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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROYECTO

1.1 Descripcidn general del proyecto

El proyecto se estara realizando en la empresa Telecable S.A. con ubicacion de sede central
en San José, Mata Redonda, Sabana este, diagonal a agencia de autos Nissan. El proyecto se
desarrollara es su bodega principal ubicada en Curridabat, Tirrases, (WX37+QFX, San José¢,
Tirrases, 11801) la cual en su giro de negocio es dedicado a la comercializacion de internet
residencial y empresarial, telefonia residencial, y television por cable desde el 2006. El
contexto que lleva a la investigacion de esta empresa es dar visibilidad completa de la linea
de produccion ademds de estandarizar los procesos que ya hoy se ejecutan pero que no se
miden ademas de tener control completo de los tiempos de cada tarea que se realiza en la
linea de produccion.

Dar4 la oportunidad de proyectar y planificar futuras demandas hacia la mejora y control de
todos los elementos recuperados en la linea de produccion, especificamente de los controles
de television de caja digital, las cajas digitales, las cajas mas tele, los ONT de doble play
como de triple play, las fuentes de alimentacion de las cajas digitales y de los ONT, la
proyeccion de recuperacion de los equipos que hoy se tienen almacenados en bodega, el
control de produccion diaria en la linea, los controles y establecimiento de métricas a los
colaboradores de la linea.

El presente trabajo de investigacion comienza con el planteamiento del proyecto en cual se
determina la organizacion en donde se va a realizar, se plantea la oportunidad de mejora, los
objetivos generales y especificos claramente definidos, los alcances y todas aquellas

limitaciones que podamos tener del proyecto. Seguidamente se aborda el marco teodrico
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donde se detallan distintos conceptos relacionados a la ingenieria industrial y a las
herramientas a utilizar para el diagnéstico general y la propuesta para solucion del problema
previamente planteado. Acto seguido se procede con la metodologia de trabajo que expone
detalladamente tal como se realizara.

Posteriormente se hara un diagnostico de las posibles causas principales que llevan al auge
del problema para luego, proponer un disefio ¢ implementacién de una solucion al problema
investigado. Por ultimo, se expresaran las principales conclusiones y recomendaciones

obtenidas gracias a la realizacion de este proyecto.

1.2 Identificacidn de la organizacidon en donde se realiza el proyecto.

1.2.1 Descripcion general de la organizacion.

La organizacion donde se llevard a cabo este trabajo de investigacion tiene su
identificacién conocida como “Telecable S.A.”. Es una empresa de servicios de television por
cable, internet y telefonia fija residencial a través de fibra Optica, fundada en San José,
Desamparados en el afio 2006, el proyecto se realizard especificamente en su bodega central
ubicada en la comunidad de Tirrases de Curridabat (ver figura 1), el cual forma parte de San

José.



Figura 1

Ubicacion geografica de 1a bodega.
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Figura 2

Imagen referente al servicio brindado por la empresa.
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Fuente: Pagina oficial de Telecable.

Mision y Vision

Es una empresa de telecomunicaciones 100% costarricense que busca garantizar la mejor
experiencia de servicio y conectividad, para hacer mas facil la vida sus clientes y desarrollarse en

conjunto con ellos.

(Como evolucionan los valores de una empresa para ser reflejo de su realidad
actual? Telecable llevaba tres afios consecutivos catalogada por la Super intendencia de
telecomunicaciones (SUTEL) como # 1 en servicios de telecomunicaciones. Este crecimiento
exponencial y su diversificacion de audiencias impulsaron a un cambio de instalaciones. Sin
embargo, el nuevo espacio no representaba la cultura organizacional.

El reto fue —sin tocar el logotipo— robustecer el sistema visual de la marca para sofisticarlo y
vincularlo a la nueva filosofia corporativa que se estaba desarrollando en el contexto del décimo
aniversario.

La mision y vision se redefinieron y simplificaron, dando como resultado textos sintéticos,
poderosos y memorables. Cuatro valores fueron descubiertos en las entrevistas a profundidad,
encuestas y grupos focales: excelencia, servicio cercano, compromiso € innovacion. Estos se
plasmaron en lugares estratégicos mediante iconos conceptuales.

Ahora el edificio deja visible la cultura de Telecable, y comparte con sus colaboradores la

frescura de la empresa y sus deseos de inspirarlos para estar siempre a la vanguardia.



Figura 3
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Fuente: Imagen con los valores de Telecable en un mural de su sede central.

1.2.1.1.1 Productos

La empresa es especialista en la comercializacion de servicios donde entregan el de
internet residencial, telefonia hogar y television por cable. También se ofrecen servicios

corporativos para empresas y pymes.

1.2.2. Antecedentes del contexto de la empresa.

Desde su origen, Telecable ha brindado la oportunidad de hacer llegar sus servicios
desde sus inicios primeramente con la television por cable y afos después con el internet y la

telefonia residencial a los lugares mas remotos, a los barrios mas alejados, en donde otras
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compaiias no creian que fuese posible se pudiera brindar este tipo de servicios. Llegd donde
vecinos nunca imaginaban alguna empresa les brindara esa posibilidad. Desde sus origenes en
desamparados San José¢ y hoy tras mas de 19 anos Telecable reconoce la necesidad de
conectividad en el pais y muestra de eso ha sido su cobertura en fibra dptica mas grande a nivel
de cable operadores y también ya con inicio en operaciones para el territorio de Panama
especificamente en el area de Chiriqui. La brecha de conectividad que se tenia algunos afios atras
lastimosamente era muy amplia entre los estudiantes quienes podian tener un acceso muy
limitado a un servicio de internet en sus hogares para la época de pandemia gracias al gran
esfuerzo que Telecable hizo en su red mas de 400.000 estudiantes tuvieron la oportunidad de
tener un servicio estable en sus hogares para llevar clases virtuales durante aproximadamente 2
afios y demostrd que si era posible hacer llegar este servicio a comunidades alejadas fuera del
centro de la capital. Telecable es una empresa que impacta en el desarrollo del pais con su
pretension y ambicion en el anhelo de construccion a través del ingenio y voluntad y trabajo
harto de sus colaboradores beneficien el desarrollo del pais acortando la brecha digital haciendo
llegar comunidades donde no tenian el servicio la posibilidad cercana de tenerlo en Costa Rica
gran parte de las familias se conectan a través de las redes de Telecable a través de sus
dispositivos moviles o a través de computadoras o tabletas o distintos equipos electronicos desde
sus hogares la infraestructura de Telecable es muy robusta con el transcurrir del tiempo Telecable
ha innovado en los servicios de internet principalmente donde ha aumentado la capacidad de
ancho de banda que ofrece Asus clientes en un inicio de comercializacién donde se ofrecia
Unicamente 256 kb de velocidad hoy dia ofrecemos a los clientes la oportunidad de tener hasta
un giga de velocidad a través de fibra Optica directamente hasta el interior de sus hogares

velocidades impensables en su momento hoy son una realidad a través de la red de Telecable. La
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fibra Optica ha facilitado en gran formato todo el desarrollo que conlleva la evolucion de las
telecomunicaciones ya que permite transportar gran cantidad de informacién segin los expertos
donde en el 2021 senalaban que a través de la fibra Optica se podria obtener informacion que se
emitia desde una computadora en Costa Rica diera hasta 5 veces la vuelta al mundo en menos de
1 segundo la facilidad de un transporte en la estabilidad que brinda a través de su servicio ha
hecho diferenciador el servicio que ofrece Telecable Asus suscriptores se han construido mas de
15.000 km de fibra oOptica distribuido en todo lo largo y extenso del pais es por eso que tiene
cable en la red mas grande en Costa Rica a través de su fibra optica siguen con el compromiso
constante en dar calidad de sus servicios en demostrar conectividad a todos los costarricenses

quienes siendo unidos cada dia con nuestros clientes.

iSeguimos creciendo juntos!

Fuente: Telecablecr.com

Planteamiento del problema

Se cuenta actualmente con una linea de produccién de limpieza, revision de equipos y
empacado donde no se tiene control de tiempos, no se tienen manuales o guias de como
recuperar los equipos, no se llevan métricas del personal, se desconoce la capacidad de

produccion de los distintos kits que empaquetan diariamente.

Se considera un problema a intervenir con urgencia ya que afecta directamente al area de
bodega en la proyeccion de tiempos de entrega, procesos de recuperacion no definidos, la

jefatura de bodega en su control interno y tiempos de recuperacion en los distintos equipos
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“vamos sacando segin la demanda” citd Fernando Soto encargado de bodega; no tienen la
informacion necesaria acerca de la linea de produccion que les permita saber si su personal esta
produciendo los kit que realmente pueden, cuantos equipos puede recuperar cada colaborador,
cuanto tiempo conlleva cada proceso desde que el equipo ingresa a linea de produccion, si tienen

el suficiente personal para satisfacer la demanda que se tiene.

Definicion y medicion del problema

Costo de horas extra por cada colaborador, hoy pueden lograr una cantidad distinta de manana.

La falta de registros que permitan el control del equipo recuperado, la carencia de métricas en la
recuperacion de equipos, la complejidad en la carencia de estandarizacion a la hora de recuperar
un equipo, la falta de manuales de recuperacion para cada elemento que luego se procese en linea
de produccion provoca que exista la posibilidad de caer en costos innecesarios, €xceso O
desperdicio de tiempos a la hora de recuperar, falta de controles previamente establecidos. La
implementacion de este proyecto tiene como principal objetivo el analizar las causas generadoras de
problemas en gestion en el proceso de la linea de recuperacion de equipos en la bodega 081 de
Telecable S.A. de produccion mediante la metodologia DMAIC para lograr tener informacion
real de la linea de produccidon que permitird el poder tomar decisiones estratégicas en funcion de

la demanda en los equipos.

Los principales beneficiados de este proyecto seran el personal de la empresa quienes se
beneficiaran al contar con procedimientos mas claros, eficientes y consistentes. Los clientes
internos también experimentaran beneficios al poder tener una mejor proyeccion de entregas de

los Kit solicitados. Ademas, la empresa verd beneficios en el area de bodega mediante la
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estandarizacion de procesos en la linea de recuperado. La identificacion de tiempos necesarios
para la recuperacion de equipos en stock y las decisiones que puedan tomar en cuanto al
porcentaje de equipo recuperado que deseen reincorporar a mercado versus el porcentaje que

actualmente manejan.

1.3 Objetivos del proyecto

1.3.1 Objetivo general

Proponer una mejora en el proceso de recuperado y preparado de kits en la linea de
produccion, mediante el analisis de tiempos y actividades utilizando la metodologia DMAIC,
con el fin de reducir los tiempos perdidos ocasionados por la falta de estandarizacion y

aumentar la eficiencia operativa en un periodo de seis meses.
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1.32

Objetivos especificos

Definir los indicadores clave de desempeiio (KPI) del proceso de recuperacion y
preparacion de kits, estableciendo métricas relacionadas con los tiempos de recuperacion,
eficiencia y seguimiento del proceso.

Disefiar e implementar un registro fisico o digital para el control de los equipos
recuperados, que permita el monitoreo continuo y trazabilidad de cada unidad en el

proceso.

Identificar las causas raiz de los tiempos perdidos en el proceso de recuperado y su
impacto en la eficiencia de la linea de embalaje, mediante herramientas de anélisis como
el diagrama de Ishikawa o los 5 porqués.

Estandarizar las actividades del proceso de recuperado y preparado de kits mediante la
documentacién de procedimientos operativos, con el fin de optimizar el uso de recursos y
reducir la variabilidad.

Implementar un sistema de control de calidad que permita verificar que los equipos
recuperados cumplan con los estandares establecidos por la empresa Telecable antes de

su entrega a los clientes.

Alcances y limitaciones

1.5.1 Alcances

El presente proyecto de investigacion se centra en el area de bodega de la empresa Telecable

S.A., ubicado en San José, Tirrases, durante el tercer cuatrimestre del 2024 y el primero del

2025. El mismo lleva ofreciendo sus servicios desde el afio 2006. Los productos analizados seran

especificamente los equipos recuperados en la bodega que conforman los Kit para instalacion de
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servicios de solo television, solo internet, doble play o triple play. Con la realizacién de este
proyecto se pretende beneficiar a la empresa por medio de la mejora tanto en el manejo como

para la toma de decisiones, proyeccion de recuperacion y manuales de proceso.

1.5.2 Limitaciones

La empresa no cuenta con datos estadisticos de la recuperacion de los equipos (controles de TV,
cajas digitales, ONT, cajas mas tele, fuentes de alimentacién, cables HDMI) y NO tienen
procesos de recuperacion definidos de manera formal, tampoco cuentan con métricas para los
colaboradores del area, lo cual no permite una mejor visibilidad del control de los equipos y

procesos en la bodega.

Se tuvo la salida del jefe de bodega para inicios del 2024 tras varios afios de estar al frente de
esta, se incorpord una nueva persona y no durd sino solo tres meses en la posicion de jefatura,

actualmente es una plaza que tienen por reponer a nivel de empresa.

Otra limitacion que enfrenta la empresa es la resistencia al cambio que puedan tener los
colaboradores de bodega al tratar de implementar nuevos controles, medicion de tiempos y

metodologias de lo que normalmente vienen acostumbrados a realizar en su dia a dia.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1 Marco conceptual general relativo a la carrera

2.1.1 Ingenieria Industrial
En la ingenieria industrial se trata de mantener e implementar estrategias y herramientas que

ayuden a lograr con éxito los diferentes proyectos.

También, la responsabilidad de un profesional de ingenieria industrial es maximizar y optimizar
el desempeno del capital humano que brinda sus servicios a la empresa, para que su labor diaria
en conjunto con sus compafieros permita el desarrollo de las tareas; y que estas sean realizadas

de la manera optima. (Blair, R. 1973)

2.1.2 Control de calidad

Uno de los factores necesarios en cualquier empresa es la calidad, ya que los mercados se
vuelven cada vez mas competitivos en sus distintos sectores. El concepto esta basado en calidad
donde su eje medular tiene como origen en la satisfaccion del cliente y con una aplicacion que

abarca desde la empresa hasta el producto.

El control de calidad como proceso de evolucioén participa a todos los colaboradores de una
empresa para mejorar en la fabricacion de cada producto, el desarrollo y el disefio de los distintos
productos, procesos especializados en la implementacion de programas, mecanismos,
herramientas y/o técnicas en la empresa para mejorar de cada producto su calidad. Con respecto
a la toma de decisiones en este entorno se basa en el método cientifico, especificamente para la

planificacion y analisis de datos es la estadistica. (Cabezon, S. 2014)
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2.1.3 Procesos industriales

El proceso de produccion industrial se constituye de fases consecutivas para la elaboracion de un
producto y requiere de elementos tales como tecnologia adecuada, materia prima y mano de obra
especializada. El resultado de la produccién industrial es el producto final, que posee un eje en
torno al cual gira todo donde se mostrara caracteristicas fundamentales desde la gestion que

realice en la produccion como el control que se establezca: la calidad del producto.

Cada proceso de produccion industrial requiere tener una base solida estructurada donde se lleva
a cabo las actividades necesarias para la produccion, las cuales estdn en un entorno en donde la
propia actividad industrial puede transformar como lo es la demanda, disponibilidad de materia

prima y mano de obra calificada, el clima y medios de comunicacion, entre otros. (Monsalvo et

al., 2014)

2.1.4 Metrologia

“Ciencia de las mediciones y sus aplicaciones”, asi mundialmente conocida la Metrologia
(VIM2.2), de aca se parte la inclusion de todos los aspectos practicos, asi como también los
teoricos de las mediciones, despreciando la incertidumbre respecto de la medida y sin tener en

cuenta su campo en el cual se vaya a aplicar.

Tiene por objetivo:

El analisis de aquellas propiedades que sean medibles.

Los sistemas que contemplan las unidades de medida

Las técnicas de medicion, su evolucion, los patrones, asi como también los métodos.

La trazabilidad metrologica
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e La revision en que tan exactas resultan las mediciones, en su mejora y desarrollo

constante.

Por tradicion se tiene en funcionalidad donde su variable recae directamente en su aplicacion, la

metrologia regularmente se clasifica en tres partes:

Metrologia fundamental o cientifica: de esta se tiene como objetivo de esta es el mantenimiento,
asi como el desarrollo de los patrones de medida, también su realizacion de las practicas en lo

que respecta a las definiciones de las unidades competentes.

e Metrologia Aplicada o Industrial: Esta se relaciona directamente con la fiabilidad en la
exactitud de los instrumentos para medir, todos aquellos que sean utilizados para los
diferentes procesos de control de la industria y de produccion.

e Metrologia legal: Se enfoca en como asegurar la finesa de la exactitud de medida para los
instrumentos, cuyos resultados influyen en seguridad de consumidores, la transparencia

de las transacciones comerciales, la salud y usuarios en el medio ambiente.

(José A. Robles, Dic 2015)

2.1.4 Calibracion

La palabra calibracion tiene diferentes conceptos relacionados al contexto en el que la palabra
sea utilizada. En este articulo nos referiremos a la calibracion en lo que respecta a la definicion
de una actividad periodica de control metroldgico que se debe realizar acorde con instrumentos

para medicion de cantidades quimicas o fisicas donde intervienen en un proceso analizado.

(Vidal, 2023)

Los requisitos de calibracion aparecen en la mayoria de las normas de calidad nacionales e

internacionales, y la mayoria de las organizaciones reconocen que los equipos de medicion que
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utilicen necesariamente tienen que estar calibrados. Sin embargo, hay mucha confusion en
cuanto a la definicidon de calibracion, y esta confusion aumenta los riesgos relacionados con la

calidad para las organizaciones. (Cima, 2023).

2.1.5 Ingenieria de métodos

Rama que se encarga de aumentar la productividad con los mismos recursos o menos que los que
actualmente se utilizan para obtener los mismos resultados o mejores a los actuales en la
organizacion, empleando para ello un estudio detallado a través de un sistema y un analisis

critico de las operaciones, procedimientos empleados y todos los métodos de trabajo empleados.

Ingenieria de Métodos es un término amplio, abarca la formulacion y la seleccion de los mejores
métodos, el disefio, los procesos aplicados, distintas herramientas de trabajo, equipos utilizados y
todas aquellas especialidades que hayan sido requeridas para conseguir realizar un proceso o
producto después de que han sido generados los disefios y planos de trabajo a cargo del 4rea de
ingenieria a cargo. Deberemos entonces utilizar el método mas eficiente, con las mejores técnicas
o habilidades que se tengan disponibles, para lograr la relacion de eficiencia optima hombre-
maquina. Cuando se haya establecido claramente un método adecuado, la responsabilidad para
acreditar y definir el tiempo requerido para fabricar el producto, quedard inmerso del alcance de

este trabajo. (EcuRed, n.d.)

2.1.6 Gestion de la produccion

Toda empresa que busque reducir sus costos debe tener siempre el conocimiento para saber como
implementar una correcta gestion de su produccidn, este término es definido como “aquel
conjunto de interacciones para la programacion, la planificacion y el control de la produccion a

partir de la proyeccion de la demanda, las solicitudes de pedido, los niveles de almacenamiento
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de inventario y la informacion relativa de procesos productivos y los recursos” (Prado, Garcia &
Fernandez, 2020, p.165). Esta definicion nos muestra la importancia de coordinar diferentes

actividades en una empresa con el objetivo de cumplir las altas expectativas de la demanda.

2.1.7 Mejora de procesos

Todo proceso productivo estd sujeto a mejoras, ya que es altamente improbable que el proceso
sea 100% perfecto, la mejora del proceso “es un estudio de indole sistemdtico para las
actividades y flujos de cada proceso en busqueda de su mejora. Su objetivo es “aprender los
nameros”, entender el proceso y profundizar los detalles” (Krajewski & Malhotra, 2024, p.68).
Dicho esto, entendemos que todo proceso que queramos mejorar debe someterse a un escrutinio

y analisis de cada uno de sus detalles.

2.1.8 Eficiencia operativa

Parte de los objetivos de toda empresa es ser rentable, para serlo, es de mucha importancia la
eficiencia operativa la cual “hace referencia a la capacidad organizacional para utilizar de manera
Optima sus recursos y a lograr resultados superiores en sus procesos” (Naranjo, 2023). Esta
definicion destaca la importancia que tiene el uso correcto de los recursos, buscando siempre

maximizar la produccion al mismo tiempo que se minimizan los recursos utilizados.

2.1.9 Costos de produccion

En el mundo de la gestion empresarial, tener una nocion completa de los costos es de vital
importancia asegurar la rentabilidad y eficiencia operativa. En este sentido, Colin (2020, p.11)
asegura que los costos de produccion “son generados del proceso que consiste en la
transformacion de aquellas materias primas con las que se inicia para culminar luego con

productos ya mayormente elaborados. Se tienen tres elementos integrantes del costo de
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produccion: materia prima directa, cargos indirectos y la mano de obra directa”. La comprension
correcta de todos estos elementos permite a las empresas buscar maneras de optimizar sus
procesos de produccion y tomar las decisiones necesarias que permitan la efectiva asignacion de

recursos.

2.1.1.1 Herramientas ingenieriles

2.1.1.2 DMAIC

En el trabajo de investigacion se aplicard una metodologia importante que ayuda a
identificar los principales problemas, mejorar los procesos y elevar el rendimiento dentro de la
empresa en los procesos productivos. Con la ayuda de datos suministrados por la empresa
basados en la produccion de los meses anteriores se debe comprender el origen o causa inicial del
problema antes de tomar medidas correctivas, para esta investigacion la metodologia DMAIC es

la herramienta mas esencial para la solucién del problema. (Tobar y Mota, 2007).

2.1.1.3 Diagrama de flujo

Como menciona Ricardo en su libro: “Este tipo de diagrama muestra el avance
cronoldgico de cada una de las operaciones que se desarrollan en las distintas zonas, puestos de
trabajo o maquinas, contempla también las inspecciones, los intervalos de tiempo y abarca todos
los materiales utilizados en un proceso de fabricacion o de valor administrativo, desde la llegada
de la materia prima hasta el empacado o detallado final del producto que se vaya a entregar, y el
ingresos de todos aquellos componentes y conjuntos adicionales al acople con el conjunto

principal.” (Caballero, 2017).
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Se tienen en 5 categorias en las que los diagramas de procesos se agrupan, las cuales son:

* Accion operativa que aporta algin aspecto al producto, lo modifica o desarrolla en
alguna medida; Ejemplos para esta categoria de operacion serian: cortar, clavar, serruchar,

atornillar, perforar, entre otros.

* Transporte que traslada el objeto que esta siendo estudiado de un punto A hacia otro B,
también conocido como manejo de materiales. El proposito del transporte es estudiar e interpretar
el movimiento de una herramienta, movimiento de una persona, el flujo de los materiales, o de

una parte del equipo utilizado.

* Inspeccion que valida o cerciora algunos aspectos del proceso o producto, pero sin
aplicarle ningin tipo de cambio o accién. Ejemplos de la categoria de inspeccidon serian la

inspeccion de calidad y/o cantidad.

* Espera, esta se tiene presente cuando el producto o acciéon quedan detenidos en espera de

una accion posterior.

* Almacenaje que ocurre al momento que los productos son acomodados o dispuestos en

una zona a espera de usarse posteriormente. (Sanchis, 2015)

Para cada uno de los puntos anteriores se utilizan los simbolos que representan para estas

categorias segun la Tabla 01.
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Figura 4

Diagrama de procesos. Fuente: Universidad Politécnica de Valencia.

Tabla 1

Simbologia de Diagrama de Procesos.

SIMBOLOS NOMERE

. Operacion
[nspeccion

[

» Transporte
. Espera
v

Almacenamiento

2.1.1.4 Los 5 por qué

Los S porqué:

La metodologia de los 5 porqué se define como un conjunto de interrogantes que investigan la
causa — efecto de un suceso, problema o situacion en particular. Cada “porqué” genera otro como
consecuencia hasta realizar un andlisis lo suficientemente profundo en un conflicto para

identificar la raiz del problema.
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(Para qué sirven los 5 porqués?

Esta técnica resulta ser 1til para analizar la gestion de riesgos en las empresas, ya que
tiene como objetivo resolver situaciones o problemas a través de cuestionamiento en serie al
preguntar el primer “porqué” otros se desprenderan hasta llegar a la solicitud, razon o respuesta

de aquella situacion. A su vez posee razones poderosas para usar este método, las cuales son:

1. Identificar la causa raiz:
Esta técnica consiste en dar a la luz con las causas principales de un problema, ya que
indaga mas alla de los aspectos evidentes.

2. Mejoras de solucion de problemas:
Brinda una estructura ordenada para incluir todos los problemas, lo que colabora a que
los equipos puedan evitar las soluciones por encima sin profundidad y a comprender en
mejor medida las relaciones causa-efecto.

3. Previene recurrencia:
Tras validar las raices de un problema, el estudio de los 5 porqués previene que se recaiga
nuevamente en el futuro.

4. Facilita el aprendizaje organizacional:
Aporta a la cultura organizacional el aprendizaje constante. Lo anterior porque, al revisar
las causas de los problemas, los equipos generan conocimiento de lo aprendido de alto
valor.

5. Establecer un proceso de mejora continua:
Se consigue como mejora fijar un proceso de mejora continua para la organizacion que lo

aplique.

Un ejemplo de como se puede aplicar los 5 porqué es:
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Problema: El servidor web de una empresa esta caido.

1 ;(Por qué esta caido el servidor web? Porque el servidor se ha quedado sin memoria.

2 ;Por qué se ha quedado sin memoria el servidor? Porque hay demasiadas instancias de una
é

aplicacién consumiendo memoria.

3 (Por qué hay tantas instancias de la aplicacion corriendo? Porque la aplicacion no esta

configurada correctamente para limitar el nimero de instancias.

4 ;Por qué la aplicacion no esta configurada correctamente? Porque el equipo de operaciones

no ha implementado las politicas de configuracion adecuadas.

5 (Por qué el equipo de operaciones no ha implementado las politicas adecuadas? Porque no

tienen un proceso formalizado para gestionar y mantener la configuracion de las aplicaciones.

En este ejemplo, el quinto "por qué" revela el origen del problema, que es la falta de un

proceso formalizado para gestionar y mantener la configuracion de las aplicaciones.
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Figura 5

Los cinco porqués.

¢POR QUE?

[t~ :POR QUE?
[L~ :POR QUE?
L~ ,PoR QuE?
[t~ [ ;PoR QuE?

La Solucion Real Se
Encuentra Aqui

5 por qué

Fuente: José Luis Gonzalez, DATADEC.

2.1.1.5 Lluvia de ideas
El brainstorming o tormenta de ideas es una herramienta que facilita la labor de investigacion en
conjunto que permite la creacion de varias ideas sobre un caso o idea definido para la busqueda

de las causas de algin problema, ademds de complementar las versiones de un problema.

(gallego & Sierra 2012)

2.1.1.6 Diagrama Causa — Efecto o Ishikawa
El diagrama de causa y efecto, diagrama de Ishikawa o también conocido como diagrama de
espina de pescado es una herramienta de mucha utilidad, es utilizada en las areas de calidad para

poder identificar y tener una visibilidad de las posibles raices de un problema detallado por
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resolver. Este diagrama fue desarrollado por el ingeniero de gran fama y origen japonés Kaoru
Ishikawa en la década de 1960.

El diagrama de Ishikawa se utilizd para dar a la luz las causas y efectos, ademas de los mas
importantes resultados como el descubrimiento de cuellos de botella en una linea de produccion,
la mejora de la comunicacion entre colaboradores de una compainia, las mejoras en el proceso,
etc. Otra contribucion destacada son las alternativas para corregir las oportunidades de mejora
encontradas, buscando se mantenga el estandar de calidad del producto. (La Técnica 2021)

Al analizar las posibles causas en estas categorias y luego analizarlas en detalle, los equipos
pueden identificar las causas raiz del problema y teniendo ya estas causas poder desarrollar las
estrategias efectivas para atacarlo, el diagrama de Ishikawa es conocido como una herramienta
importante para fomentar el pensamiento estructurado y la colaboracion en la resolucion de
oportunidades de mejora dentro de una organizacion.

Figura 6

Diagrama de causa y efecto.

=8 b EFECTO

CAUSA 1 CAUSA 2 CAUSA 3

PROBLEMA

CAUSA 4 CAUSA 5 CAUSA &

Fuente: Pandapé.
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2.1.1.7 Multivoto

Una técnica utilizada cuando existe un grupo de ideas que deber ser reducido es la técnica del
Multivoto, la cual se entiende como “una técnica que consiste en reducir una lista amplia de
ideas importantes hasta las realmente representativas en un numero razonable —entre tres y
cinco—mediante una serie ordenada de votos” (Organizacién Panamericana de la Salud, 2005).
En el ambito de la ingenieria industrial, esta técnica puede ser utilizada para votar por ideas

cuando no se tiene un respaldo estadistico para priorizarlas.

2.1.1.8 Diagrama de Gantt

Es una herramienta de indole grafico que se utiliza normalmente para la gestion de proyectos, fue
ideado y popularizado Henry Gantt, ingeniero estadounidense lo cred en 1910 como una técnica
gréfica para planificar y programar proyectos. Datos que brinden una visibilidad mas fresca, en
una forma podemos llamar mas sencilla, el cronograma de actividades planificadas. Esta
compuesto de grafica de barra horizontal que indican las tareas del proyecto seglin su fecha a
iniciar y finalizar en forma proyectada. Cada grafico de barra muestra el tiempo estimado de una
tarea en especifico y su posicion en el ciclo dentro del proyecto que se esté abordando.

Las principales ventajas y caracteristicas del diagrama de Gantt son:

Representacion clara y visual: Brinda una vision transparente del tiempo requerido para culminar

cada labor y del programa en general del proyecto trabajado.

Gestion eficaz del tiempo: Permite a los miembros del equipo y a los lideres del de proyecto
poder visualizar y gestionar de manera eficaz el tiempo asignado a cada asignacion, ademas de

identificar posibles pérdidas o en trabamientos del proceso.
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Identificacion de dependencias: Facilita el poder identificar las relaciones de dependencia entre
las diferentes tareas del proyecto, contribuyendo asi a determinar qué tareas deben completarse

antes de que otras puedan comenzar.

Seguimiento del progreso: es capaz de establecer la comparacion entre el trabajo real ejecutado y
el planificado, generando aporte para identificar desviaciones y permitir tomar acciones

correctivas segun corresponda o sea necesario.

Comunicacion efectiva: Esta es de gran utilidad para difundir entre los involucrados el plan del
proyecto entre los interesados, presentando de manera concisa y facil las tareas planeadas y su

cronograma de trabajo.

Facilitacion de la toma de decisiones: Con el hecho de recrear una recreacion visual de la accion
a desarrollar contribuye en gran medida a la toma de decisiones orientadas sobre la asignacion de

recursos, el abordaje en los plazos correctos y la resolucion de conflictos.

El diagrama de Gantt es una herramienta que facilita mucho las gestiones en los proyectos,
genera versatilidad al permitir tener un panorama visualmente atractivo y fécil de interpretar,
gestionar el tiempo, identificar oportunidades de mejora, realizar un monitoreo del avance en

proyecto especifico y facilitar la comunicacion y la toma de decisiones.

Fuente: Gantt, H. L. (1919). Work, Wages, and Profits. New York: Engineering Magazine Co.
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2.2 Marco conceptual atinente a la gestion del proyecto

Definir

En esta etapa del proceso se identifica el 4rea en la que se trabajara y se generaran los
ajustes, correcciones o mejoras que se quiere aplicar. Se establecen los elementos esenciales para
cumplir con la calidad, los alcances y los objetivos, se genera de forma especifica en forma de
estricto detalle como representar la solucion a la oportunidad de mejora y la metodologia a
utilizar, por ejemplo, Revision de historicos, Lluvia de ideas y SIPOC de forma general.

(Membrado, 2013).

Medir

Cuando se haya interpretado la problematica, se procede a desarrollar las acciones
especificas que, de manera conjunta con las herramientas adecuadas, estas colaboran para poder
cuantiar la problematica y poder interiorizar el estado del proceso que se esta revisando. Se
resalta lo importante que implica no solo generar datos si no la relevancia de tener un panorama
completo del proceso analizado, sino que estos también sean confiables, ya que, en este paso se
determinan los cambios para efectuar la mejora. Se menciona que Diagrama de operaciones,
Diagrama de recorrido y Andlisis de tendencia, son algunos de los que se pueden usar. (Marin

Fernandez, 2023)

Analizar

Tomando como referencia los datos obtenidos del proceso anterior, se procede a revisar y

analizar para asi poder determinar con exactitud el inicio del problema. Esto ya sea con Ishikawa,
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Pareto y 5 por qué. Lo destacado con el objetivo de formular la propuesta de mejora. (Cruz

Espinoza, 2023).

Mejorar

Ya en esta etapa se analizan las mejoras que se haya propuesto y se identifican las que son
no solo las admitidas por la empresa, sino que también involucra al cliente como una figura
trascendental en la mejora planteada, que satisfaga de cierta manera las necesidades de este. Se
puede proceder con algunas herramientas como Reingenieria de procesos, Diagrama de Gantt y

un plan de capacitacion. (Cruz Espinoza, 2023).

Controlar

Se analiza el plan de mejora planteado y la reaccion de este en todo el proceso para
determinar la realidad de esta y como afecta el proceso con la generacion de tentativas mejoras y
revisiones a la propuesta, adicionalmente se establecen los parametros que determinaran a futuro
el impacto de la mejora. Podemos aplicarlo con diagramas de control o disefio de método de

control, con esta herramienta tiene los siguientes beneficios:

e Ayuda a definir y a medir claramente los objetivos.

e Dando un seguimiento al proceso mejora el rendimiento a largo plazo.

e Al analizar datos en la produccion se pueden identificar las posibles mejoras.

e Ayuda a ver los mejoramientos en la calidad en el periodo de ciclo y satisfaccion al

cliente.
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e La empresa al utilizar esta metodologia puede ahorrar costos y aumentar beneficios.

(Marin Fernandez, 2023)

2.3 Marco conceptual referente al impacto del proyecto

2.3.1 Empresa

Implementacion de manuales para el proceso de recuperado de equipos, proyeccion para futuras
demandas de los Kit de instalacion solicitados. Control de equipos por procesar para
recuperacion, control de stock en bodega de equipo, control en la asignacién de horas extras

segun pedidos de equipos.

2.3.2 Econ6mica

Beneficios financieros tangibles mediante la identificacion de tiempos necesarios para la
recuperacion de equipos en stock y las decisiones que puedan tomar en cuanto al porcentaje de
equipo recuperado que deseen reincorporar a mercado versus el porcentaje que actualmente se

implementa.

2.3.3 Colaboradores

Conocimiento pleno de que se espera de ellos respecto al recuperado de los equipos y como
deben de realizar dicho proceso a través de los manuales de procedimiento, el conocer como se
les evalua mediante las métricas o KPI establecidos para el area de recuperado. El tener ya un
proceso establecido le permitird a mediano plazo poder tener un mejor rendimiento en su dia a

dia de recuperado de equipos.
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2.3.4 Servicio al cliente
Minimizar la posibilidad de algin reclamo de parte de los clientes al entregarle un equipo con
desperfectos o suciedad (mal recuperado) afectando la imagen de la marca respecto a la calidad

de los equipos usados.

2.4 Antecedentes de proyectos o experiencias

En el sector de la industria de telecomunicaciones, la consistencia en la calidad en el servicio
sumado a la satisfaccion de los clientes es variable criticas que influyen de manera directa en el
¢éxito de las empresas y en su reputacion. Uno de los desafios de todas las empresas de la
industria es el conseguir un buen prestigid y ser reconocidos como los prestadores de la mejor

conexion a través de internet, asi como del mejor contenido en television por suscripcion.

Una situacion semejante lo aborda Vallejo, F (2017) en su proyecto de graduacion, el cual busca
la minimizacion del desperdicio de resina en la produccion de plastico. En dicho proyecto, el
problema lo desencadena la carencia de un sistema robusto para el control del inventario de
materiales. El autor hace uso de estadisticas, observaciéon de campo y entrevistas para la
definicion del problema. Entre las principales conclusiones mencionadas por el autor es que el

uso de las cinco eses se perfila como una oportunidad para la adecuada gestion de las bodegas.

Por su parte, Zuniga (2017) aborda un problema similar en una linea de produccion la cual estaba
presentado inconsistencias en los lotes producidos. El autor especifica que la cantidad de
materias primas utilizadas se habian estado sobre utilizando y consecuentemente generando
desperdicios. En dicho proyecto, el autor hace usos de diagramas de flujo de proceso y curso
gramas para la definicion del problema. Dentro de sus principales conclusiones destaca la

pérdida econdmica debido a la variacion de la materia prima usada en produccion. Ademas,
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concluye que el adecuado mantenimiento de los equipos de pesaje podria ayudar al 6ptimo

funcionamiento de los equipos y consecuentemente ayudar a disminuir los desperdicios.

CAPITULO III: MARCO METODOLOGICO

3.1 Metodologia para la definicién del problema

Para este capitulo se enumeran las metodologias designadas en la investigacion al momento
de implementar en la solucidon de la problematica encontrada en la recuperacion de equipos y

linea de produccion de la bodega 081 de Telecable S.A.

Para el desarrollo de esta investigacion se requiere la recopilacion, revision y el andlisis de los
datos de la informacion recopilada de los colaboradores de bodega de la empresa de

telecomunicaciones Telecable S.A., que permitird alcanzar los objetivos determinados.
Por cuanto con esta informacion y la implementacion de la metodologia DMAIC como base
principal en el desarrollo de la investigacion, se pretende revisar, analizar y detectar la

problematica presente del en la linea de recuperacion y produccion de Kits.

Para ello, se utilizan diversas herramientas con el proposito de establecer una metodologia

para definir el problema y obtener una solucion.
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Tabla 2

Cuadro resumen en etapa de definir.

ACTIVIDADES PARA
ETAPA OBJETIVO REALIZAR HERRAMIENTAS

Definir los indicadores
Analizar los beneficios
KPI clave del proceso
de la estandarizacion de 1. Entrevista
de recuperacion de
procesos y la definicion

. equipos. Establecer
Definir de indicadores en la linea

métricas en tiempo de
de recuperacion de
recuperacion y

quipos. 2. Mineria de
monitoreo del proceso.

opiniones

Fuente: Elaboracion propia.

Para poder definir la oportunidad de mejora y poder identificar y detectar los indicadores del
proceso de recuperacion de los distintos componentes que conforman los Kit de doble play y
triple play. Se hard la solicitud al departamento de bodega los registros y todos aquellos datos
que historicamente se puedan recopilar del inventario de productos recibidos para recuperacion
en el Ultimo afio para realizar un andlisis exhaustivo de la informacion. Adicional, se llevard a
cabo una observacion con detalle del proceso de recuperado en cada equipo, el proceso de pasar
a linea de produccion, descarte de equipos por deterioro, controles para descartar un equipo,

revision de cada equipo para su validacion de funcionamiento, control de inventarios con el
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objetivo de poder generar un diagrama de flujo que permita de forma grafica visualizar este

proceso.

3.2 Metodologia para la medicion y respaldo cualitativo de proyecto

En esta etapa tenemos la concentracion de la segunda fase del mencionado anteriormente ciclo
DMAIC, conocida como "Medir". El objetivo primordial es recabar la informaciéon y todos
aquellos datos relevantes para analizar y evaluar el proceso de recuperado de equipos actual y la

linea de produccion de Kits con los equipos nuevos y recuperados.

Durante este capitulo, se estaran realizando actividades destinadas para recopilar datos de forma
cuantitativa y de calidad que brinden una vision transparente e integra de la gestion actual del
manejo en el inventario. Esto podria originar la revision de datos historicos en el inventario, el
analisis de indicadores de ventas, la realizacion de conteos fisicos y la indagacion con el personal

directamente inmerso en el proceso de gestion del inventario de trabajo.

Adicional, se utilizardn distintas herramientas que permita generar informacion fidedigna de la
precision, asi como también las técnicas para dar fiabilidad de la investigacion y confianza de los
datos recabados. A continuacion, se detalla en la tabla cuales son sus objetivos especificos y

cOmo se obtendra la informacion.
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Tabla 3

Metodologia para la medicion del problema.

ETAPA

Medir

OBJETIVO

Desarrollar un
registro para el
control de equipos
recuperados que
puede ser fisico o
digital para poder
llevar el
seguimiento claro
de la parte de

recuperacion.

Fuente: Elaboracion propia.

ACTIVIDADES
PARA

REALIZAR

Tabulacion la
informacion

recolectada.

Identificacion de
las causas
detectadas en el
proceso de
recuperacion de los

equipos.

HERRAMIENTAS

1. Graficos

2. Diagrama de

Ishikawa

3. Entrevistas a

personal

Nota: La tabla representa el detalle sobre los métodos a utilizar para la medicioén y respaldo en

calidad del proyecto. Elaboracién propia.
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Al cerrar esta etapa, se adelanta disponer de una base de informacion robusta que facilite el
poder identificar las areas de mejora y la establezca de medidas cualitativas para revisar el

progreso durante el proceso de constante mejora en la empresa.

3.3 Metodologia para la propuesta de mejora

En esta etapa del proceso, en el tercer ciclo de DMAIC, conocida como "Analizar". El objetivo
primordial es hacer una revision estricta de la informacién recabada durante la etapa anterior
para interpretar todas las causas principales que inciden al problema identificado en la

recuperacion de los equipos y armado de los distintos Kit para doble play o triple play.

Durante esta fase, se realizaran distintas actividades de analisis para explorar en detalle los datos
recopilados durante la fase de "Medir". Esto podria generar el uso de herramientas de estadistica
como el analisis de causa y efecto (Diagrama de Ishikawa), asi como también el hacer entrevistas
al personal que participa directamente en el proceso.

Tabla 4

Metodologia para la propuesta de mejora, desarrollo o llevada a la practica de un nuevo proceso,

producto o servicio.

ETAPA OBJETIVO ACTIVIDADES HERRAMIENTAS
PARA
REALIZAR
Analizar Identificar las Evaluacion y I. Los5
causas que analisis y de la porqués
originaron el oportunidad de
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problema, la mejora y de las 2. Andlisis
afectacion para la causas en la multivoto

linea de embalaje gestion actual del

de los distintos kits inventario

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: La tabla permite identificar el detalle sobre el método utilizado para la mejora propuesta,
puesta en practica o bien construccion de un nuevo proceso, producto o servicio. Elaboracion

propia.

Al finalizar esta etapa, se espera poder conseguir una comprension real de las causas atinentes de
la oportunidad de mejora, lo que generara mayor facilidad para la progresion hacia la fase de

"Mejorar" con soluciones orientadas y centradas en los resultados.

3.4 Metodologia para la implementacion del proyecto

Para esta fase del proceso, prosigue la cuarta parte del ciclo DMAIC, conocida como
"Implementar". Durante este ciclo, el principal objetivo en esta parte es poder capitalizar las
soluciones generadas para abordar los origenes identificados durante la fase de "Analizar" en el
entendido de la gestion de inventarios para productos terminados.

Tabla 5

Metodologia para la propuesta la implementacion del proyecto.

ETAPA OBJETIVO ACTIVIDADES HERRAMIENTAS
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PARA

REALIZAR
Implementar L Esimearz ¢l Planificacion de 1. Diagrama de
proceso de la acciones de mejora
para estandarizar el Gantt
linea de proceso de
recuperacion

produccion para

. Disefio de un plan
optimizar los

recursos. para la

implementacion
que se vaya
acoplando al

equipo de manera

progresiva.

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: La tabla muestra de manera especifica lo propuesto para la mejora, producto, servicio,

construccion o bien la llevada a la préactica de un nuevo proceso. Elaboracion propia.

Las soluciones propuestas pueden diferenciarse desde cambios en los procesos operativos que ya
se manejen desde que el proceso se implementd incluso hasta la implementacion de nuevas
tecnologias o también en cuanto a las herramientas para la gestion de inventarios. Es importante
validar que las soluciones propuestas sean viables, practicas, factibles, alcanzables, y estén

alineadas con los objetivos institucionales.
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Al concluir esta parte, se espera haber establecido el plan para implementacion con éxito o bien
se haya implementado en gran medida las soluciones establecidas, lo que permitira avanzar hacia
la fase final del ciclo DMAIC, la etapa de "Controlar".

3.5 Metodologia para la verificacion, validacion, control y seguimiento de resultados

Al llegar a esta parte del proceso nos centramos en la quinta etapa del ciclo DMAIC, esta es

conocida como "Controlar".

Tabla 6

Metodologia para la verificacion, aseguramiento, control y seguimiento de resultados.

ETAPA OBJETIVO ACTIVIDADES HERRAMIENTAS
PARA
REALIZAR
Controlar Definir medidas Definicion de las 1. Plan de
para monitorear y acciones a
mantener en el controlar y los control
tiempo las mejoras responsables.
implementadas

durante las etapas Elaboracion del

previas del ciclo
DMAIC,
especificamente en
la recuperacion de

plan de control.

equipos para la
linea de
produccion de Kit
para doble play y
triple play.

Fuente: Elaboracion propia.
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Nota: La tabla muestra el detalle acerca de la metodologia para el seguimiento de resultados, la

verificacion, control y aseguramiento. Elaboracion propia.

A lo largo de esta etapa, se elaboran los distintos planeamientos que permitan validar los
indicadores de capacidad/produccion y los sistemas que permitan obtener el debido seguimiento
para validar de manera habitual el rendimiento del proceso de recuperacion de los equipos en la
linea de produccion de los Kit de doble play o de triple Play. Esto puede abarcar la
implementacion de tableros de control, la elaboracién de reportes periodicos, la inclusion de

estas acciones al area de auditorias regulares y otros métodos de retroalimentacion.

Adicional, se definieron los procedimientos para realizar ajustes y corregir las posibles
variaciones necesarias segun amerite el caso. Es fundamental el mantener un enfoque de alta
iniciativa y con gran apertura para abordar cualquier problema e identificar la tendencia

detractora que pueda aparecer en el futuro.

La comunicacion asertiva con el equipo es crucial y todas las demas partes con interés también
es fundamental en esta etapa, ya que apoya al poder garantizar la alineacién continua de las

actividades a realizar con el objetivo de mantener el control con los principios organizacionales.

Al concluir esta etapa, se establece un ciclo de apertura a la retroalimentacion constante en el
tiempo para garantizar que las mejoras implementadas se mantengan en el tiempo y que el
proceso de recuperacion de los equipos en el area de bodega sea un proceso con indicadores
definidos, estandarizado y aplicable en buena forma para mejora de la linea de produccion en la
bodega principal de Telecable, permitiendo lo anterior que se cumplan los objetivos

establecidos.
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CAPITULO IV:
LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSAS

4.1 Descripcion del problema:

Actualmente la empresa Telecable S.A. en el area de su bodega principal cuenta con una
complicacidn en el proceso para recuperado de equipos que entran a linea de produccion para los
distintos Kit que manejan a sus clientes. El problema se desarrolla al momento de recuperar los
equipos debido a que no se cuenta con un manual de procesos establecido para esto (controles de
TV, ONT, cajas digitales, fuentes de poder, cajas Tplay, etc.) esto provoca carencia de tiempos
establecidos para cumplir las tareas en el personal a cargo de esta, no se lleva un control de
indicadores debido a que no hay métricas establecidas, todo lo anterior afecta también a la linea
de produccion de los distintos Kit ya que no poseen data en proyeccion de entrega ni tampoco
pueden medir la produccion de dicha linea. Esto puede generar un aumento en los costos

operativos, ademas de la insatisfaccion al cliente.
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Figura 8

Reporte interno de control de devoluciones.

DEVOLUCIONES DE EQUIPOS 2024
CODIGO|U8-1-90|U4-4-633|U4-4-634| U4-4-643|U8-1-1262 | U4-4-644 | U8-1-901
SETDT;:EII_E‘;\EER OMNT HUAWEI DI:E:;S::EI D%L::;::EEI ROUTER HUAWEI OMNT HUAWEI STB ATV 4K
MES BROMTECK ECHOLIFE HGE145%6 P EDGE ECHOLIFE EcholLife RECEIVER DIGITAL
CRENOVA + HGB247TW5 LAY @ + 3PLAY CON WABD21VS DUAL |EGE145V3 2PLAY | HOMATICS + ACCS.
ACCS. IPLAY TELF. + WIFI LOGO BAND USADO UsADO HeARo
ene-24 -5183 -1732 -747 -1659 -135 -1068 -39
feb-24 -3969 -1226 -809 -1597 -115 -1169 -79
mar-24 -4001 -1216 -785 -1558 -136 -780 -67
abr-24 -4515 -1509 -846 -1718 -111 -1111 -63
may-24 -4297 -1502 -1070 -1684 -175 -850 -56
jun-24 -3468 -985 -687 -1437 -128 -877 -49
ju|-24 -4731 -1240 -880 -1891 -177 -1090 -58
850-24 -3634 -1010 -773 -1547 -107 -894 -42
sep-24 -3707 -1175 -784 -1620 -130 -959 -88
TOTAL |-105,601( -33,242 -17,893 -25,684 -1,782 -12,189 -659

Fuente: bodega Telecable S.A. reporte de control de devoluciones.

Imagen N°9 Imagen referente a equipos en recuperacion ONU de doble play y triple play (izquierda) y
cajas digitales DVB (derecha) bodega de Tirrases Telecable S.A.

Fuente: Propia con datos de la entrevista al personal directo de la linea de produccion.




4.2 Diagrama de flujo actuales

Los siguientes diagramas de flujo corresponden a los procesos efectuados para recuperar los
distintos equipos y la linea de armado de los Kits respectivamente:

Imagen N°10 Imagen referente a proceso de recuperado de equipos en bodega de Tirrases Telecable
S.A.

Recepcion en
bodega principal

-

Separado de A Desecho Lz
E'quiplj'-‘ s > equipo
o i electrénico
¥ Seleccion 5
Almacenamien . para — Recuperado de
to en bodeqga recuperar/ equipo
desecho
v

Almacenamien
toenlineade ...

= Empacado
produccion

7 Mo Se almacena
Se Alista el KIT g Pedido . )
el material

SE ENTREGA
AL CLIENTE

Fuente: Elaboracion propia.
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Imagen N°11 Imagen referente a deposito para desecho de material electronico en bodega de Tirrases
Telecable S.A.

Fuente: Propia con datos de la entrevista al personal directo de la linea de produccion.

Imagen N°12 Imagen referente a proceso de linea de produccién de los kits de doble play y triple play en
bodega de Tirrases Telecable S.A.

LINEA DE
PRODUCCION RECEPCION

DE ORDEN

tlialnb o B LS LI CHEQUEO VISUAL SELECCION
DELOSEQUIPOS € DEEQUIPOS
PARA EL KIT

PUESTA EN SELLADOD E ALMACENADO

EMPAQUE ’ EMPAQUE B FPARA ENTREGA AL
CLIENTE
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Fuente: Elaboracion propia.

Imagen N°13 Imagen referente a proceso de empacado de la linea de produccién de los kits de doble
play y triple play en bodega de Tirrases Telecable S.A.

Fuente: Propia, visita en campo a linea de produccion de los kits doble play y triple play.

Imagen N°14 Imagen referente a proceso de empacado y sellado de la linea de produccién de los kits de
doble play y triple play en bodega de Tirrases Telecable S.A.

Fuente: Propia, visita en campo a linea de produccion de los kits doble play y triple play.
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En el diagrama de flujo de; recuperado de equipos se describe en detalle todo el proceso como tal
que se hace con cada uno de los distintos equipos que se recuperan en la bodega (controles de

TV, cajas digitales, ONT, cables HDMI, fuentes de poder, cajas Tplay).

Con respecto a la linea de produccion, se detalla de manera general el proceso para la
preparacion de los distintos Kits ya sean doble play o triple play en donde la diferencia entre

estos radica en los equipos que lleva cada Kit.
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4.3 Mapa Mental

Figura 9

Mapa mental.

Desorganizacién en la recuperacion, falta
de estandarizacion en los procesos.
Neo se sigue un Cronograma de produccién

falta de indicadores de la demanda

Falta de dates histéricos suficientes (KPls] que
peritan monitorear la efitientia operativa y la
satisfaccidn del chente.

Mo se consideran variables exteraas como eveatos
dé apértura dé zona,

Uso de métodes dé prediccion obsolitos o maruales,

Ineficiencia en la Produccién

ajustade a la demanda.

Moala distribucién del persenal por horas.

N\

C—

Ve

Problemas de Comunicacion

Comunicacion deficiente entre operationes,

bodega y el personal de servicio.
Falta de coordinacion para ajustar la
produccion en tiempo real segun la demanda.

Limitaciones de Espacio o
Equipamiento

Equipamiento insuficiente para
manejar la demanda durante picos.
Espacio limitado en la linea de
produccién que restringe la eficiencia

operativa.

POSIBLES
CAUSAS DEL
PROBLEMA

N\

Falta de Capacitacion

El persenal no estd capacitade en la
planificacion y control de la produccion.
Desconotimiento del impacto del desperdicio
y la insatisfaccion del diente.

—

Fata de seguimiento

no se lleva un seguimiento preciso de

los equipos recuperados por hora en
la bodega, esto impide ajustar la
produccién de manera efectiva.

Problemas en la Gestion de
Inventario

No se llevan controles precisos de los
inventarios.
Falta de un sistema de rotacién de inventarios
para minimizar el desperdicio.
Exceso de productos almacenados sin demanda
suficiente

Ausencia de un sistema de
Control

Falta de herramientas tecnolégicas para

monitorear la producCién en tiempo real

No se realizan ajustes en la produccién
segun la fluctuacion de la demanda.
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Fuente: Elaboracion propia.

En la imagen anterior se realiza una lluvia de ideas (mapa mental) para encontrar las
posibles causas del porqué se origina la problematica, proporcionando una vision de los
diferentes aspectos de la carencia de procesos establecidos para el recuperado de equipos, a
pesar de que se observa que las labores asignadas se desarrollan de manera continua, se
abarcan cada una de estas desde el factor humano hasta el problema con méquinas o
herramientas que pueda presentar la empresa, para que asi se puedan desarrollar las mas

relevantes.

4.4 Diagrama Ishikawa

Figura 16

Diagrama Ishikawa.

Falta de indicadores
clave de desempefio
(KPI) para el proceso

Control inadecuado de

MANO DE OBRA : A
inventarios

Falta de capacitacion en

.5 Dificultades para medir la
procesos de recuperacion p

disponibilidad de
materiales

Ausencia de monitoreo
continuo de tiemposy
desperdicios

No se registran ni analizan
datos de recuperacion

Deficiencias en el

PROBLEMA: Tiempos
cumplimiento del servicio

perdidos en el
proceso de

Insuficiencia de insumos

Personal desmaotivado o con en momentos clave del

actitud inadecuada proceso
. . recuperado y
preparado de
Falta de entrenamiento en el Disefio estructural de la equipos debidoala
Equipos subutilizados debido a uso de métodos eficientes bodega sin cielorraso, falta de
procesos no estandarizados afectando el confort

. o térmico estandarizacién
Carencia de procedimientos

Herramientas claros para la recuperacion
diSFOHibIeS, pero sin Altas temperaturas e
protocolos claros para su Ausencia de manuales de durante el horario de

uso optimo. procesos estandarizados. trabajo

=m"°

MEDIO AMBIENTE

Fuente: Elaboracion propia.
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Las 6M son parte del diagrama de Ishikawa que al analizarlas nos ayudara a encontrar el
problema principal y ademas a identificar diferentes maneras de solucionarlo. Este método
genera una facil identificacion a las distintas variantes en los procesos a través del analisis
de 6 areas: Medicion, Maquinas, Materiales, Mano de obra, Métodos y Medio ambiente.
Este se complementa al adicionar una capa extra de profundidad para el respectivo analisis
al diagrama de Ishikawa ya que facilita el poder analizar la causa del problema desde su
inicio.

Mano de obra. Para esta oportunidad, se deben evaluar la eficiencia del personal
involucrado en el proceso, capacitaciones, las habilidades, motivaciones; En este caso se
encontraron deficiencias en cuanto a cumplir bien con el servicio y seguir el proceso de
recuperacion correcta. La calidad del servicio al cliente esta estrechamente relacionada con
la actitud, habilidades y comportamiento del personal. Los empleados bien entrenados y
motivados son mas propensos a brindar un servicio excepcional que genera como resultado

en una experiencia positiva para los clientes.

Método. Se refiere a los procedimientos por los que se realiza esa especifica actividad. Es
un indicador bastante genérico cuando los problemas se generan al no contar con un
proceso claro a seguir. En el caso de nuestra problematica notamos carencia de un manual
de procesos para el recuperado y falta de capacitacion al personal para realizar de mejor
manera el mismo. Un personal capacitado puede brindar una experiencia positiva al cliente,
lo que aumenta la eficiencia operativa en la recuperacion de los equipos que luego se vera

reflejada en la linea de produccion de los Kit doble play o triple play.

Maquina. Se agregan todas partes relacionadas a la maquinaria, préctica de la actividad, el
equipo o herramienta utilizada para la ejecucion. En varias ocasiones, la relacion estrecha
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entre los defectos de los equipos es generado por el mismo problema con los equipos
usados. En el caso de la empresa, cuenta con las herramientas para recuperar de manera

correcta los equipos.

Material. Los diferentes elementos utilizados en donde se han dado los casos pueden ser de
baja calidad o no suficientes para producir una determinada produccion. El material en este
caso lleva poco control de inventarios lo que puede dificultar la medicion de este, y afectar
en cuanto a nivel de produccion. Con un control adecuado de inventarios, la bodega puede
asegurarse de tener suficiente stock de materiales y suministros para dar abasto con la
demanda de los clientes que puedan cumplir con la cantidad requerida de recuperado de

equipos.

Medio Ambiente. Se enfatiza en analizar las condiciones relacionadas con medio ambiente
como la iluminacion, la temperatura y la humedad pueden afectar la ejecucion de la
actividad. Se pudo notar que el espacio con el que se cuenta es bastante amplio, con
bastante iluminacion para realizar las actividades, la temperatura en los horarios después de
las 9: a.m. y hasta las 3:00 p.m. es bastante alta por el disefio de la estructura en la bodega y

al no tener cielo raso en la edificacion.

Medicion. Abarca todo lo que relacionado con la recopilacion de los datos y la medicion de
los alcances obtenidos hasta un momento especifico. Muchas veces, los problemas que se
generan en esta categoria tienen una relacion directa con las mediciones poco exactas, falta
de mediciones o la utilizaciéon de sistemas de andlisis inadecuados para el tipo de
seguimiento que se quiere generar. En cuanto a la medicion, se pudo percibir que para
controlar los tiempos y reducir el desperdicio de estos no se tienen indicadores por seguir y
no se monitorea el proceso como tal, la bodega puede llevar un registro de los tiempos
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generados y medir la cantidad y el valor de los productos que se descartan. Esto puede
ayudar a identificar areas de mejora en la recuperacion de equipos y la preparacion para la

linea de produccion.

4.5 Multivoto

Con el objetivo de enfocarnos en las principales causas del problema, se opt6 por realizar
un analisis Multivoto para priorizar entre las posibles causas. Dado que no se cuentan con
datos estadisticos detallados sobre la frecuencia o el impacto de cada causa, decidimos
utilizar esta metodologia para llegar a una decision colectiva que tuviera como base la

experiencia y conocimiento de los integrantes.

Para aplicar el Multivoto se le asignaron 10 votos a cada miembro del equipo, los cuales se
podian distribuir entre las 16 causas potenciales identificadas. Este enfoque posibilito la
oportunidad de aprovechar la diversidad de perspectivas y opiniones dentro del grupo,
permitiendo que cada miembro de manera andnima expresara su punto de vista de cuales

podian ser las causas principales.

Analisis Multivoto, Posibles causas:

1. Falta de capacitacion en procesos de recuperacion.

2. Deficiencias en el cumplimiento del servicio.

3. Personal desmotivado o con actitud inadecuada.

4. Ausencia de manuales de procesos estandarizados.

5. Carencia de procedimientos claros para la recuperacion.
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6. Falta de entrenamiento en el uso de métodos eficientes.

7. Herramientas disponibles, pero sin protocolos claros para su uso 6ptimo.

8. Equipos subutilizados debido a procesos no estandarizados.

9. Control inadecuado de inventarios.

10. Dificultades para medir la disponibilidad de materiales.

11. Insuficiencia de insumos en momentos clave del proceso.

12. Altas temperaturas durante el horario de trabajo.

13. Disefio estructural de la bodega sin cielorraso, afectando el confort térmico.

14. Falta de indicadores clave de desempefio (KPI) para el proceso.

15. Ausencia de monitoreo continuo de tiempos y desperdicios.

16. No se registran ni analizan datos de recuperacion.
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Figura 17

Cuadro resumen de analisis multivoto.

Analisis Multivoto, Posibles causas:

N*® Causa Part. 1|Part. 2| Part. 3|Part. 4| Sub.total
13 |Diseno estructural de la bodega sin cielorrase, afectando el confort térmico. 1 ] 5 1 7
1 |Falta de capacitacién en procesos de recuperacion. 1 2 2 1 5]
4 |Ausencia de manuales de procesos estandarizados. 1 1 ] 2 4
G |Falta de entrenamiento en el uso de métodos eficientes. 0 2 2 1] 4
8 |Egquipos subutilizades debide a procesos no estandarizados. 1 1 1 0 3
11 |Insuficiencia de insumos en mementos clave del proceso. 1 ] ] 2 3
5 |Carenciade procedimientos clares para la recuperacién. 1 ] ] 1 2
7 |Herramientas disponibles, pero sin protocolos clares para su usoe dptimo. 1 1 ] 0 2
8 |Controlinadecuado de inventarios. 0 2 0 1] 2
10 | Dificultades para medir la dispenibilidad de materiales. 1] ] ] 2 2
12 | Altas temperaturas durante el horaric de trabajo. 1 ] ] 1 2
14 |Falta de indicaderes clave de desempenio (KPI) para el proceso. 1 1 ] 0 2
2 |Deficiencias en el cumplimiento del servicio. 1 ] ] 0 1
3 |Personal desmotivado o con actitud inadecuada. 0 0 0 0 0
15 |Ausencia de monitoreo continuo de tiempos y desperdicios. 1] ] ] 0 0
16 |Mo se registran ni analizan datos de recuperacicn. 1] ] ] 0 0
[ [ 1] 1] 10 a0
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 18
Tabla para grafico de Pareto.
Anélisis Multivoto, Posibles causas:
Parte. | Parte. | Parte. | Parte.
N° Causa 1 2 3 4 | Subtotal | Relevancia
’ Disefo estructural de la bodega sin cielorraso, afectando el confort
térmico. 1 0 5 1 7 18%
2 | Falta de capacitacion en procesos de recuperacion. 1 2 2 1 6 15%
3 | Ausencia de manuales de procesos estandarizados. 1 1 0 2 4 10%
4 | Falta de entrenamiento en el uso de métodos eficientes. 0 2 2 0 4 10%
5 | Equipos subutilizados debido a procesos no estandarizados. 1 1 1 0 3 8%
6 | Insuficiencia de insumos en momentos clave del proceso. 1 0 0 2 3 8%
7 | Carencia de procedimientos claros para la recuperacion. 1 0 0 1 2 5%
8 Herramientas disponibles, pero sin protocolos claros para su uso
optimo. 1 1 0 0 2 5%
9 | Controlinadecuado de inventarios. 0 2 0 0 2 5%
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10 | Dificultades para medir la disponibilidad de materiales. 0 0 0 2 2 5%
11 | Altas temperaturas durante el horario de trabajo. 1 0 0 1 2 5%
12 | Falta de indicadores clave de desempefio (KPI) para el proceso. 1 1 0 0 2 5%
13 | Deficiencias en el cumplimiento del servicio. 1 0 0 0 1 3%
14 | Personal desmotivado o con actitud inadecuada. 0 0 0 0 0 0%
15 | Ausencia de monitoreo continuo de tiemposy desperdicios. 0 0 0 0 0 0%
16 | No se registran ni analizan datos de recuperacion. 0 0 0 0 0 0%
| 10 [ 10 | 10 | 10 | 40 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 19

Grafico de Pareto.
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Nota: En el Diagrama de Pareto se muestran las causas que afectan las pérdidas en los
tiempos de recuperacion de equipos y armado de Kits en la gestion actual de bodega y linea

de produccion de la empresa Telecable S.A. Elaboracion propia.

Como se puede ver, se identifican dos causas con mayor incidencia, entre las cuales estan el
disefio estructural de la bodega sin cielorraso, afectando el confort térmico. con un 18% y la
falta de capacitacion en procesos de recuperacion como el 15% de las causas. Estas causas
son las que se deben abordar como prioridad. Iniciando con dar solucion al disefio del
espacio para recuperado y linea de produccion de los Kits, Sin embargo, es de igual forma
importante indicar que se atiendan las demas causas detectadas por medio de acciones que
permitan corregir los puntos identificados, ya que estas van asociadas igualmente a la

pérdida de tiempos en recuperado.

Finalmente, el multivoto hizo posible la recoleccion de datos de manera transparente y
ordenada. Se aplico un diagrama de Pareto para cuantificar las causas se debian analizar, la

causa elegida, segun los votos, y en orden de importancia son las siguientes:

Figura 20

Analisis de los cinco porqués de la causa 1 analisis multivoto.

1. Disefio estructural de la bodega sin cielorraso, afectando el confort térmico.
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LOS 5 PORQUE DEL DISENO ESTRUCTURAL
DE LA BODEGA SIN CIELORRASO,
AFECTANDO EL CONFORT TERMICO.

E > 49 4

Porque las Porque elcalor  Porque el disefio Porque en la Porque no se
condiciones de  excesivo dificulta  estructural de la planificacion realizaron estudios
trabajoenla  la concentraciony bodega no iniclal no se ambientales
bodega afectan la reduce el incluye cielorraso mostro el ergonomicos ni de
productividad del rendimientodelos  nj aislamiento impacto del condiciones durante
personal. operadores. térmico confort térmicoen 1@ etapa de disefio.
adecuado. las operaciones.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 21

Analisis de los cinco porqués de la causa 2 analisis multivoto.

2. Falta de capacitacion en procesos de recuperacion.
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LOS 5 PORQUE DE LA FALTA DE
CAPACITACION EN PROCESOS DE

RECUPERACION.
Porque los Porque noestan  Porque no existe  Porque no se ha Porque no se ha
operadores no capacitados en un programa priorizado el evaluado el impacto de
siguen los procesos de formal de desarrollode  la capacitacion en la
procedimientos recuperacion capacitacionen competencias en eficiencia operativa ni
uniformes ni estandar. laempresa para el personal para  Se ha incluido en los
eficientes. esta area. este proceso.  Objetivos estratégicos.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 22

Anadlisis de los cinco porqués de la causa 3 analisis multivoto.

3. Ausencia de manuales de procesos estandarizados.
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LOS 5 PORQUE DE LA AUSENCIA DE
MANUALES DE PROCESOS
ESTANDARIZADOS

D > 2

Porque los Porque no tienen
operadores una quia clara que
realizan las tareas  describa los

de manera pasos correctos y
inconsistente y eficientes a
con variaciones sequir.
significativas.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 23

Analisis de los cinco porqués de la causa 4 analisis multivoto.

estandarizados

recuperado y
preparado de

Porque no existen Porquenoseha  Porgue no seha
manuales de

documentado  asignado tiempo
formalmente el nl recursos para
conocimiento desarrollar y
operativonilos ~ mantener esta
mejores métodos ~ documentacion.
para realizar
estas tareas

4. Falta de entrenamiento en el uso de métodos eficientes.
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LOS 5 PORQUE DE LA FALTA DE
ENTRENAMIENTO EN EL USO DE METODOS

EFICIENTES.
Porque los Porque noestan  Porque noexiste Porquenoseha  Porque nosehan
operadores no entrenados en el un programa Identificadonl  realizado anélisis
aplican métodos  uso de tecnicas y formal de priorizadola  detallados de los
eficientes para  herramlentasque  entrenamiento necesidad de tiempos y
realizar las tareas.  optimicen el enfocado en la mejorarlos  movimientos para
proceso. mejoradela  métodos comoun  €videnclar las
eficiencia objetivo Ineficiencias
operativa. estratégico. actuales.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 24

Analisis de los cinco porqués de la causa 5 andlisis multivoto.

5. Equipos subutilizados debido a procesos no estandarizados.
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LOS 5 PORQUE DE EQUIPOS
SUBUTILIZADOS DEBIDO A PROCESOS NO

ESTANDARIZADOS
Porque los equipos  Porgue no hay un Porque los Porque no existen  Porque no se ha
estan subutilizados flujocontinuoni  procedimientos estandares claros  implementado un
en ciertos consistenteenlas  varian seqgun el ni manuales sistema de
momentosdel ~ actividades de operadoroel  detallados para  estandarizacion
proceso. recuperado y turno. guiar las en el proceso de
preparado. actividades. recuperado y

preparado.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 25

Analisis de los cinco porqués de la causa 6 andlisis multivoto.

6. Insuficiencia de insumos en momentos clave del proceso.
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INSUFICIENCIA DE INSUMOS EN
MOMENTOS CLAVE DEL PROCESO.

Porque no se Porquenohayun Porquenosehan  Porgue no se Porque no se
realiza una control definido niveles cuenta con datos registra ni
planificacién estandarizado de minimos y precisos sobre el monitorea el uso
adecuada de los inventario ni maximos de consumo de de insumos de
insumos reposicion de stock paralos  insumos en cada manera
necesarios para materiales. insumos criticos. etapa del proceso.  Consistentey
cada etapa del estandarizada.
proceso.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 26
Analisis de los cinco porqués de la causa 7 andlisis multivoto.

7. Carencia de procedimientos claros para la recuperacion.
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CARENCIA DE PROCEDIMIENTOS CLAROS
PARA LA RECUPERACION

Porquenosehan Porquenoseha Porque nohayun Porgue no se han Porque no se

documentado las asignado enfoque formal  identificado las  utilizan métricas
mejores practicas responsabilidad a enla implicancias de la  ni indicadores de
ni los pasos ninguna persona o organizacidn falta de rendimiento para
detallados para equipo para hacia la estandarizacion  evaluar el impacto
cada tarea. estandarizar los  estandarizaciony  en términos de de los
procesos. mejora continua.  tiempo y costo. procedimientos
actuales.

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 27

Analisis de los cinco porqués de la causa 8 analisis multivoto.

8. Herramientas disponibles, pero sin protocolos claros para su uso 6ptimo.
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HERRAMIENTAS DISPONIBLES, PERO SIN
PROTOCOLOS CLAROS PARA SU USO
OPTIMO.

=EaeP

Porque no existen Porquenoseha Porquenoseha Porquenoseha Perque no se han

protocolos claros capacitado al disefiado un evaluado la medido los
que indiquen como personal sobre las programa de importanciade la  tiempos perdidos
y cuando utilizar Mejores practicas  capacitacion correcta asociados al uso
cada herramienta. €N el uso delas estandarizado  utilizacion delas  ineficiente de las
herramientas para los herramientas en  Nerramientas, ni
disponibles. operarios. el desempefio del  SU impacto en la
proceso. productividad.

Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO V:
DISENO E IMPLEMENTACION DE LA SOLUCION.

5.1 Descripcion General de la Propuesta

En este apartado, se generara la propuesta que ataque las soluciones a las causas
identificadas en el apartado anterior mediante la implementacion de las etapas de ejecucion
y control de la metodologia DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Implementar, Controlar).
Ademads, se elaborard una sugerencia de plan que consistird en una propuesta para
implementar estrategias que sean efectivas en el proceso de recuperacion de equipos para el

armado de los diferentes Kits de la linea de produccion.

Finalmente, se evaluard el costo-beneficio de implementar la propuesta para reducir los
tiempos perdidos en el proceso de recuperado y preparado de equipos debido a la falta de

estandarizacion en la bodega principal de Telecable S.A.

1.2. Propuesta para dar soluciones a las causas detectadas.

Se toman en cuenta la informacion aportada en el capitulo IV y con base al objetivo
especifico 3, en el cual se requiere identificar las causas raiz subyacentes del problema, la

afectacion para la linea de embalaje de los distintos kits terminados.

Incluyendo acuerdos con el departamento de salud y seguridad ocupacional se hara un

analisis de las condiciones actuales del lugar de trabajo actual utilizado para el recuperado
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de equipos y linea de produccion de los Kits de doble y triple play. Se desarrollara un

manual de procedimientos estandarizados para mitigar los tiempos perdidos.

Figura 28

Cuadro resumen analisis de soluciones propuestas y causas que atacan las soluciones.

. ausaqu
Soluciones Causa que
ataca
Realizar un analisis térmico de la bodega para identificar soluciones de mejora (instalacion de 1
cielorraso, ventilacién, aislamiento térmico, etc.)
Disefiar un programa de capacitacidn de cada procesoy establecer un plan de implementacion. 2y4
Desarrollar manuales de procesos estandarizados. 3y5
Implementary socializar los manuales estandarizados de cada equipo, incluyendo operaciony 34v5
mantenimiento. 4y
Disefiar un programa de entrenamiento en métodos eficientes. 4
Desarrollar guias visuales (diagramas de flujo y listas de chequeo) para asegurar la correcta 2 4y7
recuperacion y uso de los materiales. Y
Implementar un sistema de planificacion y control de inventarios para asegurar la disponibilidad 6
oportuna de equipos en cada pedido que se reciba para bodega.
Establecer protocolos estandarizados para el uso y mantenimiento de herramientas, asegurando su 8
uso eficiente y prolongando su vida util.

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 29

Cuadro de implementacion de soluciones propuestas, tiempos y responsables de ejecucion.

Afo 2025
Responsable
Actividad
Marz- | Mayo- | Ago-
25 25 25
Realizar un analisis térmico de la bodega para identificar
soluciones de mejora (instalacion de cielorraso, ventilacion, Dueno de la bodega
aislamiento térmico, etc.)
Disefiar un programa Qe capautacpr; de cada procesoy May- Asistente de bodega
establecer un plan de implementacion. 25
i Ago-

Desarrollar manuales de procesos estandarizados. o5 Jefe de bodega
Impl t ializar [ t i Ago- .
mp'emgn ary socializar o.s,manua es gs gndarlzados de cada g0 Asistente de bodega
equipo, incluyendo operacion y mantenimiento. 25
Disefiar un programa de entrenamiento en métodos eficientes. Afg_ Jefe de bodega
Desarrollar guias visuales (diagramas de flujo y check list) para A
asegurar la correcta recuperacion y uso de los materiales. g0- . .

25 Mejora continua
Revisary analizar el sistema de planificacidn y control de
. ! . . . Marz- .
inventarios para asegurar la disponibilidad oportuna de equipos o5 Area de Proyectos
en cada pedido que se reciba para bodega.
Establecer protocolos estandarizados para el usoy

. . - Marz-

mantenimiento de herramientas, asegurando su uso eficiente y o5 Jefe de bodega
prolongando su vida util.

Fuente: elaboracion propia.
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Detalle de actividades:

Figura 30

Cuadro de implementacion de primera solucidon propuesta.

Ano 2025 Responsable
Actividad

mar- | may- | set-
25 25 25

Realizar un analisis térmico de la bodega para identificar soluciones
de mejora (instalacidn de cielorraso, ventilacion, aislamiento
térmico, etc.)

Set- | Duefiode la
25 bodega

Fuente: elaboracion propia.

En set-25 se inicia un estudio de impacto ambiental por puestos dentro de toda la
organizacion en vistas de aplicar para las normas ISO 14001.

Como abordaje para esta actividad el departamento de salud ocupacional ambiente y
sostenibilidad de Telecable ha realizado la solicitud formal al proveedor duefio del local de
la bodega para que realice mejoras a la infraestructura, es un plan bastante amplio donde
hoy ya acondicionaron el acceso para personas con discapacidad, acondicionaron los
servicios sanitarios que se encuentran al fondo de la bodega para el uso de todo el personal
y donde también se ha solicitado intervenir el area de bodega porque desde el lado de salud
ocupacional han escalado el caso para la colocacion de unos tragaluces, sin embargo el afio
anterior el duefio del local realiz6 una inversion importante cambiando todo el techado de la

bodega, se hizo una sugerencia de realizar los traga luz por unos costados sin embargo la
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municipalidad de la zona no concedi6 los permisos respectivos debido a que colinda con

unas viviendas y fue rechazada la solicitud.

Luego del estudio que se iniciara en set-25 de todos los puestos y en lo que compete
directamente a los colaboradores de bodega los compafieros de salud ocupacional haran las
recomendaciones necesarias y veran temas de presupuesto para el siguiente periodo ya que
como se indicé anteriormente este estudio involucra todos los puestos y se estaran
abordando segun la prioridad indicada por los compafieros de salud ocupacional ambiente y

sostenibilidad.

Aunado a lo anterior se tiene que hacer un trabajo bastante grande donde se involucran
distintas areas ya que por solicitud para la renovacion de la patente comercial deben tener
un tanque de agua para respaldo ante una emergencia de un gran tamafio y dadas las
condiciones de espacio el trabajo debera ser sumergido el tanque en el area de parqueo del
plantel, esto se suma a la serie de trabajos a realizar en conjunto Telecable — propietario de

las instalaciones.

Figura 31

Cuadro de implementacion de segunda solucién propuesta.

Ano 2025 Responsable
Actividad
mar- | may- | ago-
25 25 25
Disefiar un programa de capacitacién de cada procesoy establecer may- Asistente de
un plan de implementacion. 25 bodega

Fuente: elaboracion propia.

71



A partir de mayo se iniciard el desarrollo del programa de capacitacion para los
colaboradores de bodega, encargados del armado de los Kits de doble play y triple play asi
como del recuperado de estos equipos, establecer los contenidos necesarios sobre politicas,
procesos, funciones y demas temas que competan a la funcion de los colaboradores del area
de recuperado de equipos y linea de produccion y bodega de Tirrases. El programa de
capacitacion sera asignado a la figura de asistente de bodega quien impartira la capacitacion
a los auxiliares de bodega (personal a cargo de la recuperacion de los equipos). Segin

indico el sefior Teddy Rodriguez (nuevo jefe de bodega).

Figura 32

Cuadro de implementacion de tercera solucion propuesta.

Aino 2025 Responsable
Actividad

mar- | may- | ago-
25 25 25

ago- Jefe de

Desarrollar manuales de procesos estandarizados. 5 bodega

Fuente: elaboracion propia.

A partir de agosto 2025 se establecerd por parte del jefe de bodega Teddy Rodriguez de
manera escrita los manuales de cada proceso que se realiza en la linea de recuperado y
produccion de los Kit de doble play y triple play, validar estos manuales con la jefatura de
bodega, subir estos manuales al sistema interno de procesos (Se. Suite) de Telecable, bajar

la informacion a cada uno de los colaboradores y supervisores que les concierna.

Figura 33
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Cuadro de implementacion de cuarta solucion propuesta.

Afo 2025 Responsable
Actividad
mar- | may- | ago-
25 25 25
Implementary socializar los manuales estandarizados de cada ago- | Asistente de
equipo, incluyendo operacién y mantenimiento. 25 bodega

Fuente: elaboracion propia.

Para finales de agosto 2025 una vez elaborados los manuales indicados en el punto anterior

por el jefe de bodega se deberd establecer un programa para informar a los colaboradores,

esta implementacion estard a cargo del asistente de bodega, quien velard por revisar el

contenido de los manuales en conjunto con los auxiliares, iniciar el proceso de

implementacidon de manera paulatina hasta que se logre incorporar de manera regular a todo

el personal involucrado en el proceso.

Figura 34

Cuadro de implementacion de quinta solucion propuesta.

Ano 2025 Responsable
Actividad
mar- | may- | ago-
25 25 25
— . . - ago- Jefe de
Disenar un programa de entrenamiento en métodos eficientes.
25 bodega

Fuente: elaboracion propia.
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En agosto 2025 el jefe de bodega establecera un programa de capacitacion en

métodos eficientes de recuperado de equipo, uso correcto de los recursos asignados

y la estandarizacion del proceso es solo una parte del avance, el complemento sera

que al proceso le podamos incluir buenas précticas como el utilizar métodos que

aumenten la eficiencia operativa de cada colaborador.

Figura 35

Cuadro de implementacion de sexta solucion propuesta.

Ano 2025 Responsable
Actividad
mar- | may- | ago-
25 25 25
Desarrollar guias visuales (diagramas de flujo y check list) para ago- Jefe/ (:/;aep(;)rc;ega
asegurar la correcta recuperacion y uso de los materiales. 25 cont;nua

Fuente: elaboracion propia.

Para agosto 2025 se solicitara por parte del jefe de bodega a los compafieros de mejora

continua la creacion de apoyo visual para los colaboradores contribuird en gran medida a

mantener presente los procesos establecidos, las buenas practicas y a revisar el

cumplimiento correcto del proceso realizado. Esto en virtud que estan también por iniciar

implementacion de 5S como proceso en el area de bodega general.

Figura 36

Cuadro de implementacion de setima solucion propuesta.

Actividad

Aio 2025

Responsable
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mar- | may-
25

25

ago-
25

Revisary analizar el sistema de planificacidn y control de inventarios
para asegurar la disponibilidad oportuna de equipos en cada pedido que
se reciba para bodega.

mar-
25

Area de
Proyectos

Fuente: elaboracion propia.

Desde el mes anterior (marzo 2025) se inicidé a nivel empresa un proyecto denominado

“trazabilidad” que involucra el fortalecimiento en el control del inventario registrando cada

uno de los elementos que se entrega desde que se reciben del cliente hasta que los revise

bodega, esta implementacion estuvo a cargo del area de proyectos de la empresa. Es un

proyecto que contempla la recuperacion de equipos en clientes que han dejado de pagar su

servicio de forma regular y mediante una alianza con un proveedor externo se recupera este

y se entrega en bodega para recuperar de nuevo el equipo y La intencion segun manifiesta

Teddy es poder ampliar a futuro esto a todos los canales desde recibimos equipos y que se

pueda tener control cruzado desde que se recibe un equipo en una sucursal hasta que se

entrega en bodega para entrar a recuperado de equipo.

Figura 37

Cuadro de implementacion de octava solucion propuesta.

Actividad

Aiio 2025

Responsable

mar-
25

may-
25

ago-
25
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Establecer protocolos estandarizados para el uso y mantenimiento de mar- Jefe de
herramientas, asegurando su uso eficiente y prolongando su vida util. 25 bodega

Fuente: elaboracion propia.

Desde el mes anterior (marzo 2025) se viene trabajando en mejorar el control para el uso
adecuado de herramientas y el cuido de estas, se ha implementado por el jefe de bodega
Teddy Rodriguez el establecer una solo entrega mensual de insumos y con apoyo del
asistente de bodega se entrega y administran los recursos para con los auxiliares, de manera
inicial no estaran implementando el uso de bitdcoras al momento de las entregas si no que
estaran asignando kit de herramientas a cada colaborador e iran reabasteciendo dicho kit
contra entrega de herramienta dafiada, desgastada o que el suministro se le haya acabado no
antes, como medida de control para luego iniciar con un control documentado para tener
todos los respaldos y poder evidenciar en caso de que sea necesario un mal uso de los
recursos asignados asi como también validar producciéon vs recursos consumidos en un

periodo especifico.
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Tabla 8

Cuadro de control a las implementaciones propuestas, tiempos y responsables de la supervision.

Estado
Actividad Responsable F'ec.ha Comentarios
limite . En .
Pendiente Realizado
Proceso
Desarrollar procedimientos
estandarizados para mitigar los Jefe de Velard el
tiempos perdidos, incluso mientras se SET-25 X asistente de
. . bodega
implementan las soluciones bodega
estructurales
Velar porque el plan de capacitacion
. Jefe de
se cumpla segun cronograma SET-25 X
. bodega
establecido
Implementar metncas para e\{aluar la Jefe de MARZO-
mejora en los tiempos y la calidad del X
; o bodega 25
proceso después de la capacitacion
Validar mensualmente las guias Meiora
visuales colocadas, colocaciény j. SET-25 X
N continua
actualizacion de estas.
revisar mensualmente el control de
inventarios para validar que . Control
. , ) Equipo de Marz- .
efectivamente se esté cumpliendo en logistica 05 X diario/
tiempo y cantidad solicitada de cada g semanal
demanda.
Revisary actualizar los manuales
. A Jefe de
regularmente para reflejar mejorasy Set-25 X
) bodega
cambios en los procesos.
Comparar los tiempos de proceso
; , Jefe de
antes y después del entrenamientoy la May-25 X
. - bodega
implementacion de los manuales
Revisar el cumplimiento de los Asistente de
protocolos estandarizados para el uso May-25 X

y mantenimiento de herramientas.

bodega

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2 Analisis Econdmico

En esta seccion se presenta la inversion de la propuesta, con el objetivo de determinar del
costo beneficio de proponer una mejora en el proceso de recuperado y preparado de kits en
la linea de produccion.

En este caso serd necesario comprar equipo de aire acondicionado, levantar paredes en
construccion liviana, construir un cielorraso adecuado, lo anterior con la finalidad de
habilitar un espacio con todas las condiciones minimas necesarias para que los
colaboradores puedan ejecutar su trabajo de forma idonea. No se considera necesariamente
alguna inversion adicional extraordinaria para habilitar el espacio de trabajo.

Se ha de mencionar que esta inversion no se tiene prevista por un tema de presupuesto y
como se indicd en anteriores instancias el edificio es arrendado y en este momento se tienen
otras obras para el mejoramiento de la bodega con previa planificacion, sin embargo, se
detalla de cuanto seria el costro aproximado del acondicionamiento del espacio en la
bodega para la linea de recuperacion.

Como solucion a las condiciones climatologicas el jefe de bodega el sefior Rodriguez
implement6 el mover el area de recuperado para la parte frontal de la bodega, donde en este
espacio se tiene mayor ventilacion y cantidad de luz para el mejor desempefio de las

funciones de recuperado de kits (imagenes en anexos 5y 6)
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Tabla 9

Costos totales de inversion de la propuesta.

Costos de inversion

Tipo de Costo

Descripcion

Inversion de la

propuesta
Remodelacién de la bodegaenla
Costos Iniciales linea de recuperaciény armado de | $ 5,000.00
Kits
L Implementacion de mejoras (sin
Implementacion o $ -
costo adicional)
Capacitacion Horas de capacnacmn (inversion $ )
interna)
Costos operativos adicionales Insumos y herramientas dentro de $ )
presupuesto actual
Costos indirectos Ninguno adicional $ -
Total estimado de costos ‘ $ 5,000.00

Fuente: Elaboracion propia.

Se aclara seglin como se indica en la tabla 9 que no hay un monto adicional por el tema de

capacitacion se considera no monetizada ya que se hara con personal interno el tiempo del

personal ya contratado.

Tabla 10

Beneficios cuantificables

Tipo de Costo

Descripcion

Estimacion

Ahorro por reduccion de tiempos

Remodelacién de la bodegaen la
linea de recuperaciony armado de
Kits

$6,000 - $10,000

Reduccion de errores o retrabajos

Implementacién de mejoras (sin
costo adicional)

$1,500 - $2,500

Total beneficios estimados

$7,500 - $12,500
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Adicional de los beneficios cuantificables se anota también la mejoria en el ambiente
laboral al sentirse escuchado e involucrado del proceso el personal del area de recuperado
lo que aumentara su motivacion y productividad al sentirse parte del cambio.

Se espera que el periodo de evaluacion sea de al menos un afio con evaluaciones continuas
de manera semestral. La tnica inversion del proyecto seria la remodelacion de la bodega,
las demds propuestas no implican un costo financiero para la compania y se podra en un
caso hipotético de que se postergue la remodelacion avanzar y ahondar en la
implementacion de todas las demés mejoras sin tener un impacto por desembolso en la
empresa pero si impactando de manera muy positiva tanto la produccion de la linea de
recuperado como también mejorando ambiente laboral, se hard una inversion de tiempo
importante en el personal lo que contribuye a generar un mayor arraigo y sentido de
pertenencia en los colaboradores generando esto mayor compromiso de parte de los
colaboradores. Su rapida recuperacion y potencial escalabilidad convierten a este proyecto
en una iniciativa recomendable y viable para la empresa alineado a los principios de

optimizacion y mejora continua.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1 Conclusiones

Luego de realizar un analisis arduo y profundo de los procesos que a hoy se manejan para
el recuperado de equipos, se identificaron areas de oportunidad claves que necesitan

mejoras con el objetivo de optimizar la eficiencia en la planificacion de los materiales.

Mediante la investigacion y andlisis detallado de los procesos aplicados para la
recuperacion, la demanda, tiempos de entrega, ambiente en que trabaja el personal,
procedimientos establecidos tanto para la recuperacion como también el uso correcto de las
herramientas utilizadas, se establecieron lineas de accion y tendencias que serviran como
una base solida para la implementacion de estrategias efectivas de recuperado y manejo de

inventario.

Se disenaron estrategias efectivas para el area de bodega, contemplan no solo la
implementacion de manuales con los que no se cuentan si no el abordaje integral en la zona
de trabajo destinada a recuperado y linea de produccion ya que mediante la investigacion se
determin6d que no cumple con las condiciones Optimas y requiere ser reacondicionado, el
plan contempla acuerdos con la jefatura y supervision de la bodega asi como la

colaboracion del areas de salud ocupacional ambiente y sostenibilidad de Telecable.

Se establecieron cuadros de control con las jefaturas a cargo del monitoreo constante en el
tiempo para evaluar la efectividad de las nuevas estrategias implementadas. Esto permitira

realizar ajustes conforme sean necesarios para mantener la eficiencia y adaptarse agilmente
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a cambios en la demanda o en el proceso de recuperado o bien en la linea de produccion,

asegurando asi una gestion optimizada a largo plazo.

Esta implementacion contribuye a mejorar la eficiencia en el proceso de recuperado de
equipos que beneficia directamente a la linea de produccion de los distintos Kit que el area
de bodega debe despachar regularmente, esta investigacion mediante la metodologia
DMAIC, mitigando la implementacion de procesos no estandarizados y aplicados sin
ningln indicador como guia, previniendo pérdida de tiempos en la linea de produccién y
optimizando estos en la parte de recuperado; a su vez aportando mayor control para la
jefatura de bodega asegurando el cumplimiento de los pedidos recibidos con la calidad

deseada en los equipos despachados (los recuperados).

6.2 Recomendaciones

Implementar un plan de revision continua de procesos utilizando la metodologia DMAIC
para identificar y asi poder corregir ineficiencias en el proceso de recuperado y linea de
produccion de los Kit. Esto incluye el poder estandarizar los procesos, la automatizacion de

tareas repetitivas y la capacitacion regular del personal en nuevas practicas.

Desarrollar un control para reducir el manejo inadecuado de inventario no registrado

(cargadores o fuentes de poder, cables HDMI),

Implementar un sistema que les permita tener informacion a mano la disponibilidad de

materiales recuperados y por recuperar en tiempo real.

Aunque con el abordaje e intervencion en el espacio fisico de trabajo se mitigara las

condiciones climaticas extremas en las que se trabaja se recomienda de igual forma abordar
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mediante un estudio las altas temperaturas durante el horario de trabajo, validar si es
necesario implementar equipos adicionales de aire acondicionado para controlar las altas

temperaturas en una franja horaria especifica.

La implementacion de indicadores clave de desempeiio (KPI) para el proceso ayudara en
gran medida a la linea de produccion, al proceso de recuperado, para la evaluacion y

desempefio optimo del personal, toma de decisiones para esta area.

Con las implementaciones anteriormente descritas se abarcara también el Gltimo punto de
mejora que no se desarrolld en las propuestas del proyecto que mencionaba eran las
deficiencias en el cumplimiento del servicio, el brindar un buen servicio al cliente interno
aportara a fortalecer las relaciones entre departamentos y a tener un equipo altamente

eficiente.

El promover una cultura organizacional enfocada en la mejora continua y la constante
innovacion en la gestion de procesos. Incentivar a los colaboradores para que exista
retroalimentacion constante entre los equipos de bodega para identificar oportunidades de
cémo se optimicen los recursos y asi se puedan adaptar 4gil a los futuros cambios en el

proceso.

Por ultimo, se recomienda hacer la revision trimestral o cuatrimestral de las entregas de
Kits de doble y triple play y realizar los ajustes en sistema que sean necesarios basandose

en este proyecto.
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Anexos

Imagen N°1 Empacado del kit de triple play por uno de los colaboradores de bodega de Tirrases
Telecable S.A.

Fuente: Propia con datos de la entrevista al personal directo de la linea de produccién.

Imagen N°2 Kit de doble play empacado para salir a ser instalado en un nuevo cliente. Telecable
S.A.

Fuente: Propia con interaccion en la linea de produccion.
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Imagen N°3 Cajas digitales (STVB) ya recuperadas para pasar a linea de empacado de triple play.
Telecable S.A.

Fuente: Propia con interaccion en la linea de produccion.

Imagen N°4 Controles de las cajas digitales (STVB) ya recuperados para pasar a linea de
empacado de triple play. Telecable S.A.

Fuente: Propia con interaccion en la linea de produccion.
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Imagen N°5 Nuevo espacio en bodega para el recuperado y armado de kits de doble play y triple
play.

Fuente: Propia con interaccion en la linea de produccion.

Imagen N°6 Nuevo espacio en bodega para el recuperado y armado de kits de doble play y triple
play.
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Fuente: Propia con interaccion en la linea de produccion.
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