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Resumen

El presente trabajo tiene como objetivo generar un analisis de las actividades de gestion
del area de servicio, de una empresa dedicada a la venta de equipo de laboratorio para
generar una propuesta de mejora que pueda reducir los tiempos de atencion al cliente.
Para este fin se ha utilizado como base la metodologia D.M.A.I.C y principios de Kaizen
centrados en el proceso de administracion de servicio técnico. Participando activamente
con los miembros del area que realizan las gestiones para encontrar la causa raiz de las
demoras en la atencién encontrando problemas en la estandarizacion y faltas de
protocolos, finalmente generar propuestas acordes a los métodos de trabajo de los
colaboradores y la realidad de la empresa. Pudiendo generar levantamiento de procesos,
documentos para estandarizar trabajos como lo son listas de verificacion, listados de
precios para reducir tiempos de blisqueda y la propuesta de actualizacion de la
plataforma de gestion de proyectos a su version de pago con la finalidad de poder
establecer un control sobre las actividades para poder medir su desempefio y poder
aplicar las bases de la mejora continua. En conclusion, las metodologias de la calidad
aplicada en conjunto con el trabajo personal han logrado generar propuestas concisas
que pueden producir elementos de mejora tangibles con una implementacion viable en
un futuro.

Abstract

This study aims to analyze the management activities within the service area of a
company dedicated to the sale of laboratory equipment, in order to propose
improvements that can reduce customer service times. For this purpose, the D.M.A.L.C.
methodology and Kaizen principles, focused on the technical service administration
process, were used as a foundation. By actively participating with area members who
carry out the procedures, the root cause of service delays was identified, revealing
problems in standardization and a lack of protocols. Consequently, proposals were
developed that are aligned with the employees' working methods and the company's
reality. This made it possible to map processes and create documents to standardize
tasks, such as checklists and price lists to reduce search times, as well as propose
upgrading the project management platform to its paid version. The objective of this
upgrade is to establish control over activities, enabling performance measurement and
the application of continuous improvement principles. In conclusion, the quality
methodologies applied, in conjunction with personalized work, have successfully
generated concise proposals that can yield tangible improvements with viable future
implementation.
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Introduccion

La industria quimica en chile ha generado un aporte del 1.74% al PIB a mediados del
afio 2025. El afo 2022 esta area represento un 14% de las importaciones a nivel
nacional. Por lo cual esta industria representa una oportunidad latente para los
proveedores que la abastecen, ya sea de insumos, maquinaria o servicios. Siendo la
atencion al cliente un factor diferenciador entre las empresas proveedoras especialmente
en el area de servicio técnico en la cual debido a la creciente demanda. Ha tenido
percances en la gestion provocando retrasos y reclamos de los clientes.

Es por esto por lo que se presentar una propuesta de mejora basada en el analisis del
proceso administrativo de servicio técnico, enfocada en reducir los tiempos de la
atencion al cliente y con ello se espera reducir costos de la no calidad para la empresa, a
través de metodologias de gestion.

Durante el capitulo 1 se presentardn los antecedentes generales, iniciando con una
cuantificacion en base a datos levantados de la plataforma de gestion de proyectos,
continuando con los objetivos. Siendo a grandes rasgos la reduccion de demoras en
atencion al cliente y la forma de llegar a este agrupados en objetivos especificos y
finalizando con los alcances fisicos y administrativos del presente trabajo de titulo.

Durante el capitulo 2 se presentara el contexto de la empresa, cuyo nombre se mantendra
en reserva, sus analisis de macroentorno, microentorno y analisis F.O.D.A, para poder
tener un claro entendimiento de la situacion en futuras tomas de decisiones. Continuando
el capitulo con las bases teodricas necesarias para la compresion del desarrollo y la
metodologia que regira la siguiente seccion de este escrito

En el capitulo 3 se presenta el desarrollo de la propuesta, a través de la metodologia
D.M.A.L.C, trabajo con el personal administrativo del area de servicio. Andlisis de causa
raiz y toma de decisiones a partir de datos obtenidos del proceso. Finalizando con un
analisis de costos asociados al mismo y su retorno de inversion
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Justificacion

Antecedentes:

El area de servicio es encabezada por 2 personas:

Cargo Nombre
Jefe de servicio Jaime Velis
Asistente técnico Betania Kali
Tabla 1 Cpaitulol, cargos de jefaturas servicio técnico, creacion propia en base al organigrama de
servicio

Son encargados de administrar los requerimientos que llegan a servicio a través de
correos, filtrar su informacion y generar tareas en una plataforma de posta denominada
asana. Debido al gran flujo de informacion que deriva en tareas de la plataforma, es
posible observar duplicados, demora en la gestion de solicitudes, diferencias entre los
dias de recepcion de correos y la creacion de las tareas

Requerimientos

- Ventas
-Clientes
-Servicio

-Ejecucion y
respuesta

Jaime Velis
Betania Kali
Tareas

-Creacion
-Asignacion
Modificacio

Diagrama 1 Capitulo 1, Flujo de trabajo de la jefatura de servicio técnico, elaboracion propia en base al
diagrama de proceso de servicio técnico.

Como evidencia cualitativa inicial es posible obtener testimonios de clientes entregados

a los técnicos de servicios, expresando la demora en la atencion. Alcances de tareas

comentados durante las reuniones matutinas de servicios.
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Para la siguiente propuesta el foco se centrara en la evidencia cuantitativa obtenida
desde la plataforma de gestion denominada asana. En esta es posible realizar un
contraste entre la fecha de recepcion de los correos y la creacion de tareas.

DISTRIBUCION DE TIEMPOS: RECEPCION — CREACION

Total de casos analizados: 132 registros
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DIAS ENTRE RECEPCION Y CREACION

Grdfico 1 Capitulo 1, Grafico de los datos levantados en el periodo Marzo- Julio 2025 que muestra la
relacion entre la recepcion de correos y la creacion de tareas, Elaboracion propia

En el grafico 1 es posible observar la diferencia entre la recepcion de correo y la
creacion de una tarea en la plataforma de gestion. La concepcidn de esta se produce al
finalizar las interacciones iniciales con el cliente obteniendo toda la informacion
necesaria para la gestion del servicio. Solo el 36,4% de las tareas es creada el dia de la
ultima interaccion con el cliente.

El nivel de servicio que entrega el area (SLA) consiste en hacer presente un técnico en
un méaximo de 15 dias posteriores a confirmacion de la cotizacion. Y con un nivel de
operacion (OLA) maximo de 3 dias para la creacion de tareas. Segun la informacion
obtenida de asana el 39,3% de las tareas se encuentra fuera del nivel requerido de
operacion y el 17,4% se encuentra fuera del (SLA)

Debido a la falta de estudios internos relacionados al retraso en la atencion se utilizan
estudios de benchmarking realizados por los consultores McKinsey & Company
("Costoemer experience: Creating value through transforming customer jouneys
”(2016)) como herramienta para estimar el costo por demora en atencion. Los cuales se
encuentran entre el 15% y 25% segln las compaiiias auditoras. Utilizando estas cifras
como referente junto con la informacion interna las facturaciones de servicio en el
ultimo afio, es posible estimar pérdidas anuales, entre los $22.846.317 y $30.461.756 por
costos de retrasos.
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Objetivos

Objetivo General

Desarrollar una propuesta de mejora en la gestion del servicio técnico, basada en el
analisis del proceso administrativo vigente, con el fin de reducir en al menos un 20% los
tiempos de retardo en la gestion, enfocando las recomendaciones en los procedimientos
utilizados por la jefatura

Objetivos especificos

o Caracterizar el proceso administrativo del servicio técnico, considerando las
actividades realizadas por el personal administrativo previas a la asignacion y
ejecucion de tareas, identificando sus etapas fundamentales. Como resultado,
generar diagramas de proceso que representen las actividades, sus tiempos
asociados y los factores que limitan su fluidez.

e Analizar los resultados obtenidos del levantamiento del proceso, identificando
brechas, ineficiencias y oportunidades de mejora en la gestion administrativa del
servicio técnico.

o Disefiar una propuesta de mejora basada en los hallazgos del analisis, orientada a
optimizar la eficiencia del proceso administrativo.

o Evaluar los costos asociados a la implementacion de las mejoras propuestas,
considerando su viabilidad técnica y econdmica.

Alcance

El alcance del presente trabajo se limita al area servicio técnico de una empresa de venta
de equipos de laboratorio. Ubicada en, Santiago centro. Su sistema de gestion e
interacciones con el personal de area mencionada. Abarcando requerimientos del
servicio técnico:

-Puesta en marcha

- Mantenciones

- Reparacion

Dentro de las representaciones a marcas asociadas como:
- Haier

- Edwards

- Systec

- Labtech
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- Dlab

- Mlab

- Kruss

- Polyscience

Utilizadas en laboratorios del area quimica, farmacéutica e industrial. Durante procesos
de investigacion y desarrollo.

Las actividades de este trabajo se desarrollaran hasta el dia 19 de diciembre del 2025 con
su ultima presentacion
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Antecedentes Generales

Descripcion de la empresa

Empresa con mas de 25 afios de experiencia en el mercado chileno como proveedor de
equipos, insumos y articulos de laboratorio. Ayuda a concretar proyectos de
implementacidén y mantencion de distintos laboratorios a lo largo de Chile. Cuenta con
equipos de primer nivel de marcas reconocidas mundialmente, personal capacitado para
atender las necesidades de los laboratorios de distintas instituciones y empresas del pais.

Rubro: Comercio al por mayor y menor de insumos de laboratorios
Sub rubro: Venta al por mayor de otros productos

Cuenta con un total de 20 trabajadores; entre el afio 2024 y el presente septiembre 2025
las ventas han tenido ingresos promedio de $150.000.000 CLP mensuales.

Los servicios principales a disposicion de los clientes se centran en la venta, enfocada en
la investigacion y desarrollo. Como adicional se ofrece servicio post venta del area de
servicio técnico y reparacion que consisten en: Puesta en marcha e instalacion;
mantencion y reparacion.

Mision y vision:

A continuacidn, se presenta la mision y vision actual de la empresa. Escrita por el
gerente general.

Vision
Ser la mejor empresa nacional de equipos, articulos cientificos y técnicos otorgando un
servicio comprometido y de calidad.

Mision
Contribuir a nuestros clientes a lograr sus objetivos proveyendo productos y servicios,
cientificos y técnicos de calidad.

Valores

Nuestros valores son:

o La ética: hacer bien las cosas para el bien de nuestros colaboradores, clientes y
proveedores, respetamos la diversidad, la dignidad. La honestidad y el respeto a
las leyes son la base de nuestras acciones.

o El apoyar a nuestros clientes en el logro de sus objetivos y la satisfaccion de
sus necesidades, con genuino y comprometido interés.

e El desarrollo de nuestros colaboradores, buscamos su bienestar, promovemos
la comunicacion, la diversidad, la equidad en el mutuo dar y recibir. Valoramos
sus aportes e ideas construyendo con ellos nuestra historia, nuestro dia a dia y
nuestro futuro.

11
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Conducimos financieramente en forma sana, procuramos utilidades justas y
razonables, brindando por tanto un lugar estable y seguro para nuestros
colaboradores, proveedores y clientes.

Politica de Calidad:

En base a su Vision, Mision y Valores sustenta su politica de calidad en los siguientes

COMpromisos:

Con los clientes: Entregar productos de acuerdo con sus necesidades y
expectativas.

Con el personal: Seleccionar al personal interno y externo acorde a los
estandares definidos, evaluando constantemente el cumplimiento de éstos y
apoyandolos en su desarrollo profesional.

Con la mejora continua: Realizar el mejoramiento continuo. Innovacion de
productos. Mejora en soluciones existentes. Garantia de productos. Revisiones
por la Direccion y Anélisis de satisfaccion del cliente.

Con los dueiios: Hacer de nuestra empresa una empresa rentable y sustentable
en el tiempo.

Con el cumplimiento de la legislacion vigente: Manteniendo la documentacion
correspondiente actualizada.

Descripcion del area de trabajo

A continuaciodn, se presenta un diagrama de procesos de la empresa en el que se plasman

los principales departamentos dentro de esta, lo cual permite identificar el lugar del area
de servicio como un area de apoyo dentro de la organizacion.

______________________________

Requisitos

Cliente
- Aprabacion
- Costes
- Plazos
-Especificaiones
-Postulaciones

Marco legal
-Leyes
-Impuestos

Mercado
-Competencia

Diagrama 2 Capitulo 2, Mapa de proceso de las actividades de la empresa, elaboracion propia.
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El presente informe esta contextualizado en “Servicio técnico”. Este pertenece a las
areas de apoyo, brindando los siguientes servicios:

Cliente interno:

Control de calidad
Puesta en marcha

12
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Cliente externo:

- Servicio post venta
- Mantenimiento

- Diagnosticos

- Reparaciones

- Verificaciones

En la organizacion interna el area cuenta con 2 personas encargadas del trabajo
administrativo:

- Recepcion y administracion de correos
- Atencion al cliente

- Cotizacion de trabajos

- Asignacion de tareas

- Cierre y facturacion

Junto con 4 personas encargada de las labores de servicio mencionadas anteriormente.

Jefe de Servicio

Técnico
Jaime Velis

Coordinador de

Servicio Técnico

Técnico de
servicio

Jordan Abarca

Técnico de
servicio

Francisco Yanez

Técnico de
servicio

Técnico de
servicio

Mateo Rivas Francisco Tapia

Diagrama 3, Capitulo 2, Organigrama Servicio técnico, elaboracion propia

El proceso de trabajo se representa de forma general en el siguiente diagrama

[
Retroalimentacién y
cabranza

{:E{jer_m:ién

técnica

“Evaluacién y
asignacion

Recepcion de selicitud Finalizacion de tareas

Diagrama general del proceso

Diagrama 4, Capitulo 2, representacion general del proceso de servicio técnico, elaboracion propia.

Las solicitudes son recibidas por los administrativos, procesadas y asignadas a los
técnicos a través de una plataforma de posta llamada “Asana”. Los técnicos de servicio
se encargan de la ejecucion de las tareas y retroalimentan a las jefaturas. Estas realizan
las labores de facturacion y la retroalimentacion posterior para el cliente.

13
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Analisis externos

A continuacion, se presentan los andlisis del entorno, referente a la empresa. Con la
finalidad de ser utilizadas como herramientas que faciliten la toma de decisiones segun
el contexto del macroentorno y microentorno que rodea la empresa.

Analisis PE.S.T.E.L

Creado entre los afios 60 y 80 el andlisis P.E.S.T.E.L es una herramienta para evaluar
factores del macroentorno (politicos, econdomicos, sociales, tecnoldgicos, ecoldgicos y
legales). Con la finalidad de comprender el macroentorno de la empresa antes de tomar
decisiones de valor.

¥ Analisis PESTEL

Matriz Visual de Factores Externos

@ Factores Econémicos

« Fondos concursables 1+D

@ Factores Politicos

« Politicas de libre mercado

@ Factores Sociales

+ Necesidad de salud humana y animal

« Inestabilidad politica previa a elecciones « Inestabilidad del dolar + Densidad demogréfica e industrial alta

« Importaciones y tramites asociados

o Factores Ecoldgicos

«+ Interés creciente en la economia circular

o Factores Legales

« Codigo del trabajo

IQI Factores Tecnologicos

+ Demanda de equipos actualizados

« Obsolescencia acelerada « Cambio climético « Reduccién de la jornada laboral

« Implementacion de la 1A - Ley del consumidor

=

llustracion 1 Capitulo 2, Cuadro de los principales factores considerados para el andlisis PE.S.T.E.L, Elaboracion propia

De los factores mencionados el cuadro de PESTEL es posible realizar el siguiente
analisis:

- Factores politicos

Politicas de libre mercado: Es beneficioso para servicio técnico tener la posibilidad de
conseguir repuestos de dificil acceso en el comercio local.

Inestabilidad politica: Influye directamente en otros factores del mismo analisis
provocando inestabilidades e incertidumbre.

- Factores economicos

14
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Fondos concursables I+D: Dado que el enfoque de la empresa es abastecer directamente
a los investigadores el financiamiento estatal beneficia directamente a la empresa y por
ende a servicio técnico.

Inestabilidad del dolar: Es un factor que perjudicial en las reparaciones debido a que el
costo puede variar y reducir margenes de ganancia entre la creacion de la cotizacion y la
aprobacion de esta.

- Factores sociales

Necesidad de salud humana y animal: La creciente preocupacion por la salud posterior a
la pandemia y la alza de esta por las mascotas favorece directamente a las empresas a las
cuales ofrecemos nuestros servicios es por esto que nos beneficia directamente.

Densidad demografica e industrial alta: Estos factores nos favorecen debido a la gran
concentracion de servicios dentro de Santiago, reduciendo tiempos de traslado y gastos
de operacion.

- Factores tecnologicos

Demanda de equipos actualizados: La alta demanda de actualizacion tecnoldgica
proporciona una sélida base para la venta de equipo nuevo y el desarrollo de alternativas
como las que ofrece la empresa.

Obsolescencia acelerada: Toda la tecnologia actual tiene una fecha de caducidad
estimada desde la fabrica, si bien esto puede ser una desventaja para el cliente. Como
empresa de venta de equipos y servicios genera una estabilidad de ventas en el tiempo y
asegura la circulacion de los productos.

Implementacion de la IA: Es un factor que puede ayudar a la gestion y automatizacion
de tareas de administracion.

- Factores ecoldgicos

Cambio climatico: El cambio climatico puede influir negativamente en el despacho de
importaciones y repuestos desde el extranjero.

- Factores legales

Cddigo del trabajo: Asegura la proteccion de los trabajadores y su integridad fisica
siendo un elemento importante para considerar en viajes largos.

Reduccion de jornada laboral: Puede generar conflictos de horario entre las atenciones a
los clientes no siendo coincidente nuestro horario de ingreso con el de los clientes y
acortando nuestros tiempos de trabajo en terreno por lo que es necesario considerar este
factor durante las planificaciones.

Ley del consumidor: Puede generar dificultades comerciales durante el cambio o retorno
de productos requiriendo una planificacion previa para la inspeccion de calidad de los
equipos retornados durante devoluciones requiriendo controles de calidad mas rigurosos
en el inicio.
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5 fuerzas de Porter

A continuacion, se presentan el analisis del microentorno conocido como las 5 fuerzas
de Porter. Introducidas en 1979 mediante un articulo de Harvard Busines Review por el
profesor Michael E. Porter como una herramienta de analisis empresarial enfocada en la
competencia y rentabilidad. Analizando Rivalidad entre competidores, amenazas de
nuevos competidores, sustitutos, poder de negociacion de los proveedores y de los
clientes

Analisis 5 Fuerzas de Porter

Evaluacion Estratégica del Mercado de Servicios Técnicos

1. Rivalidad entre Competidores
ALTA Diversas empresas con servicios similares: TCL Group, CERTLAB, GRUPO SIBI SPA, Geodex, Femava, Amilab, Servicios HYH
MEDIA  Sector de andlisis e 1+D en crecimiento sostenido
BAJA Los servicios se agendan con rapidez y se generan solicitudes continuas

:7.N]. Valores variables dependiendo de la calidad y procedencia de los equipos

SINTESIS

La rivalidad entre competidores se evaltia con una influencia “Media", debido a un equilibrio generado por la diversidad de competidores en un

mercado en crecimiento y su valoracién segun los equipos representados.

2. Amenaza de Nuevos Competidores
BAJA Operadores necesitan certificaciones de la SEREMI de salud
ALTA Inversion inicial alta (Importacion, Logistica, Capacitaciones, Instrumentos)
ALTA Empresas asociadas a distribuidores obtienen mejores precios

MEDIA  Trayectoria y fidelidad de clientes con técnicos de confianza

SINTESIS

La amenaza se evallia como "Media-Alta". Si bien los costos son altos, las sociedades pueden aminorarlos. La fidelidad influye, pero puede variar

por érdenes ejecutivas o cambios de personal.

3. Poder de Negociacion de los Clientes
BAJA Gran numero de clientes diversos: laboratorios, universidades, industria alimentaria, mineria, investigacion
ALTA Volumen de servicios altos en clientes especificos
MEDIA | Sensibilidad moderada al precio, posibilidad de multiples cotizaciones

BAJA Dificultad para cambiar técnicos debido a baja disponibilidad para equipos chinos

SINTESIS

El poder de negociacion del cliente se evalia como "Medio”. Hay diversidad de clientes y multiples cotizaciones, pero los proveedores evitan

reparar equipos fabricados en China.
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4. Amenaza de Servicios Sustitutos

MEDIA  Clientes que deciden no reparar y reemplazar por nueva unidad

BAJA Implementacion de departamentos de mantencién interna

SINTESIS

La amenaza se evalla como "Baja” debido a los costos, capacitacion e infraestructura requeridos para mantencion interna. La renovacién esta

sujeta a valores referenciales de reparacion vs. unidades nuevas.

5. Poder de Negociacion de los Proveedores

TA Proveedores exclusivos en el extranjero

IE

ALTA Pocas piezas disponibles en el mercado local

ALTA Poca posibilidad de variar los proveedores

A Complejidad para proveedores de abrir sucursales locales

0

SINTESIS

El poder de negociacién se evaltia como "Alto". Los proveedores mantienen productos propietarios de dificil acceso local, lo que dificulta

obtener reemplazos alternativos y eleva costos y tiempos.

1lustracion 2 Capitulo 2, Analisis PE.S.T.E.L, Elaboracion propia

Del anélisis anterior es posible destacar que la reparacion de equipos de laboratorio es
una actividad econdmica viable con grandes barreras econdmica para nuevos
participantes del mercado. La representacion de marcas chinas que nuestra competencia
evitan reparar nos ayuda a destacar entre los competidores. Es necesario prestar atencion
al alto poder de negociacion de los proveedores planificando con anticipacion los
servicios para evitar un quiebre de stock, que eleve los costos.
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Analisis F.O.D.A.

El analisis FODA o DAFO es una herramienta disefiada para evaluar factores internos y
externos de diferentes elementos entre los que es posible destacar personas, proyectos y
empresas. Ayudando a tomar decisiones segun el contexto de las fortalezas, debilidades
oportunidades y amenazas presentes durante su aplicacion. Es creado por Albert
Humphrey entre 1960 a 1970 como parte de un proyecto que buscaba identificar las
causas de los fracasos de la planificacion corporativa.

[

Fortalezas

Enfoque en el servicio y asesoria tecnica

personal profesional con valores, principios
eticos. y comunicacion asertiva
representante de marcas exclusivas de
equipamiento tecnologico.
enfoque en i +d

colaboradores comprometidos con el trabajo

presencia de servicio pos-venta ajustada a lag

necesidades del cliente

D

Debilidades
Inexistencia de SLA
Falta de gestion logistica entre ventas,

bodega y servicio
Liderazgo debil en la conduccion
estrategica
Baja inversion en infraestriuctura
Numero de trabajadores limitado

o

Oportunidades

A

Amenaza
Dificil acceso local a repuestos
Variacion del dolar
Periodo de agitacion politica global e

Acuerdos comerciales con empresar
lideres en tecnologia e inovacion

Politicas internacionales de libre
mercado
Fondos gubernamentales concursables
para |+D
Auge de instituciones para investigacion

incertidumbre economica

1lustracion 3, Capitulo 2, andlisis F.O.D.A, Elaboracion propia en EDIT. org

En sintesis, el area de servicio cuenta con el potencial para diferenciarse de la
competencia, crecer en su enfoque de servicio, pero debe considerar mejoras de gestion
y operativas para continuar destacandose y aprovechar las oportunidades que brinda el
mercado. Las mejoras de gestion también son un factor clave a considerar para la
disminucion de amenazas.

Antecedentes

A continuacion, se presentan los documentos levantados asociados a investigaciones con
palabras claves como DMAIC, Mejora de procesos, SLA. Desde los cuales se obtiene
inspiracion, marco tedrico y métodos aplicados desde las experiencias de otros
estudiantes.

A. Ccorahua (2025) Aumento del cumplimiento del SLA a través de la
Optimizacion de la Gestion de Servicios (ISO 20000-1) y la Implementacion de
PDCA en una Empresa de Servicios de TI:
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El sector de servicios de Tecnologias de la Informacion (TI) se ha convertido en un
componente esencial para el funcionamiento y crecimiento de las organizaciones,
especialmente en un entorno marcado por la digitalizacion, el uso de tecnologias
emergentes y la necesidad de respuestas agiles. Las empresas dependen cada vez mas de
servicios tecnoldgicos confiables para mantener su operatividad, lo que hace
indispensable una gestion eficiente y alineada con estandares internacionales. En este
contexto, el cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de Servicio (SLA) adquiere un
papel protagénico como indicador de calidad, desempefio y satisfaccion del cliente. El
presente estudio aborda el problema del bajo cumplimiento de los Acuerdos de Nivel de
Servicio (SLA) en una empresa de servicios de TI, donde el indicador se mantenia por
debajo del 90%, afectando la eficiencia operativa y la satisfaccion del cliente. El
objetivo principal fue incrementar este porcentaje mediante la implementacion de la
norma ISO/IEC 20000-1 y el ciclo de mejora continua PDCA. Como estudio de caso, se
analizo la empresa ITALTEL Peru, donde se redisefiaron procesos operativos, se aline6d
la plataforma ITSM y se capacit6 al personal. Los resultados mostraron un aumento del
cumplimiento del SLA al 95%, una mejora del 76% al 96% en la implementacion de la
norma ISO/IEC 20000-1 y la ejecucion del 100% del plan PDCA. La contribucion clave
radica en demostrar cdmo la estandarizacion de procesos y la mejora continua optimizan
la gestion de servicios de TI, asegurando sostenibilidad y alineacidén con estandares
internacionales.

B. Alcantara (2024) Optimizacion de procesos operativos en la gestion de servicios:
una aplicacion avanzada de facility management en FM world solutions en el
periodo del 2020 al 2023

En un entorno empresarial en permanente transformacion, la adaptacion y la innovacion
son esenciales para el éxito a largo plazo. Globalmente, esta necesidad de adaptacion
rapida se hizo evidente a partir del periodo pandémico, no siendo la excepcion la
empresa materia del presente estudio. Las normativas reguladoras se actualizaban
permanentemente, las condiciones financieras cambiaron, el mercado se hizo mucho
mas exigente y la competencia mucho més voraz; por lo que la garantia de vigencia
estaba asociada a la agilidad en la adaptacion a los cambios y la mejora de sus procesos.
Las empresas que ofrecen Facilities Management (gestion soporte de instalaciones)
desempefian un papel crucial en la productividad de la operacion y la busqueda de la
satisfaccion del cliente. Esta adaptabilidad y resiliencia es la que permite dinamizar la
mejora de procesos y lograr la eficiencia operacional. La presente investigacion se centra
en analizar el redisefo operacional para una empresa de servicios de FM. Se exploraran
los desafios actuales que enfrenta la empresa, identificando procesos con oportunidades
de mejora y redisefiandolos con el fin de mejorar la calidad de los servicios y maximizar
la satisfaccion de los clientes. A lo largo del trabajo, se examinaran las tendencias del
mercado, las mejores practicas en la industria y las oportunidades emergentes. Ademas,
se vera como la tecnologia, la sostenibilidad y las expectativas cambiantes de los
clientes afectan la gestion de instalaciones. Se espera mejorar la eficiencia operacional
en un 15% en dos afos y aumentar la satisfaccion del cliente en un 20% en los
subsiguientes dos afios, contribuyendo asi a la estabilidad financiera y competitividad de
la empresa. Este trabajo de investigacion analiza los desafios en la gestion de
instalaciones en una empresa de Lima, Perta, y propone soluciones operativas para
mejorar los procesos. Su enfoque en el Facilities Management lo hace aplicable a
empresas de cualquier tamafio y sector, tanto publico como privado, permitiendo
optimizar costos y aumentar la eficiencia productiva.

19



e

)

UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

C. Gonzalez, S. A. (2024). Implementacion de la metodologia DMAIC para mejorar
la satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de emergencia de la
unidad ejecutora Hospital San Juan de Lurigancho, Lima 2023

La presente investigacion se desarrollo en el Hospital San Juan de Lurigancho, Lima,
Peru, con el objetivo de implementar la metodologia DMAIC para mejorar la
satisfaccion de los pacientes atendidos en el servicio de emergencia. La metodologia
DMAIC, que se enfoca en Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar, fue utilizada
para identificar y resolver problemas especificos que afectaban la calidad del servicio. El
analisis inicial mostr6 altos niveles de insatisfaccion en los pacientes atendidos en
emergencia, con un porcentaje de insatisfaccion del 73.6%. Se desarrollaron diversas
herramientas, como diagramas de Ishikawa y Pareto, para identificar las causas raiz de
los problemas. Ademas, se implementaron indicadores clave de desempeio y un plan de
accion de mejora, que incluyo la creacion de un flujograma de atencion y
procedimientos operativos estdndar para garantizar la sostenibilidad de las mejoras. Los
resultados de la implementacion mostraron una mejora significativa en la satisfaccion de
los pacientes, reduciendo los tiempos de espera y mejorando la calidad de la atencion
brindada. obteniendo que la satisfaccion de los pacientes aument6 un 11.4% en
comparacion con el afio anterior. En conclusion, la metodologia DMAIC demostr6 ser
eficaz para mejorar la satisfaccion de los pacientes en el servicio de emergencia.

En sintesis, los 3 antecedentes seleccionados se enfrentan a problemas operativos,
ineficiencia operacion, insatisfaccion e incumplimiento de SLA. Buscando soluciones a
través del estudio y optimizacion de procesos. Utilizando metodologias estructuradas
como PDCA, Facility Management y DMAIC con evaluaciones posterior con
retroalimentacion. La aplicacion y la forma en la que realizan sus estudios son de aporte
directo para guiar el desarrollo de este trabajo de titulo, Siendo DMAIC, la metodologia
utilizada de mayor interés para continuar con el desarrollo en el capitulo 3.

Bases tedricas

A continuaciodn, se describen brevemente conceptos y herramientas que forman parte del
levantamiento de antecedentes. En conjunto con elementos que seran utilizados durante
el capitulo 3.

SLA: El acuerdo de nivel de servicio es un instrumento en el que se definen las
expectativas de desempefio entre clientes y proveedores, acompanadas de indicadores
referentes al servicio a entregar como, por ejemplo: Tiempo de respuesta.

OLA: Un acuerdo de nivel operativo es una disposicion interna entre participantes de
una organizacion en la cual se expresan sus expectativas para entregar un servicio
alineado con los SLA

ITSM: La gestion de servicios TI es un conjunto de elementos que abarca practicas y
procesos buscando alinear los servicios de tecnologias de la informacion con las
necesidades de un negocio buscando la eficiencia, eficacia y tomando como referencia el
marco global de buenas practicas para la gestion de servicios TI.

PDCA: El ciclo Deming es una metodologia de mejora continua consistente en 4 pasos.
La planificacion en donde se identifica el problema y se define el objetivo, la
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implementacion de soluciones, la verificacion a través de evaluaciones y la etapa de
actuar, en la cual se ajustan las mejoras segtn la evaluacion.

Planificar Actuar
Desarrollar una Aplicar las mejoras
estrategia para eiterar el proceso

resolver el problema

Hacer Verificar
Ejecutar el plan de Analizar los
accion y registrar los resultadosy
resultados determinar el éxito

Diagrama 5, Capitulo 2, Diagrama referencial de un andalisis F.O.D.A,
Obtenido desde: https://boardmix.com/es/articles/what-is-pdca-cycle/

DMAIC: Metodologia de mejora continua que consta de 5 fases. Definir para delimitar
el problema, medir para recolectar datos, analizar para encontrar la causa raiz de las
dificultades, mejorar para implementar soluciones y controlar para estandarizar, y
monitorear el proceso.

O 2O
©@ | «

Definir Medir

&
O

N\

Analizar

=

Controlar

Alcance del proyecto y
se definen los
objetivos.

Se establecen medidas
para monitorear y

Se lleva a cabo un
analisis exhaustivo de

Se recopilan datos
relevantes sobre el

identifica el problema
y se crea un equipo de
trabajo

proceso y se realiza
una evaluacion
objetiva de su

desempeno actual

los datos recopilados
en la etapa anterior. Se

aplican herramientas
estadisticas y técnicas

de andlisis para
identificar las causas
raiz de los problemas y
las fuentes de
variabilidad en el

proceso.

controlar el
desempeno del
proceso después de
implementar las
mejoras.

Diagrama 6, Capitulo 2, Pasos de la metodologia D.M.A.1.C. Obtenido desde: https://www.xr-
industrial.com/post/metodolog%C3%ADa-dmaic-en-seis-sigma
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Diagrama de Ishikawa: también conocido como espina de pescado es una herramienta
grafica que se utiliza en la identificacion y organizacion de posibles causas de un
problema hasta poder llegar a la causa raiz de este. Generalmente se divide en las
secciones de: mano de obra, método, materiales, maquinaria, medio ambiente. En cada
una de estas se colocan las causas principales y subdividiéndolas en mas causas de estas
hasta dar con la causa raiz.

CAUSA EFECTO

CAUSA 1 CAUSA 2 CAUSA 3

PROBLEMA

CAUSA 4 CAUSA &

Diagrama 7, Capitulo 2, Representacion referencial de un diagrama de Ishikawa Obtenido desde:
https://blogempresas.masmovil.es/que-es-el-metodo-5m-y-cuando-se-puede-utilizar/

Diagrama de Pareto: Es una herramienta grafica que consiste en un grafico de barras de
frecuencias ordenas de mayor a menor. En €l es posible visualizar el principio del 80/20
en el cual se observa que el 20% de las causas trae el 80% de los problemas asociados.

A B c D E

Diagrama 8 Capitulo 2, Representacion referencial de un diagrama de Pareto Obtenido
desde: https://cmmshere.com/es/que-es-la-metodologia-del-diagrama-de-pareto-en-
mantenimiento/

Facility Management (FM): También conocida como gestion de instalaciones es una
disciplina administrativa integral que combina la administracion de infraestructura en
conjunto con los servicios respectivos para su correcto funcionamiento adoptando un
enfoque estratégico alineado con los objetivos de la organizacion. Logrando un ambiente
productivo, agradable en conjunto con una optimizacion de los costos.

22



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

Estructura de Desglose del Trabajo EDT: Herramienta utilizada en la gestion de
proyectos que consiste en la division de este en actividades que lo conforman,
manteniendo una estructura jerarquica y creando una visualizacion mas manejable. Esto
permite definir el alcance, facilitar la asignacion de responsabilidades y estimaciones de
costos como se muestra en la siguiente imagen que lo ejemplifica.

HatC Codigo Ud Resumen

10 = B o DIN 276

M1 =1 & o COSTES DE LA CONSTRUCCION

32 + 1.1 fh o4 Preliminares (indirectos)

412 +1.2 B oM infraestructura

572 - 1.3 B o Estructura externa/ emvolvente

63 1.3.1 B oic.a Muros de carga en fochadas

Fi3 v -1.3.2 & 010332 Fachadas

B4 +1,3.21 EO7NZO40 m2 Fachada ventilada de zinctitanio acabado con grafito con panel de encaje

914 +1.3.2.2 EOTLSAS26 m2 Fachada de ladrillo a cara vista de 24x11,5x5 cm
10/4 +1.3.2.3 = EOTLMN3 m2 Fabrica de ladrillo perforado tosco de 24x11,5x7 om, e=1/2 pie en interior
11/4 +1.3.2.4 = EOD8PFADZ0 m2 Enfoscado a buena vista con morters CS1I-W1 en cdmaras
1274 +1.1..5 E10ATVI00 m2 Aislamiento termoacistico de fachada con manta de lana mineral 50 mm

Hlustracion 4, Capitulo 2 Imagen referencial de una estructura de desglose de trabajo adaptada a la
gestion de la calidad. Obtenida desde: topodata.com

Metodologia

Para el capitulo 3 se ha decidido la utilizacion de 1la metodologia DMAIC debido a su
enfoque sistematico y estructurado, con orientacion a la mejora continua y optimizacion
de procesos. Para su aplicacion se utilizaran herramientas analiticas y estadisticas con la
finalidad de encontrar ineficiencias y variabilidad en el proceso de gestion de servicio
técnico. Alineando las herramientas y la teoria a través de una estructura secuencial y
logica para el desarrollo de una propuesta de mejora de valor para la gestion de servicio
técnico.
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Diagrama 9, Capitulo 2, Mapa mental con las etapas de implementacion del D.M.A.1.C. elaboracion
propia en el sitio: mindmeister.com
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D.M.A.L.C.

Para generar un enfoque basado en la mejora continua y en linea con la metodologia
propuesta en el capitulo anterior. El capitulo 3 se desarrolla a continuacion en base a
cada uno de los pasos de dicho modelo aplicado al caso de esta empresa.

Definir

Durante la etapa de definicion es necesario determinar los limites del proyecto. Estos
han sido definidos durante el capitulo uno. Para mantener la coherencia de la
metodologia se muestra a continuacidon un resumen de los alcances mencionados.

Tipo de alcance Limites
. Empresa ubicada en
Fisico .
Santiago centro
Departamento de Servicio
Empresa

técnico
Gestiony personal de
servicio técnico

Administrativo

Tabla 2, Capitulo 3, Tabla resumen de los alcances del documento. elaboracion propia con datos del
capitulo 1

Recapitulando, el objetivo general del presente trabajo es reducir un 20% los tiempos de
retardo en la atencidn de servicio técnico, por medio de los siguientes objetivos
especificos:

- Realizar un levantamiento del proceso de gestion de servicio referente al
procedimiento de asignacion de una tarea considerando desde el primer contacto
con el cliente

- Registrar los tiempos invertidos en los procesos y analizar los datos para
determinar la causa raiz del problema

- Presentar una propuesta acorde al analisis para gestionar una mejora que agregue
valor al servicio.
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Medir

Para la etapa de medicion es necesario comprender el proceso de servicio que se ha
mencionado anterior mente durante el capitulo 2 de una forma acotada, especificamente
en los antecedentes generales.

Proceso de gestion de servicio

A continuacion, se presenta el proceso de gestion referente a la asignacion de tareas del
area de servicio. Este retrata las actividades de la organizacion ante una solicitud. Las
peticiones pueden provenir tanto de clientes externos como internos y provenir de
diferentes canales como correos electronicos, tareas de la plataforma asana y solicitudes
a través del trato directo con el personal administrativo de servicio.

s =
Genera solicitud Respuesta
| cliente

A

Cliente interno y
externo

£Es una solicitud de 2R nformacn,
A servicio? necesaria disponible
—
Pat si 7\ =
Lectura de N ) /7 N\ _No ) Correo con
correos y Asana . Y \.\ /,r’ consultas
A Si
= =
FActividad asociada al /™ No Generar Envio de
cliente interno? ‘i\ ———P  cotizacion catizacion

No Si

2
v
'S ¢ Fue aprobada?
& Y < . -
AN i AN , A
:: iCorrespondeauna /™ ) \ grpa:lun de signacion del
k-] cotizacion? N/ tarea en Asana técnico
4 "y
-]
=
= o
S | @
3 E No
" 2 >
]
- ~ =
5 " \ [ 4 Ervio de
3 ¢Es una consulta sl Consulta al B
tecnica? e DecialEt informacion al

cliente

Si w Redireccionamiento a |
L ventas I

s /
¢Es una solicitud ¢
para ventas?

rd
N,
/
N
/
N

o
7~
o
o
/

;Consulta a
fabrica?

|
|
|

{ Asignar a
compras

internacionales

Diagrama 10 Capitulo 3 Diagrama de flujo de gestion de la informacion en una solicitud de servicio. elaboracion propia en el
programa Bizagy Modeler

Evaluacion del proceso

Como es posible observar en el diagrama presentado anteriormente la gestion de servicio
agrupa una serie de tarea referentes a la atencion de cliente y las diferentes gestiones a
realizar entre la lectura de sus solicitudes, gestionar cotizaciones, clasificacion de tareas
y gestion de estas.
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Para complementar el diagrama del proceso se realiza una estructura de desglose del
trabajo o EDT en la cual se considera como punto de control todo aquello que pueda
retrasar directamente la atencion del cliente.

Punto
Proceso o .
subproces Activida | de Descripcion del proceso, tarea o actividad
o d contro
L

1,1 Solicitudes de servicio
1,1,1 1,1,1 | Lectura de correos
1,1,2 Asignar consultas a técnicos correspondientes

2,1 2,1 Cotizar un servicio
2,1,1 Obtener informacion de repuestos y costos asociados
2,1,2 Levantar tiempo con técnico participante
2,1,3 Realizar cotizacion en el sistema de manager

3,1 Interaccion con los clientes
3,1,1 3,1,1 |Solicitar informacion faltante en los correos iniciales
3,1,2 | 3,1,2 |Envidyrecepcion de respuesta de cotizaciones
3,1,3 Redireccionar solicitudes de venta enviadas a servicio

4,1 Interaccion con asana
41,1 4,1,1 |Creartareasy asignar tareas
4,1,2 Revisar tareas sin terminar
4,1,3 Redireccionar respuestas de fabrica

5,1 5,1 Consultas afabrica

Enviar solicitudes de asana al area de compras

51,1 internacionales

Tabla 3, Capitulo 3, E.D.T. con los puntos de interés para la evaluacion del proceso. elaboracion propia
con datos levantados del diagrama de flujo de solicitud de servicio.

De lo anterior es posible extraer los siguientes puntos como informacion de interés para
el levantamiento de datos.

Tiempo en el que el personal de
Lectura de correos == servicio logra leer y actuar ante el
primer mensaje de los clientes

Tiempo trasncurrido desde el
- Solicitudes de informacion faltante —{J— primer contacto hasta obtener
toda la informacion necesaria

Tiempo en el cual se reune la

Cotizacién del servicie =)= informacion necesaria y se generar
/ /— una cotizacion como entregable

Retardos en el proceso
Tiempro transcurrido entre el envio
Te— Respuesta de cotizacion == de la cotizacion y la respuesta dle
cliente

Tiempo transcurrido entre el final
de la comunicacion inicial con el
cliente hasta la creacion y
asignacion de una tarea

Asignacion de tareas

Tiempo transcurrido desde el envio
Consultas a fabrica de una consulta y la respuesta de
fabrica

Diagrama 11, Capitulo 3. Mapa mental que contiene los elementos que producen retardos en el proceso.
Elaboracion propia en la plataforma mindmeister.com

28



UNIVERSIDAD TECNICA
FEDERICO SANTA MARIA

Tras la definicién de datos a levantar se procede con la toma de datos de referencia
siendo los meses de Agosto y Septiembre del afio 2025 las referencias elegidas.
Obteniendo un total de 145 datos en los campos mencionados como retardos en el
proceso, estos se presentaran a continuacion por medio de una serie de graficos de caja 'y
bigote. Separando la lectura de correos debido a que la media es inferior a todos los
demas campos generando dificultades en su apreciacion.

LEVANTAMIENTO DE DATOS 1

[ Lectura Correos

8 —] 7,8
7
6 6,2
/]
8 5 4,7
4
T 3,6
3
2 — 1,9

RN

Actividad

Grdafico 2, Capitulo 3. Gradfico referente a la lectura de correos generado con datos obtenidos del
proceso. Elaboracion propia.

LEVANTAMIENTO DE DATOS 2

[[] Solicitudes Informacion faltante  [] Calculoy creacion de Cotizacion
[[] Respuesta de cotizaciones [ Asignacion Tareas

[] Consulta a Fabrica

261,4
250
200 195,1
164,7
® 150
o 0144
o
T 131,15
0112
100
94,3
- T
76,8 72 73,55
63,7 62,5
58,2 62,
50 T ’L‘SZG 53.35
44,6 4.8 J_
35, 38.35 L, 389
27.7 T 27,9
15,2
0 0 Jo

A-az.cao oo

Grdfico 3, Capitulo 3 Grdfico referente a las horas utilizadas en distintas actividades del proceso de gestion de servicio
generado con datos obtenidos del proceso. Elaboracion propia
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Analizar

En los graficos de boxplot obtenidos en la etapa anterior es posible observar que los
elementos con mayor tiempo invertido con una media superior a todas las demas
actividades de 167.7 horas registradas pertenecen a la “Respuesta a las cotizaciones” por
parte de los clientes. Debido a que este es un elemento completamente ajeno al alcance
de servicio técnico, es mencionado, pero no es posible intervenir este campo.

El segundo elemento con una mayor media de 62.5 horas es la “Consulta a fabrica” la
cual igualmente al caso anterior esta fuera del alcance debido a ser guiada por el
departamento de “Compras internacionales” y requerir respuestas por empresas
extranjeras con las cuales servicio técnico no tiene trato directo.

Como tercer elemento con una media de 44.8 horas se encuentra el “El calculo y
realizacion de cotizaciones” siendo directamente responsabilidad de servicio su
evaluacion y gestion es uno de los puntos principales para analizar.

El cuarto punto que considerar es la cantidad de “Informacion faltante” al momento de
interactuar con los clientes con una media de 35.9 horas invertidas en este proceso. Es
un punto que considerar para acelerar la atencion de servicio.

Para corroborar que se lo que se ha postulado con anterioridad a través del andlisis del
boxplot es una conclusion acertada se decide realizar un diagrama de Pareto obteniendo
el siguiente resultado.

Responsabilidad de servicio
50,00 100%
45,00 90%
40,00 80%
35,00 70%
30,00 60%
25,00 50%
20,00 40%
15,00 30%
10,00 20%

oo I
0%

0,00
Gestion Cotizaciones Informacion faltante Asignacion de tareas Lectura de correos

Horas Invertidas

Actividades

Grafico 4, Capitulo 3 Pareto referente a las horas utilizadas en actividades en las que servicio tiene inferencia directa.
Elaboracion propia

En el diagrama podemos observar que el mayor tiempo de actividades que provocan
retraso al cliente es:

La gestion de cotizaciones siendo coherente con el resultado del analisis inicial del caja
y bigote.
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Analisis de la gestion de cotizaciones

Para generar un mejor analisis se realiza el levantamiento del proceso de cotizaciones, el
cual se muestra a continuacion en el siguiente diagrama

Cotizacion

Cliente

O_@

Gestién

Andlisis del caso

iExiste el servicio en

la tabla?

Buscar en tabla
de valores

#Actividad a la que
pertenece?
Diagnostico Considerar tarifa
fija

Mantencion

iLa actividad se encuentra
- en la regién metropolitana?

Si y si
\—)Er valores \
\

4 No

)

Verificar tiempo

de viaje j
—
' B
Si Calcular valor Desarrollar
del hospedaje y cotizacion en Generar correo
sumar Manager
\ J

v

No Calcular tiempo
de viaje en HH
¥ sumar

—y

iRequiere
No hospedaje?

Adicionar pasaje
Fin
\

Verificar medio
de transporte

Técnico

I

Consultar
actividades y
tiempos al técnico

Diagrama 12, Capitulo 3, Representacion del proceso de cotizacion del area de servicio técnico. elaboracion propia a
través de programa Bizagy Modeler

En el diagrama es posible observar los pasos que se realizan al generar una cotizacion de
servicio de diagnostico y mantencion. Se descarga la reparacion debido a que esta
actividad esta sujeta previamente a diagnoéstico del equipo de servicio técnico.

Junto con el levantamiento de las actividades se realiza una entrevista al personal de
servicio consultando sus medos y documentacion en la cual quedan en evidencia los
siguientes puntos a considerar en el analisis de causa raiz.

- Falta de documentacion de los procedimientos
- Falta de capacitacion especializada en los sistemas
- Tiempos extensos en la recoleccion de informacion para generar la cotizacion
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No hay estandarizacién

No hay interés en
estandares de

trabajo

Cantidad de personal
administrativo insuficiente

Uso de plataformas de gestion
gratuitas mezcladas con
sistemas obsoletos

E—— —

La seleccion de las

Falta de capacitacion sobre los sistemas |\
>

No existen
Se evita la inversion capacitaciones

especializadas

plataformas no se
enfoca en su

No existen acuerdos
en sistemas de

i con los distribuidores
gestion

funcionalidad del sistema

-

Desconocimiento del
volumen de trabajo desde
rSe evita inversion en capacitacion

la direccion

externa

Gestion de

cotizaciones

Internet intermite

Reuniones extensas

No siempre son programadas No existen
pautas previas
No hay metodologia \

de trabajo

«——

Se evita inversion

Redes obsoletas

No existen estandares de
trabajo

[Infraestructura ] [ Medio/Entorno ]

Diagrama 13, Capitulo 3. Diagrama de Ishikawua referente a la gestion de cotizaciones. Elaboracion propia

Tras el levantamiento del proceso, observacion directa del trabajo, conversaciones con el
personal y desarrollo del diagrama de Ishikawa se llega a las siguientes conclusiones:

- La falta de protocolos y metodologias de trabajo afecta directamente el
desempefio de los administradores del area.

- La falta de inversion en sistemas que simplifiquen las gestiones y cotizaciones
aumenta la carga laborar al personal junto a los tiempos invertidos en las mismas.

Siendo estos las causas raiz de las demoras asociadas a las cotizaciones.
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Mejora

Como se ha expuesto anteriormente la falta de metodologia, protocolos e inversion son
las causas principales del problema del retraso en las cotizaciones. Estas situaciones
junto con la forma de trabajar del equipo coinciden con la descripcion de la cultura del
“Apagafuegos”, en la cual los problemas son resueltos en el momento sin una
planificacion enfocada en la metodologia. Es por esto por lo que la principal propuesta
de mejora es estandarizar las actividades dentro de la cotizacion para poder generar un
proceso ordenado pudiendo ser medido y optimizado a través de la iteracion del ciclo
D.M.A.L.C y en conjunto tomando elementos del kayzen para la primera parte de la
propuesta, con un enfoque en la atencion al personal que realiza las actividades, sus
sugerencias, sus procesos y la confianza en el personal junto con su trabajo en equipo.

Trabajo en equipo y sugerencias

Como se ha realizado durante el andlisis, se realiza una reunion de con el personal de
gestion del area de servicio en la cual se retoma el levantamiento del proceso y se les
consulta directamente que etapas de la cotizacion se les dificultan mas durante su
desarrollo del proceso.

Es de comun acuerdo que la etapa mas compleja durante este proceso es la recopilacion
de datos para la cotizacidn, ya sea por falta de informacion o por criterios distintos para
poder realizar esta actividad.

En este punto se encamina la reunion con las siguientes consultas en base a lo anterior
(Que creen necesario para poder hacer esta tarea mas amena? Obteniendo las siguientes
sugerencias:

- Lista de verificacion de actividades de la cotizacion
- Listado de precios por actividad

A partir del cual se desarrollan las siguientes sugerencias de herramientas iniciando con
la lista de verificacion para cotizaciones realizado
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2 CHECKLIST DE COTIZACION

1 ;Se identifico correctamente al cliente (RUT, razdn social, contacto)?

2 ;Se definié la urgencia o fecha requerida?

3 ;Se consultd al técnico las actividades especificas a realizar?

4 ;El técnico confirmo los tiempos estimados (Horas Hombre)?

5 ;Se verificd si el servicio existe en la tabla de valores oficial?

6 ;Se obtuvo el valor base del servicio (o evaluacion especial)?

7 ;Se identificaron insumos o repuestos necesarios?

8 ¢;La distancia o duracién requiere pernoctacion (hospedaje)?

9 ;Se calcularon las noches necesarias?

10 ;Se usé la tarifa corporativa o se cotizé hospedaje?

1 ;Se calcularon las Horas Hombre de traslado (ida/vuelta)?

;Se definié medio de transporte (avién, bus, vehiculo propio)?

13 :Se adicioné el costo de pasajes o kilometraje?

14 :Se consideraron peajes o combustibles?

15 :Se consolidaron todos los costos? (Base + Hospedaje + HH Viaje + Pasajes + Insumos)

16 ;Se aplicaron margenes o descuentos segtin politica?

17 ;Se definieron condiciones comerciales? (plazo, pago, validez)

18 ;Se incluyeron impuestos (IVA, otros) correctamente?

19 ;Se realizé una lectura final de la cotizacién?

20 ¢El correo tiene asunto claro y cuerpo explicativo?

21 ;Se adjunté el archivo correcto (PDF, no editable)?

22 ;Se copid a alguien mas (jefe, backoffice) si es necesario?

0O 00000 o000 o0b 0 oo oo oo ooooo

23 ;Se programo un recordatorio de seguimiento?

Responsable:

# Recordatorio:

* Revisar antes de enviar
Fecha:

* Consultar al técnico siempre que sea necesario
* No olvidar costos logisticos

N° Cotizacién:

Imagen 1, Capitulo 3. Imagen con un formato opativo para una checklist generado con I4 en base al
diagrama de flujo del proceso de gestion de cotizaciones.

A modo de ejemplo se presenta una seccion de la lista de precios propuesta mediante el
consenso del personal administrativo.
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UF al 21 Abril 2025: 39.074,00 13-mar-24 39.074
0,5 19.537,00 n 05-jul-17 26.670
9 351.666,00 PRECIO INICIAL U Reajuste PRECIO REAJUSTADO

CODIGO M NOMBRE -] Ui~ $ - % ~ UF - $ - UEN ~ $ - 3 A

STMAGITA001 M/PREV AGITADOR MAGNETICO C/CALEF. 1 39.074 90,00 0,90 35.167 2,50 97.685 120.000
STMBALANOO1 M/PREV EN BALANZA CON CELDA DE CARGA 1 39.074 80,00 0,80 31.259 4,00 156.296
STMCALEF001 M/PREV EN CALEFACTOR DE BLOQUE 1 39.074 50,00 0,50 19.537 3,00 117.222
STMICROPI M/Y CALIBRACION DE MICROPIPETA 1 39.074 80,00 0,80 31259 [ 1,80 70.333
M/Y CALIBRACION DE DISPENSADOR 1 39.074 80,00 0,80 31.259 [ 1,80 70.333

M/Y CALIBRACION DE PIPETEADOR 1 39.074 80,00 0,80 31259 [ 1,80 70.333 85.000
STMAGITMO001 M/PREV AGIT.MAGNETICO CALEF. AANLOG 2 78.148 10,00 0,20 7.815 f 2,20 85.963

STMAGITA002 M/PREV AGITADOR ORBITAL O RECIPROCO 2 78.148 10,00 0,20 7.815 3,00 117.222 120.000

STMBANOAOQ02 M/PREV BANO TERMORREGULADO 2 78.148 15,00 0,30 11.722 3,00 117.222 180.000
STMBOMBAV03 M/PREV BOMBA VACIO DE ACEITE 2 78.148 10,00 0,20 7.815 5,00 195.370
STMBOMBAVO01 M/PREV BOMBA VACIO MEMBRANA/PISTON 2 78.148 10,00 0,20 7.815 f 2,20 85.963
STMCIRCUO01 M/PREV CIRCULADOR NO REFRIGERADO 2 78.148 20,00 0,40 15630 [ 2,40 93.778
STMDATALO01 M/PREV DATALOGER T° Y HUMEDAD 2 78.148 10,00 0,20 7.815 f 2,20 85.963
STMJARRA001 M/PREV DE TEST DE JARRA 2 78.148 10,00 0,20 7.815 f 2,20 85.963
STMBALAN002 M/PREV EN BALANZA ANALITICA 0.1/1 MG - 78.148 130,00 2,60 101.592 6,00 234.444

Tabla 4, Capitulo 3 Fragmento de la tabla elaborada en conjunto con el personal administrativo del area de servicio.

En este documento se gestionan los precios de cada servicio de mantencion, calificacion
y actividades extra. Generando una fuente confiable de informacion para poder agilizar
el proceso de cotizacion de cada uno de los servicios, evitando consultas entre
compaiieros, faltas de respuesta debido a reuniones internas o por atencién a actividades
no planificadas en la gestion programada.

Mejoras de plataforma

Actualmente el area de servicio utiliza una plataforma denominada “Asana” para poder
gestionar el trabajo del equipo. Debido al bajo interés en la inversion de parte de la alta
direccion, esta plataforma se utiliza solo en su version gratuita.

Debido a lo anterior se recomienda una actualizacidn para el jefe del area en su version
de pago” Advanced”. A continuacion, se presentan las comparaciones entre planes y es
necesario mencionar que la version avanzada trae incorporadas las funciones de la
version personal y inicial.
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us$o

Gralis para sempre

Cormeanzar

Gestiona e ralajo y las lareas personales
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Starter

Para los equipas en crecamiento gque
necesilan haoer un saguamianto del
progress de sus proyeclos y cumplic con los
placos.

US$10,99

Por usuarnio, por Mies, con chwacion anwal
US513,49 con lacluracidn mensasal

Comprar ahora )

Todos los benelicios del plan Personal, mads:

Advanced

Para las empresas que necesslan gestionar
un porlalolio de rabajo v abjelivos de

dilerentes deparlamentos.

US$24,99

Por uSuano, por mes, con clhuaciin anual

USE30, 49 con Taclurscion mensual

Cormeanzar

Comprar ahora i)

Todas las lunciones de Slarlern, mas

pendientes:
A de Asana 1A de Azana

W 2 ususrios

""""""""""" Al Stedio (con créditos adecionalas Al Stedio [con crédilos adcionales
«  Wistas de lista, lablero y calendario para comgprar) para comgiran)
" Tareas ilmitadas Objativos
W W
o

Y

Gestion de recursos del poriakolio

" Generador de ujos de rabajo

+  Befies de opciones en log fonmulanos
o « Paneles del proyecto
" aprobaciones
w vy
w
" ApBcaciones mbviles para 06 y W
Anicrosd " Blogueo de campos personalizados
................ 192
" Seguimiento del tiempo con " Sequimiento del liempo nativo
integraciones ~ Formularios
--------------------------- " Seguridad gque evoluciona y se adapla
o Mas de 100 inlegracionas gratuilas < Automalizaciones ilimiladas T
Saleslorce, E
+  Fechas y horas de inicio
«*  Plantillas personalizadas da proyeclos
" Consola del adeministrador
" Proyectos y equpos privados
« Inwvilados gratis ilimilados

Imagen 2, Capitulo 3. Referencia de los precios de Asana obtenida de la pagina: Asana.com

De las funciones de la plataforma las de mayor necesidad para mejorar la gestion de
servicio y su control sobre los tiempos de trabajo son:

- Vista de cronograma y de diagrama de Gantt
- Panel de proyectos

- Personalizacion de gréaficos

- Informes universales

- Fecha y hora de inicio

- Registro de horas

- Consola de administrador

- Invitados gratis ilimitados

- Objetivos

- Mapa de estrategia de objetivos
- Informes sobre objetivos

- Seguimiento de tiempo nativo

Con la adicién de estas herramientas se pretende que la administracion de servicio
técnico tenga la capacidad de incorporar kpi y su control de forma integrada a la
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plataforma de gestion de proyectos utilizada habitualmente. Generando un control real y

un levantamiento de datos para ser analizado a través de la estadistica. Abriendo una

oportunidad real a la aplicacion de la mejora continua estadistica.

Controlar

Debido a la naturaleza del presente escrito es necesario mencionar que para continuar

con la iteracion del ciclo D.M.A.L.C. es fundamental mantener un control por lo que se

proponen los siguientes indicadores claves de desempefio para la tarea de cotizacion, su

control y mejora posterior.

Nombre KPI

Formula

Unidad

Descripcion / Objetivo

((Hora de solicitud) - (Hora de envio de la

Mide el tiempo total del proceso
con el objetivo de poder evaluar el

Tiempo Total de Cotizacion % Horas
cotizacion)) *-1 proceso y comparar con datos
anteriores
. I ((Hora de solicitud) - (Hora de respuesta Mld? cl tiempo d.e respuesta del
Tiempo de Respuesta del Técnico del técnico)) *-1 Horas técnico de servicio ante las
consultas de la administracion
Mide el tiempo utilizado en
L . L, Icular 1 1 dicional
. . e ((Hora de inicio de la investigacion caieu’ar fos valores adicionales en
Tiempo de calculos logisticos Horas logistica. Como lo son pasajes de

logistica) -(Hora de termino))*-1

avion, calculo de desgaste de
vehiculos y combustible

Tabla 5, Capitulo 3. Tabla con KPI sugeridos para el control de actividades. Elaboracion propia

Con estos indicadores clave de desempeio se busca poder controlar algunos tiempos

indispensables para el proceso y poder obtener datos para comparar los tiempos finales

antes y después de las mejoras propuestas.

Costos

En esta seccion se aborda los costos asociados a tiempos utilizados durante reuniones,
las planificaciones realizadas en ellas y la plataforma sugerida para realizar las mejoras

mencionadas y se analiza en contraste con la pérdida del 15% anual referente a costos de
la no calidad los cuales ascienden al valor de $22.846.317 CLP.

Como referencia para calcular los costos asociados a las reuniones y consultas con el
personal se estimara la hora hombre en $50.000 CLP. Este valor proviene del costo

cobrado por hora hombre de los técnicos de servicio.

Las actividades con el personal han sido ejecutadas en una serie de 4 reuniones en las

que se considera una hora de duracidon cada una y con 3 participante. Generando un
costo para la empresa de $600.000 CLP en horas hombre. Adicional a esto si se
considera un proceso de mejora continua, repitiendo estas actividades de forma

trimestral el valor en hora hombre asciende a $2.400.000.

La mejora en la plataforma asana para mejorar la recopilacion de informacion para la
jefatura tiene un costo de $24,99 USD. Considerando un dolar a $900 CLP el pago de la
plataforma durante el aflo completo presenta un costo de $269.892 CLP

El total de gastos para el desarrollo de la mejora durante 1 afio es de $2.669.892 CLP
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Actividad Costo
Valor anualenH.H $ 2.400.000
Valor anualde Plataforma | $ 269.892
Total $ 2.669.892

Tabla 6, Capitulo 3. Resumen de valores. Elaboracion propia

En el inicio se ha planteado la reduccién del 20% en los tiempos de demora
administrativo. Si se asume una reduccion en este mismo porcentaje del valor en costos
de la no calidad es posible apuntar a una reduccion de un ahorro de $4.569.263 CLP para
la empresa. Con un retorno de inversion (ROI) del 71% en un plazo de (Payback) 7
meses.
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Conclusion

Al iniciar este proceso se planteaba el problema de la demora en la atencion al cliente en
el area de servicio técnico, tras una investigacion, levantamiento de datos, procesos y
aplicacion de distintas herramientas de la calidad fue posible determinar que el mayor
retraso en la atencion se produce durante el desarrollo de las cotizaciones. A través de la
ejecucion de D.M.A.L.C y la adicion de conceptos del Kaizen fue posible trabajar en
conjunto con el equipo encargado de la gestion del area logrando comprender el
subproceso de cotizacion y desarrollando propuestas de mejora para que este pueda
reducir sus tiempos de proceso. Cumpliendo los objetivos especificos planteados en el
capitulo 1.

Debido a que el estudio desarrollado se limita a la presentacion de una propuesta, no es
posible realizar una iteracion del proceso para evaluar la reduccion real de tiempo una
vez aplicadas las propuestas, realizar iteraciones del proceso que aseguren un resultado
tangible en la organizacion o que pueda ser extendido a otras areas de dicha empresa
siendo considera una hoja de ruta vélida para la aplicacion de las herramientas de
gestion.
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Anexos

Anexo 1 Tabla de fechas de Marzo- Julio 2025. Levantamiento de creacion de tareas
para la confeccion del grafico 1.

Fecha de Fecha de . . Fecha de Fechade . . Fecha de Fecha de . .
X . Diferencia en X . Diferencia en X . Diferencia en
N°| Recepcion | creacionde dias °| Recepcion | creacionde dias N°[ Recepcion | creacionde dias
de correo tarea de correo tarea de correo tarea
1| 13/03/2025| 13/03/2025 0 30| 17/06/2024| 17/06/2024 0 59| 14/04/2025| 23/04/2025 9
2 | 13/03/2025| 13/03/2025 0 31| 13/03/2025| 24/03/2025 11 60| 05/05/2025| 05/05/2025 0
3 | 06/11/2024| 07/11/2024 1 32| 03/04/2025| 03/04/2025 0 61| 31/03/2025| 01/04/2025 1
4| 06/03/2025| 06/03/2025 0 33| 25/10/2024| 25/10/2024 0 62| 14/04/2025| 23/04/2025 9
5| 12/03/2025| 14/03/2025 2 34| 20/08/2025| 20/08/2025 0 63| 19/02/2025| 05/03/2025 14
6 | 12/03/2025| 14/03/2025 2 35| 04/04/2025| 04/04/2025 0 64| 14/04/2025| 23/04/2025 9
7 | 12/03/2025| 14/03/2025 2 36| 14/01/2025| 14/01/2025 0 65| 07/05/2025| 07/05/2025 0
8 | 19/12/2024| 31/01/2025 43 37| 11/04/2025| 11/04/2025 0 66| 30/04/2025| 30/04/2025 0
9 | 11/12/2025| 11/12/2025 0 38| 10/04/2025| 10/04/2025 0 67| 13/05/2025| 14/05/2025 1
10| 19/03/2025| 19/03/2025 0 39| 09/01/2025| 13/01/2025 4 68| 25/09/2024| 25/09/2024 0
11| 19/03/2025| 19/03/2025 0 40| 08/04/2025| 09/04/2025 1 69| 15/05/2025| 16/05/2025 1
12| 28/02/2025| 18/03/2025 18 41| 18/04/2024| 19/04/2024 1 70| 12/05/2025| 12/05/2025 0
13| 28/02/2025| 18/03/2025 18 42| 06/03/2025| 03/04/2025 28 71| 06/05/2025| 13/05/2025 7
14| 21/01/2025| 21/01/2025 0 43| 08/04/2025| 17/04/2025 9 72| 19/05/2025| 19/05/2025 0
15| 10/02/2025| 10/02/2025 0 44| 11/04/2025| 14/04/2025 3 73| 20/05/2025| 20/05/2025 0
16| 26/02/2025| 26/02/2025 0 45| 23/04/2025| 23/04/2025 0 74| 20/05/2025| 22/05/2025 2
17| 20/03/2025| 25/03/2025 5 46| 21/03/2025| 25/03/2025 4 75| 17/03/2025| 21/03/2025 4
18| 25/03/2025| 25/03/2025 0 47| 24/04/2025| 24/04/2025 0 76| 23/09/2025| 25/09/2025 2
19| 21/03/2025| 24/03/2025 3 48| 29/04/2025| 29/04/2025 0 77| 23/01/2025| 23/01/2025 0
20( 11/03/2025| 12/03/2025 1 49| 09/04/2025| 09/04/2025 0 78| 23/05/2025| 27/05/2025 4
21| 11/03/2025| 12/03/2025 1 50| 28/04/2025| 28/04/2025 0 79| 14/05/2025| 14/05/2025 0
22| 20/03/2025| 21/03/2025 1 51| 19/05/2025| 19/05/2025 0 80| 22/05/2025| 22/05/2025 0
23| 17/03/2025| 18/03/2025 1 52| 09/04/2025| 09/04/2025 0 81| 22/05/2025| 22/05/2025 0
24| 17/03/2025| 18/03/2025 1 53| 28/04/2025| 28/04/2025 0 82| 22/05/2025| 22/05/2025 0
25| 18/03/2025| 18/03/2025 0 54| 14/04/2025| 23/04/2025 9 83| 27/05/2025| 27/05/2025 0
26| 27/03/2025| 28/03/2025 1 55| 28/04/2025| 28/04/2025 0 84| 05/05/2025| 07/05/2025 2
27| 28/11/2024| 29/11/2024 1 56| 23/04/2025| 23/04/2025 0 85| 19/02/2025| 05/03/2025 14
28| 02/04/2025| 02/04/2025 0 57| 28/04/2025| 29/04/2025 1 86| 16/04/2025| 25/04/2025 9
29| 01/04/2025| 02/04/2025 1 58| 14/04/2025| 23/04/2025 9 87| 15/01/2025| 15/01/2025 0
Fechade Fechade X . Fecha de Fecha de | .
X ) Diferencia en X X Diferencia en
N° | Recepcion | creacionde dias N° | Recepcion | creacionde dias
de correo tarea de correo tarea
88 | 19/05/2025| 19/05/2025 0 117| 24/06/2025| 02/07/2025 8
89 [ 20/05/2025| 20/05/2025 0 118| 24/06/2025| 02/07/2025 8
90 | 01/03/2025| 01/03/2025 0 119| 01/07/2025| 01/07/2025 0
91 | 30/04/2025| 03/05/2025 3 120| 25/06/2025| 28/06/2025 3
92 | 02/06/2025| 04/06/2025 2 121| 11/03/2025| 11/03/2025 0
93 | 02/06/2025| 04/06/2025 2 122| 24/03/2025| 24/03/2025 0
94 | 02/06/2025| 04/06/2025 2 123| 26/03/2025| 26/03/2025 0
95 | 09/06/2025| 09/06/2025 0 124| 07/05/2025| 07/05/2025 0
96 | 02/06/2025| 03/06/2025 1 125| 07/05/2025| 07/05/2025 0
97 | 26/05/2025| 27/06/2025 32 126| 07/05/2025| 07/05/2025 0
98 | 09/06/2025| 09/06/2025 0 127| 15/05/2025| 15/05/2025 0
99 | 11/06/2025| 12/06/2025 1 128| 16/05/2025| 19/05/2025 3
100| 12/06/2025| 12/06/2025 0 129| 02/06/2025| 04/06/2025 2
101| 13/06/2025| 13/06/2025 0 130| 21/03/2025| 21/03/2025 0
102| 31/01/2025| 31/01/2025 0 131| 10/02/2025| 10/02/2025 0
103| 18/06/2025| 23/06/2025 5 132| 12/03/2025| 21/03/2025 9
104| 03/06/2025| 05/06/2025 2 133| 10/06/2025| 13/06/2025 3
105 19/02/2025| 05/03/2025 14 134| 11/03/2025| 12/03/2025 1
106| 10/06/2025| 13/06/2025 3 135| 19/05/2025| 26/05/2025 7
107| 19/06/2025| 19/06/2025 0 136| 18/07/2025| 21/07/2025 3
108 19/06/2025| 19/06/2025 0 137| 04/07/2025| 18/07/2025 14
109| 09/06/2025| 09/06/2025 0 138| 18/06/2025| 21/07/2025 33
110 18/06/2025| 18/06/2025 0 139| 18/06/2025| 21/06/2025 3
111| 06/06/2025| 17/06/2025 11 140| 18/06/2025| 21/07/2025 33
112| 23/06/2025| 23/06/2025 0 141| 03/02/2025| 11/07/2025 158
113| 28/05/2025| 29/05/2025 1 142| 24/07/2025| 24/07/2025 0
114| 19/06/2025| 23/06/2025 4 143| 21/12/2023| 22/12/2023 1
115 25/06/2025| 25/06/2025 0 144| 26/06/2025| 26/06/2025 0
116| 04/06/2025| 04/06/2025 0 145| 15/07/2025| 15/07/2025 0

Anexo 2. Datos levantados durante Agosto y Septiembre del afio 2025 perteneciente a
las horas utilizadas por tarea.
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Lectura SO|ICItUd‘eS Calfulo Y Respuesta de | Asignacion | Consulta a Lectura Sollcltud.es CaIC,UIO y Respuesta de | Asignacion Consulta a

N° Informacion | creacion de L s N°® Informacion | creacion de L 2
Correos o cotizaciones Tareas Fabrica Correos L cotizaciones Tareas Fabrica
faltante Cotizacion faltante Cotizacion
1 2,8 15,2 28,4 98,3 0 42,5 74 4,1 47,2 55,5 209,3 0 794
2 43 28,7 356 124,7 0 51,8 75 73 22,8 337 104,9 0 46,5
3 19 42,3 41,2 187,2 8 63,4 76 38 375 45,6 164,5 0 62,4
4 6,2 19,8 329 76,8 0 389 77 6,4 31,6 42,9 153,22 24 60,7
5 51 22,3 29,8 1124 0 47,3 78 4,6 50,7 594 2338 0 85,6
6 2,2 359 44,3 156,9 0 55,6 79 2,5 353 44,8 1716 32 653
7 78 184 31,2 89,5 112 41,2 80 55 27,1 38,2 1294 0 54,8
8 4,6 47,8 52,6 1783 112 72,5 81 4,2 44,5 53,6 199,7 0 74,9
9 31 26,5 374 134,22 0 48,7 82 72 259 375 1223 0 516
10 59 58,2 63,1 2438 144 94,3 83 34 48,8 57,1 2256 56 82,5
11 24 33,7 40,8 107,6 144 53,9 84 6,1 304 41,8 149,5 0 59,2
12 6,7 21,4 335 146,5 0 44,6 85 49 397 479 1814 0 68,3
13 38 459 49,2 1924 0 68,1 86 2,8 52,6 60,8 249,2 16 89,7
14 71 16,8 27,9 84,3 0 39,7 87 58 28,3 394 140,6 0 56,5
15 2,9 524 56,8 205,7 8 78,4 88 37 43,4 52,7 192,8 0 72,8
16 55 37,6 43,5 163,2 8 59,3 89 6,7 26,8 36,5 116,9 0 509
17 33 24,8 34,2 1298 16 46,8 90 31 34,2 44,3 168,5 0 63,1
18 64 41,3 47,6 172,5 16 64,7 91 75 23,6 349 11,2 0 48,7
19 4,7 31,5 39,1 1414 16 523 92 43 41,8 50,6 185,9 32 69,5
20 2,6 56,7 614 2289 72 86,5 93 6,3 308 42,4 1557 0 584
21 58 27,4 359 115,6 0 49,4 94 39 49,5 58,2 2314 0 84,6
22 39 44,2 50,3 184,7 0 70,8 95 52 275 388 1338 64 552
23 73 19,5 30,6 96,8 88 43,1 96 4,7 379 47,3 173,6 64 64,8
24 41 34,8 42,7 1513 0 56,9 97 2,6 45,3 54,1 2035 0 76,3
25 2,7 49,6 54,5 1984 0 74,2 98 78 24,1 352 107,8 0 47,2
26 6,3 23,7 338 109,2 0 47,8 99 35 40,7 49,8 1784 24 67,9
27 3,6 392 45,9 167,8 24 615 100 62 29,5 40,5 1449 0 57,6
28 52 28,6 372 126,5 0 514 101 44 519 59,9 2417 0 87,8
29 48 53,38 59,7 236,1 16 829 102 59 32,6 43,7 161,2 0 614
30 2,5 324 40,3 138,7 56 54,6 103 32 43,8 52,3 195,6 0 73,5
31 6,9 20,7 318 1024 0 45,3 104 7.1 26,2 371 119,8 112 52,1
32 34 46,5 51,9 189,6 0 7.7 105 4,8 385 47,6 169,3 112 65,7
33 57 298 386 1329 16 532 106 36 471 56,2 222,8 0 81,9
34 44 552 62,8 2523 0 91,5 107 6,5 289 40,1 1384 0 56,8
35 7,5 18,9 294 92,7 0 40,8 108 4,1 42,6 51,5 189,2 144 70,2
36 32 417 48,3 1764 32 66,3 109 53 334 44,9 164,7 144 62,5
37 6,1 25,6 34,7 1215 0 49,9 110 29 50,2 588 2359 0 864
38 49 364 44,1 158,2 0 58,7 111 74 257 36,3 114,5 0 49,6
39 23 50,3 556 214,8 64 796 112 38 399 484 176,8 0 668
40 56 30,1 39,8 1446 64 554 113 4,6 44,7 53,9 208,1 0 77,5
41 37 43,8 49,5 1829 0 69,2 114 55 276 392 130,7 0 54,3
42 6,8 22,5 324 105,3 24 46,1 115 33 48,4 57,5 2274 0 83,2
43 45 389 46,7 169,5 0 62,8 116 72 238 355 109,6 8 48,9
44 2,8 54,6 60,3 2457 0 87,4 117 4,2 36,7 46,1 167,2 8 63,6
45 7.2 273 36,1 1284 112 52,5 118 57 41,5 50,9 183,5 8 718
46 39 42,5 50,8 193,6 112 73,6 119 34 29,2 41,3 1478 0 58,1
47 53 312 414 1489 0 57,3 120 6,9 46,3 554 213,7 0 789
48 4,2 479 53,7 207,2 0 76,8 121 4,5 329 44,2 159,6 0 61,7
49 6,5 24,8 332 113,8 144 484 122 2,7 51,7 60,5 2473 72 90,4
50 31 39,6 47,3 174,5 144 64,9 123 76 274 38,7 1264 72 535
51 58 294 38,5 1357 0 54,1 124 39 40,8 49,4 1799 72 68,4
52 4,6 51,2 57,9 2214 0 83,7 125 58 345 45,8 1653 72 64,2
53 74 216 309 99,5 0 44,2 126 43 43,9 52,6 197,5 0 74,6
54 35 44,8 52,4 186,3 0 70,5 127 6,4 28,1 39,6 136,2 0 55,7
55 6,2 278 378 1316 8 53,8 128 31 476 569 2248 0 82,7
56 4,7 48,5 552 2129 8 779 129 56 30,5 42,1 151,9 0 59,4
57 24 339 42,5 154,7 8 60,3 130 48 383 487 1714 0 66,2
58 59 253 354 119,2 0 49,5 131 2,8 49,8 584 239,6 88 87,1
59 38 416 49,1 1798 0 67,4 132 73 26,9 37,7 1235 0 52,8
60 71 30,7 40,6 143,5 0 56,2 133 44 41,2 50,2 186,7 0 69,9
61 43 53,4 612 2386 72 88,3 134 6,1 337 44,6 162,8 0 60,5
62 6,6 23,9 343 108,7 72 47,6 135 37 45,6 54,7 2113 0 79,2
63 32 38,2 46,5 166,9 72 63,8 136 52 29,8 40,9 142,7 24 57,3
64 54 45,7 54,8 1964 72 75,1 137 4,7 364 47,2 168,9 0 65,4
65 4.8 28,5 39,7 137,2 72 559 138 6,6 42,8 518 194,6 0 72,9
66 2,7 49,3 56,4 219,5 72 81,2 139 3,5 48,9 57,6 229,5 32 84,8
67 76 26,4 36,9 1258 72 52,7 140 59 317 43,3 1574 0 62,3
68 3,6 429 513 188,7 72 714 141 4,1 395 49,9 1778 0 68,7
69 51 32,8 434 159,3 0 58,6 142 75 254 36,8 1183 0 51,2
70 44 55,8 63,7 2614 0 93,8 143 32 44,3 535 202,6 56 758
71 6,9 24,5 358 1176 0 50,1 144 6,3 30,2 41,7 148,5 0 589
72 33 40,3 489 1772 88 66,7 145 4,9 358 46,4 163,9 0 63,4
73 57 29,9 41,2 146,8 0 57,8
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Anexo 3. Diagrama de Ishikawa generado durante el analisis de la gestion de
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Anexo 4. Tabla de precios desarrollada en conjunto con el personal de servicio.

CoDIGO
STMAGITA001
STMBALANOO1
STMCALEF001
STMICROPI

STMAGITMO001
STMAGITA002
STMBANOAQO2
STMBOMBAV03
STMBOMBAVO1
STMCIRCU001
STMDATALOO1
STMJARRAQOL
STMBALAN002

STMBANOS001
STMCONDUC001
STMMICRO001

STMOXIMOO1
STMTRANS001
STMVORTEX002

STMBANOUS02

STMCENTR001
STMDESTI001
STMDESTI001
STMTERMO001
STMICEMAQO1
STMLECTO001
STMPHMETR001
STMPURIFOO1

STMROTAV001
STMTURBI0OL
STMVORTEX001
STMCOLIF001
STMCENTRO002
STMECF001
STMESTUNOOL
STMINCUBO0O1
STMINROO1
STMCAMPAQO1
STMCFLOO1
STMCIRCUROL
STMAUTOC001
STMESTUHRO001
STMESTUF001

STMEC0201
STMFOTOMO01
STMFREEZ080
STMINRAOL
STMMUFLA0O1
STMMULTIMANOG
STMBOMBAV02
STMCAMARQO1L
STMDESTK001
STMESPEC002
STMLIOF001

9 351.666,00

- NOMBRE
M/PREV AGITADOR MAGNETICO C/CALEF.
M/PREV EN BALANZA CON CELDA DE CARGA
M/PREV EN CALEFACTOR DE BLOQUE
M/Y CALIBRACION DE MICROPIPETA
M/Y CALIBRACION DE DISPENSADOR
M/Y CALIBRACION DE PIPETEADOR
M/PREV AGIT.MAGNETICO CALEF. AANLOG
M/PREV AGITADOR ORBITAL O RECIPROCO
M/PREV BANO TERMORREGULADO
M/PREV BOMBA VACIO DE ACEITE
M/PREV BOMBA VACIO MEMBRANA/PISTON
M/PREV CIRCULADOR NO REFRIGERADO
M/PREV DATALOGER T* Y HUMEDAD
M/PREV DE TEST DE JARRA
M/PREV EN BALANZA ANALITICA 0.1/1 MG
Micro balanza MY
CALIBRACION BALANZA ANALITICA
CALIBRACION BALANZA PRESICION
M/PREV EN BALANZA HUMEDAD
M/PREV EN BANO SECO
M/PREV EN CONDUCTIVIMETRO
M/PREV EN MICROSCOPIO BASICO
M/PREV EN MICROSCOPIO TRINOCULAR
M/PREV EN OXIMETRO OAKTON
M/PREV TRANSILUMINADOR
M/PREV VORTEX BASICO
M/PREV HOMOGENIZADOR RUPTOR
M/PREV BANO ULTRASONICO
CALIF. 10-0Q BANO ULTRASONICO
M/PREV CENTRIFUGA ANALOGA
M/PREV DESTILADOR DE AGUA VIDRIO
M/PREV DESTILADOR DE AGUA METALICO
M/PREV EN TERMOCICLADOR
M/PREV ICE MAKER
M/PREV LECTOR DE PLACAS
M/PREV Y CALIB. PHMETRO
M/PREV PURIFICADOR DE AGUA
CALIF. 10-0Q PURIFICADOR DE AGUA
M/PREV ROTAVAPOR MANUAL
M/PREV TURBIDIMETRO OAKTON
M/PREV VORTEX MULTITUBO
M/PREV BANO COLIFORMES
M/PREV CENTRIFUGA REFRIGERADA
M/PREV ESTUFA C/FORZADA
M/PREV ESTUFA C/NATURAL
M/PREV INCUBADOR BASICO
M/PREV INCUBADOR REFR
M/PREV CAMPANA EXTRACCION
M/PREV CAMPANA FLUJO LAMINAR
M/PREV CIRCULADOR REFRIGERADO
M/PREV EN AUTOCLAVE
M/PREV EN ESTUFA DE HUMEDAD
M/PREV EN ESTUFA DE VACIO
CALIBRACION POLARIMETRO P8000-T
1Q-0Q ESTUFA DE VACIO
1Q-0Q-PQ ESTUFA O INCUBADORA
10-0Q BANO TERMORREGULADO
1Q-0Q FREEZER
1Q-0Q-PQ ICUBADORAS
1Q-0Q Y CALIBRACION CAMARA CLIMATICA
MANTENCION DUROMETRO COPLEY TH3/200
MANTENCION DUROMETRO COPLEY TBF1001
1Q-0Q DUROMETRO COPLEY TH3/200
1-0Q DUROMETRO COPLEY TBF1001
1Q-0Q MUFLA
M/PREV DESINTEGRADOR COPLEY DTG100I
1Q-0Q DESINTEGRADOR COPLEY DTG1001
0Q-PQ FRIABILOMETRO COPLEY FRV100!
1Q-0Q FRIABILOMETRO COPLEY FRV100!
1Q-0Q BALANZAS SERIES WTC
M/PREV Y CALIBRACION FRIABILOMETRO COPLEY
10-0Q AUTOCLAVE SYSTEC
1Q-0Q AUTOCLAVE LABTECH
M/PREV ESTUFA CO2
M/PREV FOTOMETRO DE LLAMA
M/PREV FREEZER -80
M/PREV INC. C/AGITACION REFR.
M/PREV MUFLA
M/PREV MULTIMANTA CALEFACCION
M/PREV SISTEMA DE VACIO
M/PREV CAMARA TEMPERATURA Y HUMEDAD
M/PREV DESTILADOR KIELDASHL
M/PREV ESPECTROFOTOMETRO UV/VIS
M/PREV LIOFILIZADOR
M/PREV ENFRIADOR POLYSCIENCE
M/PREV MEDIDOR PUNTO DE FUSION
M/PREV MEDIDOR OXIGENO DISUELTO
M/PREV CAMARA PERCIVAL
MANT. GABINETE PCR-24
MANO DE OBRA V REGION
CAMBIO PIOLA CAMPANA LABTECH
M/PREV LIOFIIZADOR SUMTRON
M/PREV ROTAVAPOR DIGITAL
M/PREV HORNO HIBRIZACION
M/PREV TENSIOMETRO KRUSS K6
M/PREV TENSIOMETRO KRUSS K20
M/PREV TENSIOMETRO KRUSS DVTS0
M/PREV REFRACTOMETO KRUSS
M/PREV FOTODOC. FUSION SOLO 2M
PIOLA
MO CAMBIO PIOLA
CALIBRACION AUTOCLAVE SYSTEC
CALIBRACION AUTOCLAVE LABTECH Y MLAB
TRASLADOS V REGION
M/PREV TURBULA
M/PREV BURETA DIGITAL
CALIBRACION BURETA DIGITAL
M/PREV AGITADOR VERTICAL LS-100
M/PREV PLACA JUMBO

MANT. GABINETE DE BIOSEGURIDAD
CALIFICACION 0Q ESPECTROFOTOMETRO
M/PREV Y CALIBRACION TENSIOMETRO KRUSS K100C

PRECIO INICIAL ¥ Reajuste PRECIO REAJUSTADO
-] ui- - % [~ UF - UF_ - S -
1 39.074] 90,00 090 35.167 2,50 97.685]
1 39.074| 80,00 080 31.259 4,00 156.296|
1 39.074| 50,00 050 19.537 3,00 117.222]
1 39.074| 80,00 080 31259 [ 180 70.333]
1 39.074| 80,00 080 31259 [ 180 70.333]
1 39.074| 80,00 080 31259 [ 180 70.333]
2 78.148| 10,00 020 7815 [ 220 85.963|
2 78.148| 10,00 020 7.815 3,00 117.222
2 78.148| 1500 030 11.722 3,00 117.222]
2 78.148| 10,00 020 7.815 5,00 195.370)
2 78.148| 10,00 020 7815 [ 22 85.963|
2 78.148 20,00 040 15630 [ 240 93.778]
2 78.148| 10,00 020 7815 [ 220 85.963|
2 78.148| 10,00 020 7815 [ 22 85.963|
78.148| 13000 2,60 101.592 6,00 234.444]
8,00 312.592|
117.222| 13000 3,90 152.389 690 269.611]
70.333| 130,00 2,34 91.433 414 161.766|
2 78.148| 130,00 2,60 101.592 5,00 195.370)
2 78.148| 10,00 020 7815 [ 220 85.963|
2 78.148| 10,00 020 7815 [ 220 85.963|
2 78.148 15,00 030 w22 [ 230 89.870)
25 97.685 15,00 038 1653 [ 288 112.338]
2 78.148| 10,00 020 7815 [ 22 85.963|
2 78.148| 15,00 030 w22 [ 230 89.870)
2 78.148| 500 0,10 3907 [ 210 82.055|
25 97.685 15,00 038 14.653 2,71 105.891]
3 117222 1000 030 11722 330 128.944]
75 293055 1000 075 29.306 825 322.361]
3 117222 2000 0,60 23.444 480 187.555|
3 17222 2500 075 29.306 375 146.528|
3 117222 10000 3,00 117.222 6,00 190.000|
4 156.296| 20,00 0,80 31.259 480 187.555|
3 117222 2500 075 29.306 390 152.389|
3 117222 1500 045 17.583 345 134.805|
3 17222 1000 030 11.722 330 145.000)
3 17222 1500 045 17.583 390 152.389)
3 117222 1500 045 17.583 390 152.389)
3 117222 1500 045 17.583 345 134.805|
3 117222 1000 030 11.722 330 128.944]
3 17222 1000 030 11.722 330 128.944]
4 156296 1500 0,60 23.444 4,60 179.740)
4 156.296| 20,00 0,80 31.259 520 203.185|
4 156296 1500 0,60 23.444 49 191.463|
4 156296| 10,00 040 15.630 4,70 183.648]
45 175833 1500 068 26.375 518 202.208|
5 195370| 1500 075 29.306 540 211.000|
5 195370 1000 050 19.537 550 214.907|
1 s 195370 1270 064 24.812 6,60 257.888|
5 195370 1500 075 29.306 680 265.703]
5 195370| 2000 1,00 39.074 6,00 234.444]
5 195370 1000 050 19.537 550 214.907|
5 195370| 2000 1,00 39.074 6,00 234.444]
9 351666 2000 1,80 70.333 1080 421.999
975 380972 20,00 1,95 76.194 11,70 457.166
93 363388 2000 186 72.678 11,16 436.066
74 289148 2000 148 57.830 888 346.977]
1 109 425907 2000 2,18 85.181 13,08 511.088|
87  339.944] 2000 1,74 67.989 1044 407.933
16 625184 2000 3,20 125.037 19,20 750.221]
4 156.296| 20,00 080 31.259 520 203.185|
5 195370 12,70 064 24.812 6,60 257.888|
8 31259 2000 1,60 62,518 9,60 375.110)
203 793202 2000 4,06 158.640 2436 951.843
115 449351 2000 2,30 89.870 13,80 539.221]
126 492332 1500 1,89 73.850 14,49 566.182]
95  371.203| 2000 1,90 74.241 11,40 445.444)
15 586.110[ 20,00 3,00 117.222 18,00 703.332]
95  371.203] 2000 1,9 74.241 11,40 445.444
6 234.444] 2000 1,20 46.889 9,00 351.666|
6 234.444] 2000 1,20 46.889 895 563.000)
10 390740 2000 2,00 78.148 11,50 449.351
8 31259 2000 1,60 62,518 10,00 390.740)
5 195370 2000 1,00 39.074 6,00 234.444]
5 195370 2000 1,00 39.074 6,00 234.444]
5 195370| 2000 1,00 39.074 6,00 234.444]
5 195370| 1500 075 29.306 575 224.676|
5 195370 10,00 050 19.537 510 199.277]
5 195370 1000 050 19.537 550 214.907]
5 195370 2000 1,00 39.074 6,00 234.444]
55  214907| 2000 1,10 42.981 6,60 257.888|
6 234.444] 1000 0,60 23.444 7,00 273.518|
7 273518) 4500 3,15 123.083 9,50 371.203|
10 185.000( 24,00 2,40 93.778 6,00 235.000)
4 123.000] 24,00 096 37511 4,00 156.296|
53 207.092[ 000 0,00 0 530 207.092|
53 207.092| 000 0,00 0 4,10 160.203]
4 156.296| 1500 0,60 23.444 490 191.463|
3 117222 2400 072 28133 372 145.355|
6 234.444] 1000 0,60 23.444 6,60 257.888|
27 105500 4500 1,22 47.475 3,60 140.666|
3 93.000| 45,00 135 52.750 435 169.972|
4 156296 1500 0,60 23.444 4,60 179.740)
5 195370 2000 1,00 39.074 6,00 234.444]
175.000)
5 195370| 24,00 1,00 39.074 6,00 300.000)
5 195370| 24,00 1,00 39.074 6,00 350.000]
5 195370| 2400 1,00 39.074 6,00 234.444]
35 136759 2400 084 32.822 434 169.581]
)5 19.537[ 000 0,00 0 050 19.537
3 17222 000 0,00 0 3,00 117.222]
4 156296 000 0,00 0 4,70 183.648|
3 117222 0,00 0,00 0 450 175.833]
3 117222 000 0,00 0 3,00 117.222]
325 126991 24,00 078 30.478 4,03 157.468|
2 78.148| 500 0,10 3.907 2,10 82.055|
2 78.148] 500 0,10 3.907 250 97.685|
1 39.074] 90,00 090 5.167 2,10 82.055]
2 78.148] 24,00 048 18.756 248 96.904]

Promedio del reajuste: 27,10
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