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RESUMEN

El presente trabajo se realizd en base a un andlisis de la empresa TELENERGY
PROYECTOS S.A.C., con la finalidad de buscar oportunidades de mejora sustentables
en el aumento de la productividad y motivacion de sus trabajadores, para esto se

trabajaron 6 capitulos de estudio.

En el primer capitulo se realizé la introduccion, donde se menciona un poco de
mi resefia historica y los logros alcanzados hasta el momento tanto académicos,

profesionales y personales.

En el capitulo dos se redacta la informacién de la empresa analizada donde
podemos un poco de su historia, conocer de qué trata su negocio, y se reviso su estructura

organizativa actual.

En el capitulo tres se realiza el diagnostico estratégico, donde se realiza un andlisis
interno para encontrar las fortaleza y debilidades de la empresa, analizando su situacion
funcional, financiera, su ventaja competitiva y su cadena de valor, con lo cual se obtuvo
las herramientas con las que cuenta para lograr la implementacion propuesta y las
debilidades que debe fortalecer para que no se conviertan en obstaculos para esta mejora.
También, se analiz6 las fuerzas externas con el analisis PEST y como estas afectan el

desempetio actual de la empresa en el mercado.

En el capitulo cuatro se realizd técnicas de andlisis como FODA, Matriz
multicriterio que nos permitid obtener estrategias posibles a aplicar al problema

encontrado en la empresa.

En el capitulo cinco se desarroll6 un analisis y evaluacion de la oportunidad de
mejora, con lo cual se identifico el problema principal, utilizando las herramientas como
Ishikawa y diagrama de caracterizacion, se establecio el objetivo general incrementar en
un 15% la eficiencia operativa y satisfaccion del personal, se definieron dos variables la

productividad y la motivacién del personal.

Finalmente, en el capitulo seis, se implementd la propuesta de mejora, con los
siguientes resultados en los indicadores aplicados, como en la frecuencia de incidencias

una reduccion del 44%, un incremento de 5.88% en el desempefio del personal, un
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aumento de 12% en la tasa de cumplimiento de tareas, y un aumento de 29.41% de

satisfaccion del personal.

Linea de investigacion: 5200 - 32.a3

Palabras clave: Productividad, motivacion, incentivos, capacitacion, calidad.



ABSTRACT

This work was carried out based on an analysis of the company TELENERGY
PROYECTOS S.A.C., in order to look for sustainable improvement opportunities in the
increase of productivity and motivation of its workers, for these 6 study chapters were

worked.

In the first chapter, the introduction was made, where a little of my historical
review and the achievements achieved so far both academic, professional and personal

are mentioned.

In chapter two, the information of the analyzed company is written where we can
learn a little about its history, know what its business is about, and its current

organizational structure was reviewed.

In chapter three, the strategic diagnosis is carried out, where an internal analysis
is carried out to find the strengths and weaknesses of the company, analyzing its
functional and financial situation, its competitive advantage and its value chain, with
which the tools it has to achieve the proposed implementation and the weaknesses that
must be strengthened so that they do not become obstacles to this improvement. Also,
external forces were analyzed with the PEST analysis and how they affect the company's

current performance in the market.

In chapter four, analysis techniques such as SWOT, a multi-criteria matrix, were
carried out, which allowed us to obtain possible strategies to apply to the problem found

in the company.

In chapter five, an analysis and evaluation of the opportunity for improvement
was developed, with which the main problem was identified, using tools such as Ishikawa
and characterization diagram, the general objective was established to increase
operational efficiency and staff satisfaction by 15%, two variables were defined:

productivity and staff motivation.

And finally, in chapter six, the improvement proposal was implemented, with the

following results in the indicators applied, such as a 44% reduction in the frequency of



incidents, a 5.88% increase in staff performance, a 12% increase in the rate of task

completion, and a 29.41% increase in staff satisfaction.

Line of research: 5200 - 32.a3

Keywords: Productivity, motivation, incentives, training., quality.
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CAPITULO I: INTRODUCCION

1.1 Resefia histoérica

Mi nombre es Raquel Vasquez Estela, mi padre fue Alberto un obrero toda su vida, el
hombre que me enseié que todo esfuerzo trae una recompensa y que siempre desed que
sus hijos fueran profesionales, mi madre una mujer ama de casa, que se dedic6 al cuidado
de sus hijos y en sostener el hogar, puedo decir que naci de buenos padres, ellos son mi
mayor ejemplo de superacion y union familiar.

Realicé mis estudios primarios y secundarios en un colegio publico de San Juan
de Lurigancho. Recibi una educacién bésica en la que me esforcé por destacar y obtener
las mejores calificaciones, ya que siempre me gusto estudiar.

Cuando culminé la secundaria tuve la oportunidad de acceder a una beca en la
Universidad de Lima por mi hermano mayor que trabaja en esta institucion, me esforcé
por no desaprobar nunca un curso y mantenerme siempre con las mejores calificaciones,
tercio, quinto y décimo superior; la universidad fue una de mis épocas més bonitas, ya
que conoci amistades que hasta el momento atesoro y aprendi mucho para desempefiar
mi carrera en el mundo laboral , con la experiencia de los magnificos profesores que
trabajan en esta institucion, eran un ejemplo de lo que yo queria lograr en mi vida
profesional.

Después de culminar la universidad, realicé précticas en pequefias empresas y
ayudé¢ a mi hermana en su negocio de ropa. En 2012, gracias a Dios y a la vida, encontré
trabajo en Repsol. El puesto que desempeii¢ fue de jefe de estacion, fue un aprendizaje
valiosisimo pero muy duro a la vez, era joven y tenia a cargo una estacion de servicios,
fue una experiencia satisfactoria para mi progreso profesional.

En el 2013 me case, y hoy tengo dos hijas que son mi motor para seguir adelante,
Bianca y Alessia.

Del 2018 al 2021 vivi y trabajé en provincia y actualmente trabajo en Telenergy
Proyectos SAC, una empresa joven en el mercado con muchas cosas por mejorar en la
que actualmente estoy desarrollando mis conocimientos y experiencia, y en la cual deseo

aportar para su crecimiento.



1.2 Logros académicos

= Recibir un diploma por ocupar el tercer puesto académico en tercer afio de
secundaria.

= Ejercer el rol de policia escolar en quinto ano de secundaria, demostrando
liderazgo y responsabilidad.

=  Mantenerme en el tercio, quinto y décimo superior durante todos mis estudios
universitarios, logrando un alto rendimiento académico sin repetir ningin
curso.

*  Culminar la carrera de Administracion en la Universidad de Lima en 2012.

=  Obtener el grado de bachiller en Administracion en 2023.

= Finalizar el diplomado PEC en Contrataciones del Estado en la Universidad

de Lima en 2023.

1.3 Logros profesionales

En 2012 ingresé a trabajar como jefe de estacion de servicios en la empresa Repsol
comercial SAC, a solo 3 meses de culminar la universidad, en este trabajo estuve 4 afos
y medio. Durante ese periodo, trabajé en dos estaciones: una en San Borja y otra en el
Rimac, donde adquiri amplio aprendizaje en temas administrativos, me encargaba de
administrar y dirigir una estacion de servicios. Aprendi y estuve a cargo del proceso de
certificaciones ISO y OHSAS de la red de estaciones propias, en la cual nos capacitaron
en gestion, en auditoria interna, nos certificamos como auditores internos, llevamos
adelante el proceso de certificacion en todas las estaciones, realicé funciones de auditora
interna y gestioné como jefe de estacion la auditoria externa de las estaciones a mi cargo,
saliendo con optimos resultados

En abril del 2023 ingresé a trabajar a Telenergy, con muchos proyectos por
desarrollar, uno de los retos cumplidos es la implementacion de un sistema de gestion de
seguridad en la empresa, que le permite afianzarse como proveedores de sus principales

clientes, logro destacado en la empresa junto al equipo de implementacion del proyecto.

14 Logros personales

Uno de mis logros personales es ser madre de dos nifas, que son el motor de mi vida, y

haber logrado mantener un balance entre mi trabajo y estar presente para ellas, por otro



lado, me encanta viajar y gracias a mi trabajo, lo he podido lograr. Conozco casi todo el
Pert, una gran recompensa obtenida gracias a mi esfuerzo. El primer lugar al que viajé
fue a Arequipa y el ultimo fue a Satipo. Una meta pendiente es viajar fuera del pais.

Otro de mis grandes logros personales es haber adquirido mi departamento y un
vehiculo, también gracias a mi trabajo y ahorros. Uno de mis objetivos era tener licencia
de conducir, algo que se pudo concretar este afo.

Lograr mi independencia financiera, aprender a nadar a los casi 30 afios. Esto
demuestra que nunca es tarde para alcanzar nuestras metas, me encanta el deporte
extremo, como el canopy y las motos acuaticas. Un logro personal es tener un matrimonio

de 11 afios, una relacion sana y de apoyo mutuo.



CAPITULO II: LA EMPRESA/ORGANIZACION

2.1  Historiay antecedentes de la empresa

Telenergy es una empresa peruana creada en febrero del 2018, dedicada al servicio
eléctrico y de telecomunicaciones. Inicid con tres trabajadores: los dos socios y tnicos
accionistas, junto a un técnico electricista. Los accionistas contaban con experiencia
trabajando en empresas del mismo sector. Con esa experiencia y capacidad técnica,

decidieron fundar esta empresa.

Su primer gran proyecto fue la ampliacion de una planta en la sede de Pisco de la
empresa Machu Picchu Foods, un cliente que hasta hoy sigue siendo uno de los
principales. Para este proyecto, el gerente general tuvo que recurrir a préstamos de
familiares y amigos, ya que debia cubrir todos los costos por adelantado, dado que el
cliente le pagaria una vez terminado el servicio. Este desafio le permitié6 demostrar su
capacidad financiera y operativa, dejando una buena impresion en el cliente. Gracias a
esto, Telenergy se convirti6 en uno de los principales proveedores de Machu Picchu

Foods y, actualmente, le brinda servicios en sus 32 sedes a nivel nacional.

En 2019, la empresa abri6 una tienda en Jr. Pachitea, en el centro de Lima, como
parte de su estrategia para diversificar sus servicios e incursionar en la venta de productos
relacionados con las instalaciones eléctricas. Mas tarde, en 2021, hubo un cambio de

socio: el socio minoritario dejo la empresa para formar su propio negocio.

Actualmente, Telenergy cuenta con 17 trabajadores en planilla, ademés de
personal ocasional en temporadas de mayor demanda. Tiene oficinas y tiendas en Lima y
Pisco. En Jr. Bambas, cerca de su antigua tienda, la empresa inaugurd un local de dos
pisos, mas amplio y con mayor variedad de productos eléctricos industriales y

domésticos.

Telenergy ha diversificado sus servicios, que inicialmente incluian instalacion de

puntos eléctricos y de red, cableado estructurado y mantenimiento de tableros eléctricos.



Hoy en dia, ofrece instalacion de paneles solares, sistemas de puesta a tierra, camaras de
seguridad, tableros de media tension, mantenimiento de UPS y mas. Esta evolucion le ha

permitido consolidarse como un proveedor integral en su industria.

2.2 Principales accionistas

= Christian Freddy Galarza Blas: Gerente General, técnico bachiller de Tecsup,
de 38 afios. Es emprendedor desde muy joven, pues trabajé con su tio en la
venta de productos eléctricos. Tras terminar su carrera, practicO en una
empresa que brindaba servicios eléctricos, donde conocié mas sobre el
mercado y las necesidades de los clientes. En el 2018, se asocid con un amigo
para fundar Telenergy Proyectos SAC, de la cual actualmente posee el 97%
de las acciones

= Segundo Manuel Estela Gonzales: Emprendedor que completo la secundaria
en provincia. Cuenta con experiencia en la industria desde muy joven y
trabajé como técnico en Telenergy durante 5 afos. En el 2021, aprovech¢ la
oportunidad del cambio de socios para asociarse con el gerente general,
aportando su conocimiento del sector. Actualmente, posee el 3% de las

acciones de la empresa.
2.3 Vision y Mision
Mision
Somos una empresa peruana que brinda servicio de alta calidad en el sector eléctrico y

de telecomunicaciones, colocando todos nuestros recursos para satisfacer las necesidades

de nuestros clientes y lograr su satisfaccion con un post servicio permanente.
Vision

Ser un referente a nivel nacional de servicios eléctricos y telecomunicaciones, bajo
parametros de eficiencia energética y optimizacion de recursos, personal capacitado y
comprometido, colaborando directamente con el desarrollo sostenible, respetando el

medio ambiente y su comunidad.



2.4  Propdsito y valores

Propésito:

Minimizar el riesgo eléctrico en empresas del rubro manufacturero.

Valores:

=  Trabajo en equipo

=  Solidaridad

= Respeto

= Responsabilidad y puntualidad

2.5  Linea de negocio de la empresa

= Servicio de instalacion de sistemas eléctricos.

=  Mantenimiento de sistema eléctricos.

=  Venta de productos eléctricos y de telecomunicaciones.

2.6 Estructura organizacional actual

Figura 2.1

Organigrama de Telenergy Proyectos SAC
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CAPITULO I11: DIAGNOSTICO ESTRATEGICO

3.1 Diagnoéstico Interno

3.1.1 Andlisis Funcional

Este andlisis se enfocara en revisar como la empresa organiza sus recursos y actividades
para cumplir los objetivos trazados, se identificard las areas claves que pueden afectar su

rendimiento.
Estructura organizativa:

La empresa mantiene una estructura jerarquica vertical, en la que todas las decisiones
pasan por la gerencia general. Este puesto esta ocupado por el accionista mayoritario de
la empresa, quien es la maxima autoridad y el encargado de tomar decisiones relacionadas
con las finanzas, contrataciones, inversiones y el desarrollo de nuevos proyectos. Aunque
existen areas funcionales como contabilidad, administracion, operaciones y proyectos, y

ventas, estas no tienen autonomia en la toma de decisiones.

El area contable es externa y se encarga de los asuntos contables, financieros y

fiscales de la empresa

El area administrativa estd compuesta por un jefe administrativo y un asistente.
Su funcion principal es planificar, coordinar y administrar los recursos necesarios para el
correcto funcionamiento de la empresa. Sin embargo, todas las decisiones deben ser
aprobadas por la gerencia general antes de ejecutarse. Por otro lado, esta area también se
encarga de gestionar las visitas técnicas a los clientes en coordinacion con el supervisor
de obra, realizar y supervisar las cotizaciones, redactar y supervisar informes técnicos

para los clientes.
Las principales responsabilidades de esta area incluyen:

= Tesoreria: Gestion de la caja chica, pagos a proveedores, compras de
mercaderia, facturacion a clientes, pago de planilla, seguros, impuestos y

otras operaciones bancarias.



= Coordinacién de visitas técnicas: Gestion y organizacion de visitas técnicas
a clientes en colaboracion con el supervisor de obra.

= (Cotizaciones: Elaboracion y supervision de cotizaciones enviadas a clientes.

» Informes técnicos: Redaccion y supervision de informes técnicos dirigidos a

los clientes

Area Logistica, esta conformada por 3 trabajadores, jefe de logistica, asistente y
transportista. Esta area se encarga de gestionar inventarios, gestionar el almacén,
coordinar el transporte, gestionar el proceso de pedidos de las areas usuarias y la logistica

inversa.

Area de Operaciones y proyectos, conformada por dos supervisores, dos
prevencionistas de riesgos y seis técnicos permanentes. Este equipo se encarga de la
gestion y ejecucion de los proyectos en Lima y provincias, asegurando que se brinde el

servicio al cliente cumpliendo con los estandares de seguridad adecuados.

Area de ventas esta integrada por un vendedor, quien se encarga de las ventas

directas en la tienda fisica y las ventas a través de plataformas digitales
Procesos estratégicos:
Los procesos estratégicos identificados en la empresa son:

* Planificacion estratégica: En este proceso se estudia las tendencias de la
industria de servicios eléctricos y las necesidades de los clientes y del
mercado para identificar oportunidades y amenazas, con este analisis le
permite definir sus objetivos y estrategias a largo plazo, adaptando sus
servicios a las expectativas del cliente y cambios tecnologicos como el
ingreso de la domotica y la energia renovable. En este proceso interviene el
gerente general, administracion y proyectos para planificar las estrategias y
objetivos anuales, como los contratos a largo plazo y nuevos proyectos.

* Gestion de recursos humanos: No existe un area de recursos humanos en la
empresa, el proceso de contratacion la realiza directamente el gerente general,
en ocasiones el filtro de personal técnico lo realiza el supervisor y el gerente
toma la ultima decision de contrataciéon. En el sector de instalaciones
eléctricas se requiere contar con personal cualificado, para esto la empresa

contrata capacitacion externa y ademas realizan capacitaciones internas, esto



incluye formacién continua en normas de seguridad y actualizacioén de nuevas
tecnologias. No cuentan con un proceso de avaluacion de desempeio, un
plan de incentivos y recompensas, es uno de los motivos por el cual el
personal se encuentra desmotivado.

Estrategia de ventas y marketing: La empresa dirige sus servicios a
empresas manufactureras, su estrategia esta disefiada en atender ese mercado
para lo cual se especializa en sus necesidades, como mantenimientos
preventivos y correctivos, instalacion de paneles solares, instalacion de
tableros y puntos eléctricos. A estos clientes permanentes se les aplica una
estrategia de descuentos lo que permitié una fidelizacion.

Por otro lado, la empresa cuenta con una oficina y tienda fisica, en un
centro ferretero en el centro de Lima, en el cual se busca vender proyectos,
soluciones eléctricas a los clientes potenciales que recurren a la zona.
Gestion de la cadena de suministro: Este proceso lo maneja el é4rea
administrativa junto al area logistica, aqui las compras las realiza el jefe de
administracion segln los requerimientos de servicios y el stock que se debe
mantener en algunos productos de alta rotacion para asegurar la
disponibilidad de materiales como son cables eléctricos, transformadores,
interruptores y diferenciales termomagnéticos, tuberia Conduit y PVC,
tableros eléctricos, canaletas, tomacorrientes, entre otros insumos eléctricos,
y con esto se trata de evitar los retrasos y gestionar de manera eficiente este
proceso. Ya que en el mercado existe variedad de proveedores, el poder de
negociacion es por cantidad comprada, en ese caso cuando la empresa compra
al por mayor obtiene los precios mas econémicos como son en los productos
ya mencionados. Por otro lado, en el caso de equipos y productos con baja
rotacion se compran segun requerimiento o para un servicio especifico, como
switch, Acces Points, o algiin insumo especial.

Gestion financiera y control de costos: En esta area interviene la gerencia
general, contabilidad y administracion. Es aqui, donde se determinan las
necesidades de inversion, financiamiento a corto o largo plazo y, se gestiona
los recursos financieros para el funcionamiento de los proyectos en el afio.
Ademas, se revisa la rentabilidad y para ello; se determinan presupuestos y

el control de gastos donde interviene administracion. En tanto, el anélisis



financiero estd a cargo de una contadora como asesora externa, y las
decisiones de ejecucion, las toma el gerente general.

Innovaciéon y actualizacion tecnolégica: En este proceso interviene el
gerente general en la busqueda de nueva tecnologia segln el requerimiento
de sus clientes, se gestiona la decision de compra de equipos modernos,
nuevas practicas del sector y avances del mercado, como, por ejemplo, la
decision de inversion en la compra de paneles solares o sistemas inteligentes.
Gestion de relaciones con los clientes: Este es un proceso en el que todas
las areas se identifican y hacen parte, ya que para esta empresa construir una
relacién de confianza con sus clientes es importante, con ello aseguran la
satisfaccion y fidelizacion de los mismos. Para esto la empresa realiza las

siguientes actividades:

= Cuenta con personal para la atencidon cordial y profesional a cada
solicitud del cliente, por teléfono, correo electrénico o en su oficina.

» Existe una comunicacion proactiva en informar al cliente sobre el
proceso del servicio, desde la programacion hasta la finalizacion, con
esto se busca reducir la incertidumbre y construir confianza, para esto
en las cotizaciones o en el contrato celebrado, se especifica todos estos
puntos.

* Permanentemente se ofrece asesoramiento y soluciones
personalizadas con ingenieros y técnicos capacitados, que puedan
absolver cualquier duda del cliente con respecto a los proyectos.

= Flexibilidad y adaptacion, la empresa atiende situaciones de
emergencia de los clientes, en cualquier horario o dia de la semana,
ademas se adapta a los tiempos requeridos, por ejemplo, sus clientes
son empresas manufactureras, por lo cual en ocasiones los servicios
deben realizarse en planta de produccion o laboratorios, en este caso
los horarios son especiales, como trabajo nocturno o domingos y la
empresa se adapta al requerimiento del cliente.

= Se realiza acta de conformidad del servicio para obtener

retroalimentacion de la calidad del servicio.
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= Atencidn a reclamos, las quejas y reclamos de los clientes son atendida
inmediatamente buscando que el cliente sienta que sus preocupaciones
son atendidas y resueltas siempre.

» Todo servicio brinda una garantia minima de 6 meses hasta 2 afios.
Procesos operativos:

A continuacion, se detallan los procesos operativos fundamentales para realizar el

servicio en Telenergy Proyectos S.A.C.:

1. Recepcion y evaluacion de solicitudes de servicio:

= Atencidn al cliente, se recepcion la solicitud via teléfono, correo electronico,
supervisor de obra o directamente en tienda.

= Se realiza una evaluacion rapida del tipo de servicio solicitado, su alcance,
importancia o urgencia.

= Se envia al supervisor o técnico a realizar la visita técnica, este una vez
finalizada su visita envia la informacion al area administrativa.

» El area administrativa realiza la cotizacién en base a la informacion
proporcionada y la envia via correo corporativo al area de compras del
cliente.

» El cliente recibe la cotizacion, si la aprueba emite una orden de compra.

2. Planificacion y programacion del trabajo:
* Se asigna personal y recursos, se determina que técnicos y materiales se
asignaran al servicio.
= Se realiza la programacion de la fecha y hora para la realizacion del servicio
de acuerdo a la disponibilidad del cliente y el equipo.
= Identificacion de posibles riesgos de seguridad o problemas técnicos que se
podrian presentar.
3. Adquisicién y preparacion de materiales.
= De acuerdo a la cotizacion se realiza el suministro de materiales y
herramientas requeridos y se envia a la zona del servicio.
4. Ejecucion del servicio de instalacién o mantenimiento (Ver fig. 3.1):
* Desplazamiento del equipo a las instalaciones del cliente en la fecha

programada.
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= Se realiza el registro de asistencia en el area de seguridad del cliente.

* Se revisan y ejecutan las medidas de seguridad necesarias (EPPS,
sefializacion), se presentan formatos al area de seguridad del cliente como
ATS, lista de materiales y herramientas, el a&rea de SOMA del cliente brinda
el visto bueno.

* Se ejecuta el servicio de instalacion o mantenimiento, siguiendo los
procedimientos internos de la empresa y normas eléctricas.

= El personal de SOMA de Telenergy supervisa la ejecucion del servicio para

asegurar que se cumplan los protocolos respectivos.

Figura 3.1
Flujograma de servicio de instalacion de puntos eléctricos
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5. Pruebas de verificacion y funcionamiento
= Se realizan las pruebas de correcto funcionamiento con el usuario del
servicio.
* Se identifica si existen errores durante las pruebas y se realiza las
correcciones necesarias.
6. Entrega y cierre del servicio:
= Se entrega el servicio al cliente, se explica el funcionamiento y se brindan
recomendaciones.
= Se cierra el servicio y se firma el acta de conformidad.
7. Facturacién y cobranza:
= Se solicita al usuario y area de compras del cliente la HES de la orden de
compra.
= Se realiza la firma del informe técnico por el usuario y por el supervisor del
servicio.
= Seemite la factura y se presenta al area contable adjuntando orden de compra,
HES, informe técnico, acta de conformidad y registro de asistencia.
» Se mantienen plazos de créditos con los clientes y solo se espera el pago en

la cuenta bancaria de la empresa.
Infraestructura y tecnologia:

La empresa cuenta con una oficina, en la cual trabaja la parte administrativa y el personal
logistico, cuentan con un almacén en el centro de Lima, una cochera en San Juan de
Lurigancho para la flota vehicular, una tienda en el centro de lima para atencion al

publico.

En cuanto a tecnologia es eficiente en obtener equipos tecnoldgicos que le
permiten ser competitivo en el mercado para ejecutar sus servicios, como: fusionadora de
fibra, certificadora de red y de fibra optica, telurometros, equipo de oficina como laptops,

computadoras PC, impresoras, sistema de facturacion electronica.
Calidad del servicio:

En el Pert las empresas de servicios de instalaciones eléctricas deben seguir estandares
y normativas especificas para garantizar la calidad, seguridad y cumplimiento legal en

sus servicios. Algunos de los pardmetros y criterios que utiliza la empresa son:
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Parametros y criterios de calidad:

Conformidad técnica: Las instalaciones deben cumplir con los
requerimientos técnicos de los planos y especificaciones técnicas del cliente.
Cumplimiento de tiempos y plazos: Se debe cumplir con los cronogramas
definidos y el proyecto deben ajustarse a los tiempos proyectados.

Control de calidad en los procesos de instalacion: Los materiales deben
cumplir con las especificaciones técnicas y contar con certificaciones de

calidad NTP 370 como, por ejemplo:

Normativas especificas para materiales eléctricos(Normativas para Materiales

Eléctricos en Peru: Lo que Necesitas Saber)

1.

A O

NTP 370.020: Cables de Cobre para conductores eléctricos - Requisitos.
NTP 370.040: Cables aislados con polietileno reticulado (XLPE) para
tensiones de 1 kV a 30 kV.

NTP 370.050: Cables de aluminio para conductores eléctricos - Requisitos.
NTP 370.060: Cables de energia con aislamiento termoplastico - Requisitos.
NTP 370.200: Tuberias y accesorios de PVC para instalaciones eléctricas.

NTP 370.210: Canaletas de PVC para instalaciones eléctricas.

Capacitacion de personal:

Se realizan capacitaciones externas por empresas certificadas en el mercado
e internas al personal técnico en seguridad eléctrica en su lugar de trabajo,

trabajos en altura y procedimientos de trabajo de alto riesgo.
Documentacion y trazabilidad:

Se documenta los procesos de servicios para identificar areas de mejora y
realizar inspecciones para mejorar la calidad de los servicios (TLN-PETS-

002).

Se lleva un registro de inspecciones con los siguientes formatos que permiten
mantener un registro, revisar areas de mejora, mantener al personal
capacitado y facilitar las evaluaciones.

= Check list de inspeccion diaria de herramientas y equipos.

= Plan de manejo de residuos.
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https://www.sonepar.pe/pe-es/noticias/normativas-para-materiales-el%C3%A9ctricos-en-per%C3%BA-lo-que-necesitas-saber-90090#:~:text=Reglamento%20Nacional%20de%20Electricidad%20%28RNE%29%3A%20Es%20la%20norma,mantenimiento%20de%20las%20instalaciones%20el%C3%A9ctricas%20en%20el%20Per%C3%BA.
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= Plan de reuniones de charlas de 5 minutos.
Figura 3.2

Flujograma de logistica y compra
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3.1.2 Andlisis Financiero

La empresa ha proporcionado su balance general y estado de ganancias y pérdidas del

ano 2023, con lo cual se realiza un analisis de ratios a continuacion:

a) Ratios de rentabilidad afio 2023:

Margen de ganancia bruta: Podemos obtener que por cada venta de
servicio realizada después de cubrir los costos directo de materiales y
mano de obra es 10%. Es un margen bajo que nos indican que los costos

directos estan muy cerca a los ingresos y esto estd limitando su

rentabilidad.
Ingresos-Costo de (186105-
ventas = 1673092) =
Ingresos 1863105

Rentabilidad: La rentabilidad del negocio después de deducir todos los
gastos es igual al 6%. Un margen bajo que genera alerta a la empresa, ya
que significa que los ingresos apenas alcanzan para cubrir los costos,

dejando una reducida ganancia.

Utilidad neta = 119058 = 6%
Ingresos 1863105

b) Ratios de solvencia y liquidez afo 2023:

Liquidez: Al presentar una ratio superior a 1 nos indica que la salud
financiera de la empresa es buena, ya que dispone mas de activos que de

pasivos, lo que le permite hacer frente a imprevistos que se le presenten.

Activo

corriente = 659045 = 1.59
Pasivo

corriente 414008

Endeudamiento: Esto significa que la empresa financia el 52% de los

activos con deuda y el 48% con capital propio.
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Figura 3.3

Pasivos =
Activos

Balance general de Telenergy Proyectos S.A.C

ACTIVOS

ACTIVOS CORRIENTES

Efectivo y Egquivalentes de Efectivo

Cuentas por Cobrar Comerciales-Tercero
Cuentas por cobrar Al
Cuentas por Cobrar Diversas

Fersonal, Acc. (3o

414008 =
802950

TELENERGY PROYECTOS S.A.C.
R.U.C. 20601763%41

BALANCE GENERAL AL 31 DE DICIEMBRE DE 2023

* SOLES *

171,231.82
6,149.00
180, 424.00
5,200.00

Materiales Auxiliares, Sumi
TOTAL ACTIVOS CORRIENTES
ACTIVOS MO CORRIENTES

Propiedad, PFlanta y Egquipo

208,041.00

658, 045.82

143,904.55

TOTAL ACTIVOS NO CORRIENTES

TOTAL ACTIVOS

802, 950.37

PASIVOS ¥ PATRIMONIO

PASIVOS CORRIENTES

Tributos,Contrapr.y Rportes a S.P.F ¥
Cuentas por Pagar Comerciales-Terceros

Obligaciones Financieras
TOTAL PASIVOS CORRIENTES

FASIVOE NO CORRIENTES

FATRIMONIO NETO

Capital

Resultados Acumulados
EESULTADO DEL EJERCICIO

Total Patrimonio Neto Atribuible a la

TOTAL FASIVOS Y PATRIMONIC NETO

Nota: Obtenido de los libros contables de Telenergy

Figura 3.4

Estado de ganancia y perdidas de Telenergy Proyectos S.A.C

TELENERGY PROYECTOS S.A.C.

R.U.C. 20601763941

ESTADO DE GANBNCIAS ¥ PERDIDAS AL 31 DE

* SOLES ~*

INGRESOS OPERACIONALES:
Ventas Netas (Ingresos Operacionales)
Otros Ingresos Operacicnales

Total Ingresos Brutos
COSTO DE VENTAS:
Costo de Ventas (Operacionales)
Otros Costos Operacicnales

Total Costos Operacionales
UTILIDAD BRUTA

Gastos de Ventas
Gastos de Administracicon
Ganancia (Pérdida) por Venta de Activos
Otros Ingresos
Otros Gastos
UTILIDAD OFERATIVA

Ingresos Financierocs

Gastos Financieros

Part pacién en los Resultados

Ganancia (Pérdida) por Inst.Financieros
RESULTADO ANTES DE IMPTO RENTA

Participacién de los Trabajadores
Impuesto a la Renta
UTILIDAD (PERDIDA) NETA DE ACT. CONT.

Ingreso (Gasto) Neto de Oper. Discont.

UTILIDAD (PERDIDA)} DEL EJERCICIO

DICIEMBRE DE 2023

1,863,105.32
0.00

1,863,105.32

(1,673,052.34)

(1,673,092.34)
1%0,012.98

(50,382.55)
(16,321.25)

Nota: Obtenido de los libros contables de Telenergy

52%

13, 046.59
10,303.88
380, 657.86

414, 008.33

35, 000.00
234,883, 44
118, 058. 60

802, 950. 37
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3.1.3 Lacadena de valor

La cadena de valor (Ver figura 3.5) consta de las actividades de apoyo integrada por la

Gerencia, Administracion y SOMA. Mientras que las actividades principales se integran

por la logistica interna, operaciones, logistica externa y ventas.

Figura 3.5

Cadena de Valor de Telenergy
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Gerencia:

Planifica, coordina y supervisa los servicios.

Gestiona recursos financieros, controla costos y presupuestos.

Administracion:

Prepara cotizaciones, gestiona contrataciones de personal administrativo y técnico con

supervision.

SOMA:

Capacitacién de personal técnico en normativa eléctrica vigente.

Gestiona lineamientos de seguridad para el trabajo seguro en campo.

LOGISTICA
INTERNA

OPERACIONES

LOGISTICA
EXTERNA

VENTAS

Abastecimiento
de materiales.

Compras de
materiales
eléctricos
(interruptores,
cable eléctrico,
tableros
eléctricos, etc.).

Gestion de

mantenimientos.

Gestién de
proveedores.

Instalacion de
puntos eléctricos.

Mantenimiento
de sistemas
eléctricos, sub
estacionesy
pozos a tierra.

Correccion de
fallas eléctricas
industriales.

Gestion de
equipos para
ejecucion de
servicios.

Gestion de
proyectos nuevos
enLlimay
provincias.

Gestidn de rutas y
cronogramas de
trabajo.

Gestién de
reuniones y visitas
técnicas.

Ventas a clientes
actualesy
nuevos.

Busqueday
obtencidn de
contratos
permanentes con
clientes actuales.

Desarrollo de
proyectos.
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3.1.4 Ventajas competitivas de la empresa

La ventaja competitiva de Telenergy es la llegada a todos los almacenes a nivel nacional
de sus clientes ya que cuenta con una flota de vehiculos y personal en todo el pais tanto
fijos como temporales. Los clientes nos perciben como socio estratégico para la

realizacion de sus proyectos.

3.1.5 Fortalezas y debilidades de la empresa

F1: Personal capacitado y con experiencia en el mercado: Telenergy posee un
equipo de técnicos con experiencia de mas de 10 afos en el mercado de las
instalaciones eléctricas, gran parte de ellos se encuentran trabajando mas de 5

afios en la empresa.
F2: Baja rotacion de personal: Debido al tipo de trabajadores que tiene la empresa.

F3: Solidez financiera: La empresa mantiene una solidez financiera con un capital

solido, posee un récord crediticio en sus bancos locales, y reinvierte sus fondos.

F4: Capacidad operativa: Telenergy posee una inversion considerable en
herramientas, equipos especializados (fusionadora de fibra, certificadora de

puntos de red, certificado de fibra 6ptica, analizador de redes y flota vehicular).

F5: Capacidad para llegar a puntos alejados del pais: Es una de las pocas empresas
del mercado que llega hasta pueblos muy alejados del pais, la flota vehicular y el
personal en provincia le permite a Telenergy brindarle al cliente un tiempo de

respuesta rapida ante sus emergencias y solicitudes de servicios.

= Debilidades

D1. Falta de liderazgo y empatia de los supervisores: El personal supervisor de
Telenergy, son profesionales capacitados en conocimiento técnico, pero de

acuerdo al analisis se logré comprobar que no poseen habilidades blandas.

D2: Falta de motivacion y capacitacion de los empleados: El personal no siente

que la empresa reconozca su trabajo.

19



D3: Falta de un area especifica de recursos humanos: La empresa no posee un
area o una persona especifica encargada de Recursos Humanos, la responsabilidad

y gestion estd dividida entre administracion y el gerente general.

D4: Pagina web desactualizada: La pagina de la empresa no se actualiza hace 3

afios, tiene direccion antigua, fotos de personal que ya no trabaja en la empresa.

3.2 Diagnostico Externo

3.2.1 Anélisis PEST

3.2.1.1 Fuerzas Politicos y legales

Para todas las empresas en el Peru es necesario que se mantenga una estabilidad politica
y legal que incentive la inversion y el desarrollo del pais, actualmente contamos con un

gobierno ineficiente y con poca aceptacion de la poblacion.

La inestabilidad politica en el Pert afecta el entorno de los negocios en general,
incluyendo el sector de Telenergy de servicios de instalaciones eléctricas, La
incertidumbre sobre cambios en el liderazgo politico y posibles reformas que pueden
hacer que las empresas como los clientes de Telenergy sean mas cautelosos en cuanto a
inversion y expansion, ya que las empresas necesitan estabilidad y predictibilidad en las

politicas para planificar sus proyectos a largo plazo.

3.2.1.2. Fuerzas Economicos

Segun diferentes expertos y fuentes consultadas por Infobae Peru, el valor del tipo de
cambio se mantendria en 2024 en valores mayores a los que se encuentra actualmente a
inicios de este afio. Algunas instituciones vaticinan una mayor apreciacion del dolar, pero

el dolar se mantendria en el rango de S/3,73 y S/3,95. (www.dineroeneltiempo.com)

La fluctuacion del precio del dolar afecta a la empresa ya que realiza compras en dolares
como cable eléctrico y equipos tecnologicos, por ende, el alza del tipo de cambio aumenta

sus costos de servicios.
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El precio del cobre en octubre del 2024 se encuentra alrededor de 4.36 USD por
libra en la bolsa de metales de Londres (investing). Esto debido a creciente demanda

relaciona a la transicion de energética y una oferta mundial limitada. (thelogisticworld)

Los cambios en el precio del cobre, afecta directamente a la empresa ya que es
uno de sus principales insumos el cable eléctrico, insumo que, al subir de precio,
aumentan los costos de los servicios de la empresa. Este precio se ha incrementado en el

2024 debido a la mayor demanda de cobre.

La inestabilidad politica ha afectado la econémica del pais, provocando el
aumento en el costo de los materiales eléctricos y equipos necesario para realizar los

servicios que brinda la empresa.

3.2.1.3. Fuerzas Sociales

En la actualidad el pais esta enmarcado en un caos social, por la gran criminalidad y el
aumento de las extorciones en todos los estratos sociales, tanto a los grandes empresarios
como a los pequefios emprendedores, esto genera una amenaza para todos los negocios y

para Telenergy que por el momento no ha sido extorsionada.

Por otro lado, las manifestaciones y bloqueos en todo el pais, afectan la movilidad
de los equipos y materiales, asi como el acceso a las obras, lo que provoca costos extras,
ya que la empresa tiene que asumir pasajes extras de los trabajadores, disponer de
movilidad de la empresa para trasladar al equipo administrativo para que pueden cumplir
con los trabajos. En algunos casos en provincia esto afectado no solo la operatividad sino

también la seguridad de los trabajadores.

Ademas, los costos extras de envios de materiales a provincia, estos aumentan, ya
que se debe buscar rutas alternas o los retrasos prolongados que afectan la rentabilidad

de los servicios ocasionados por las huelgas en el pais.

3.2.1.4. Fuerzas Tecnologicos
En los ultimos afos el sector de las instalaciones eléctricas ha incluido varias
innovaciones que transforman la forma en que se disefian, implementan y gestionan las

infraestructuras eléctricas, entre ellas estan:

21



Automatizacion y digitalizacion: Esto se ha ido dando con el Internet y los sistemas de
control inteligentes que optimizan la eficiencia operativa, como sensores conectados y
sistemas de energia que permiten monitorear y controlar instalaciones eléctricas a

distancia, lo que permite detectar fallas y mejora la eficiencia energética.

Telenergy posee equipos de deteccion de fallas como certificador de calidad de
energia que permite monitorear las instalaciones eléctricas del cliente y proponerle

mejoras en las fallas encontradas en su sistema, sin la necesidad de personal técnico.

Energias renovables: Las empresas mantienen politicas de energias limpias y renovables
como es la energia solar, muchos de los clientes de Telenergy buscan esta eficiencia
energética y ser mas amigables con el medio ambiente, por lo cual se les brinda la
solucion con el disefio e implementacion de sistemas de paneles solares, con esto la
empresa garantiza su funcionamiento con el almacenamiento de energia en baterias, para
aumentar la estabilidad y fiabilidad de las redes eléctricas y evitar la detencion de sus

operaciones por la falta de fluido eléctrico en zonas alejadas en el Pertl.

Normativa y seguridad: Las regulaciones impulsan al avance de la seguridad , que
incluye el desarrollo de sistemas de proteccién avanzada contra sobretension y fallos
eléctricos, con los que se evitan accidentes personales y protege los equipos, evitando
gastos por deterioro o desperfectos, para esto Telenergy brinda servicios como instalacion
y mantenimiento de pozos a tierra segin la norma técnica vigente NTP 370.043-2019,
esta norma establece los procedimientos, materiales y métodos necesarios para la correcta
instalacion de estos sistemas, ademas posee equipos certificados para las mediciones de

los mismos.

3.2.2 Andlisis de las fuerzas competitivas del sector industrial

3.2.2.1. Rivalidad entre competidores: El sector de las instalaciones eléctricas esta
compuesta por muchas empresas, entre grandes y pequefias, la rivalidad es alta debido a
que la mayoria ofrece los mismos servicios y existe una baja diferenciacion, la que genera
que la competencia sea por precios. La empresa Telenergy, se diferencia de sus
principales competidores, en que puede llegar a puntos muy lejanos del Pert a ofrecer
sus servicios y e invierte en flota propia y equipos modernos. Algunos de sus principales

competidores son:
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= Corporacién Flaxia EIRL
= Jdelcom SAC: empresa dedicada a la tecnologia, comunicaciones y energia

con 12 afios de experiencia en el mercado.

= GST

= Welt Technology
=  Wal&Mar

= D&M

3.2.2.2. Poder de negociacion de los clientes: En su mayoria la cartera de clientes de
Telenergy son grandes empresas, por lo tanto, ellas manejan el poder de negociacion, por
ello, solo debe adaptarse a las exigencias de calidad y precio del cliente, de lo contrario

corre el riesgo de perderlos. Algunos de sus clientes son:

=  Machu Picchu Foods: Empresa peruana con 30 afios en la industria
manufacturera de chocolate y confiteria de cacao. Esta empresa ofrece sus
servicios de manufactura a las mejores marcas del mundo. Machu Picchu es
una empresa con sede en Callao, Pisco y cetros de acopio en 32 zonas en el
pais.

=  Molitalia: Empresa peruana que ofrece variedad de productos de abarrotes,
confiteria, mascotas, panetones y postres. Ofrece variedad de marcas al
mercado peruano.

=  Olva Courier: Empresa de paqueteria y mensajeria con servicio en todo el
pais y al extranjero, dedicada a brindar servicio a personas y empresas.

= Baxter Consultores: Empresa peruana dedicada a resolver problemas de

seguridad y riesgos operacionales en las operaciones de sus clientes.

3.2.2.3. Poder de negociacion de los proveedores: En este caso existe una gran variedad
de proveedores de los insumos, equipos, EPPS, entre otros que utiliza la empresa, por
ello este poder es casi inexiste ya que la oferta es variada y puedes escoger a quien

comprar.

Amenazas de nuevos competidores: La demanda del sector es constante y creciente,
pero el ingreso de nuevos competidores es limitado, ya que existen barreras de ingreso

como certificaciones, licencias, capital inicial para equipos y tecnologia, y la reputacion
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del sector, los clientes valoran mucho la experiencia y el ser una empresa formal. Sin
embargo, si hay posibilidad de ingreso de nuevos competidores que inviertan en

tecnologia avanzada y estén dispuestos a ofrecer precios mas competitivos.

Amenaza de productos o servicios sustitutos: En este sector los sustitos son limitados,
pero si existe una latente amenaza en tecnologia moderna como sistemas inalambricos o
avances en automatizacion que cambien la necesidad de las instalaciones eléctricas
tradicionales, o las energias renovables como paneles solares con baterias integradas o el

cambio de fibra Optica por antenas starlink, servicios que Telenergy ya ofrece.

3.2.3 Andlisis de la posicion competitiva del sector

Segin la matriz trabajada Telenergy (Fig. 3.6) se mantiene cerca de su principal
competidor Flaxia, tomado de referencia a sus 3 competidores directos en la linea de sus
clientes actuales, destacando en calidad del servicio, cobertura geografica ya que tiene
alcance a todos los almacenes de sus clientes y en fidelizacion del cliente por
consecuencia del anterior factor. Debe invertir en fortalecer su imagen, en creacion de

nuevos servicios para alcanzar a su competencia mas cercana.

Figura 3.6

Matriz de perfil competitivo de la empresa Telenergy

MATRIZ DE PERFIL COMPETITIVO

FACTORES CRITICOS PARA EL TELNERGY PROYECTOS IDELCOM
EXITO

CALIFI.  [PESOPOND.| CALIF. |PESOPOND.| CALIFl. |PESOPOND.| CALIFl. |PESO POND.
PRECIO ACCESIBLE 0.11 4 0.44 5 0.55 4 0.44 4 0.44
IMAGEN Y MARCA 0.12 3 0.36 4 0.48 3 0.36 3 0.36
TECNOLOGIA 0.15 4 0.6 4 0.6 3 0.45 3 0.45
PREPARACION DEL PERSONAL 0.13 4 0.52 4 0.52 4 0.52 4 0.52
CALIDAD DE SERVICIOS 0.14 4 0.56 3 0.42 2 0.28 2 0.28
DIVERSIDAD DE SERVICIOS 0.13 4 0.52 5 0.65 3 0.39 3 0.39
COBERTURA GEOGRAFICA 0.11 5 0.55 4 0.44 4 0.44 2 0.22
FIDELIZACION DE CLIENTES 0.11 4 0.44 4 0.44 3 0.33 3 0.33
TOTAL 100% 3.99 4.1 3.21 2.99

Nota: Elaborado en base el analisis del perfil competitivo de enero — octubre 2024

24



Figura 3.7

Grdfico del perfil competitivo de la empresa Telenergy
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Nota: Elaborado en base al analisis del perfil competitivo de enero — octubre 2024

3.2.4 Determinar y sustentar oportunidades y amenazas

=  Oportunidades

O1: Transicion a los servicios de energias renovables y domética: Telenergy viene
adaptandose a esta oportunidad, ofreciendo a sus clientes servicios de disefio e

implementacion de paneles solares en las sedes de provincia de sus clientes.

02: Ingreso a las contrataciones con el estado: La empresa viene capacitandose

para incursionar en este mercado.

03: Ingreso al sector construccion: Telenergy con miras a ingresar a proyectos

con mayor envergadura, constituyo una empresa constructora este afio.
= Amenazas

Al: Temporada de lluvias en sierra y selva: Los clientes de la empresa poseen
almacenes en la parte sierra y selva del pais, lo que en temporada de lluvia

dificulta la atencion a las zonas.

A2: Fluctuacion del dolar y aumento del precio del cobre: Esta situacion afecta
continuamente a la empresa ya que algunos de los productos eléctricos necesarios
para realizar sus servicios como son los cables eléctricos, fibra dptica, camaras de

seguridad entre otros son productos cotizados en el mercado en dolares.
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A3: Ingreso de productos sustitutos: Ingreso de productos en gama de la domotica,

luminarias y cerraduras inteligentes, etc.

A4: Riesgo de accidentes laborales: Al prestar un servicio de alto riesgo la

empresa esta propensa a suftrir accidentes laborales, lo cual debe reducir a cero.
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4.1 MATRIZ FODA

4.1.1 Fortalezas y Debilidades

CAPITULO IV: ANALISIS MATRICIAL PARA LA
FORMULACION Y EVALUACION ESTRATEGICA

A continuacion (Tabla 1), se presentan las fortalezas y debilidades encontradas en la

evaluacion interna.

Tabla 4.1

Fortalezas y debilidades de Telenergy

FORTALEZAS

DEBILIDADES

1.

Personal capacitado y con experiencia en

1.

Falta de liderazgo y empatia de los

el mercado. supervisores.
2. Bajarotacion de personal. 2. Falta de motivacion del personal.
3. Solidez financiera. 3. Falta de un area especifica de recursos
4. Capacidad operativa (herramientas, humanos.
equipos especializados, personal técnico 4. Pagina web desactualizada.
y flota vehicular).
5. Capacidad de llegar a lugares alejados del
pais.
4.1.2 Oportunidades y Amenazas
Tabla 4.2
Oportunidades y amenazas de Telenergy
OPORTUNIDADES AMENAZAS
1. Transicion a los servicios de energias 1. Temporada de lluvias en sierra y selva.
renovables y domoética. 2. Fluctuacion del dolar y aumento del
2. Ingreso alas contrataciones con el estado. precio del cobre.
3. Ingreso al sector construccion. 3. Ingreso de productos sustitutos.
4. Riesgo de accidentes laborales.
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4.1.3 Estrategias aplicables segiin FODA:

Estrategias FO propuestas

Desarrollar nuevos servicios a nivel nacional como la instalaciéon de paneles
solares y servicios de domotica. (O1, F1, F3, F4).

Invertir en capacitacion para licitar con el estado. (O2, F1, F3)

Crear alianzas y colaboraciones con constructoras, arquitectos y disefiadores de

interiores para ingresar a proyectos mayores. (O3, F1, F3, F4)

Estrategias DO propuestas

Inversion en capacitacion en instalacion de paneles solares y eficiencia energética.
(O1, D1, D2, D3)

Crear alianzas con institutos para poder ser parte de las pasantias o practicas
profesionales. (02, D3)

Fortalecimiento de la pagina web y ofrecer consultoria en linea y cotizaciones
virtuales y dar a conocer el trabajo de la empresa por medios digitales. (O1, O2,
03, D4)

Creacion de un programa de incentivos y evaluacion de desempetio. (O1, O2, O3,

D2)

Estrategias FA propuestas

Realizar contratos a largo plazo con los proveedores. (F3, A2)

Invertir en capacitacion en tecnologia modernas como domdtica, eficiencia
energética para todo el equipo técnico. (F1, F3, A3)

Ofrecer contratos de mantenimiento continuo. (F1, F3, F4, F5, A1)

Implementar un programa de seguridad y realizar auditorias internas de seguridad.

(F1, F2, A4)

Estrategias DA propuestas.

Organizar talleres de inteligencia emocional y programas de liderazgo para
supervisores. (D1, A4)
Creacion de contenido en la pagina web, tutoriales, consejos de instalaciones

seguras para difundir los productos y servicios de la empresa (D4, A2, A3)
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e Realizar talleres de team building (D2, A1)

4.1.4 Matriz de decisiones Multicriterio.

Se elabor6 una matriz de decisiones multicriterio para identificar las estrategias mas

relevantes de acuerdo con los criterios establecidos (ver tabla 4.3).
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Tabla 1.3

Matriz de decision multicriterio

Puntuacion

i ; - Impacto en . Puntuacién
Estrategias Importancia . . .
g P Adegggﬂectli(:/ T)sa los los Costes Riesgos Plazos ocr:asr?iczla(ljt?\c/ja Financiacion Infraszsrs’iléic;s & ponderada
) beneficiarios 9 y
El
. i i 2 5 4 1 1 1 5 2 4 46
* Desarrollar nuevos servicios a nivel nacional como la
instalacion de paneles solares y servicios de domotica
E2
« Crear alianzas y colaboraciones con constructoras, 1 4 4 2 1 1 3 3 4 22
arquitectos y disefiadores de interiores para ingresar a
proyectos mayores.
E3
« Invertir en anuncios en Google, optimizar presencia en 1 3 2 2 1 2 1 2 2 15
redes sociales y revistas especializadas para incrementar la
cartera de clientes
E4
. Desg'rrollo de emz_ill markeFmg para clientes actuales, como 1 3 4 2 2 2 1 1 1 16
creacion de contenido, boletines o videos con
recomendaciones, usos de equipos y dispositivos, etc
E5
« Invertir en capacitacion del personal para licitar con el 1 3 3 2 2 2 2 2 2 18
estado
E6
« Inversion en capacitacion en instalacion de paneles solares 2 4 5 2 2 2 4 3 3 50
y eficiencia energética.
E7
S 1 2 4 2 3 2 3 3 3 22
« Participacion en licitaciones con el estado.
ES8
« Crear alianzas con institutos para poder ser parte de las 1 2 2 2 4 2 3 2 3 20
pasantias o practicas profesionales.
E9
2 3 3 1 3 3 2 2 1 36

« Fortalecimiento de la pagina web y ofrecer consultoria en
linea y cotizaciones virtuales.

E10 3 4 4 3 3 3 3 3 3 78



« Creacion de un area especifica de recursos humanos
E11

* Creacion de un programa de incentivos y evaluacion de
desempefio.

E12

« Creacion de un reglamento interno.
E13

« Realizar contratos a largo plazo con los proveedores.
E14

« Invertir en capacitacion en tecnologia modernas como
domética, eficiencia energética

E15

« Ofrecer contratos de mantenimiento continuo
E16

* Invertir en flota vehicular para rutas en lluvia
E17

* Implementar un programa de seguridad y realizar auditorias
internas de seguridad.

E18

« Organizar talleres de inteligencia emocional y programas de
liderazgo para supervisores.

E19

« Evaluacion de desempefio con enfoque en competencias
blandas para supervisores

E20

* Organizar actividades de Team Building

102

64

38

14

56

48

48

69

90
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CAPITULO V: ANALISIS Y EVALUACION DE LA
OPORTUNIDAD DE MEJORA

5.1 Estado Actual

5.1.1 Descripcion del proceso

A fin de describir el proceso de servicio de mantenimiento o instalacion de Telenergy, se
elabor6 un diagrama de caracterizacion de procesos que detalla cada etapa (Fig. 5.1),
desde la planificacion inicial hasta la culminacion del servicio. Este diagrama, es una
herramienta que nos permite visualizar de forma estructurada las actividades especificas,
los responsables, y los recursos requeridos en cada fase del proceso de servicio,
facilitando la comprension del flujo de trabajo. Ademas, permite identificar areas de
mejora, estandarizar procedimientos y asegurar que cada paso se ejecute con eficiencia y
calidad, lo cual es crucial para incrementar la satisfaccion del cliente y optimizar el
desempefio operativo de la empresa. A continuacidn, se presentard el diagrama de

caracterizacion de la empresa Telenergy.
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Figura 5.1

Diagrama de caracterizacion de proceso

NOMEBRE DEL PROCESO:

Proceso de servicios de mantenimiento e instalacion

OBJETIVO DEL PROCESO:

Asegurar la ejecucidn eficiente y de calidad de los servicios de mantenimiento e instalacion para la satisfaccion del cliente

RESPONSABLE DEL PROCESO:

Supervisor inmediato

PROVEEDOR

ENTRADAS

PROCESO

SALIDAS

CLIENTES

Usuario

Solicitud de servicio,
especificaciones técnicas

Recepcidn de solicitud y verificacion de
especificaciones de servicio

Registro de solicitud verificado

Asistente de ventas

Almacén, Departamento de

Manuales técnicos, equipos,
herramientas e insumos

Preparacion de equipos y herramientas
necesarias para la instalacion o

Implementos listos para el

Supervisor, técnicos

conformidad

logistica o o servicio
adicionales. mantenimiento
Reporte de plan de X . Reporte de plan de
i p ] p_ B Planificacion de mantenimiento o p ] p_ B .
Supervisor mantenimiento o instalacion instalacian mantenimiento o instalacion Tecnicos
incompleto detallado por etapas
Reporte de plan de o .
. o ) . o . Mantenimiento/Instalacidn L
Tecnicos mantenimiento o instalacién Mantenimiento/Instalacion let Tecnicos
completo
detallado por etapas P
L Informe de verificacion de Realizar pruebas de funcionamiento y . .
Técnicos i . o ) Informe de calidad Supervisor
instalacidn/mantenimiento calidad
Registro del acta de
Usuario Acta de conformidad Encuesta de satisfaccidn, recibir feedback g Supervisor

RECURSOS

REQUISITOS LEGALES

Personal técnico especializado, herramientas y equipos,
materiales eléctricos

Mormas de Seguridad eléctrica e industrial; regulaciones de salud y seguridad ocupacional; permisos
necesarios para instalaciones

INDICADORES

Tiempo de respuesta, tasa de satisfaccion del cliente, tasa de cumplimiento en cronogramas, nimero de incidencias




5.1.2 Identificacion de las oportunidades de mejora

Para optimizar el servicio de instalacion y mantenimiento de Telenergy, es importante
identificar y documentar aquellas areas donde existen oportunidades de mejora. Este
analisis se enfoco en detectar problemas recurrentes y puntos criticos que afectaron la
eficiencia, calidad y satisfaccion del cliente en el proceso. A continuacion, se presenta un
listado de problemas observados, basado en evaluaciones, retroalimentaciones y el

personal operativo.

Tabla 2.1

Listado de problemas presentado en la empresa Telenergy

Problema Descripcion Impacto Frecuencia
Falta de liderazgo y Los supervisores carecen de habilidades = Desmotivacion Alta
empatia en blandas, lo que genera conflictos y una del personal,
supervisores comunicacion deficiente con el personal  ineficiencia

técnico. Ademas de no generar
autonomia en los empleados para su

toma de decisiones.

Falta de motivaciony  Algunos técnicos y personal logistico Baja calidad y Alta
compromiso del carecen de interés en su trabajo, eficiencia
personal cometiendo errores y retrasos en su operativa

trabajo
Pagina web La pagina web no se actualiza desde Imagen de marca Medio
desactualizada hace 3 afios, afectando su imagen débil, perdida de

profesional y limitando su potencial de ventas

atraer nuevos clientes

Reducida cartera de La empresa depende de un grupo Dependencia Medio
clientes pequeiio de clientes, lo que aumenta su econdmica

vulnerabilidad ante cambios de

demanda o problemas econémicos de

clientes
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5.1.3 Seleccion del problema principal

En esta seccion, se abordd la necesidad de identificar el problema que tiene un mayor
efecto negativo en la operacion de Telenergy, con el fin de optimizar los esfuerzos de
mejora. La seleccion de este problema se realiz6 mediante un analisis que facilite la
identificacion de areas criticas dentro de la empresa. En funcion de esto, se implemento

mejoras estratégicas y operativas que aporten resultados positivos y sostenibles.

Para llevar a cabo este analisis, se realizé una matriz de priorizacion de problemas
basada en tres variables clave: impacto, urgencia y viabilidad de la solucion. Estas
variables han sido seleccionadas para capturar los aspectos mas relevantes del problema
en funcion de su efecto en la operacion y su resolucion. Sin embargo, cada variable tiene
un peso distinto en el andlisis: el impacto y la urgencia reciben una ponderacion del 40%
cada uno, ya que reflejan tanto la gravedad del problema como la necesidad de abordarlo
de forma inmediata para evitar afectaciones mayores. Por otro lado, la viabilidad de la
solucion tiene un peso del 20%, dado que, aunque es relevante, su influencia en la

eleccion del problema principal es secundaria frente a las otras variables.

A continuacion, se presenta una tabla de puntaje (Tabla 5.2) que muestra las valoraciones
asignadas a cada problema, facilitando una vision estructurada de aquellos que requieren
atencion prioritaria. Esta puntuacion permitié a Telenergy enfocar sus esfuerzos de
mejora en los problemas que ofrecen mayor beneficio en términos de eficiencia y

satisfaccion del cliente.

Tabla 5.2

Tabla de puntacion

Categoria Puntacion
Muy Alta 5
Alta 4
Media 3
Baja 2
Muy Baja 1

En la matriz de priorizacion (Tabla 5.3) se han identificado dos problemas clave que

requieren atencion inmediata. La falta de liderazgo efectivo, y falta de motivacion y
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compromiso del personal estan afectando significativamente el desempefio de la
organizacion. Estos desafios interrelacionados estan generando un clima laboral tenso,
disminuyendo la productividad y poniendo en riesgo la competitividad de la empresa.
Tabla 5.3

Matriz de priorizacion de problemas

Problema Impacto Urgencia Viabilidad de la soluciéon Total
(40%) (40%) 20%)

Falta de liderazgo y empatia en 4 5 3 4.2
supervisores
Falta de motivacion y 5 4 4 4.4
compromiso del personal
Pagina web desactualizada 2 3 5 3
Reducida cartera de clientes 3 3 3 3

5.2 Establecimiento de objetivos claros y alcanzables

5.2.1 Comprensién del problema

Para lograr una solucion efectiva en Telenergy, fue esencial comprender en profundidad
los problemas identificados y sus causas subyacentes, estableciendo objetivos claros que
guien el proceso de intervencion. Entre los problemas principales se destacan la falta de
liderazgo y empatia en los supervisores, y falta de motivacion del personal. Estos factores
afectan negativamente el desempefio de la empresa, generando consecuencias como la
desmotivacion del personal, el aumento en los tiempos de respuesta y una disminucion

en la calidad del servicio.

Este primer paso implica ir més alla de las manifestaciones superficiales de los
problemas, analizando también su impacto en el clima laboral y en la percepcion de la
empresa por parte de sus clientes. Por ejemplo, la falta de liderazgo adecuado no solo
afecta la eficiencia, sino que también el compromiso y el sentido de pertenencia de los
empleados. Entender estas interrelaciones es importante para definir objetivos que

aborden las causas desde una perspectiva integral y efectiva.

Con base en esta comprension, se establecieron los siguientes objetivos que

permitiran abordar los desafios identificados de forma estructurada:
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Objetivo General

Incrementar en un 15% eficiencia operativa y la satisfaccion del personal en Telenergy
mediante la implementacion de estrategias que optimicen el liderazgo de los supervisores
y la satisfaccion del personal garantizando un entorno laboral productivo y un servicio de

alta calidad.
Objetivos Especificos

1. Incrementar la motivacion y el compromiso en un 10%.

2. Aumentar en un 15% satisfaccion del personal técnico.

Estos objetivos servirdn como base para definir las intervenciones especificas que
se implementaran en el plan de mejora, proporcionando una orientacion clara hacia las
metas que Telenergy busca alcanzar para optimizar su desempefio y consolidar una

operacion eficiente y centrada en el cliente.
5.2.2 Definicion de variables y coleccion de datos

Para alcanzar los objetivos del plan de mejora en Telenergy, se han definido variables
(Tabla 5.4) clave que permitirdn medir los resultados en areas criticas. Cada variable
cuenta con un método de recoleccién de datos para garantizar una evaluacién precisa y

continua del impacto de las intervenciones.

Tabla 5.4

Tabla de variables y recoleccion de datos

Modo de recoleccién de

Variable Descripcion
datos
Productividad de Evalla la eficiencia del personal en Reportes semanales de tareas
personal completar tareas a tiempo estipulado ~ completadas
Motivacién del Eval(a el nivel de motivacion, y Encuestas de satisfaccion y
personal compromiso de los empleados entrevistas semiestructuradas

con el personal

En el cuadro se pretende proporciona una vision estructurada de las variables
clave del plan de mejora, especificando tanto la descripcion de cada variable como el

método de recoleccion de datos correspondiente. En particular, la variable 'Productividad
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del personal aborda de manera integral los problemas relacionados con la falta de
liderazgo y empatia por parte de los supervisores, asi como la baja autonomia del

personal.

5.2.3 Estratificacion del problema

La estratificacion del problema consiste en descomponerlo en subcomponentes que
permitan un andlisis mas detallado y preciso de sus causas. En el contexto de Telenergy,
esta metodologia permitié evaluar de manera diferenciada las areas de productividad del
personal y satisfaccion del personal.

1. Productividad del Personal: Este problema se manifiesta en varios aspectos. En
primer lugar, los supervisores carecen de habilidades de comunicacion efectiva con
el personal, lo que genera malentendidos y conflictos en el ambiente laboral.
Ademas, no se estan implementando capacitaciones en habilidades blandas, como
la empatia y la resolucién de conflictos, lo que impide mejorar la relacion entre
supervisores y técnicos. Finalmente, no se realiza una retroalimentacién regular ni
seguimiento adecuado del desempefio, lo que reduce la motivacion del personal, la
autonomia y su compromiso con la empresa.

2. Motivacion del Personal: La falta de motivacién y compromiso se refleja en el
bajo interés de algunos técnicos y personal logistico, lo cual ocasiona errores y
retrasos. Este problema esta vinculado a la falta de programas de reconocimiento y
desarrollo, lo que disminuye la satisfaccion laboral y el compromiso. La poca
autonomia para la toma de decisiones también contribuye a la desmotivacion,

afectando la eficiencia y calidad de las operaciones.

5.2.4 Determinacion de meta

Para la implementacion efectiva de los objetivos establecidos en el acapite 5.2.1. se
plantearon metas, pretendiendo ofrecer una vision clara para el mejoramiento de las areas

pertinentes, facilitando la evaluacidon y monitoreo de los resultados.

A continuacidén, se presenta un cuadro comparativo de benchmarking entre
Telenergy y Corporacion Flaxia EIRL (Tabla 5.5), empresa reconocida en el mercado por

su gestion eficiente en areas clave. Esta comparacion ayudard a Telenergy a identificar
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practicas exitosas y ajustar sus metas en funcion de los estandares de la industria, para

promover un crecimiento sostenible y competitivo.

Tabla 5.5

Tabla comparativa entre Telenergy Proyectos SAC y Corporacion Flaxia EIRL

Aspecto

Telenergy

Corporacion Flaxia
EIRL

Metas

Liderazgo y Empatia
en Supervision

Falta de motivacion y
compromiso del
personal

Cartera de Clientes

Supervisores técnicos
sin habilidades de
liderazgo y empatia, lo
que afecta la moral del
equipo

Falta de motivacion y
compromiso del
personal, reduce la
eficiencia y genera
retrasos.

Cartera limitada, con
dependencia
econdmica de pocos
clientes

Fortalezas en
comunicacion y
cohesion del equipo.

Programa de incentivos
y motivacion
establecidos.

Base de clientes
diversificada y en
crecimiento.

Ofrecer capacitaciones
en habilidades blandas
para supervisores.

Integrar un sistema de
incentivos por
desempeiio y desarrollo
profesional.

Estrategias de
captacion de nuevos
clientes.

Nota: Elaborado en base a informacion obtenida de Corporacion Flaxia EIRL (s.f)

5.3 Seleccionar la metodologia adecuada

5.3.1 Elaboracion de lista de causas del problema

En esta seccion, se presenta una lista de causas para cada uno de los problemas
principales, basada en un analisis detallado y en la retroalimentacion del personal. Este
enfoque permite dirigir las intervenciones hacia las causas subyacentes, facilitando una

mejora sostenible.
Falta de Liderazgo y empatia en supervisiones

» (Causa l: Ausencia de programas de capacitacion en habilidades blandas.

= (Causa 2: Falta de evaluaciones de desempefio en habilidades blandas
interpersonales.

» (Causa 3: Ineficiente capacitacion en resolucion de problemas y toma de

decisiones.
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Falta de motivacion y compromiso del personal

= Causa l: Falta de incentivos para promover la iniciativa, motivacion y la
independencia en el trabajo.

= (Causa 2: Falta de oportunidades de desarrollo personal y profesional.

Para lograr una mejora integral y sostenible en Telenergy, se abordd la causa
recurrente entre los problemas principales: la falta de capacitacion y desarrollo
personal. Esta causa raiz afecta directamente a aspectos decisivos como el liderazgo y la
empatia de los supervisores, autonomia del personal técnico y nivel el compromiso del
personal. Se consider6 que, al focalizar las intervenciones en esta causa comun, no solo
se mitigan problemas especificos, sino que se fortalece la cohesion organizacional y el
rendimiento general, estableciendo una base sélida para el crecimiento sostenido y la

mejora operativa de Telenergy.

5.3.2 Analisis causas-efecto

Segun la informacion recopilada en el punto anterior, el principal problema identificado
en la empresa Telenergy es la falta de capacitacion y desarrollo del personal. Para
profundizar en esta situacion, se ha elaborado un diagrama de Ishikawa (Fig. 5.2), una
herramienta que permite descomponer el problema en sus causas fundamentales. Este
diagrama organiza las causas en seis categorias: maquina, mano de obra, ambiente,
método, materiales y medicion. A través de esta estructura, cada categoria se ramifica en
causas mas especificas, lo que nos ayudara a identificar los factores que inciden en el

problema central. A continuacion, se presenta el diagrama de Ishikawa.
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Figura 5.2

Diagrama de Ishikawa
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5.3.3 Anadlisis de la criticidad de causas raiz

El anélisis de la criticidad de las causas raiz de los problemas que afectan la operacion de
Telenergy tiene como objetivo identificar y evaluar aquellas causas que generan un
impacto significativo en el desempefio de la empresa, priorizando las que requieren
intervencion urgente. Este enfoque permite a la empresa concentrar sus recursos en
resolver las causas mas criticas, optimizando el uso de esfuerzos y recursos para

maximizar la efectividad de las intervenciones y mejorar su rendimiento en el mercado.

Para complementar este andlisis (Tabla 5.6), se empleara un diagrama de Pareto
que permitira visualizar claramente las causas responsables de la mayoria de los efectos
negativos. Este enfoque facilita la identificacion de un grupo reducido de causas que
generan aproximadamente el 80% de los problemas, ayudando a Telenergy a enfocar sus
estrategias de mejora en los aspectos mas criticos para su operacion y sostenibilidad. Para
elaborar el diagrama, se han identificado previamente las causas raiz, y se ha llevado a
cabo una evaluacion basada en la severidad de impacto de cada una de estas causas y se

utilizara la puntuacion segtin la Tabla 5.6.

Tabla 5.6

Tabla severidad de impacto de causas principales

Causa Impacto Porcentaje Acumulado
Ausencia de
A incentivos 5 31.25% 31.25%
adecuados

Ausencia de
programas de

B capacitacion 4 25.00% 56.25%
general

No se realizan
evaluaciones
periddicas al
personal ni
supervisores

3 18.75% 75.00%

Falta de recursos
adecuados de

D - 2 12.50% 87.50%
formacion

Falta un programa
regular de

., 2 12.50% 100%
formacion

Total 16 100%
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Figura 5.3

Diagrama de Pareto
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5.3.4 Determinacién causas raiz principales y clasificar

Las tres causas principales identificadas mediante el diagrama de Pareto en el andlisis
anterior (Ver tablall) representan los factores criticos que contribuyen a los problemas
actuales en Telenergy. Las causas son: la falta de incentivos adecuados, que debilita la
motivacion y el compromiso del personal; la ausencia de programas de capacitacion, la
cual limita el desarrollo de habilidades técnicas y de liderazgo; y la inexistencia de
evaluaciones periodicas de desempefio para supervisores y personal, lo que impide una
deteccion temprana de areas de mejora. Abordar estas causas raiz es esencial para

fomentar un entorno laboral més productivo y disminuir los errores operativos.

Para ello, se establecera un orden de prioridad para los problemas (Ver tabla 5.7),

atendiendo a su relevancia para la resolucion.
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Tabla 5.7

Clasificacion segun prioridad

Causa Principal Prioridad
Falta de Incentivos Adecuados Muy alta
Ausencia de programas de capacitacion Alta
Inexistencia de evaluaciones de desempefio Media

En base a la tabla de clasificacion, se priorizé la implementacion de un sistema de
incentivos para motivar al equipo. A continuacion, se enfocan los esfuerzos en disefar y
gjecutar programas de capacitacion para desarrollar las habilidades del personal.
Finalmente, se establecerd un sistema de evaluacion del desempeio para garantizar el

seguimiento y mejora continua.
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CAPITULO VI: IMPLEMENTACION, SEGUIMIENTO Y
CONTROL

6.1 Implementacion de los cambios

6.1.1 Propuestas de Solucion

Para mejorar la eficiencia operativa y fortalecer el desempefio de Telenergy, previamente
se identificaron diversas areas que requieren intervenciones. El analisis de la situacion
actual revelo tres causas principales que impactan de manera directa a la productividad y
la satisfaccion del cliente: la falta de incentivos adecuados, la ausencia de programa de
capacitacion y la carencia de evaluaciones de desempefio. Estas problemadticas afectan
tanto el clima laboral como la capacidad de la empresa para responder a la necesidad de

los clientes.

Las propuestas de solucion presentadas a continuacion no buscaron abordar solo
desafios especificos, sino también, crear una base estructurada y soélida para el

crecimiento organizacional de la empresa Telenergy.
* Implementacion de un sistema de incentivos

Esta propuesta tiene como objetivo mejorar el compromiso y la motivacion del
personal técnico y logistico de la empresa, a través de la integracion de un sistema de
incentivos basado en logros especificos y el cumplimiento de metas. Este sistema
puede incluir incentivos monetarios, incentivos no monetarios, bonificaciones, entre
otros. Al promover un ambiente de trabajo donde el esfuerzo y empeiio son valorados
y recompensados, este sistema contribuye a un clima laboral positivo, mejorando la
comunicacion y reduciendo la rotacién de personal, fortaleciendo asi los valores y el

sentido de pertenencia en la empresa Telenergy.
* Desarrollo de un programa de capacitacion

Esta propuesta se centra en la implementacion de un programa de capacitacion
orientado a las habilidades técnicas y habilidades blandas permitiendo mejorar las
competencias del equipo de la empresa Telenergy. Estas capacitaciones buscan
fortalecer el liderazgo de los supervisores, mejorar la autonomia del personal técnico

en la toma de decisiones y fomentar una colaboracion y comunicacion eficaz. De esta
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manera, la empresa no solo impulsa el crecimiento profesional del personal, sino que

también asegura que el equipo esté preparado para afrontar desafios técnicos.
= Establecimiento de evaluaciones periodicas

La propuesta de implementacion de evaluaciones periddicas ofrece al personal
técnico y logistico una oportunidad regular para recibir retroalimentaciones
estructuradas. Este proceso ayuda a identificar areas de mejora y establecer objetivos
claros para el desarrollo organizacional, proporcionando posibilidades de crecimiento
profesional y personal. Ademas, permite a la empresa Telenergy monitorear de cerca

el rendimiento del personal de manera individual y grupal, garantizando que los

esfuerzos estén alineados con los objetivos de la empresa.

6.1.2 Seleccion de mejor propuesta

Tras haber definido las propuestas de solucion que abordan las causas principales

identificados en la empresa en la seccion anterior, como la implementacion de un sistema

de incentivos, desarrollo de un programa de capacitaciéon y el establecimiento de

evaluaciones periddicas se procedid a seleccionar aquella propuesta de mejor que

contribuya a resolver los desafios actuales de Telenergy. A continuacidn, se presenta un

cuadro que detalla los criterios evaluados para cada propuesta, asi como su alcance,

impacto en la satisfaccion del personal y en la satisfaccion del cliente (Tabla 6.1).

Tabla 6.1

Tabla de avaluacion de propuestas

Impacto en la Impacto en la
Propuesta Alcance satisfaccion del satisfaccion del
personal cliente
Implementacion de un  -Incrementar la motivacion
sistema de incentivos del personal técnico y
logistico.
- Mejorar el compromiso del
todo el personal.
Muy alto Alto
-Incrementar la eficiencia
técnica y administrativa de
la empresa.
Alto Medio
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Desarrollo de un -Mejorar habilidades
programa de técnicas y blandas del
capacitacion personal.

-Mejora de la eficiencia

operativa.
Establecimiento de -Implementacion de un
evaluaciones sistema de evaluacion . .
e . ., y Medio Medio
periddicas retroalimentacion.

Entre las opciones analizadas, se considerd que la implementacion de un sistema
de incentivos destaca como la mejor propuesta debido a su alto impacto en la satisfaccion
del personal, lo cual es clave para mejorar el clima laboral y fomentar un compromiso
sostenido en el equipo. Este incremento en la motivacion de los trabajadores también se
traduce en un servicio mas eficiente y satisfactorio para los clientes, optimizando asi la

experiencia general del cliente.

6.1.3 Definicion de lista de actividades y recursos

Para el desarrollo de la propuesta de mejora previamente seleccionada, el cual se centrod
en un programa de incentivos que busca elevar el nivel de satisfaccion y compromiso de
los empleados de la empresa Telenergy. El programa de incentivos abarcara diversas areas
clave como la productividad, la seguridad laboral, el desarrollo profesional, puntualidad
y asistencia, y el reconocimiento al empleado con mejor desempeiio y participacion. A
continuacion, se detallan las actividades para la implementacion de este programa (Tabla

6.2).

Tabla 6.2

Lista de actividades

Actividades Definicion Objetivo
1.Definicion de Establecer objetivos especificos, mediblesy ~ Asegurar que el trabajador en
Objetivos y Métricas  alcanzables para cada equipo, con el fin de la empresa sepa claramente
de Productividad mejorar la eficiencia en la ejecucion de qué se espera de ellos.

tareas.
2.Creacion de Tablas  Elaborar un sistema de recompensas, Motivar al personal e
de Bonos y Premios mediante el cual se otorgan bonos incentivar la productividad,

47



trimestrales y anuales a los trabajadores que  puntualidad y cumplimiento
cumplan con los objetivos de productividad,  de objetivos.

puntualidad, seguridad y capacitacion.

3.Capacitacion y Comunicar a todos los empleados los Asegurarse de que todos los
Comunicacion del detalles del programa de incentivos y de empleados entiendan coémo
Programa de capacitar a los supervisores y al personal en  funciona el programa de
Incentivos el seguimiento de objetivos. incentivos y como pueden

beneficiarse de él, mientras
que los supervisores
adquieren habilidades para

motivar y guiar al equipo.

4.Implementacion del  Proceso de revision trimestral de los logros Permitir una revision regular

Seguimiento de cada equipo y una evaluacion integral al del desempefio de cada equipo
Trimestral y final del afio. Estos seguimientos permiten para detectar areas de mejora.
Evaluacion Anual evaluar el rendimiento.

5. Asignacion de Presupuesto anual que cubra los gastos de Garantizar la disponibilidad
Recursos los bonos y premios. de fondos necesarios para
Bonificaciones y cubrir los bonos y premios
Premios establecidos en el programa

de incentivos.

Para llevar a cabo el programa de incentivos propuesto en Telenergy, se requieren
diversos recursos que son esenciales para garantizar su éxito. En primer lugar, es
fundamental establecer un presupuesto anual que contemple recompensar proyectos
exitosos y cumplimiento de metas en cada proyecto. Ademas, se necesitaran recursos
humanos, como capacitadores y supervisores, que faciliten las sesiones de comunicacioén
y sigan el progreso de los equipos. Asimismo, se deberan destinar recursos materiales
para la creacion de las tablas de bonos y premios, asi como para la adquisicion de los
electrodomésticos y vales de consumo que se entregaran como reconocimientos al mejor
desempefio y participacion. Por ultimo, la implementacion de herramientas tecnologicas
o fichas de control para el monitoreo de métricas de productividad y la evaluacion de

desempetio sera crucial para el seguimiento efectivo del programa.
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6.1.4 Implementacion de actividades

En el siguiente apartado, se presentara plan para la implementacion de actividades

mencionadas previamente.

1. Definicion de Objetivos y Métricas de Productividad

= Establecer objetivos especificos y alcanzables para el sistema de
recompensas por areas.
» Implementar métricas de tiempo de ejecucion y cumplimiento de metas

especificas para monitorear la productividad de cada proyecto.

2. Creacion de Tablas de Bonos y Premios

= FEstablecer tablas de bonos trimestrales y anuales para recompensar a
aquellos que cumplan con los objetivos de productividad, puntualidad,

seguridad y capacitaciones.

3. Capacitacion y Comunicacion del Programa de Incentivos

= Realizar sesiones de comunicacion al inicio del programa para que todos
los trabajadores comprendan los objetivos y los premios disponibles.
= (Capacitar a los supervisores para que faciliten el seguimiento de objetivos

y mantengan motivado al equipo.

4. Implementacion del Seguimiento Trimestral y Evaluacion Anual

= Realizar seguimientos trimestrales de los logros en seguridad y
desempefio.

* Llevar a cabo una evaluacion anual que determine el rendimiento y
asignacion de premios finales, como electrodomésticos o vales de

consumo, para el mejor desempefio.
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5. Asignacion de Recursos Bonificaciones y Premios

* Definir un presupuesto anual que cubra los bonos trimestrales de S/.200
para proyectos exitosos y desplazamientos a provincias, asi como los

incentivos por capacitacion y puntualidad.
6.1.5 Levantamiento de datos de variables asociadas al problema

En esta seccion se presenta el proceso de recopilacion de datos e informacién que
impactan en el desempefio de tres variables que afectan directamente a la empresa.
A continuacion, se detalla los métodos e indicadores que se utilizaran en la
recopilacion de datos y su analisis, para proporcionar una base para la toma de

decisiones.
» Variable productividad del personal

Esta variable tiene como objetivo evaluar la eficiencia del personal técnico en la
realizacion de tareas dentro del tiempo establecido, permitiendo identificar areas

de mejora en la gestion operativa.

Tabla 6.3

Pasos para la recoleccion de datos de Productividad del personal

Pasos Productividad del personal
Método de recoleccion Registro de reportes de productividad
Procedimiento Los supervisores documentaran el cumplimiento de las tareas

asignadas a cada miembro del equipo. Este registro incluird el
ntmero de tareas, tareas completadas en el tiempo planificado y el

nimero de incidencias demoras.

50



Control de calidad Reporte sera revisado y validado por el supervisor garantizando la

precision y consistencia de la informacion.

Indicadores Ratio de incidencias: Numero de incidencias o interrupciones que
generen retrasos por mes.
Desempefio de personal: Mide el nivel del personal en las tareas
del puesto de trabajo.
Tasa de cumplimiento de tareas: Porcentaje de tareas

completadas en el tiempo previsto sobre el total de tareas.

» Variable de satisfaccion y compromiso de personal

A través de encuestas de satisfaccion y entrevistas semiestructuradas, se evaluara
periddicamente estos aspectos para identificar oportunidades de mejora en el
ambiente laboral midiendo el nivel de satisfaccion del personal y el nivel de
compromiso. A continuacion, se presentaran algunas preguntas estructuradas para
una entrevista sobre distintos aspectos para medir las variables previamente
dichas (Tabla 6.4).

Tabla6.4

Tabla de preguntas de entrevista

Entrevista

Preguntas Respuestas

1) ¢Qué tan satisfecho/a estas con el ambiente laboral

(H)1()20)3()4()5

general en la empresa?

2) ;Te sientes respetado/a y valorado/a por tus colegas y

(H)1()20)3()4()3

supervisores?

3) ¢(Qué tan satisfecho/a estas con la comunicacion entre

(H)1()20)3()4()3

tu equipo y los lideres de la empresa?

4) (Qué tan satisfecho/a estas con el sistema de

(H)1()2()3()4()5

incentivos y recompensas de la empresa?
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5) ¢(Qué tan satisfecho/a estas en general con tu trabajo

(H)1()20)3()40)5

en la empresa?

6) (Qué tan satisfecho/a se siente con las tareas y

(H)1()20)3()40)53

responsabilidades que realiza en su puesto actual?
7) (Qué tan comprometido/a te sientes con la empresa? ()1 ()2()3()4()5

8) ¢(Con qué frecuencia participas en actividades o

(H)1()20)3()4()5

proyectos adicionales en la empresa?

9) (Percibes que los valores y objetivos de la empresa

(H)1()20)3()4()5

estan alineados con tus propios valores?

10) (Qué tan probable es que recomiendes a esta

(H)1()20)3()4()5

empresa como un buen lugar para trabajar?

11) ¢Sientes que solo cumples con tu trabajo o das algo

mas?

12) ;Qué aspectos de su trabajo considera que necesitan

mejorar?

13) ¢Qué le motiva a trabajar en Telenergy a largo

plazo?

14) ¢Siente que el ambiente de trabajo promueve el

desarrollo profesional y el trabajo en equipo?

15) ¢Hasta qué punto se siente involucrado/a en los

objetivos y metas de la empresa?

Las preguntas del 1-10 fueron elaboradas para medir el indice de satisfaccién y
compromiso del personal, mientras que las preguntas del 11-15 permitieron no solo
entender la perspectiva de los empleados en sus puestos de trabajo, si no también

ayudaron a la expresion de ideas que contribuya a la mejora del ambiente laboral.

6.2 Seguimiento y ajuste

6.2.1 Verificacion de resultados de mejora

Para asegurar el éxito de la implementacion de las mejoras en Telenergy, se ha

desarrollado un plan integral de verificacion y seguimiento de resultados. Este plan de
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seguimiento se centra en variables clave que permitiran evaluar el impacto y la

sostenibilidad de las intervenciones realizadas, asegurando que se logren los objetivos de

eficiencia y satisfaccion del cliente. A continuacidn, se presenta la tabla del plan de

seguimiento de variables (tabla 6.5).

Tabla 6.5

Plan de seguimiento de variables

Variable Indicador Método de Seguimiento Frecuencia Responsable
Productividad Ratio de
del Personal incidencias por  Registro de incidencias Supervisor de
. - Mensual .
dias trabajados area
Desempefio de Reportes de desempefio del .
Supervisor de
personal Mensual .
personal area
Tasa de Reportes de cumplimiento de .
cumplimento de _ Bimestral Supervisor de
tareas tareas completadas a tiempo area
Satisfaccién del ~ Satisfaccion de  Entrevistas para medir la
Personal personal . . e
satisfaccion laboral y anlisis de Semestral Jefe de 4rea
clima organizacional
Compromiso del . .
Entrevistas de compromiso y de
personal )
Anual Jefes de area

satisfaccion en el entorno laboral

Este cuadro establece un marco sistematico para monitorear cada aspecto

relevante de la mejora, facilitando la evaluacion periodica y el ajuste de estrategias segin

sea necesario para maximizar el impacto positivo en Telenergy.

6.2.2 Comparacion de resultados

Para el impulsar el crecimiento organizacional de la empresa Telenergy, se ha recopilado

datos antes y después de la implementacion de la propuesta elegida en los acépites

anteriores. Esto nos permitid evaluar el impacto de las mejoras establecidas, se detalla a

continuacion.
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Indicador de Ratio de incidencias por dias trabajados

Estos datos fueron recopilados durante el periodo mensual anterior a la
implementacion de la propuesta de mejora (diciembre de 2023) y posteriormente
(julio de 2024) después de la implementacion. En diciembre de 2023, se
registraron 18 incidencias, mientras que, en julio de 2024, las incidencias se
redujeron a 10. Asi mismo, al tratarse de un indicador que mide las incidencias
ocurridas en todas las areas de la organizacion se tom6 como denominador el
nimero de dias trabajados por mes de todos los trabajadores; entonces, para
ambas fechas los dias trabajados fueron 24 (ver Anexo 18). Esta informacion fue
documentada en los reportes detallados (Anexos del 10-A al 11-B), y validados
por los responsables de supervision junto con el gerente general. De esta manera,
se obtuvieron los ratios que presentaron una disminucion de 75% a 42% entre los
periodos de diciembre 2023 y julio 2024. Es decir, de 3 incidencias por cada
cuatro dias, se pas6 a menos de dos incidencias; reflejando una mejora
significativa en el control y manejo de incidencias, evidenciando el impacto
positivo de la propuesta de mejora implementada (Fig. 6.1).

Figura 6.1

Comparacion del ratio de incidencias por dias trabajados

COMPARACION DEL RATIO DE INCIDENCIAS
POR DIAS TRABAJADOS DICIEMBRE 2023 VS
JULIO 2024

75%

80%

0,
60% 42%

M Ratio antes de implementacién M Ratio despues de implementacion

40%
20%

0%

Nivel de desempefio de personal

Este indicador, se basdé en medir el desempefio del personal al realizar tareas
asignadas. Se obtuvo de los resultados (ver fig.6.2) lo siguiente: los trabajadores
en diciembre demostraron un nivel de desempefio bajo con un porcentaje de
35.3% del personal y un nivel ineficiente de un 11.76%. Posterior a la

implementacidn, se obtuvo que ningln trabajador obtuvo un nivel ineficiente y
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que aumentaron los trabajadores con niveles de excelente, alto y promedio con un

porcentaje de un 5.88%, 17.65% y 5.88% respectivamente.

Figura 6.2

Comparacion del nivel de desemperio

NIVEL DE DESEMPENO DICIEMBRE 2023
VS JULIO 2024

M Excelente W Alto ™ Promedio Bajo M Ineficiente

NIVEL DE DESEMPERNO JULIO a 29.4% 47.1%
NIVEL DE DESEMPENO
o
DICIEMBRE 11.8% LA .

Tasa de cumplimiento de tareas

En este indicador se midi6 la tasa de cumplimiento de tiempo en las tareas del
personal de Telenergy, evaluando su desempefio antes y después de la
implementacion de una mejora en el proceso (ver tabla 6.3). En diciembre de
2023, el 75% de las tareas se completaron en el plazo estipulado. Tras
implementar la propuesta de mejora, se observo un incremento en la tasa de
cumplimiento. En julio de 2024, el porcentaje de tareas completadas en el tiempo
estipulado aument6 en un 12%, alcanzando asi el 97% de cumplimiento. Este
cambio refleja el impacto positivo de la implementacion en la organizacion,
mejorando no solo la puntualidad en la entrega de tareas, sino también el
desempefio general del equipo (Fig. 6.3). La tabulacion de los datos se encuentra

en el Anexo 17.
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Figura 6.3

Comparacion del cumplimiento de tareas

COMPARACION DE LA TASA DE CUMPLIMIENTO
DICIEMBRE 2023 VS JULIO 2024

60 57

50
40
30
20 15

10

Tareas completadas a Tareas no Tareas completadas a Tareas no
tiempo completadas a tiempo completadas a
tiempo tiempo
Diciembre Julio

Satisfaccion del personal

Este indicador se enfoco en medir el nivel de satisfaccion del personal en relacion
con su entorno de trabajo y condiciones laborales (Fig. 6.4). En diciembre de
2023, el nivel de satisfaccion era bajo, con ningin empleado reportando estar
“Muy satisfechos”, un 11.8% de los empleados reportando estar “Satisfechos”, el
35.3% se mostrd "Insatisfecho™ y otro 35.3% "Muy insatisfecho", reflejando un
alto nivel de descontento. Tras la implementacion de mejoras, en julio de 2024 se
observd un cambio positivo: el porcentaje de empleados "Muy satisfechos"
aumento a un 23.5% y el de "Satisfechos" a un 41.2%, mientras que el nivel de
"Insatisfecho” disminuyd a un 5.9% y ningun empleado perteneci6 al nivel de
“Muy insatisfecho”. Estos resultados muestran un incremento considerable en la
satisfaccion general del personal, se precisa con mayor detalle en el Anexo 15y
Anexo 1 6.
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Figura 6.4

Comparacion del nivel de satisfaccion del personal

NIVEL DE SATISFACCION DICIEMBRE
2023 VS JULIO 2024

B Muy Satisfecho  m Satisfecho Neutral Insatisfecho B Muy insatisfecho

NIVEL DE SATISFACCION JULIO [RPERYZ 41.2%
NIVEL DE SATISFACCION DICIEMBRE gl .

Compromiso del personal

Este indicador midi6 el nivel de compromiso del personal hacia sus tareas y
responsabilidades dentro de la organizacion, la tabulacion de los datos se aprecia
en los Anexos 13 y 14. Antes de la implementacion de mejoras, los resultados
mostraron un nivel de compromiso moderado, con solo un 5.9% del personal
considerado "Altamente comprometido" y un 41.2% en la categoria de "Poco
comprometido". Después de la implementacion de mejoras en el ambiente laboral,
en julio de 2024 se evidencid un cambio positivo: el porcentaje de empleados
"Altamente comprometidos" aument6 a un 17.6%, mientras que el nivel de "No
comprometido” disminuy6 a 0%. Estos resultados reflejan un avance significativo
en el compromiso del equipo, con un incremento notable en los niveles de

compromiso y una reduccion en la falta de involucramiento (Fig. 6.5).

57



Tabla 6.5

Comparacion del nivel de compromiso del personal

NIVEL DE COMPROMISO DICIEMBRE
2023 VS JULIO 2024

H Altamento comprometido

Medianamente comprometido

B No comprometido

B Comprometido

NIVEL DE COMPROMISO JULIO HWAFS 29.4%

NIVEL DE COMPROMISO DICIEMBRE la

Poco comprometido

A continuacion, se muestra una tabla resumen que consolida todos los datos obtenidos

antes y después de la implementacion de la mejora, ademas se indica el indice de mejora

que representan estos cambios.

Tabla 6.6

Tabla de comparacién resumen de resultados

Indicador

Antes de la

implementacion

Después de la

implementacion

indice de mejora

Ratio de incidencias
por dias trabajados
(24 dias)

Desempefio de

personal

Se registro un ratio del
75%

Desempefio de personal

por nivel:

Excelente: 0.00%:; Alto:

11.76%; Promedio:
41.18%; Bajo: 35.29%;
Ineficiente: 11.76%

Se registro un ratio del
42%

Desempefio de

personal por nivel:

Excelente: 5.88%;
Alto: 29.41%;
Promedio: 47.06%;
Bajo: 17.65%;

Ineficiente: 0%

-33% en la tasa de

incidencias.

Diferencia por nivel

de desempefio:

Excelente: +5.88%;
Alto: +17.65%;
Promedio: +5.88%;
Bajo: -17.65%;
Ineficiente: -11.76%.
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Tasa de
cumplimento de

tareas

Satisfaccion de

personal

Compromiso del
personal

75% de tareas

completadas a tiempo

Satisfaccion por nivel:

Muy satisfecho: 0%;
Satisfecho: 11.76%;
Neutral: 35.29%;
Insatisfecho: 35.29%;
Muy insatisfecho:
17.65%

Compromiso de por

nivel:

Altamente
comprometido: 5.88%;
comprometido: 5.88%;

Medianamente

comprometido: 29.41%;

Poco comprometido:
41.18%; No

comprometido: 17.65%

87% de tareas

completadas a tiempo

Satisfaccion por nivel:

Muy
satisfecho:29.41%;
Satisfecho: 29.41%;
Neutral: 35.29%;
Insatisfecho: 5.88%;
Muy insatisfecho: 0%

Compromiso de por

nivel:

Altamente
comprometido:
17.65%;
comprometido:
29.41%;
Medianamente
comprometido:
35.29%; Poco
comprometido:
17.75%; No

comprometido: 0%

+12% en el
cumplimiento de

tareas a tiempo.

Diferencia por nivel

de satisfaccion;

Muy satisfecho:
+29.41%;

satisfecho: +17.65%;
Neutral: 0%;
Insatisfecho: -
29.41%;

Muy insatisfecho: -
17.65%

Diferencia por nivel

de compromiso

Altamente
comprometido:
11.76%;
comprometido:
23.53%);
Medianamente
comprometido:
5.88%; Poco
comprometido: -
23.53%; No
comprometido: -
17.65%
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6.3 Mantener las mejoras

6.3.1 Estandarizacion

Esta seccion buscod consolidar las mejoras implementadas, garantizando que los cambios
positivos se mantengan en el tiempo. Este proceso implica documentar y formalizar los
procedimientos clave que aseguran la consistencia en la operaciéon y la calidad en el
servicio. La estandarizacion facilita el cumplimiento de estandares establecidos,
minimiza la variabilidad y reduce los errores operativos. De esta manera, se establecieron
dos formas para estandarizar las mejoras implementadas y se cre6 un informe de

procedimientos para el registro de avance de cada forma de estandarizacion (Fig. 6.6).

Ademas, para el registro del progreso de las actividades realizadas en cada forma
de estandarizacion, se cred un registro de formato de informe de actividades (Fig. 6.7 A

y 6.7 B).
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Figura 6.6

Informe de procedimientos de Formas de estandarizacion

A
>

/)
TEIENEREY | cise

Procedimiento de (Método de estandarizacion)

Responsable

Pégina 1 de 2

Fecha de

PR-(AUCC)-2024 .
emision

1. REVISION Y APROBACION

Nombre

Puesto laboral

Elabord

Revisd

Aprobo

2. CONTROL DE CAMBIOS

Revision

Fecha de modificacion

Cambios realizados

Vigencia

4. ALCANCE

3. OBJETIVO

5. RESPONSABLE

6. FRECUENCIA DE LA REVISION

7. DEFINICIONES

8. DESCRIPCION DE ACTIVIDADES

9. DIAGRAMA DE FLUJO DE ACTIVIDADES
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Figura 6.7-A

Formato de informe de actividades

I\ Formato de Informe de Actividades

A
s-/\\) Responsable Pégina 1 de 2

I=EI=EN=REY | cuige FIA-(AUCC)1-2024 | Fecha de

emisién

1. REVISION Y APROBACION

Nombre Puesto laboral

| Elabor6

Reviso

Aprobé

2. OBJETIVO

3. ALCANCE

4. FRECUENCIA DE LA REVISION

5. FORMATO DE ACTIVIDADES
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Figura 6.7-B

Formato de informe de actividades

Formato de Informe de Actividades

FORMATO DE ACTIVIDADES

Hora de | Hora de
Inicio termino

# Actividad Descripcion Responsable Progreso Observaciones

) Logrado

) No logrado
) Progreso

) Logrado

) No logrado
) Progreso

) Logrado

) No logrado
) Progreso

) Logrado

) No logrado
) Progreso

) Logrado

) No logrado
) Progreso

) Logrado

) No logrado
) Progreso

) Logrado

) No logrado
) Progreso

) Logrado

) No logrado
) Progreso

w

Auditorias internas

Las auditorias internas desempenan un papel fundamental en la estandarizacion, ya que
ofrecen un mecanismo de retroalimentacion constante y objetivo para medir el
cumplimiento de los procedimientos y detectar oportunidades de mejora. Incorporarlas
en el sistema de estandarizacion de Telenergy permitié evaluar de forma sistematica y
proactiva la ejecucion de los procedimientos y de la calidad de los servicios. Estas
auditorias internas estuvieron bajo la responsabilidad del gerente general y se llevaron a
cabo cada seis meses. A continuacion, se presentara los pasos que se realizaron para la

implementacion de las auditorias internas.

= Planificacion de la auditoria: En esta fase se define los objetivos, los criterios,
el cronograma y el alcance en la que se identifican las areas que seran auditadas,
como logistica, operaciones y seguridad. El Gerente General, con el apoyo de los

jefes de area, se encargaron de establecer claramente estos objetivos para asegurar

63



que se cubran las areas clave que impactan en el cumplimiento de los estandares
de calidad y seguridad. En esta actividad se presenta un reporte que se cred con
la finalidad de presentar a los empleados la informacion estructurada de la

planificacion de la auditoria. Este reporte se encuentra en el Anexo 1.

Comunicacion del proceso de auditoria: El jefe de cada area se encargo de
comunicar a los trabajadores mediante medios oficiales como correos

electronicos donde se adjunta el reporte de auditoria previamente mencionado.

Ejecucion de la auditoria: En la etapa de ejecucion, los auditores internos
evaluaron los registros y documentos relevantes de cada proceso, tales como los
inventarios de logistica, los controles de seguridad y los reportes. Esto permitié
verificar la documentacion del cumplimiento de los procedimientos y asegurarse
de que cada area estuviera operando de acuerdo con los estandares establecidos.
Ademas, se realizaron entrevistas con el personal de cada area. Estas entrevistas,
dirigidas por el jefe o supervisor de cada area, tuvieron el objetivo de obtener
informacion directa sobre la ejecucion de los procedimientos, el conocimiento del
personal sobre las normas de seguridad y calidad; y la satisfaccion y compromiso
del trabajador. Por ultimo, se llevo a cabo una observacion directa en campo, en
la que los auditores observan la ejecucion de las actividades en las areas
operativas. Esto incluye una verificacion in situ del uso de equipos de proteccion,
la correcta ejecucion de los procedimientos y el cumplimiento de los estandares
establecidos. Para tener un registro de los procesos realizados en esta actividad,

se ha realizo un checklist el cual puede apreciarse en el Anexo 2.

Analisis de resultados de la auditoria: Una vez obtenida la informacion
checklist de la ejecucion de datos, se identificaron y clasificaron los hallazgos lo
que permitio al gerente general junto con los jefes y supervisores de area, priorizar
las &reas que requerian una intervencion inmediata. Para esta seccion se cre6 un
reporte de impacto para priorizar los hallazgos encontrados, este reporte se
presenta en el Anexo 3.

Desarrollo de un plan de accion correctiva: Después de haber obtenido los
hallazgos encontrados en la actividad anterior, los jefes de area se encargaron de

establecer acciones correctivas para cada hallazgo obtenido. Se implementé un
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formato de plan de accién indicando el hallazgo priorizado, las acciones
correctivas, fijacion de plazos de tiempo y responsables de la tarea, este formato
se aprecia en el Anexo 4.

Comunicacion del plan de accién al personal: Los jefes de area con el plan de
accion realizado, lo derivan a los encargados responsables median hojas fisicas o
mediante medios oficiales, para tomar accion sobre los hallazgos encontrados

previamente.

Capacitacion continua y evaluacion

La capacitacion continua es importante en la etapa de estandarizacion, ya que permite

que el personal esté alineado con los procedimientos y responda de manera eficiente a

cualquier cambio o mejora en los estdndares. Este componente no solo garantiz6 que los

empleados estén bien preparados, sino que también impulsé la calidad y la consistencia

en la empresa.

Capacitacion Inicial y Reentrenamiento: Todos los empleados, al iniciar en sus
funciones, recibieron una capacitacion que cubre desde el proceso inicial puesto
ya impuesto en cada 4area de la empresa, hasta la etapa final brindando
retroalimentaciones en todo el proceso. Del cual el supervisor del area es el
encargado de realizar la capacitacion. Ademas, se realizaron sesiones de
actualizacion periddicas que refuercen los procedimientos vigentes e incorporen
cualquier mejora o cambio en las practicas. En esta actividad, se implement6 una
prueba de conocimientos, que evalu6 a los empleados en todo el proceso y varia

dependiendo el area de trabajo. Ver Anexo 5.

Capacitacion en Mejora Continua: A través de capacitaciones semestrales de
mejora continua, mediante el personal de SOMA y los supervisores, el personal
fue motivado a identificar areas donde se pueda optimizar el proceso de servicio
y a contribuir activamente a la mejora del mismo. Esto promovi6 una cultura de
compromiso con la calidad y la excelencia. En esta seccion se cre6 un informe de
mejoras, donde los empleados tienen la posibilidad de colocar propuestas de
mejora que contribuyan al crecimiento de la organizacion. El presente informe se

muestra en el Anexo 6.
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6.3.2 Entrenamiento

Para reforzar la estandarizacion de las propuestas de mejora y la cultura de mejora
continua de la empresa Telenergy, se han implementado entrenamientos mediante talleres
dirigidos al personal operativo y administrativo. Estos talleres fueron disefos para
proporcionar un aprendizaje practico, fomentar la participacién y mejorar habilidades
para el cumplimiento de las mejoras establecidas. Estos talleres se dividen en tres

secciones:

* Procedimientos operativos y administrativos: Este taller se centr6 en asegurar
que todo el personal aplique de manera correcta los procedimientos operativos y
administrativos establecidos. Realizando charlas de los procedimientos, normas

de buenas practicas y el uso de equipos de proteccion personal.

= Mejora continua: El objetivo de este taller se centr6 en fomentar la cultura de la
mejora continua y capacitar en técnicas de analisis e identificacion, para proponer
mejoras en los procesos. Dando a conocer herramientas como los 5 porqués, las

58S, entre otros, realizando ejercicios en casos simulados.

= Desarrollo personal: Fortalecer las habilidades interpersonales y de autogestion
para el desempeiio fue el objetivo de este taller, fomentando el crecimiento
personal de los empleados. Esto se logré realizando ejercicios de comunicacion
efectiva, trabajo en equipo, resolucion de conflictos y estrategias del manejo de

tiempo.

Como resultado de la implementacion de talleres y asegurar un seguimiento adecuado, se
realizé una plantilla de registro de talleres que se muestra en el Anexo 7, donde se
documenta la participacion del personal, progresos grupales obtenidos y un registro de

cada taller realizado especificando el tipo de taller.

6.3.3 Definicion de indicadores de gestién de mejora

Los indicadores de gestion son métricas que nos permiten evaluar el desempefio de las
areas de una organizacion. En Telenergy, se han establecido indicadores de gestion para
monitorear la efectividad de las mejoras implementadas en diferentes areas de la empresa,
incluyendo productividad y satisfaccion de personal. A continuacion, se establecerd y

describira los indicadores de gestion de mejora (Tabla 6.7).
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Tabla 6.7

Lista de indicadores de gestion

Proceso Indicador Descripcion
Auditorias internas  -Cumplimiento de cronograma de Mide el grado en que las auditorias se
auditorias llevan a cabo en el tiempo establecido
-Frecuencia de incidencias Cantidad de problemas obtenidos en

cada auditoria

-Porcentaje de cumplimiento de la Porcentaje de procesos que cumplen
ejecucion de auditorias los estandares de calidad establecidos.
Capacitaciones -Tasa de aprobacion de conocimiento  Porcentaje de  empleados que

aprueban las  evaluaciones de

conocimiento.
-Indice de propuestas de mejora Cantidad de propuestas de mejora que
recibidas por persona presenta el personal.
-Tasa de implementacion de Indica el porcentaje de propuestas que
propuestas han sido evaluadas e implementadas,

de las sugeridas por el personal.

6.3.4 Reconocimiento y difusion

El reconocimiento y la difusion son logros que se obtienen para fortalecer la cultura de
la organizacién y mantener la motivacion del personal de la empresa. En Telenergy, se
implementaron acciones para asegurar que el personal conozca y valore las metas
logradas y los esfuerzos tanto grupales como individuales. Se hard una mencion a

continuacion de las implementaciones de reconocimiento y difusion.

1. Reconocimiento de logros individuales y grupales:

* Premios por desempeiio: Se otorgaron reconocimientos a los empleados
que hayan destacado en sus areas cumpliendo las metas establecidas como:
cumplimiento de tareas, puntualidad de entregas, hora de llegada al centro

de trabajo, uso de EPP, etc.
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= Evento de reconocimiento: Se organizan eventos internos de manera
semestral en los que se premia al mejor trabajador. El cual es seleccionado

por el mayor cumplimiento de objetivos.

2. Difusion de mejores practicas

= Mensajeria corporativa: Se utiliza un canal oficial interno donde
mensualmente se actualiza brindando informacion sobre el progreso de los

proyectos, resaltando los proyectos exitosos.

* Redes sociales: Se realizaron publicaciones a través de las redes sociales
oficiales de la empresa, informando los logros que ha adquiridos durante un

periodo de tiempo por el equipo.

= Tablero de reconocimiento: En las instalaciones de la empresa, se
incorpord un tablero en el que destacan los logros en equipo y se presenta

al trabajador con mejor desempefio en la empresa.

6.4 Diagrama de Gantt del proyecto de mejora

En esta seccion, se presenta el diagrama de Gantt del proceso de implementacion de
mejora y monitoreo (ver Fig. 6.8), donde de manera visual se aprecia el cronograma que
permito planificar y coordinar cada fase de la implementacion de manera eficiente. En el
diagrama se presentar actividades con el siguiente simbolo (*), esto representa que las
actividades son de caracter ciclico, y terminado el proceso completo se retomaran después

de un periodo de tiempo.
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Figura 6.8

Diagrama de Gantt del proceso de implementacion

|1d Mombre de tarea |Duraf_ic':n diciembre _enero febrero  marzo abwil mayo junio julio agosto
1 PROCESO DE IMPLEMENTACION DE MEJORA Y MONITOREOD 139 dias
2 Implementacion del sistema de Incentivos 60 dias 1
3 Definicion de objetivos 14 dias | |
4 Creacién de tablas de bonos y premios 7 dias (]
5 Capacitacion y comunicacion del programa de incentivos 21 dias | |
] Implementacion del seguimiento 15 dias | |
7 Asignacidn de Recursos para las bonificaciones y premios 7 dias =l
8 Auditorias internas® 52 dias I 1
9 Planificacién de auditorias 7 dias 11
10 Comunicacion del proceso de auditoria 3 dias (]|
1 Ejecucion de auditorias 30 dias | |
12 Analisis de resultados 7 dias (B ]
13 Desarrollo de un plan de accidn 7 dias 11
14 Comunicacion del plan de accién al personal 3 dias n
15 Capacitacidn continua y evaluacién® 27 dias |
16 Capacitacion inicial y retroalimentacién 14 dias | |
17 Capacitacion de mejora continua 14 dias [ B |
18 Talleres* 2 dias H
19 Taller de Procedimientos operativos y administrativos 2 dias ]
20 Taller de mejora continua 2 dias
21 Taller de desarrollo personal 2 dias :
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6.5 Presupuesto del Proyecto de Mejora

En esta seccion se presenta el presupuesto anual para la implementacion de la propuesta
de mejora en Telenergy. Este plan financiero detalla los costos de incentivos y
bonificaciones, recursos de auditorias, recursos en capacitaciones y talleres, entre otros
recursos (Tabla 6.8).

Tabla 6.8

Presupuesto anual del proyecto de mejora

Motivo Detalle Frecuencia Costo Costo
anual unitario Anual

Incentivos y Bonos trimestrales por
Premios desempefio, puntualidad, 4 veces S/ 850 S/ 3400

seguridad y proyectos exitosos

Premios en electrodomésticos

2 veces S/ 200 S/ 400
Reconocimientos Tablero de reconocimientos 1 vez 3/ 100 3/ 100
Eventos internos 1 vez /1000 /1000
Capacitaciones y Recursos utilizados (hojas,
talleres materiales para dinamicas, etc.) 4 veces S/ 300 S/1200
Capacitadores(supervisores): ,
~ 27dias x 2h x
(S/3500/30) /8 = S/ 14.58 / hora 3 veces = 162 S/14.58 / 32362
hora
horas
Auditorias ﬁa:r(; j)e obra de auditores (jefes 59 dias x 2
(8/5000/30) /8= S/ 20.83 horasx2 — 8/2083/ g 5534
veces = 208 hora
horas
Regursgs utilizados para la 4 veces S/ 400 S/ 1600
auditoria
TOTAL S/14415.4

En el presupuesto anual del proyecto de mejora (ver tabla 6.9), se ha decidido
eliminar los costos asociados a la mano de obra de los auditores (jefes de area) y a la
capacitacion brindada por los supervisores. Esto se debe a que dichos costos ya estan
contemplados dentro de sus salarios regulares y, por lo tanto, no representan un gasto
adicional para el proyecto. Con este ajuste, el presupuesto se optimiza al reflejar
unicamente aquellos gastos adicionales especificamente necesarios para la

implementacion de las mejoras propuestas.
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Tabla 6.9

Presupuesto anual del proyecto de mejora sin contar la mano de obra

Motivo Detalle Frecuencia Costo Costo
anual unitario Anual
Incentivos y Bonos trimestrales por
Premios desempeilo, puntualidad, 4 veces S/ 850 S/ 3400

seguridad y proyectos exitosos

Premios en electrodomésticos

2 veces S/ 200 S/ 400
Reconocimientos Tablero de reconocimientos 1 vez S/ 100 3/ 100
Eventos internos 1 vez S/ 800 S/ 800
Capacitaciones y Recursos utilizados (hojas,
talleres materiales para dindmicas, etc.) 4 veces S/ 300 S/1200
Auditorias Recyrsqs utilizados para la 4 veces S/ 400 S/ 1600
auditoria
TOTAL S/7700

6.6 Beneficios principales de la mejora de procesos

A continuacién, se presentard un listado de los beneficios que se obtuvo en la

implementacion de la mejora de procesos.

Incremento en la satisfaccion y compromiso de personal: Mediante un sistema
de incentivos y programas de capacitacion en habilidades técnicas y blandas, se
logr6é motivar al equipo y fomentar un entorno de trabajo positivo, lo que aumenté

la retencion y el rendimiento de los empleados.

Mejora de la eficiencia operativa: Atreves de la implementacion del sistema de
incentivos y recompensas por logro de objetivos, puntualidad, etc., se logrd
aumentar la eficiencia tanto operativa por parte del personal técnico como
administrativo por parte del personal logistico demostrado en la disminucion de
los tiempos de los procesos, esto se debid a la reduccion de incidencias e iniciativa
en la toma de decisiones por parte del personal. Esto determiné por el aumento
del compromiso y satisfaccion de los trabajadores ya que estas variables tienen

una relacion directa.

Reduccion en la frecuencia de incidencias: Mediante las capacitaciones,

auditorias y talleres, se ha obtenido una reduccion en la frecuencia de incidencias
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promoviendo las buenas practicas, uso correcto de herramientas y EPPs; ademas
de, el sistema de incentivos motivo al personal al cumplimiento de los estandares

de calidad que dio como resultado una disminucién de incidencias.

Fortalecimiento de la cultura organizacional: La implementaciéon de un
sistema de incentivos, junto con reconocimientos y eventos de premiacion,
refuerza los valores y la cultura corporativa, aumentando el sentido de pertenencia
entre los empleados. A demas de los talleres donde se impulso el cumplimiento
de normas, uso de EPPs, la colaboracion, compromiso y comunicacion efectiva

lo que genero un mejor ambiente laboral.
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CONLUSIONES

Del analisis realizado a la empresa TELENERGY PROYECTOS S.A.C., se identificaron

y abordaron los problemas internos que afectaban su desempefio. Esto, permiti6é formular

y aplicar estrategias, logrando mejorar su productividad, la satisfaccion de sus empleados

y la calidad de sus servicios, con el objetivo de posicionarse como una empresa mas

competitiva en el mercado. Como resultado de la investigacion, se concluy6 que:

La empresa posee grandes fortalezas frente a sus competidores principales, como
su capacidad financiera, operativa y personal con experiencia para llegar con sus
servicios a todo el pais.

Se encontraron oportunidades importantes para la empresa que en la actualidad
viene aprovechando como el ingreso a nuevos servicios en domdtica y paneles
solares.

La empresa posee personal calificado en la parte técnica, pero con minimas
habilidades blandas, lo cual le genera inconvenientes entre trabajadores y
disminuye la productividad, para esto se desarrolld6 un programa de
capacitaciones.

La empresa presenta trabajadores desmotivados por no contar con un programa
de incentivos econdmicos y no econdmicos, sustentable en el tiempo y que influye
en el compromiso de los mismos, para esto se implementd un sistema de
incentivos.

Se concluye que, si los trabajadores se encuentran motivados y capacitados, su
rendimiento operativo aumenta y se refleja en el cumplimiento de sus actividades
diarias.

Se demostrd que el reconocimiento tanto publico como privado a los

colaboradores refuerza los valores y la cultura organizacional en Telenergy.
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RECOMENDACIONES

Se han propuesto recomendaciones a corto y largo plazo segun el andlisis realizado en la

empresa:

= La empresa debe seguir fortaleciendo su ventaja competitiva de brindar sus
servicios en todo el pais, ya que sus clientes actuales poseen almacenes en 32
sedes a nivel nacional.

» Creacion de un area de recursos humanos, ya que con el crecimiento que se
proyecta a largo plazo con la empresa, aumentard la carga laboral y
necesitaran de un area especifica para gestionar las mejoras implementadas.

» Mantener en el tiempo las mejoras implementadas como el sistema de
incentivos y los programas de capacitaciones, para evitar un retroceso en el
progreso alcanzado.

* Adquisicion de un programa de logistica que optimice tiempos y genere
mayor eficiencia en el proceso.

= Invertir en el disefio y gestion de su pagina web y redes sociales, para iniciar
y mantener un vinculo cercano con sus actuales y futuros clientes.

* Invertir en contratos a largo plazo con sus proveedores para mitigar la

amenaza de la fluctuacion del dolar y el precio del cobre.
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Anexo 1

ANEXOS

Reporte de planificacion de auditoria

i

Formato de Informe de Actividades

N\

=\ Responsable Pégina 1 de 2
I=EI=ENER Cédigo Fla-{AUCC)1-2024 | Feche de
Reporte de Auditoria
Area a auditar
Obijetivos
Descripcion
CRONOGRAMA
Actividad Fecha de Inicio Fecha de Fin Responsable

Ejecucion de auditoria

Andlisis de resultados

Desarrollo de un plan de accion
correctiva

Comunicacion del plan de
accion
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Anexo 2

Check list de ejecucion

| Formato de Inf de Actividad
" ‘vk’)) Responsable Pégina 1 de 2
TELENEREY [ose | anmooyan | eoese
SMISIOn
Check list de ejecucion
Se realizo
Elemento Revision la re.visién Observaciones
(Si/No)

Documentacion

Revision de registros de inventarios
actuales

Documentacion de control de calidad

Procedimientos escritos y
actualizados de cada proceso

Documentacion de capacitacion en
normas de sequridad

Entrevistas al | Conocimiento de los procedimientos
Personal de sequridad
Comprension de los estand de
calidad
Participacion en capacitaciones
recientes
Preg de satisfaccion y
conformidad con la empresa
Observacion | yso adecuado de equipos de
Directa en proteccion personal
Campo

Orden y limpieza en el area de trabajo

Funcionamiento y estado de equipos y
herramientas

Comunicacion efectiva en las areas de
trabajo

DJ.",A*)) Responsable
T=EIENEREY | coe Pl ee 200

Reporte de Planificacion de Auditoria

Pégina 2 de 2

Fecha de

emision

Mantenimiento y
Logistica

Verificacion de inventarios de
materiales y equipos

Procedimiento de reabastecimiento de
insumos
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Anexo 3
Reporte de Impacto

:v'l" <)
T=IENEREY

Formato de Informe de Actividades

Responsable: Péagina 1 de 2

Codigo Fecha de

emisién

FIA-(AIICC)1-2024

Reporte de impacto

FElemento Clasificacion

Motivo Impacto Observaciones

) Critico
) Alto
) Medio
) Bajo

) Critico
) Alto
Medio
Bajo

Critico
Alto

=
2
2

Bajo

Critico
Alto
Medio
Bajo

Critico
Alto
Medio
Bajo

Critico
Alto
Medio
Bajo

Critico
Alto

P S S S SR S S S en—

DN S STESDEEEE N SR SN S EpE S——

78



Anexo 4

Informe de plan de accion

Formato de Informe de Actividades
DJI",‘“)) Responsable: Pagina 1de 2
TEIENSREY o I
Informe de plan de accion
Hallazgo Accidn a tomar Felz:lc:::e :‘:cf?: Responsable Obsecraciones
Anexo 5
Prueba de conocimientos
Formato de Informe de Actividades
"J\,’\‘)) Responsable Pagina 1 de 2
=EI=EN=REY Cédigo FAYAVCC 2024 Fecha  de
emsion

Prueba de conocimientos

Elemento

Preguntas del area
correspondiente

Calificacion

Observaciones

) Conocimientos solidos
) Conocimientos basicos
) Sin imi

) Conocimientos solidos
) Conocimientos basicos
) Sin imi

) Conocimientos solidos
) Conocimientos basicos
) Sin i

) Conocimientos solidos
) Conocimientos basicos

) Conocimientos solidos
) Conocimientos basicos
) Sin conocimiento

) Conocimientos solidos
) Conocimientos basicos
) Sin conocimiento

) Conocimientos solidos
) Conocimientos basicos
) Sin conocimiento

) Conocimientos solidos
) Conocimientos basicos

(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
( ) Sin conocimiento
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
(
( ) Sin conocimiento
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Anexo 6
Informes de mejoras

i Formato de Informe de Actividades
B/ '.‘ <)) Responsable: Pégina 1 de 2
= .
I=EI=EN=REY Cadigo FIALAUCCN 2824 Fecha  de
Informe de mejoras
Supervisor:
Nombres Apellidos Propuesta(s) de mejora Revisado

Anexo 7

Plantilla de registro de talleres

A
s/ \\e))

T=EIENEIRY

Formato de Informe de Actividades

Responsable Pégina 1 de 2

Cédigo Fecha de

FIA{AIICC)1-2024 emisidn

Plantilla de Registro de talleres

Taller

Fechade| Tipo de taller Objetivo del taller

Cantidad de

participantes Progresos obtenidos

Obsecraciones
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Anexo 8

Plantilla de reporte de incidencias

Formato de Informe de Actividades

|
o/ "' \*-J) Responsable: Pdgina 1de 2
EIENEREY Codgo FIA-RFI1-2024 .,
ish
1. Daios les del servicio:
El I Descripcion
Tipo de servicio:
Duracién del proyecto
Numero total de incidencias:
) 2. Reporte de incidencias:
Reporte de Frecuencia de incidencias
Tipode |Fechas| Hora Causa Probable Consecuencia Medida correctiva Responsable
incidencia
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Anexo 9-A

Formato de evaluacion de desemperio laboral

| Formato de Informe de Actividad
) Responsable Pagina 1.de 2
I=EIE=EN=EREY | e FnEDL12020 | Focha de
Evaluacion de desempeiio laboral
Elemento Criterio Descripcion ca"{;‘i;; o1 | Observaciones
Precision y
Calidad de trabajo | Profesionalismo en las
instalaciones y
reparaciones
Puntualidad en la
Cumplimiento de finalizacion de los
tiempos proyectos segun lo
planeado
Capacidad para
Do t on | C imient diagnosticar problemas y
técnico aplicar soluciones
correctas
Manejo de Uzo (l:on:cio y ;detcuado
herramientas 018 ROMISINONGES. Y.
equipos de frabaio
Cumplimiento de normas
Cumplimento de de calidad y
normas procedimientos de la
empresa
Uso adecuado de los
Uso de EPPS EPPS
Cumplimiento de
Procedimient pr dimientos de
de seguridad seguridad en cada
Seguridad i icacio
g Reporte de F;egnstrolq o.colmu:;ca::wn
incidencias O-CUBIS! McomD 0
condicion peligrosa
Colaboracion en la
Cuidado de seguridad del equipo y
compaiieros atencion a compaiieros
de trabajo
Habilidades Trabajo en equipo Colaboracion efectiva
interpersonales con colegas en la
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Anexo 9-B

Formato de evaluacion de desemperio laboral

Reporte de Planificacion de Auditoria

o/ |\e))

Responsable Pigina 2 de 2

T=EIEN=EREY

Cadigo FIAAVCC)1-2024 | Focha de
emision

ejecucion de los
proyectos

Atencion al cliente

Trato cordial y
profesional

Adaptabilidad

Capacidad de adaptarse
a situaciones
inesperadas

Comunicacion

Habilidad de comunicar
ideas, problemas o
necesidades

Pustuscion
Totat:

OBLEVSCIOnET [ener Bies 061 Lepervinor

1 Capacitaciin recomendada:

PLAN DE DESARROLLO ¥ ACCIONES A TOMAR

i it 185 donde 1 es insuficiente v §

Firma del Empieado

Firma del Gerente
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Anexo 10-A
Reporte de incidencias antes de implementacion

Formato de Informe de Actividades

o *)) Responsable: Supenvisor Técnico Pagina 1 de 3
T=IENED -
=EIENE=EREY Codigo FIA-RFI1-2024 E_ﬁ::” o 01 de diciembre 2023
1. Datos generales del servicio:
Elemento Descripcion
de puntos

Tipo de servicio:

Duracién del proyecto: 1

mes

Nimero total de incidencias: 18

2. Reporte de incidencias:

Reporte de Frecuencia de incidencias

Tipo de incidencia Fechas Hora Causa Probable Consecuencia Responsable
Técnicas 111212023 | 12:20 Cortes de energia inesperados Retrasos Persona 1
De seguridad 11212023 | 15:01 | USO INCOMeECto de equipo de proteccion | - 5 ¢ jqontes Persona 5
personal
Falla de 211212023 | 11:08 | HETaMIentas desgastadas Problemas Retrasos Persona 16
equipos/herramientas de calibracion en los instrumentos.
& Interrupciones en el sistema de
Técnicas .
3/12/2023 | 17:51 telecomunicaciones Retrasos Persona &
Error de . . Inconsistencia de
procedimiento 5/12/2023 | 14:37 Omision de pasos clave calidad Perscna 8
Anexo 10-B
. . . . .
Reporte de incidencias antes de implementacion
Formato de Informe de Actividades
\ Responsable: Supervisor Técnico Pagina 2 de 3
'l_ = ﬁ
=I=EN=EREY Codigo FIA-RFI1-2024 fecha ¢ 01 de diciembre 2023
Falla de 612/2023 | 10:23 Herramientas desgastadas Incnnsns_t:n:la de Persona 14
equipos/herramientas calida
Técnicas 10/12/2023 | 16:59 | Errores en los equipos de monitoreo Retrasos Persona 12
, Retrasos
De seguridad 12112/2023 | 12:03 | No verificar los controles de seguridad Persona 3
, i i o Accidentes
De seguridad 121202023 | 14:23 | Y5O incorecto de equipo de proteccian Persona T
personal
. Retrasos
Técnicas 14/12/2023 | 15:26 | Problemas de conexion en el equipo Persona 2
I i6 Inconsistencia de
Error de 1511212023 | 08:57 Errores en Iatlmerprelacmn de las i Persona 12
procedimiento instrucciones
ibracit Retrasos
Falla de 1611212023 | 15:05 Problemas de calibracién en los Persona g
equipos/herramientas instrumentos.
- B Retrasos
Técnicas 17/12/2023 | 10:39 | Problemas de conexién en el equipo Persona 11
Inconsistencia de
Error de . calidad
procedimiento 2111212023 | 17:58 Uso de materiales inadecuados Persona 3
Falla de i Inconsistencia de
i Problemas de calibracién en los calidad
equiposiherramientas | 22112/2023 | 12:40 et menios. Persona 1
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Anexo 10-C
Reporte de incidencias antes de implementacion

Formato de Informe de Actividades
D—A ) Responsable: Supervisor Técnico Pagina 3 de 3
T=I=ENE=R
=I=ENEYEY Codigo FIARFI1-2024 Feche 01 de diciembre 2023
Error de B it cion de | Inconsistencia de
or d . rrores en la interpretacion de las calidad
Procedimiento | 2711212023 | 12:21 . Persona 2
] Uso incorrecto de equipo de proteccion Accidentes
De seguridad 271212023 | 15:48 personal Persona 13
. Interrupciones en el sistema de Retrasos
Técnicas 30/12/2023 | 10:12 telecomunicaciones Persona 8

i i % 3/ A
COORDINADOR GE PROYECTOS —— ASRIK BLAS

CHRISTIAN F. GA
TELENERGY PROYECTOS SAC GEREN1E GENERAL

TELENERGY PROYECTOS SAF

Firma del supervisor Firma del Gerente
Fecha: 31/12/2023 Fecha: 31/12/2023

Anexo 11-A
Reporte de incidencias después de implementacion

| Formato de Informe de Actividades
L 'l.l ')) Responsable: Supervisor Técnico Pégina 1 de 2
T=IENES 6
=IEN=EEY Codigo FIA-RF11-2024 e @ 01 de julio 2024
1. Datos generales del servicio:

Elemento Descripcion
Tipo de servicio: Instalaciones de puntos eléctricos
Duracion del proyecto: 1mes
Numero total de incidencias: [ 10

2. Reporte de incidencias:

Reporte de Frecuencia de incidencias

Tipo de incidencia Fechas Hora Causa Probable Consecuencia Responsable
_ Fallade 1/07/2024 | 10:34 Herramientas desgastadas Inconslls_;en‘;:la de Persona 3
equipos/herramientas calida
Error de i Errores en la interpretacion de las
procedimiento 3/072024 | 16:21 instrucciones Retrasos Persona 7
. Interrupciones en el sistema de
Técnicas 71072024 | 09:45 telecomunicaciones. Retrasos Persona 12
Técnicas 8/07/2024 | 17:03 | Problemas de conexion en el equipo Retrasos Persona 16
. Uso incorrecto de equipo de proteccion
De seguridad 13/07/2024 | 12:34 personal Retrasos Persona 12
_ Fallade 14/07/2024 | 17:41 Herramientas desgastadas Inconsuﬁ:n;la de Persona 8
equipos/herramientas calida
E"Q" r.!e 20/07/2024 | 14:37 Omision de pasos clave Retrasos Persona 12
procedimiento
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Anexo 11-B

Reporte de incidencias después de implementacion

: t
Lu“\mb
SUSTAND “\u‘?g\vao‘ﬁcmé
COOR! oY cY0S
TELE

NERGY P!

A Formato de Informe de Actividades
D'/ ",“ ")) Responsable: Supervisor Técnico Pagina 2 de 2
T=I=ENE=<
=I=EN=IEY Codigo FIA-RFI1-2024 Ef}-c:.?: . e 01 de diciembre 2024
. Uso incorrecto de equipo de proteccion Accidentes
De seguridad 22/07/2024 | 12:03 personal Persona 1
Inconsistencia de
Error de 28/07/2024 | 14:23 Omision de pasos clave calidad Persona 3
procedimiento
i i6 Inconsistencia de
Falla de 3010712024 | 15:26 Problema_s de calibracion en los calitad Persona 10
equipos/herramientas instrumentos.

Firma del supervisor
Fecha: 31/07/2024

er——
CHRISTIAN F. AL
GEREN)E GENgRAL

BLAS

TELENERGY pROYEC 108540

Firma del Gerente
Fecha: 31/07/2024
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Anexo 12

Reporte general de cumplimiento

J-;‘\a))

TEIENEREY | cod

Formato de Informe de Actividades

Responsable: Superior de area

Pagina 1de 1

FIA-RGCT1-2024

Fecha
emision

de

01/1172023

Reporte general Cumplimiento de tareas por bimestre

Personal

Tareas totales
Asignadas

Tareas totales entregadas en el
tiempo planificado

Tareas no
completadas

Porcentaje de
cumplimiento | Observaciones
de tareas

Total
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Anexo 13

Tabulacion de satisfaccion de diciembre 2023

1. ;/Qué tan 2.¢:Te 3. ¢Qué tan 4. ;Qué tan 5. ¢Qué tan 6. ¢Qué tan
satisfecho/a  sientes satisfecho/a estas satisfecho/a satisfecho/a estds en  satisfecho/a se siente
N° estésf con el respetado/ay con la o e_stés con el gener_al contu con las tareas y Media
Trabajador ?mblente valorado/a comunicacion sistema de trabajo en la responsgbllldades Satisfaccion
aboral por tus entre tu equipo y  incentivos y empresa? que realizaen su
generalenla colegasy los lideres de la  recompensas puesto actual?
empresa? supervisores? empresa? de la empresa?
1 1 2 1 3 1 5 2.17
2 2 3 3 2 3 4 2.83
3 1 2 1 1 1 2 1.33
4 2 2 3 3 2 3 2.50
5 2 3 2 2 3 3 2.50
6 2 1 1 3 2 4 2.17
7 3 2 3 3 3 3 2.83
8 2 2 1 1 2 5 2.17
9 1 2 2 2 3 4 2.33
10 3 3 4 4 4 4 3.67
11 2 3 3 2 3 2 2.50
12 1 3 2 1 1 3 1.83
13 4 3 3 4 4 4 3.67
14 2 3 3 3 2 3 2.67
15 1 2 1 1 1 2 1.33
16 2 2 2 1 3 3 2.17
17 2 2 3 3 3 3 2.67
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Anexo 14

Tabulacion de satisfaccion de julio 2024

1. ;(Qué tan 2. ;Tesientes 3. ;/Qué tan 4, ;Qué tan 5. ¢Qué tan 6. ¢Qué tan
satisfecho/a respetado/ay  satisfecho/a estds  satisfecho/a satisfecho/a satisfecho/a se
o estas con el valorado/a por  con la estas con el estas en siente con las .
N . o ; Media
Trabajador ?mblente tus colt_agas y comunicacion sistema de gene(al contu tareasy Satisfaccion
aboral general  supervisores?  entre tu equipoy incentivosy trabajo en la responsabilidades
en la empresa? los lideres de la recompensas de  empresa? que realiza en su
empresa’? la empresa? puesto actual?
1 3 3 3 4 3 5 3.50
2 3 3 3 4 4 4 3.50
3 2 2 2 3 2 2 2.17
4 2 2 3 3 2 3 2.50
5 2 3 2 2 3 3 2.50
6 2 1 1 3 2 4 2.17
7 3 2 3 3 3 3 2.83
8 2 2 2 3 3 5 2.83
9 2 2 3 3 3 4 2.83
10 3 3 4 5 4 4 3.83
11 2 3 3 2 3 2 2.50
12 3 3 3 4 4 4 3.50
13 4 4 4 5 5 5 4.50
14 3 3 3 4 3 3 3.17
15 2 2 1 1 1 2 1.50
16 3 3 3 4 4 4 3.50
17 3 2 3 4 3 3 3.00
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Anexo 15

Tabulacion de compromiso de diciembre 2023

7. ¢Qué tan 8. ¢Con que 9. ¢Percibes que los  10. ;Qué tan
comprometido/a te frecuencia participas  valores y objetivos probable es que
N° sientes con la en actividades o de la empresa estan ~ recomiendes a esta Media
Trabajador empresa? proyectos alineados con tus empresa como un Compromiso
adicionales en la propios valores? buen lugar para
empresa? trabajar?
1 3 2 2 3 2.50
2 5 5 4 4 4.50
3 2 2 2 2 2.00
4 4 4 3 3 3.50
5 3 3 2 3 2.75
6 3 2 3 3 2.75
7 4 3 4 3 3.50
8 2 2 1 2 1.75
9 3 3 2 2 2.5
10 5 4 5 5 4.75
11 4 3 3 4 3.50
12 3 3 2 2 2.5
13 5 4 4 5 4.50
14 4 4 4 3 3.75
15 2 2 1 2 1.75
16 3 3 3 2 2.75
17 4 3 4 3 3.5
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Anexo 16

Tabulacion de compromiso de julio 2024

7. ¢Qué tan 8. ¢Con que 9. ¢Percibes que los  10. ;Qué tan
comprometido/a te frecuencia participas  valores y objetivos probable es que
N° sientes con la en actividades o de la empresa estan ~ recomiendes a esta Media
Trabajador empresa? proyectos alineados con tus empresa como un compromiso
adicionales en la propios valores? buen lugar para
empresa? trabajar?
1 3 2 2 3 2.50
2 5 5 4 4 4.50
3 2 2 2 2 2.00
4 4 4 3 3 3.50
5 3 3 2 3 2.75
6 3 2 3 3 2.75
7 4 3 4 3 3.50
8 2 2 1 2 1.75
9 3 3 2 2 2.5
10 5 4 5 5 4.75
11 4 3 3 4 3.50
12 3 3 2 2 2.5
13 5 4 4 5 4.50
14 4 4 4 3 3.75
15 2 2 1 2 1.75
16 3 3 3 2 2.75
17 4 3 4 3 3.5
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Anexo 17

Tabulacion de tareas completadas bimestral antes y después de la implementacion

Bimestre Nov -Dic 2023 Bimestre Jun-Jul 2024
Tra:a T; dor 'I:areas Tareas Tareas No % Indc:\:dual Tareas Asignadas Tareas Tareas No % Inddn:dual
Asignadas | Completadas | Completadas . . Completadas | Completadas ..

cumplimiento cumplimiento
42908091 20 16 4 80% 24 22 2 92%
44972117 10 9 1 90% 9 7 2 78%
60296918 6 5 1 83% 7 7 0 100%
76227453 5 4 1 80% 5 5 0 100%
45840600 6 5 1 83% 6 5 1 83%
45854946 6 4 2 67% 6 5 1 83%
72957499 6 3 3 50% 6 6 0 100%
70000981 12 9 3 75% 10 8 2 80%
46237843 15 13 2 87% 13 11 2 85%
25009232 6 4 2 67% 7 6 1 86%
61986628 6 3 3 50% 7 6 1 86%
47540964 10 8 2 80% 9 8 1 89%
47721067 5 4 1 80% 6 5 1 83%
45146995 6 4 2 67% 7 6 1 86%
75509605 6 4 2 67% 6 5 1 83%
71542561 7 4 3 57% 7 6 1 86%
48395866 7 5 2 71% 8 6 2 75%

Total 139 104 35 143 124 19
% 75% 34% % 87% 15%
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Anexo 18

Tabla informativa de tiempos de trabajo

NuUmero de . Total de horas por Total de horas
Trabajadores 4 Semanas Dias trabajor laboradas al mes
Dic-23 12 192 24 216 2592
Ene-24 12 192 24 216 2592
Feb-24 12 192 16 208 2496
Mar-24 13 192 24 216 2808
Abr-24 13 192 16 208 2704
May-24 14 192 24 216 3024
Jun-24 14 192 16 208 2912
Jul-24 15 192 24 216 3240
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4% Similitud general
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El total combinado de todas las coincidencias, incluidas las fuentes superpuestas, para ca...
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Fuentes principales

4% @ Fuentesde Internet
0%  ME Publicaciones

2% 2 Trabajos entregados (trabajos del estudiante)

Fuentes principales
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° Internet
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Internet
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° Internet
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o Internet
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o Internet

www.dspace.espol.edu.ec

Trabajos del

estudiante
Pontificia Universidad Catolica del Peru
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iV Trabajos del

estudiante
Universidad ESAN -- Escuela de Administracion de Negocios para Graduados 0%
Internet
hdl.handle.net 0%
° Internet
tr-ex.me 0%
o Internet
repositorio.unican.es 0%
e Internet
repositorio.usil.edu.pe 0%
Internet
tesis.pucp.edu.pe 0%
a Internet
www.coursehero.com 0%
o Internet
www.scribd.com 0%

vl Trabajos del

estudiante
Universidad Cesar Vallejo 0%
Internet
docplayer.es 0%
Internet
doi.org 0%
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