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Resumen

El presente informe de suficiencia profesional titulado “analisis de costos para la mejora
de procesos en una empresa del sector eléctrico, Lima 2025 presenta como objetivo reducir
los costos de mala calidad de los procesos que esta representado por un modelo de analisis
cuantitativo de los procesos operativos, que evidencia resultados financieros en las mejoras de
los procesos operativos. De este modo mostraremos la estrategia llevada a cabo para optimizar

la rentabilidad del negocio, disminuyendo los costos de los procesos operativos.

El proyecto consistio en la adecuacion de una herramienta informatica que permite la
identificacion, registro y validacion de los costos de mala calidad, permitiendo la obtencion de

datos cuantitativos que afectan cada uno de los procesos operativos de la empresa

Los resultados permitieron identificar el proceso mas afectado con los costos de mala

calidad, que permitieron saber qué proceso mejorar.

En conclusién, la metodologia empleada en la mejora de procesos en esta empresa del
sector eléctrico permiti6 ser replicada en otras unidades organizaciones generando una cultura

de mejora continua que contribuyen a la rentabilidad de la empresa.

Palabras clave: analisis de costos, costos de mala calidad, mejora de procesos,

optimizacion de procesos.



Abstract

This professional sufficiency report, entitled “Cost Analysis for Process Improvement
in an Energy Sector Company, Lima 2025,” aims to reduce the costs associated with poor
quality processes. This is achieved through a quantitative analysis model of operational
processes, which demonstrates the financial results of operational process improvements. The
report will present the strategy implemented to optimize business profitability by reducing

operational process costs.

The project involved adapting a software tool to identify, record, and validate the costs
of poor quality, enabling the collection of quantitative data that affects each of the company's

operational processes.

The results allowed for the identification of the process are most affected by the costs

of poor quality, thus revealing which process to improve.

In conclusion, the methodology used for process improvement in this energy sector
company can be replicated in other organizational units, fostering a culture of continuous

improvement that contributes to the company's profitability.

Keywords: cost analysis, costs of poor quality, process improvement, process

optimization.
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Introduccion

El informe presenta la experiencia desarrollada en la division de negocios de Low
Voltage Products de una empresa del sector eléctrico, mediante el proyecto “Analisis de costos
para la mejora de procesos”. Su objetivo fue aplicar los conocimientos en Ingenieria de
industrial para mejorar los procesos de esta division de negocios, logrando reducir los costos

de mala calidad en los procesos operativos.

Este proyecto representa una contribucién concreta a la mejora continua dentro de la

empresa.

El Capitulo | presenta el contexto institucional de la empresa y las funciones de la
oficina de Calidad de la divisién de Low Voltage Products. Analiza la problemaética de la
empresa, afectada por la rentabilidad, y plantea como objetivo aplicar un modelo de analisis de
costos en los procesos, que permita mejorar los procesos de la division de Low Voltage

Products.

El Capitulo Il expone los fundamentos teéricos y metodoldgicos del proyecto, basados
en las teorias de costos y mejora de procesos. Ademas, presenta antecedentes de experiencias

similares en el sector publico y justifica la aplicacion de la metodologia

El Capitulo 111 describe la aplicacion préctica del proyecto, incluyendo aplicar una
metodologia de mejora de procesos, que permita identificar y medir los costos de mala calidad,
esas fallas son analizadas y al eliminar la causa raiz; permiten mejorar los procesos,
evidenciando con ello optimizar la rentabilidad de la empresa, que fue el objetivo de la

empresa.



Capitulo I: Antecedentes y descripcion de la empresa

1.1 Resefia de la empresa

Descripcion de ABB en el mundo, es empresa multinacional cuyo origen es suizo-
sueco, es una empresa lider global en tecnologia y soluciones de electrificacion y
automatizacion. ABB nace como Asea Bron Boveri por la fusion en 1988 por dos
empresas pioneras en electricidad (ASEA de Suecia, fundada en 1883 y BBC de Suiza,
fundada en 1891), facturando ese afio mas de 17,000 millones de ddlares. Hoy en dia,
ABB Ltd. opera en méas de 100 paises y da empleo a méas de 160,000 personas en el
mundo, ofreciendo productos y soluciones que ayudan a las industrias a ser mas

productivas, eficientes y sostenibles.

ABB Ltd pretende proporcionar un mundo mas sustentable y eficiente en el uso
de recursos, mediante su liderazgo tecnoldgico en electrificacion y automatizacion. Esto
permite para las industrias la provision de sistemas inteligentes para la gestion energética,
la automatizacion industrial y la digitalizacion de procesos productivos, que soportan la
transformacion de sectores fundamentales en diversos paises, como la fabricacion, la
electrificacion y el transporte. ABB ha adoptado un modelo operativo descentralizado,
denominado "ABB Way", que promueve la toma de decisiones cercanas al cliente y una

alta responsabilidad de sus divisiones en la estrategia y desempefio.

Descripcion de ABB en Peru

ABB SA, subsidiaria de la multinacional ABB Ltd. ofrece servicios tecnolégicos
y de automatizacion en sectores clave de la economia peruana como el eléctrico,
petroquimicos e hidrocarburos. ABB SA suma a la modernizacion y optimizacion
operativa de la infraestructura energética y de procesos industriales en el pais, apoyando
la cadena de valor desde la distribucion primaria hasta soluciones integrales de redes
inteligentes (Smart Grids), telecomunicaciones industriales, y servicios digitales

especializados.

En su operacion en Pertd, ABB SA brinda una variedad amplia de productos y
servicios que incluyen sistemas de generacion, transmision y distribucién eléctrica,

automatizacion de plantas industriales, infraestructura para telecomunicaciones,
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consultoria técnica, y servicios en nube y movilidad industrial. ABB SA se ubica como
socio estratégico clave para empresas y entidades publicas que buscan mejorar su
productividad mediante tecnologias avanzadas.

Con su presencia local, ABB SA permite incorporar el conocimiento global y la
innovacion tecnoldgica de ABB Ltd. para responder a los retos especificos del mercado
peruano, complementando su experiencia en eficiencia energética y reduccion de costos,
aspectos centrales para la mejora continua y la competitividad de empresas y entidades

peruanas.

El presente andlisis de suficiencia profesional ha sido realizado para ABB SA, una
entidad constituida el 09 de agosto de 1952, que posee el RUC N° 20100022142 y cuya
sede fiscal estd ubicada actualmente en la Avenida Javier Prado Este Nro. 444 Int. 601 en

San Isidro - Lima, Perd.

Figura 1
Logo de ABB Ldt.

A\ BB BB ENGINEERED
FMRIPREP TO OUTRUN

1.2 Ubicacion y actividad empresarial

Ubicacion

ABB SA tiene una oficina central y 2 plantas sucursales que actualmente estan en
proceso de ser vendidas. Las oficinas se sittan en la Avenida Javier Prado Este Nro. 444
Int. 601 en San Isidro - Lima, PerQ. Las otras sedes: En Lima, ubicada en la Avenida
Argentina Nro. 3120 — Lima, y la otra en Arequipa, ubicada en la Avenida Eduardo Lopez
de Romana 409 — Arequipa.

Figura 2

Direccion de las oficinas de ABB SA en Lima obtenida de Google Maps

11



e anwe

Siete Sopas Lince

e10JE

. conde
Mariscal % . Jiron Pedr®

Parque Scout A
o )
5 E 5 S
zZ 2 H 3 iquel C1® &
3 % C. Los Tulipanes 2 2 Mig s
Castla ¢ @ Zz & (%) g 3 S
L z 3 fllaran (=)
2 s c.Los Mirtos =} o Av. carlos Vi (=)
(7] ! anova 3 & - )
© el Domingo C2° <f 2 % N g [
Jraty % 8 = 2 = " \ =C
a y B
= A < g % v LOM O ==
i @ 2 | ; =
o O iron splecat - 5 La Positiva Q % \ == (R}
) — 3 1o
2 { C Percy Gibson c qicardo Angu!
@
B2
2 % 3 ' ABB en Peru @ c:
[ 6 3 o
3 - 0 e
: - (=} Parque
o /% | =L
fc Parque T4 . z @ ©
. o, Combate 7 £ % 0 2 3 «
o A Lirios de Abtao : @ 88VA sanlsidro 2 8 % |
= Y = 5
=} - » S
= =) £ . - - S
entric & 2 0 =0 { Z, 4
Lima @ & & o ) -3
a 2Ny ;4 ' )‘0&\\\3 <
5 . ] 5
& B 'Y
§ & Co t . Chinchon O %
O e f ’ 3
ey Y, > - 2\
< . /)(‘/7(3!\ - (=) 5
©- L b L Liehonl®

°
o
R A
B 2.
e M9 / %

(

Nota. En la Figura correspondiente se muestra la ubicacion de las oficinas de ABB SA,
cuya direccion fue identificada a través de la plataforma Google Maps.

Actividad empresarial

La actividad empresarial de ABB SA en Peru se centra en la electrificacion y la
automatizacion industrial, ofreciendo tecnologias y soluciones para sectores clave como
el de electricidad, hidrocarburos, petroquimicos, mineria, y el farmacéutico y
biotecnoldgico. Su oferta incluye la comercializacion de una amplia gama de maquinas,

equipos, cables y sistemas, asi como servicios de automatizacion y digitalizacion para
mejorar la productividad y la eficiencia.

Actividades clave

Automatizacion de procesos: Proveen tecnologias de control, software y servicios
avanzados para industrias de procesos e hibridas, asi como soluciones de medicion
y analisis.

Sistemas de electrificacion: Ofrecen soluciones para la electrificacion en diversos
sectores, como la creacion de redes de distribuidores de servicios de

electrificacion a nivel nacional para aumentar la cobertura.

Industria de procesos y mineria: Suministran tecnologias que ayudan a estas

industrias a lograr la eficiencia operativa y la descarbonizacion, incluyendo
sistemas para minas.

Productos eléctricos: Comercializan y distribuyen maquinas, equipos y aparatos

eléctricos, como interruptores, transformadores, generadores y motores.
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. Soluciones digitales: Impulsan la digitalizacion en diversas industrias para
aumentar la eficiencia energetica, la seguridad y la productividad.
. Comercializacion: Realizan la comercializacion al por mayor y al por menor de

maquinas, equipos y aparatos eléctricos.

1.3 Mision, vision y valores de la empresa

Mision
La mision de ABB Ltd. es crear valor para todas sus partes interesadas a través de

sus tecnologias lideres, ayudando a construir un futuro mas préspero y sustentable.

Vision
La vision de ABB Ltd. es ser una empresa de ingenieria lider a nivel mundial que
impulse la transformacién de la sociedad y la industria para lograr un futuro mas

productivo y sostenible.

Valores institucionales
En concordancia con su mision y vision, ABB Ltd. promueve los siguientes
valores:
. Coraje: Atreverse a hacer las cosas correctas y empoderar a otros.
. Cuidado: Tener empatia, ser consciente de la seguridad y la salud de todos, y
proteger el planeta.
. Curiosidad: Buscar constantemente maneras de mejorar y ser innovador.

. Colaboracién: Trabajar juntos y escuchar a todos los colaboradores.

1.4 Descripcion del puesto desarrollado y su entorno

Descripcién del puesto

Ingresé a trabajar en ABB SA desde diciembre del 2010, en la Divisién de
Negocios de Low Voltage Products como Quality Manager y en el 2013 me dieron la
funcion de Safety Manager en dicha division.

Dentro del entorno de Calidad en ABB Ltd. se tiene una serie de funciones y
puestos dependiendo que se agrupan en puestos de Calidad y otros puestos de Control de
Calidad.

13



Area Funcional — Calidad

El proposito de la funcion de Calidad es implementar una cultura y précticas de
excelencia en toda la cadena de valor de la Compaiiia para aumentar la satisfaccion del
cliente y mejorar la rentabilidad dentro de una organizacion sostenible.

Las areas clave de enfoque incluyen asegurar que se establezcan y alcancen
estandares adecuados dentro de nuestras empresas; promover una vision amplia, holistica
y centrada en el cliente de nuestra organizacion; liderar actividades para impulsar el
cambio que transforme nuestros procesos, comportamientos y cultura empresarial para
lograr mejoras sostenidas; y colaborar con nuestros comparieros para garantizar que
nuestras acciones reflejen los mas altos niveles de integridad, seguridad y responsabilidad

hacia nuestros clientes y accionistas.

Familia de Puestos — Calidad

Esta familia de puestos asiste a todas las areas funcionales en la gestion eficaz de
sus procesos. Estos puestos se ubican en todos los niveles y estructuras de la Compafiia,
desde roles locales hasta globales. Las actividades de Aseguramiento de Calidad (QA),
Control de Calidad (QC) y Planificacién de la Calidad forman parte de la funcion de
Calidad.

Familia de Puestos — Control de Calidad

Esta familia de puestos abarca las actividades asociadas con la verificacion y
validacion de productos y servicios de hardware y software. Estos puestos deben
interpretar los requisitos y caracteristicas para la verificacion, asi como determinar los
mejores metodos para medirlos eficazmente. Los puestos asociados con el Control de

Calidad se encuentran en todos los procesos operativos.

Tabla 1

Definicion de cargos de Calidad.
Job Job Career Stream Career
Family Level

Quality Function Head — Quality Leadership/Management A B

14



Group Quality Manager Leadership/Management B,C

Group Quality Specialist Expert/Specialist | C, D

Global Quality Manager Leadership/Management B,C,D

Global Quality Specialist | Leadership/Management B,C,D

Quality Manager Leadership/Management B, C, D,

Quality Specialist Expert/Specialist D,E,F

Quality Technician Technician E,F
Quality Quiality Control Manager Leadership/Management C,D
Control

Quality Control Specialist | Expert/Specialist D, E

Quality Control Technician | Technician E,F

Funciones principales — Quality Manager:

Job: Quality Manager

Linea de reporte tipica:
Local Product Group Manager or Operations Manager and functionally to

BU/Hub Quality Manager or Operations Manager

Misién:
Establecer y mantener una cultura de calidad dentro de ABB local, mediante el

aseguramiento y control.

Explicacion:

Calidad con sistemas, herramientas y equipos para superar las expectativas del
cliente, garantizando operaciones sostenibles. Responsable del desarrollo y
mantenimiento del Sistema de Gestion de Calidad de la unidad local. Todos los aspectos

se gestionan de acuerdo con las directrices del Grupo/Division/Unidad de Negocio ABB.

Responsabilidades principales:

15



Garantia de calidad: Trabaja con equipos de gestién locales para: prevenir
errores y defectos en los productos y evitar problemas al entregar soluciones o
servicios a los clientes, brindar confianza de que se cumpliran los requisitos de
calidad de ABB y del cliente, centrarse en la prevencion de problemas en lugar de
solo controlar, establecer las necesidades/expectativas de los clientes y las partes
interesadas, impulsar la utilizacion de la gestion de procesos en todo el negocio
local para ofrecer resultados consistentes, minimizando la variacion vy
maximizando la eficiencia.

Control de calidad:  Garantiza la implementacidn de controles internos eficaces
para verificar que los procesos sigan cumpliendo con los requisitos de los clientes
y las partes interesadas. Valida que los planes de control se apliquen y sean
eficaces para mitigar los riesgos conocidos.

Voz del Cliente: Garantiza que la voz del cliente esté presente en la empresa
local. Impulsa al equipo directivo con retroalimentacion sobre la experiencia del
cliente y aportaciones a la toma de decisiones. Capacita y capacita a todos los
empleados para que evallen los riesgos, problemas y soluciones desde la
perspectiva del cliente/parte interesada.

Calidad del producto: Utilizar los sistemas y herramientas alineados con ABB
Group para asistir al departamento de Ingenieria con los datos y analisis de
productos, a fin de validar que estos sigan cumpliendo con las expectativas
operativas y del cliente a lo largo de su ciclo de vida. Validar los planes de APQP
para asegurar la introduccion efectiva de nuevos productos.

Gobernanza de la Calidad:  Implementar y mantener el Sistema de Gestion de
Calidad local para dotar a la empresa local de politicas, regulaciones y procesos
que describan adecuadamente las actividades de la cadena de valor. Liderar al
equipo directivo local en la aplicacion de un enfoque operativo y un sistema de
gestion de procesos con evaluacion continua de su eficacia.

Cumplimiento de Calidad: Realiza auditorias y garantiza el uso de anélisis de
datos de calidad de todas las areas de la operacion para identificar riesgos, fallas
e incumplimientos en la empresa local, sus proveedores y clientes. Garantiza la
implementacion de las acciones correctivas y preventivas adecuadas y la gestion
de las soluciones hasta su cierre.

Liderazgo y desarrollo de personas: Permite, con el apoyo de RR. HH., que el

equipo local de Calidad cuente con personal, desarrollo y direccion sostenibles de
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acuerdo con la guia de QO de ABB Group para brindar apoyo y liderazgo para las

actividades de Calidad que respaldan el negocio local.

Tabla 2

Competencias requeridas para personal de Calidad.

planificacion estratégica a
largo plazo y el desarrollo de
politicas. Liderazgo de una o
mas areas organizacionales.
Requiere

un  profundo

conocimiento de los
objetivos y planes de la
empresa. Enfoque claro en el
liderazgo organizacional
sobre la experiencia en la
materia. Gestion a través de

subgerentes.

Nivel de | Definicion Competencias — Nivel Requerido

Carrera

L/M—-B | Lidera organizaciones con | Seguridad e Integridad — Liderazgo / Nivel
un enfoque en la | experto

Orientacion al Cliente y Calidad — Liderazgo /
Nivel experto

Innovacién y Velocidad — Liderazgo / Nivel
experto

Asunto y Rendimiento — Liderazgo / Nivel
experto

Colaboracion y Confianza — Liderazgo / Nivel

experto.

Consultoria y Facilitacion - 4
Influencia - 4

Andlisis y Propuesta de Soluciones - 3
Planificacion y Priorizacion - 4

Conocimiento de Calidad Funcional - 5

LM-C

Lidera equipos, centrandose
en la planificacion operativa

y el desarrollo de procesos.

Generalmente, es
responsable de las
recomendaciones

presupuestarias y de

politicas, asi como de Ia
planificacion a medio plazo.

Su gestion se realiza a través

Seguridad e  Integridad:  Nivel de
Direccion/Especialistas Sénior
Orientacion al Cliente y Calidad: Nivel de

Direccion/Especialistas Sénior

Innovacion 'y Velocidad:  Nivel de
Direccion/Especialistas Sénior
Asunto y  Rendimiento: Nivel de
Direccion/Especialistas Sénior
Colaboracion 'y  Confianza:  Nivel de

Direccion/Especialistas Sénior
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de gerentes de primera linea,
principalmente en el area
funcional.  Su  enfoque
equilibra el liderazgo y la

experiencia en la materia.

Consultoria y Facilitacion: 3
Influencia: 3

Anélisis y Propuesta de Soluciones: 3
Planificacion y Priorizacion: 4

Conocimiento de Calidad Funcional: 5

L/M—-D | Gestiona  equipos  con
enfoque en la ejecucion
operativa; responsabilidades
operativas y tacticas a corto
y mediano plazo. Suele ser el
primer nivel directivo con
plena responsabilidad por la
planificacion, seleccion,
desarrollo y gestion del
rendimiento de recursos
humanos. La gestion implica
aprovechar la experiencia
individual en la materia.

Seguridad e Integridad:

Nivel de Direccion/Especialistas Sénior
Orientacion al Cliente y Calidad: Nivel de

Direccidén/Especialistas Sénior

Innovacion 'y  Velocidad:  Nivel de
Direccion/Especialistas Sénior
Asunto y  Rendimiento: Nivel de
Direccidon/Especialistas Sénior
Colaboracion 'y  Confianza: Nivel de

Direccion/Especialistas Sénior

Consultoria y Facilitacion: 3
Influencia: 3

Analisis y Propuesta de Soluciones: 3
Planificacion y Priorizacion: 4

Conocimiento de Calidad Funcional: 5

1.5 Problematica y objetivos trazados

Mucho se ha escrito a lo largo de los ultimos afios sobre la mejora de procesos,

este término se aplica hoy a lo largo de toda la cadena de valor de las empresas y su

correcta aplicacion contribuye a alcanzar los objetivos estratégicos de las empresas. Si

hiciéramos la pregunta: qué procesos debemos mejorar a los gerentes de una empresa,

tendriamos muchas respuestas y distintas entre si, ya que la gestion de cada gerente es

medida y comparada a lo largo del tiempo; por ello, son los resultados cuantitativos de la

gestion de cada gerente los que deben demostrar eficiencia, eficacia y otros objetivos que

le son impuestos.
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Como se puede saber si el andlisis a aplicar me puede determinar qué proceso
debemos mejorar en una empresa de generacion de energia eléctrica, que tiene mas de 75
afios en el Per(? es una pregunta que para ser respondida, lleva a ser consciente de las
circunstancias economicas que afronta nuestro pais, época que es evidente la
desaceleracion del sector minero desde los Gltimos cuatro afios, que es el sector eje de la
economia peruana, generando que muchos otros sectores econdmicos se contraigan cada
vez més a lo largo de estos afios, como es actualmente la realidad del sector que compite
en la generacion de energia eléctrica. Esta situacion se torna muy expectante para los
directores de estas empresas por la demora en la aplicacion de una serie de politicas por
parte del gobierno que garanticen la inversion de capitales extranjeros y nacionales, que
afecta directamente a este sector.

En Europa, bajo una investigacion realizada por Ricoh Europa, se identificaron 5
perfiles de empresas, las cuales asumian retos y cumplian rasgos diferentes, estas se
clasificaban como, Batallador, Superviviente, Barco Costero, Corredor y Campedn,
haciendo un énfasis en que el Campeon, describia a las empresas agiles, inteligentes y
solidas, las cuales entendian que la innovacion era esencial para sacar el maximo
provecho de la trayectoria que poseian, sin embargo, las del tipo Barco Costero, tenian
un papel activo en la gestion de los procesos del dia a dia, pero eran reacios al cambio y
confiadas en el modo en que las actividades han sido desarrolladas a través del tiempo,

permitiendo que este sea un detonante para su estancamiento (Romero, 2016).

Esto da a entender que el tipo de empresa Campedn, siempre estara preparado
para el cambio, elaborando estrategias y aplicando metodologias nuevas que le permitiran
a la empresa ganar méas segmentos del mercado, sin embargo, esta no esta preparada para
un enfoque por procesos, que permita medir, analizar y mejorar sus procesos, los cuales
pudieran permitir conservar a su participacion de mercado; como si lo hace la empresa el
tipo Barco Costero, ahora bien esta empresa solamente esta enfocada a ello, pudiendo
morir con el tiempo debido a su conservacion estratégica; por ende, las empresas no solo
deben poseer este enfoque de campedn, sino también deben poseer esta caracteristica de
mejora de sus procesos, buscando contrarrestar la coyuntura politica que ha llevado a la
cada vez menos inversion por parte de capitales extranjeros, de esta forma las empresas

mientras desarrollan estrategias comerciales, podran tener la confianza de que a través de
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la mejora de sus procesos estan obteniendo ahorros en sus operaciones lo que permite

mantener la rentabilidad en la empresa.

En Latinoameérica, especificamente en Ecuador, a través de un articulo enfocado
a la mejora en los procesos referidos a un tipo de empresa, se determiné que el sector
empresarial actual requiere de un respaldo en la toma de decisiones, por lo cual se tienen
que dar importancia a las herramientas y técnicas cuantitativas y cualitativas, dado que
con estas, se podran enlazar los métodos para la mejora de los procesos, ofreciendo una
mayor seguridad a las organizaciones, reflejando un control sistematico de los procesos,
a fin de evaluar y determinar los que sean relevantes para su mejora y analizarlos desde

la objetividad de sus creacion (Pérez, 2016).

Determinar los procesos que sean relevantes en las diferentes areas de la
organizacion y mejorarlos en base a su objetividad, es prioritario, dado que los recursos
empleados para cada uno de estos pueden estar sobrepasando el presupuesto asignado,
por lo que a través de un enfoque cuantitativo de evaluacion por costos y un enfoque

cualitativo a través de los trabajadores del area, estos procesos podran ser mejorados.

En el Per(, enfocandonos ahora, en el sector eléctrico, la demanda de electricidad,
esta siendo reducida de manera preocupante, siendo una amenaza para las empresas del
sector; si esta situacion sigue en curso, la crisis que enfrentan las eléctricas, llevaria al
pais en pocos afios a padecer constates apagones; esto radica en que la dificultad
econdmica que comienzan a enfrentar las empresas del sector, es debido a la perdida de
sus grandes clientes, los que ahora optan por comprar la energia directamente del libre
mercado en el cual desde el 2016, los precios han caido hasta en un 50%, por el referido

excesos de oferta (Temboury, 2017).

Las empresas, que demandan electricidad son empresas de distribucion eléctrica
del Estado, estas requieren que antes se desarrollen proyectos de generacion de energia
eléctrica, bajo la cual se realiza la investigacion, es una empresa lider en tecnologia, con
presencia en alrededor de 120 paises y con mas de 85,000 empleados en todo el mundo;
la cual en la sucursal del Peru requiere de un analisis de costos en cada uno de sus procesos
mas relevantes, a fin de identificar los que estan siendo desarrollos con ineficiencia e

ineficacia y como resultado estan generando sobrecostos y sobretiempo a la compaiiia,
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perjudicando las politicas, los resultados financieros y la imagen de la empresa, lo cual

no se puede permitir.

Problema general
¢De qué manera se puede aplicar un modelo de andlisis de costos en los procesos,
que permita mejorar los procesos de la division de Low Voltage Products, en una

compafiia del sector eléctrico?

Problema especifico
. ¢Cémo se pueden identificar los costos de mala calidad en los procesos de la
divisién de Low Voltage Products?
. ¢De qué manera se puede mejorar el proceso con los mayores costos de mala

calidad de la division de Low Voltage Products?

Objetivo general
Aplicar un modelo de analisis de costos en los procesos que permita mejorar los

procesos, en una compafia del sector eléctrico.

Objetivos especificos
. Identificar los costos de mala calidad en los procesos de la divisién de Low
Voltage Products.
. Mejorar el proceso que presenta los mayores costos de mala calidad de la division

de Low Voltage Products.
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Capitulo I1: Fundamento del tema elegido

2.1 Bases teoricas

El presente informe de suficiencia profesional estd orientado a la mejora de
procesos, con el proposito de optimizar reducir los costos de pobre calidad en ABB SA.
Asimismo, el estudio se sustenta en el aporte de diversos enfoques tedricos que brindan
respaldo conceptual a las variables investigadas. Las teorias que forman parte del presente
estudio son: (i) Teoria Estructuralista de la Administracion; (ii) Teoria de la
Administracion por objetivos; (iii) Teoria de Costos, (iv) Teoria de Restricciones 'y (V)
Teoria de la Decision e Incertidumbre; las cuales se relacionan con la variable del Sistema
de Mesa de Partes Virtual. En cuanto a la variable de mejora de procesos, se consideran
las siguientes: (a) Gestion por procesos; (b) Mejora Continua; (c) Six Sigma; y (d) Lean

Six Sigma.

La Teoria Estructuralista de la Administracion radica en el hecho de que las
organizaciones son funcionales en base a una estructura, esta puede ser cambiante en un
tiempo determinado, dado que, en base a la identificacion de los problemas y conflictos
organizacionales, esta puede adaptarse y seguir adelante.

Chiavenato (2006), menciono que:

Las organizaciones parten de una estructura que presentan dos caracteristicas,
sobre las cuales pueden adaptarse y cambiar para cumplir los requisitos del mercado o
también pueden alterar el mercado a fin de que este se adecue a las capacidades de la
organizacion, la primera se radica en la adaptacion, por otro lado, la segunda se basa en
la influencia o negociacion con el mercado. (p. 261). Bajo esta premisa de adaptacion, la
organizacion puede emplear estrategias que se basan en el cumplimiento de sus objetivos,
y que estas puedan ser dirigidas en base a la adaptacion de las politicas del mercado, como
también estrategias que propongan cambios en el mercado, tomando la iniciativa frente a
su competencia. Esta teoria permitira mejorar los procesos mas relevantes de la empresa,
aplicando estrategias que permitan adaptarse al negocio, asi como también proponer

nuevas mejoras que la competencia no posee.
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La Teoria de la Administracion por objetivos se basa en el trabajo en conjunto
que realizan los trabajadores de la compafiia, independientemente de los cargos o
jefaturas, lo cual implica que la suma de su esfuerzo y dedicacion permitira cumplir los

objetivos de la empresa.

Para Odiorne (como se cita en Garcia, 1983), esta teoria: Es un proceso que ayuda
a la gestion administrativa en el cual, el lider y el subordinado colaboran mutuamente
para alcanzar metas y objetivos que son comunes transversalmente a la organizacion,
determinando las areas principales de responsabilidad de los distintos roles, obteniendo
los resultados esperados, y utilizando los mismos resultados como guia para manejar la
unidad y evaluar los aportes de cada miembro en aras de alcanzar las metas y objetivos.
(p. 35). La coordinacion y cooperacién son la base para que los empleados y la empresa
puedan alcanzar los objetivos trazados, cumplir su misién y alcanzar su propia vision, si
este trabajo en conjunto, la empresa no seria competente, ni tampoco rentable. Esta teoria
nos permitird obtener los resultados esperados para la investigacion, al cooperar con los
trabajadores de la empresa y que estos nos ayuden a identificar los problemas presentados
en los procesos, asi como los sobrecostos observados, lo cual permitira que la propuesta

sea rentable.

La Teoria de Costos se basa en que los costos son importantes en los procesos
de la empresa y por lo cual su administracion y control permitird que los beneficios

obtenidos en el desarrollo de estos procesos, no se vean afectados o reducidos.

Samuelson & Nordhaus (1996), explicaron que:

En un mundo de escasez, las empresas tienen que pagar los factores empleados,
como los recursos, la mano de obra, entre otras cosas, por lo cual las empresas rentables,
con muy conscientes de ello, al momento de enfocarse en los objetivos de produccion y
de las ventas, dado que cada costo innecesario en sus procesos reduce los beneficios
obtenidos. (pp. 108-125). Para lo cual se indica que el analisis de los costos en los
procesos es fundamental, dado que se pueden obviar si se desean obtener la mayor
cantidad de beneficios de estos procesos, y tampoco que estos se vean afectados por los

costos.
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Esta teoria, nos permitird evaluar los procesos de la empresa bajo un anélisis de
costos, detectando de esta forma los sobrecostos generados por cada uno de estos, asi
como en qué nivel estan siendo afectados los beneficios esperados de cada proceso.

La Teoria de Restricciones, postulada por Eliyahu Goldratt, fisico y empresario
israeli; destaca en el uso de métodos de gestion a fin de mejorar sistema integrados,
indicando que el tiempo de desarrollo de un proceso es determinado por la actividad méas
lenta.

Hansen & Mowen (2006), indicaron lo siguiente, respecto a esta teoria: La teoria
es un proceso de pensamiento, comenzando en reconocer que todos los recursos son
finitos, el aspecto divisor mas critico, denominado restriccion, se vuelve mas saltante, en
el cual, al administrar esta restriccion, es posible mejorar el desempefio; identificAndose
y subordinando todas las demaés acciones, siendo aprovechada la restriccion en su amplio
término, repitiendo el proceso, hasta que la restriccion sea minimizada. (p. 7). Este factor
limitante, siendo el mé&s escaso, se vuelve lento en su desarrollo, por lo cual, permite que
el proceso demore y comprometa a los otros procesos, los cuales pueden ser dependientes
de su finalizacion. Esta teoria, nos permitira, analizar e identificar los procesos,
determinando el cuello de botella que afecta su correcto desenvolvimiento, y
solucionandolo, a fin de optimizar su tiempo de finalizacion y en consecuencia la

productividad del proceso.

La Teoria de la Decision e Incertidumbre, esta teoria se centra en la valoracion
y calculo de un grupo de alternativas, a fin de elegir la mejor; la cual contenga la solucién
mas aceptable a un determinado problema, esta teoria es propuesta por Fernando Aguiar,

un investigador y cientifico del IESA — CSIC.

Aguiar (2004), sobre esta teoria, plantea lo siguiente: A fin de realizar el estudio
de la decision, es necesario identificar primero un grupo de alternativas posibles desde el
punto de vista de quien toma la decisién y un grupo de resultados de cada una de las
alternativas, resultados que se pueden prever y estructurar segin eleccion del individuo;
suponiendo que, dado a su grupo factible, el individuo preferird aquella alternativa que
crea o tenga los mejores resultados, en otras palabras, la que se prefiera méas. Evaluar las
alternativas de solucién, a fin de aceptar la que otorgue un mejor beneficio y mayo

rendimiento en su aplicacion, bajo esta implicancia, consiste esta teoria. Esta teoria, nos
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permitira, adoptar esta metodologia de toma decisiones a fin de aplicarla en la elaboracion
de la propuesta, realizando elecciones donde la mayor rentabilidad sustente la mejora de
los procesos de la organizacion.

Gestion por Procesos; esta teoria describe que la gestion por procesos es un
enfoque metodoldgico que busca la mejora continua de los procesos de negocio mediante
la identificacion, disefio, modelado, documentacion y mejora constante de los mismos.
Este enfoque se diferencia del modelo tradicional centrado en la especializacion
individual, ya que prioriza la vision integral y holistica de los procesos, facilitando la

alineacion con los objetivos estratégicos de la organizacion.

Mora (2013) sobre esta teoria: La propone como un enfoque metodoldgico en la
que se aplican técnicas y herramientas como: la identificacién, implantacion vy
optimizacion en la organizacion, para lograr la mejora continua y permite el cambio
radical de los procesos. La aplicacion de este enfoque sustenta la alineacidn estratégica
con la ISO 9001 y aplicacién del ciclo PDCA de Deming, mejorando la eficiencia y

competitividad en la organizacion.

Por otro lado, para Diaz (2012) plantea que: Es una teoria que organiza la
organizacion como sistema de procesos que se interrelacionan para transformar insumos
en salidas de valor, satisfaciendo a los clientes y a los stakeholders. Presenta que la
integracién entre proveedores, proveedores internos, la agilidad organizacional,

eliminando las jerarquias le da sentido a la organizacién generando productos y servicios.

Ambos autores presentan similitudes al definir la gestion por procesos como una
metodologia para la mejora continua, a través del disefio, modelado y mejora de procesos,
permitiendo la satisfaccion del cliente. Esta metodologia afianza la alineacion estratégica

de la organizacion por la compatibilidad con el PDCA e 1SO 9001.

Mora se centra en la aplicacion de herramientas, presentando evidencias
empiricas, para sustentar cambios radicales, pero para Diaz su propuesta es mas teoria,
no presenta datos cuantitativos, sino que se centra en la generacion de valor para los

usuarios.
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Mejora Continua; esta teoria es un principio fundamental en la gestion de
calidad, que promueve la optimizacién constante de los procesos mediante el ciclo PDCA
Plan, Do, Check, Act, por sus siglas en inglés PDCA. Este enfoque se basa en la
observacion, analisis, experimentacion y adaptacion continua para responder a los

cambios del entorno y las demandas de los clientes.

Deming (1986) propone que: Esta teoria es un principio fundamental de la gestion
de calidad, que promueve la optimizacion constante de los procesos, se basa en la gestién
iterativa en la que desarrolla el ciclo PDCA para la mejora de procesos, se centra en la
reduccion de variabilidad comdn aplicando el control estadistico en los procesos. A la vez
genera la optimizacion de recursos, reduccién de los costos, elevar la productividad,

minimizando las repeticiones o retrocesos como responsabilidades de la administracion.

Para Shewhart (1931) plantea: Que esta teoria se basa en un método econémico
de control de calidad en la que se aplica graficos de control para identificar ciertos tipos
de variabilidad como: la variabilidad natural o comun y la variabilidad especial. Esto
permite centrarse en lo que causa esa variabilidad, que al tratarse permite prevenir los
defectos en la produccién. Asu vez, los graficos de control van a permitir el monitoreo
preventivo en los procesos, eliminando las causas raiz de no conformidad que generan la

variabilidad, asegurando la calidad econémica en la produccion.

Ambos presentan similitudes en la aplicacién del ciclo iterativo PDCA por sus
siglas en inglés (PHVA en espafiol) y el control estadistico como base para reducir la
variabilidad y mejorar la calidad de manera continua. Permitiendo la reduccion de costos,
defectos, mermas etc., mediante la aplicacion de métodos estadisticos, que es el cimiento
de la calidad total. También destacan que para la aplicacion de este método es necesario

datos precisos y un alto compromiso de los trabajadores de la organizacion.

Pero existe ciertas diferencias entre ellos, para Deming la adopcion de una
filosofia a nivel gerencial es necesario, incluyendo la transformacion cultural. Por su parte
Shewhart se centra en una herramienta técnica de caracter inicial, como lo son los gréaficos

de control, centrandose en la produccidon masiva sin énfasis en temas organizacionales.
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Six Sigma; esta teoria de mejora de procesos que busca minimizar la variabilidad
y los defectos en los procesos productivos, empleando datos estadisticos para identificar
ineficiencias y orientar las mejoras (Smith, 1986, p. 21).

Smith (1986) Propone que: La estrategia de breakthrough o avance radical en
espafol, para incrementar la rentabilidad al medir la capacidad de los procesos para
producir productos y servicios sin defectos al asumir 3,4 defectos por millon de
oportunidades, considerando 1.50 del centro ideal, en la que el uso de herramientas
estadisticas resulta clave. Permite la reduccion de costos a traves de la calidad, donde el
1.5 de desviacién estandar evidencian altos % de defectos, bajo la aplicacién de cuatro
pasos MAIC, por sus siglas en inglés: 1) Medicion de CTQ, lo que es critico para la
calidad. 2) Analisis aplicando benchmarking. 3) Mejoray 4) Control.

Presenta similitudes con ciertos autores en: El ciclo iterativo MAIC, dado que es
precursor al ciclo de PDCA de Deming. EI control estadistico de procesos con el grafico

de control para la variabilidad de Shewhart.

Lean Six Sigma; esta teoria combina las metodologias Lean Manufacturing y Six
Sigma para eliminar desperdicios y variabilidad en los procesos, buscando la excelencia
operacional y la reduccion de costos. Este enfoque utiliza una serie de herramientas y la
que permiten la estandarizacion para la mejora continua, y el disefio de experimentos para

identificar causas raiz de los problemas.

Womack & Jones (1996) sobre esta teoria proponen: Es un sistema cuyo objetivo
es eliminar desperdicios y crear riqueza mediante 5 principios: 1) valor desde el cliente,
2) flujo de valor, 3) flujo continuo, 4) pull o establecer atraccién y 5) buscar la perfeccion.
Su aplicacion genero resultados en empresas como Toyota logrando 50% menos horas

directas de trabajo, 90% menos stock de suministros y 50% menos defectos.

Por otro lado, George (2002) propone: Que la integracién entre Lean; que acelera
la velocidad de la eliminacion de desperdicios frente a Six Sigma; que asegura la calidad
donde el aseguramiento de 3.4 partes por millén de oportunidades, reduce la variacion,
aplicando el ciclo iterativo de DMAIC por Definir, Medir, Analizar, Mejorar (Improve)
y Controlar en ambos enfoques. En ese sentido, los proyectos de Lean Six Sigma

impulsan el retorno de la inversion ROI, reduce el ciclo de tiempos y disminuye defectos.
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Para ambos autores priorizan la eliminacion de desperdicios, se enfocan en el

cliente y en la mejora continua.

2.2 Marco conceptual

2.2.1 Anélisis de costos

El término anélisis de costos de acuerdo con Udolkin (2025), se define como el
estudio detallado y sistematico de los costos en una organizacion, enfocado no solo en
clasificar y medir costos, sino en comprender su comportamiento, causas y su impacto en
la rentabilidad y la toma de decisiones gerenciales. Ademas, sirve como una herramienta
fundamental para que las empresas puedan adaptarse a entornos cambiantes y
competitivos, al proveer informacion precisa para la planificacion, control, determinacion
de precios y optimizacién de recursos. En su desarrollo, el anélisis de costos implica
identificar costos directos e indirectos, evaluar su relacion con las actividades productivas
y operativas, y utilizar métodos y sistemas contables que faciliten la gestion eficiente. La
finalidad es obtener informacion relevante que permita controlar gastos, mejorar la
eficiencia, reducir costos innecesarios y apoyar decisiones estratégicas para aumentar la
rentabilidad y sostenibilidad del negocio. El autor enfatiza que esta préactica integra
aspectos teoricos con aplicaciones practicas, destacando que el analisis de costos es clave
para el liderazgo competitivo de las organizaciones en mercados actuales.

Asi, el analisis de costos es un proceso integral que abarca la acumulacion,
medicién, evaluacion y uso de la informacion de costos para gerenciar de forma efectiva
y crear valor dentro de la empresa, constituyendo una base para la contabilidad de gestion

y la administracion financiera (Udolkin, 2025).

Por su parte, Handriani (2025), lo define como la aplicacion del costing basado en
actividades conducido por tiempo para evaluar y optimizar costos en cadenas de
suministro complejas. Esta definicion resalta el enfoque detallado de una actividad
especifica, una tendencia contemporanea base para la eficiencia operativa. Por lo que
consiste en el Costeo Basado en Actividades Dirigido por el Tiempo (TDABC), es una
metodologia que permite evaluar y optimizar los costos a lo largo de las cadenas
complejas de suministro, facilitando la identificacion de oportunidades para la reduccion

eficaz de costos.
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Asimismo, de la Perrelle et al. (2020), sostienen que para evaluar los costos
requiere del analisis econdmico y la efectividad de intervenciones colaborativas de varias
unidades organizacionales para mejorar procesos administrativos. Por lo que amplia el
concepto al integrar evaluaciones econdmicas en la mejora continua, aunque se basa en
entornos sanitarios, sostiene que el analisis costo-beneficio de colaborativos permite:
comprender barreras iniciales de implementacion, que subsanadas permiten beneficios
sostenibles a largo plazo. Este planteamiento muestra que, aunque los costos iniciales
pueden ser elevados, en la industria, la mejora en procesos y resultados financieros

justifica la inversion.

Del mismo modo, Ahaus et al. (2022), proponen que el analisis de costos visto
mediante técnicas como el Costeo Basado en Actividades Dirigido por el Tiempo
(TDABC, por sus siglas en inglés) para medir costos a nivel de ciclo completo, facilita la
toma de decisiones, basadas en valor y mejora de procesos. No solo enfatizan en el uso
de metodologias como TDABC, sino que complementa con el mapeo de procesos
operativos, todo ello para medir los costos durante todo el ciclo de la cadena, destacando
la importancia de un enfoque sistematico y basado en valor para apoyar decisiones que

optimicen recursos y resultados.

2.2.2 Costos de mala calidad

Los costos de mala calidad o por sus siglas en inglés COPQ: Cost of Poor Quality
representan las pérdidas financieras que se generan por ineficiencias, defectos o errores

en los procesos productivos o procesos de servicios.

Este téermino, de acuerdo con Crosby (1979), se define como el “precio de la no
conformidad”: siendo, todos los gastos que se generan por no hacer las cosas bien a la
primera vez, dicho de otra manera, son los gastos por producir defectos o incumplir
requisitos. Estos costos se pueden dar en 4 categorias: 1) Prevencion: como costos por
falta de entrenamiento, planificacion y malos disefios. 2) Evaluacion (o inspeccion):
costos por falta o escasa verificacion, faltas de pruebas, deficientes controles de calidad
y auditorias. 3) Fallas internas: Errores que se detectan antes de la entrega, mermas,

reprocesos y tiempo perdido. 4) Fallas externas: costos por defectos posterior a la entrega,

29



ejecucion de garantias, devoluciones y pérdida de reputacion. Para Crosby este concepto
es distinto y opuesto al costo de conformidad (que es el costo de prevencidn e inspeccion),
ya que postula que la calidad es “free”, y explica que el invertir en la prevencién e
inspeccion, siempre resultard mas barato que pagar por los defectos y fallas. Sostiene que
estos costos pueden llegar a representar entre 20% y 40% de las ventas y se pueden llegar
a reducir si se eliminan las causas de los defectos y fallas, no al aceptarlos como

inevitables.

Por otro lado, para Juran & De Feo (2017), definen como todos los gastos que son
evitables y que se originan cuando los productos o servicios no cumplen los requisitos del
cliente, generando “no conformidades”. Los costos de mala calidad se clasifican en: 1)
Fallos internos; como son los reprocesos, inspecciones innecesarias antes de la entrega al
cliente, desperdicios o desechos y 2) Fallos externos; como son las devoluciones,
solucionar los reclamos, garantias, pérdida de clientes después de la entrega. Estos forman
parte del “costo de la calidad” junto con los costos de prevencion y evaluacién. Reflejan
la penalizacion financiera, por no alcanzar la adecuacion al uso de lo producido. Los
autores sostienen que, estos costos pueden representar entre el 5% y 25% de las ventas y
que su andlisis utilizando el principio de Pareto permite a la organizacion priorizar
acciones de mejora. Asi mismo, Juran es quien sostuvo que las fallas se componen de

80% de fallas ocultas y 20% a fallas visibles.

Del mismo modo, para Feigenbaum (1991), sostiene que los costos de mala
calidad como también los gastos que surgen por la distancia o vacio entre el rendimiento
actual de un proceso y el nivel requerido por el cliente. De manera similar a Juran incluye
como costo de mala calidad a los fallos internos y externos, también incluye a los costos
de evaluacion y lo que él denomina como “planta oculta”; que no es otra cosa que, el 20—
40% de la capacidad productiva es dedicada a corregir errores. En su enfoque de Control
Total de la Calidad (TQC), describe que los costos de mala calidad forman parte de un
sistema integrado, donde la inversion de recursos financieros en prevencién y mejora de
procesos reduce de forma sostenible en el tiempo, el total de costos de calidad y aumenta

la rentabilidad.

Asi mismo, Amat (2007), sostiene que los costos de mala calidad son los “costes

de no calidad”, entendiéndose como todos los gastos que la organizacion asume cuando
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no cumple las expectativas del cliente o no cumple con los requisitos de calidad. Este
concepto también incluye a los desperdicios 0 mermas, gastos de garantia, reprocesos,
reclamos por parte de los clientes, devoluciones, pérdida de clientes y costos ocultos
(retrasos internos y externos, tiempo perdido de trabajadores, desmotivacion etc.). El
autor sostiene que, estos costos suelen estar subestimados por los lideres de la
organizacion, porque muchos son indirectos y dificiles de ser cuantificados, por lo que
propone la implementacion de sistemas de medicion y reportes que permitan visibilizar

estos costos y vincularlos a proyectos de mejora y reduccién de costos.

Por su parte, Harrington (1987), define los costos de la mala calidad como el
agrupamiento de gastos directos e indirectos, que estan vinculados y asociados a defectos,
errores y fallos en productos o servicios, asi como a su deteccion y correccion a lo largo
de la cadena de produccion. Los costos de mala calidad estan conformados por; los
desperdicios, mermas, reprocesos, pagos de garantias, reclamos por parte de los clientes,
pérdida de clientes, insatisfaccion del personal y costos organizacionales por
ineficiencias. En su obra Harrington sostiene que estos costos pueden representar una
fraccion importante de las ventas y que su cuantificacion de manera sistematica permite
identificar oportunidades de mejora, justificar proyectos de calidad y evidenciar el retorno
de la inversion gracias a la reduccion de defectos.

2.2.3 Mejora de procesos

El término mejora de procesos de acuerdo con (de la Perrelle et al., 2020),
describen que la mejora de procesos resulta ser un conjunto de intervenciones
estructuradas colaborativas destinadas a optimizar la eficiencia, calidad y resultados en
procesos evaluados con analisis econémico.

Sostienen que en la revision a los sistemas que analizan intervenciones
colaborativas para la mejora de la calidad en salud, identifican barreras iniciales de costos
y destacan beneficios sostenidos en procesos clinicos, generando reduccion de costos a

largo plazo.
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Por su parte, Leusder et al. (2022) definen a través de la medicion completa y
precisa de costos en atencion basada en valor, facilitando la toma de decisiones que
optimizan los resultados de los procesos.

Revision que identifica métodos como el Costeo Basado en Actividades Dirigido
por el Tiempo (TDABC), destacando su uso para mapear costos en procesos completos y

apoyar mejoras continuas en atencion médica.

En esa misma linea, ElI Arab & Al Moosa (2025) afiaden que involucra la
aplicacion de herramientas tecnoldgicas como inteligencia artificial para comparar en
varias bases de datos, mejorando diagndsticos y terapias, estos resultados son evaluados
mediante analisis econdmico costo-efectividad.

Por lo que el anélisis del impacto econdmico y clinico de la 1A en salud, permiten
evidenciar mejoras en reduccion de costos, aunque sefiala la necesidad de estudios méas

uniformes y que tengan un horizonte a largo plazo.

También Handriani (2025), describe que la mejora de procesos logisticos y
administrativos se sostienen a traves del Costeo Basado en Actividades Dirigido por el
Tiempo (TDABC), facilitando control y con ello la reduccién de costos.

En su investigacion aplican TDABC en la cadena de suministro minero, para
identificar costos unitarios y oportunidades de reduccion, demostrando como optimizar

procesos operativos basados en reduccion de costos asociados.

Por otro lado, Mr. Peasy (2024) define la mejora de procesos como un enfoque
sistematico y continuo que se orienta a identificar, analizar y optimizar los procesos de la
empresa, cuya finalidad es incrementar la eficiencia, calidad, rentabilidad y satisfaccion
del cliente. Asi mismo, resalta que todo ese esfuerzo es continuo, implica también la
eliminacion de ineficiencias y errores mediante la integracion de metodologias; como la
Gestion de la Calidad Total (TQM) y el ciclo PDCA (Planificar, Hacer, Verificar, Actuar),
la integracidn de instrumentos que garantizan la ejecucion sistematica y que apuntan a los
objetivos organizacionales.

La mejora de procesos no solo implica cambios técticos, sino que también implica
una transformacion cultural dentro de la organizacion que promueve la participacion de

los colaboradores y la toma de decisiones informada basada en datos.
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Del mismo modo, Concur (2024) desde una perspectiva estratégica, sefiala que la
mejora de procesos en la empresa pretende eliminar los cuellos de botella, optimizar
recursos y maximizar la productividad a través de la aplicacion de fases o pasos
estructurados, que incluyen la identificacion, evaluacion, redisefio, implementacion y
seguimiento de los procesos escogidos, resaltando el uso de herramientas como el
Business Process Management (BPM), Lean Manufacturing y Six Sigma para obtener

estos fines.

Existe cierta coincidencia entre Mr. Peasy, (2024) y Concur, (2024) ambos
coinciden en que la mejora de procesos es un proceso integral que abarca evaluacion
cuantitativa y cualitativa, andlisis estructurado y aplicacién sistematica de soluciones,

para con ello asegurar la excelencia operativa y sostenibilidad organizacional.

Por otro lado, Bizagi (2025) y Calidad PUCP (2025) mencionan que lo importante
de enfoque de la mejora de procesos es que resulta clave para responder a las demandas
cambiantes del mercado y fomentar la innovacion, creatividad y el logro de los objetivos

organizacionales.

Paralelamente, (Chamorro-Quifionez & Navarrete-Zambrano, 2025) destacan la
envergadura de la digitalizacion y la automatizacion, por el uso y aplicacion de
herramientas ERP y BPM, para promover e impulsar la transparencia, flexibilidad
operativa y clima laboral, factores que robustecen la mejora continua y la capacidad para

adaptarse rapidamente a los cambios del entorno empresarial.

2.3 Antecedentes

Internacionales

(Adesola & Baines, 2020), del Reino Unido, desarrollaron una metodologia
estructurada cuya aplicacion es para la mejora de procesos de negocio, su aplicacion en
primera instancia fue para empresas complejas. Con esta metodologia propusieron la
combinacion de analisis de costos y evaluacién participativa en cada etapa. Se busco

obtener beneficios claros en eficiencia y adopcion empresarial. EIl objetivo fue crear y
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evaluar un metodo estructurada denominado BPI para la mejora de procesos. La
investigacion fue de caracter cuantitativa, de disefio evaluativo, de método participativo;
al aplicar la metodologia se logrd validar los resultados donde se obtuvo mejoras
operativas y mejores tomas de decisiones, indicando una gestion eficiente, apoyada en
tecnologias y una cultura organizacional orientada a la mejora continua, esto resulto clave

para maximizar la rentabilidad y sostenibilidad de los proyectos.

(de la Perrelle et al. 2020), del Reino Unido, realizaron una revision sistematica e
integral que analiza intervenciones participativas y colaborativas para la mejora continua
en salud, dirigia a aplicar analisis econémicos como: costo-efectividad. Los hallazgos
evidenciaron beneficios econdmicos, beneficios clinicos, reduccién de costos que se
sostuvieron a largo plazo. La investigacion presenta como objetivo; implementar
intervenciones de los colaboradores, para proponer iniciativas de mejoras y evaluarlas
con analisis costo-beneficio. La investigacion presenta una revision sistematica que
sustenta el tipo cuantitativa, como resultado presenta como resultado reduccion costos y

la mejora continua mejorando las atenciones clinicas.

Fernandez Cabrera (2017) de Chile, propone un estructurado plan, basado en la
gestion por procesos buscando la optimizacion de la produccién y reducir costos, incluy6
una evaluacién econémica enfocada en PYMES. La investigacion tuvo como objetivo
incrementar la productividad en las PYMES y en su eficiencia. La investigacién es del
tipo Cuantitativa, de disefio experimental; permitié mostrar como resultados la reduccion

de costos y como beneficio se mejor6 la productividad.

Tello Condor (2025) en Venezuela, analizé y evallo propuestas de manera critica
para optimizar procesos productivos empresariales, a traves de analisis detallando costos
y tiempos, para lograr eficiencia y reduccion de desperdicios. Esta investigacion presenta
como objetivo optimizar los tiempos y costos en los procesos productivos. La
investigacion es del tipo cuantitativo, empirico, de disefio evaluativo, logrando beneficios

para la rentabilidad y costos.

Handriani (2025) de Indonesia, realizd la aplicacion del Costeo Basado en
Actividades Dirigido por el Tiempo (TDABC) para evaluar los costos en cadenas de

suministro mineras y con ello reducir costos, evidenciando impacto directo en el control
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financiero y en la optimizacién operativa. El objetivo de la investigacion fue mejorar el
control y reduccién de costos en la cadena de suministro, La investigacion es un estudio
aplicativo, del tipo cuantitativo. La investigacion tuvo como resultado la mejora operativa

y como beneficio logro la reduccion de costos.

Nacionales

Honores (2023) propone una serie de herramientas de administracion de uso
estratégico de costos cuya finalidad es mejorar la rentabilidad en una MYPE, mediante la
aplicacion de andlisis detallado de costos, relevandolos desde enero a septiembre del
2024, la investigacion se focaliza en el sector metalmecanico, propone herramientas
costo-volumen-Utilidad (CVU) y Cuadro de Mando Integral (CMI) que permiten mostrar
resultados cuantificados en productividad y en costos. La investigacion presenta como
objetivo al mejorar la rentabilidad y asignacion de costos optimizar las decisiones
estratégicas. El tipo de investigacion es cuantitativa, como resultado demostro resultados
préacticos de mejoras reflejados en la reduccion de costos.

Chango Semblantes et al. (2025) proponen una revision que integra y evalla el
impacto de las nuevas técnicas de contabilidad de costos en los procesos de mejora
aplicadas en PYMES que presentan barreras o restricciones técnicas y econémicas. El
objetivo de la investigacion es lograr identificar el impacto de las innovaciones contables
en PYMES. La investigacion es del tipo cuantitativa, basado en datos estadisticos
midiendo variables como la rentabilidad, eficiencia y productividad, en la que evalla
como técnica el Costeo Basado en Actividades (ABC) y costos de calidad que impactan
en la toma de decisiones, que dio como resultado impactos significados (p<0.05) en

competitividad y con mejoras del 15 al 25% en indicadores clave en la PYMES.

Rodriguez et al. (2022) en su investigacion propusieron una solucién practica para
una empresa publicitaria de Trujillo, Pert llamada EASY PUBLICIDAD, que enfrentaba
serios problemas con sus procesos de produccion. Mezclaron herramientas clasicas de
control de calidad con analisis detallados de costos, para primero medir cuanto dinero se
perdia por errores en la linea de trabajo y luego disefiar formas inteligentes de cortarlos
de raiz. El objetivo del proyecto fue: bajar esos costos de fallos usando planes concretos
de mejora en calidad, partiendo de la idea de que un mejor control no solo ahorraria plata,

sino que alegraria a los clientes con productos impecables. Para lograrlo, recurrieron a
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técnicas probadas como gréaficos de control que vigilan desviaciones, el QFD para alinear
lo que quieren los clientes con los procesos internos, el AMFE para detectar fallas antes
de que exploten, el ciclo DMAIC paso a paso y los principios de Lean Six Sigma que
eliminan desperdicios sin piedad. Todo sustentado en nimeros duros, con un enfoque
totalmente cuantitativo. Las pérdidas anuales, que llegaban a S/15,434.69 por defectos y
retrasos, se llegaron a solo S/8,028.92 después de aplicar estas estrategias. En pocas
palabras, EASY PUBLICIDAD no solo recupero casi la mitad de su dinero perdido, sino
que elevo la calidad de sus impresiones y servicios, ganandose clientes mas felices y fieles
en un mercado competitivo como Trujillo. Un caso que demuestra como la calidad bien

medida paga dividendos.

Alvarado et al. (2020), se metieron de lleno en un desafio real de la construccion
peruana, trabajando con Diarco, una constructora de obras civiles que presentaba cierto
caos operativo. Su propuesta fue disefiar desde cero un sistema de mejora que ordenaron
la operacion de la empresa, apoyandose en la gestion inteligente por procesos y
herramientas potentes como PERT-CPM para planificar rutas criticas y MRP para
manejar materiales. Primero, evidenciaron que las utilidades reales no cuadraban con las
proyecciones, todo por una gestion operativa floja que generaba retrasos y gastos extras.
El villano principal era la descoordinacién en planificacion, compras y ejecucion de obra,
causas raiz de un descontrol que amenazaba la supervivencia financiera. Con ese
diagnostico, el objetivo qued6 clarisimo: atacar esas ineficiencias usando desde
metodologias &agiles hasta técnicas probadas. Se sumergieron en los procesos de la
empresa, los analizaron uno por uno y plantearon un modelo nuevo y eficiente. Para no
quedarse en teoria, lo probaron en un piloto real que demostrd resultados tangibles: menos
materiales desperdiciados, horas-hombre optimizadas y cero penalidades por entregas
tarde. El resultado fue la viabilidad econdmica: un VAN de S/324,101.34, TIR del 79%
y un indice beneficio/costo de 3.81. Este caso de Diarco no es solo nimeros; es una
leccidn viva de como replantear procesos salva constructoras peruanas de la mediocridad

operativa, entregando obras a tiempo y con bolsillos mas llenos.

Alipio et al. (2022), presentaron como objetivo determinar el efecto de la
implementacion de un plan de mejora de procesos sobre indicadores operativos y
econdmicos en la empresa Chang S.R.L., la cual se dedica a la fabricacién de calzado. Se

logré recopilar datos historicos y actuales mediante analisis documental, que resultd en
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un diagnéstico integral utilizando herramientas como el Analisis FODA, 5 Fuerzas de
Porter, Stakeholders, auditoria inicial 5S, Diagrama de Pareto y DOP. El tipo de
investigacion es aplicada, ya que resuelve los siguientes problemas como la
descoordinacion de la produccion, escaso stock de materiales, retrasos en los pedidos de
los clientes, averias en maquinarias y mermas en la produccion. De disefio
preexperimental, ya que mide datos actuales y situacion simulada con el plan de mejora
basado en: PMP, MRP, Heijunka, TPM, 5S y Poka Yoke y herramientas de calidad,
aplicando las normativas técnicas peruanas. El alcance es explicativo El enfoque es
cuantitativo, por medir resultados utilizando indicadores determinando una reduccion del
78.01%, un TIR de 46%, un TMAR de 1.12% mensual y un VAN de S/. 84,981.08, que
significd la viabilidad del proyecto por el retorno de inversion que se logré determinar.

2.4, Justificacion de la metodologia elegida.

La metodologia seleccionada para el presente informe de suficiencia profesional
es propia de ABB Ldta, esta fue elaborada para proporcionar las habilidades esenciales
para alcanzar nuestros objetivos de calidad.

La aplicacion de esta metodologia denominada 4Q, desarrolla cuatro (4) etapas en
el que exponen y miden las fallas o problemas de desempefio en muchas éreas, esas fallas
son analizadas y al eliminar la causa raiz permiten mejorar y solucionar las fallas o
problemas, con proyectos de mejoria. Para una mejoria exitosa, los proyectos deben
iniciarse por el gerente de una LBU y patrocinados por el gerente apropiado. El gerente
selecciona al lider de Calidad para dirigir el proyecto 4Q para que lo inicie. Si el lider
necesita entrenamiento de capacidades, ¢l deberd participar de un entrenamiento de 4Q.
Durante el entrenamiento, la ejecucion del proyecto puede iniciarse como parte del
entrenamiento. Luego de esa etapa, el Lider del Proyecto 4Q puede organizar un equipo
para ayudar a ejecutar el proyecto. Una planilla del proyecto se debera crear y se registra

el proyecto en la herramienta informatica Strategic Monitoring Tool (SMT).
Los beneficios financieros del proyecto son rastreados en el SMT (el periodo

estandar para esto es de 1 afio). Con ello, se disefiara una interesante metodologia que

tratara de solucionar el problema de la investigacion.
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1.1.1 Justificacion practica

Facilitara a cualquier profesional, que este desempefiandose dentro de alguna
empresa relacionada al sector eléctrico, utilizar este estudio para reforzar las bases cuando
hablamos de mejora de procesos y desde el punto de vista de ahorro o disminucion de
costos; saber qué proceso, de todos que pertenecen a la cadena de valor, deberd tener
prioridad para ser mejorado. En segundo lugar: servira de guia para otros profesionales
que se desarrollan en sectores completamente distintos, para que puedan utilizar algunos
principios y secuencias logicas de analisis que brindan las herramientas de calidad en la

mejora de sus procesos.
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Capitulo I11: Aporte y desarrollo de la experiencia

3.1 Diagndstico de la situacion problematica
En el Peru a partir de la primera década de los 2000, el sector eléctrico fue testigo
de una competencia comercial entre productos y sistemas chinos de baja, media y alta
tension frente a productos y sistemas de las grandes marcas del mundo, participantes
como General Electric, Siemens y ABB vieron resentidas su participacion comercial
frente a las marcas chinas, esto se vio reflejado en los proyectos con el Estado de gran

envergadura y en el sector minero de indole privado.

En 2013, el pais enfrent6 desafios criticos en el sector eléctrico, derivados de un
desequilibrio entre una demanda creciente y una oferta restringida, lo que gener6 alzas en
costos operativos generados en la comercializacion de productos eléctricos. Esta situacion
se agravo por la saturacion de nuevos proyectos y por congestiones en infraestructura de
transmision, especialmente en el sur del pais, donde la demanda minera superaba la
capacidad disponible. A continuacidn, se detallan los principales problemas econdémicos
que se identificaron con énfasis en sus impactos en eficiencia, costos y desarrollo

sectorial.

Congestiones y baja demanda de equipos; las saturaciones en lineas de
transmision del Sistema Eléctrico Interconectado Nacional (SEIN), con pérdidas al
4.35%, desincentivaron inversiones en expansion de red, reduciendo contratos para
transformadores y sistemas de control que ABB suministra, con proyecciones de crisis
que congelaron presupuestos mineros surefios. Esto impactd ventas comerciales, ya que
clientes como Electropert priorizaron operaciones de corto plazo sobre modernizaciones,

erosionando margenes por sobreoferta de competidores chinos.

Disputas contractuales y riesgos de pago; conflictos como el de Electroperu vs.
Electronorte por contratos bilaterales sin licitacion (8,400 kW retroactivos desde febrero
2013) generaron inestabilidad regulatoria via OSINERGMIN, retrasando pagos y
afectando financiamiento de proyectos ABB en generacion y distribucion. Estas fallas de
mercado redujeron confianza del inversionista, limitando oportunidades comerciales en

subastas y servicios de mantenimiento.
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Ineficiencias en distribuidores y rentabilidad baja; distribuidoras estatales
mostraron interrupciones elevadas y gastos al 14% de ingresos por burocracia, debilitando
su capacidad de compra de equipos eficientes y servicios ABB para reducir pérdidas no
técnicas (robos y medicion deficiente). Rentabilidad financiera sectorial baja (e.g.,
Electroperu con utilidad bruta ajustada) transfirid presiones a proveedores via precios

deprimidos y plazos extendidos, impactando flujo de caja de ABB.

La presencia de productos y sistemas de procedencia china, sin certificaciones
de seguridad y el bajo precio acrecentaron mucho mas la competencia comercial. En ABB
S.A. las metas comerciales comenzaron a ser cada vez mas dificiles de alcanzar, hasta el
punto de que desde la sede principal se comenzo a cuestionar el numero de representantes

de ventas que tenian las unidades de negocio en el Pert.

Es en ese escenario en que surge como meta estratégica de ABB S.A.: Las
divisiones de negocio deben aplicar iniciativas para mejorar la rentabilidad en un 20%
dentro de sus divisiones.

Como responsable de la gestion de la calidad en la Division de Low Voltage
Products, planteo la siguiente pregunta: ;de qué manera se puede aplicar un modelo de
analisis de costos que permita mejorar los procesos de la divisién de Low Voltage

Products?

3.2 Desarrollo de la experiencia
Ingresé a trabajar en ABB S.A. en el 2010, en la Divisién de Negocios de Low
Voltage Products como Quality Manager, desde ese momento volqué la experiencia
adquirida en gestion por procesos en empresas del sector privado, como bancos y en el
sector privado también en el sector bancario y en el sector salud. La posicién en Perd,

aparte de las funciones corporativas. exige las siguientes funciones locales:
. Implementar y mantener el Sistema de Gestion de Calidad; alineado con ISO 9001

y las politicas internas de ABB, definiendo procedimientos para cada etapa de

produccidn y servicios, como el ensamblaje de paneles eléctricos.
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. Monitorear y optimizar los procesos; proponer y monitorear los resultados de

KPIs de calidad que estan inmersos en los procesos de la division.

. Impulsar la mejora continua dentro de la division; Liderar talleres con operadores
y supervisores, aplicando la metodologia de mejora de procesos, para eliminar

problemas complejos.

. Capacitar al personal en la metodologia de mejora de procesos, fomentando que

ellos mismos propusieran nuevos proyectos.

. Gestionar cambios; adaptar las best practices a nuestra realidad peruana, dentro

de la divisidn, como robustecer procesos.

3.3 Modelado de la propuesta o solucién.

La presente propuesta tiene como finalidad analizar los costos orientado a la
mejora de procesos de una empresa del sector eléctrico. El anélisis de costos de mala
calidad se plantea como base de sustento que permita optimizar los procesos de la divisién
de Low Voltage Products, en concordancia con los objetivos especificos de la

investigacion.

. Identificar los costos de mala calidad en los procesos de la divisién de Low

Voltage Products.

. Mejorar el proceso de la division de Low Voltage Products que presenta los

mayores costos de mala calidad.

Como Quality Manager de la Division de Low Voltage Products, mi tarea fue
definir la estrategia para aplicar un modelo de andlisis de costos en los procesos, que

permita mejorarlos y se evidencie financieramente.

Los procesos de ABB S.A.

Figura 3

Mapa de Procesos (nivel 0).
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Fuente: Elaboracion propia

REQUISITOS DE LOS CLIENTES
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Procesos a nivel organizacional

Los procesos del Mapa de Procesos (Nivel 0) se dividen en: 3 grupos de procesos de nivel

1, estos son:

Los procesos Estratégicos, los cuales estan comprendidos por:

La gestion de calidad,

La gestion estratégica y

La gestion de alta direccion.

Los procesos de Negocio, los cuales estdn comprendidos por:

Ventas.

Ingenieria.
Produccion.
Logistica.

Trabajos en sitio.
Gestion de proyectos.

Post venta.

Los procesos de Apoyo estan los procesos que se desarrollan indirectamente al producto

en la empresa, pero que contribuyen a realizar un mejor control, los cuales se derivan en:
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. Servicios Generales (SSGS),
. Recursos Humanos (RRHH),
. Finanzas,

. Logisticay

. Tecnologia de Informacion (TI).

La estructura organizacional de la empresa
Esta formada por 5 divisiones de negocio y una division corporativa, estas son:
. AP: Automation Power.
. PS: Power Systems.
. DM: Demotion and Motors
. PP: High and Medium Voltage and Transformers.
. LP: Low Voltage Products.

. ZCCO: éareas corporativas.

Para aplicar la estrategia, fue necesario antes relevar y validar cada uno de los
procesos de la Divisién de Negocios de Low Voltage Products con los responsables de

cada proceso.

Venta de sistemas o Servicios; se desarrollan proyectos de soluciones eléctricas
de gran complejidad, también trata sobre el mantenimientos predictivos y correctivos de

productos antes suministrados.
Figura 4

Proceso de Negocio — Low Voltage Products.

Fuente: Elaboracion propia
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Cliente

Ventas de Sistemas o Servicios

Con la validacion de los procesos relevados, se inicid reuniones con los
responsables corporativos de las distintas areas, con la finalidad de lograr el compromiso

en el proyecto de mejoras.

Reuniones con el fin de lograr:

. El desarrollo de un aplicativo que permita el registro de costos de mala calidad
asociado a cada proceso, en base a MS Sharepoint que permitié almacenar y
compartir en archivos de datos desde cualquier lugar y cualquier dispositivo,
integrandose con otras herramientas de Microsoft como Teams y Excel, gracias a
ello todo trabajador de ABB S.A. pudo registrar los costos de mala calidad en los

procesos que participaba.

. La validacion de los costos de mala calidad registrados en el aplicativo por el

Controller de la division de Low Voltage Products.
Aplicacion de la estrategia
La estrategia que se aplico tuvo por objetivo reducir los costos de pobre calidad

que afectan la utilidad / rentabilidad de los procesos.

Por lo que esta estrategia se basa en el uso de una metodologia que se divide en

cuatro (4) puntos:
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Q1 - Medir

Etapa que tiene por objetivo definir la oportunidad, identificar y utilizar aquellos
resultados e indicadores de los procesos que pueden ayudarnos a reconocer cuando ocurre
un problema.

Se identificaron los costos de pobre calidad que afectan los procesos. Esto resulto
importante porque proporciond datos reales sobre fallos operativos a lo largo de los

procesos.

Tipos de costos de pobre calidad que afectan a los procesos de la division.

En el proceso de ventas, comprende las diferencias de costos que se consideran
desde la propuesta econdmica y/o técnica hasta la entrega del producto, servicio o sistema.
Esto se debe a por una falta de informacién en el uso de los sistemas que lleva a una

incorrecta creacion de la orden de servicio.

En referencia al proceso de Ingenieria, comprenden a aquellos aspectos no
contemplados en el disefio y estos recaen en requerimientos productos no contemplados,

retrabajos en la ingenieria que afectan el servicio o el sistema a suministrar.

En el proceso de manufactura o produccion, son aquellos basados en
sobrecostos por retrabajos que se realizan para la implementacion de servicios o sistemas,
sobrecostos por volumenes de desechos o desperdicios de suministros y por sobrecostos
en el uso de equipos 0 maquinarias, Otro aspecto es en el exceso del inventario, en algunos

casos inventario obsoleto.

Para el proceso de logistica o Supply Chain Management (SCM), estos
comprenden sobrecostos en materiales del proyecto. Sobrecostos por mala performance
del proveedor (interno o externo), en la calidad del servicio de éste y demoras en el
servicio del proveedor. Sobrecostos no planeados en el transporte, como costos en el flete
de entrada o costos en el flete de salida, también contempla dafios por malas maniobras

en el transporte que no son cubiertas por el seguro.
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En el proceso de trabajos en sitio, se identifican los sobrecostos no planificados
por costos por trabajos de obras civiles, costos por montaje electromecanico y costos por

trabajos para puesta en marcha.

En el proceso de gestion de proyectos, los sobrecostos radican en los sobrecostos
en la gestion del mismo, En sobrecostos por concesiones al cliente, basados en notas de
crédito, penalidades, pagos por dafos o perjuicios y sobrecostos adicionales por el uso de
provisiones o contingencias en cualquier etapa del proyecto, que llevan a perdidas

relacionadas a coberturas inadecuadas.

En relacion al proceso de soporte, los sobrecostos radican en sobrecostos por
falla de infraestructura. Sobrecostos por temas de seguridad o salud ocupacional, como
examenes médicos no considerados, medicamentos. Sobrecostos por incumplimientos
contractuales, como honorarios de abogados, multas, compensaciones por litigio
ambiental deficiencias en auditorias internas y aplicacion de la Ley de Serbanes Oxley
(SOX). Sobrecostos por cuentas por cobrar vencidas y sobrecostos absorbidos, como

pagos de servicios de personas no contempladas en el proyecto.

En relacion al proceso de post venta, los sobrecostos se derivan en sobrecostos
por garantias. Sobrecostos por resolucion de incumplimiento al cliente, como retiros de
otros productos de las instalaciones del cliente, devoluciéon de productos, resolver
reclamos por garantias. Sobrecostos por reparacion de errores de software en los sistemas

entregados al cliente como reprogramacion y cambios en la nueva version del software.

Tabla 3
Tipos y SubTipos de costos de mala calidad.
Fuente: Elaboracion propia
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.1 Diferencias de costos hasta la entrega
1.1.1 Diferencias de costos hasta la entrega « Cambios causados por una creacion incorrecta de orden.
« Definicion incorrecta de las especificaciones.
« Fijacion incorrecta de precios en la oferta.

2.1 Sobrecostos en la ingenirfa / disefio

2.1.1 Sobrecostos en requerimientos de clientes « Costos incurridos por viajes no planeados para aprobacion del cliente.
2.1.2  Sobrecostos en proyectos de ingenieria / disefio « Costos de horas-hombre de personal de ingenieria para aprobacion de planos.
2.1.3  Retrabajos en ingenieria / disefio « Costos incurridos debido a documentacion adicional solicitada.

3 Produccion
"3.1  Sobrecostos en Produccion

3.1.1 Retrabajos « Costos de hora-hombre mas de la presupuestada
3.1.2  Desechos, desperdicios « Costos por material adicional o de mejor calidad para completar el trabajo no presupuestado.
3.1.3  Sobrecostos debido a maquinarias o equipos. « Costos por interrupcion de trabajo por maquinarias o equipos.
"3.2 Exceso o inventario obsoleto
3.2.1 Exceso o inventario obsoleto « Costos por inventario excesivo u obsoleto.

« Costos de transporte debido al excesivo o lento movimiento de inventario.
« Costos de transporte del total de inventario.

« Exceso de inventario en los proveedores.
4 Logistica

4.1 Sobrecostos en materiales del proyecto
4.1.1 Costos en materiales del proyecto « Costos por material adicional o de mejor calidad para completar el trabajo no presupuestado.
* Reemplazos de material mal solicitado.
« Costos incurridos debido a documentacion adicional solicitada.
42 Mala performance del proveedor (interno / externo)
A0 Onlided « Costos para resolver problemas con proveedores.
Gestion de PmyeCtOS « Costos para realizar inspecciones adicionales.
« Costos para reparar equipos dafiados.
« Costos para resolver problemas por material no conforme.
« Costos debido a incapacidad de los proveedores para cumplir con las especificaciones.
« Ineficiencias inernas del area Logistica, pérdidas de tiempo en la gestion logistica.
4.2.2. Entregas a tiempo « Costos incurridos debido a que el proveedor falla en cumplir la fecha de entrega requerida.
« Costos para facilitar la labor del proveedor.
« Diferencias en los costos de transporte entre el costo planificado y el costo real.
« Costos por devoluciones en el transporte.

4.3 Sobrecostos no planeados en el transporte
4.3.1 Costos en fletes de entrada « Diferencias en los costos de transporte entre el costo planificado y el costo real.
4.3.2  Costos en fletes de salida « Costos por entrega a un lugar incorrecto.
« Costos adicionales para entegar al lugar correcto.
4.3.3 Dafios no cubiertos por el seguro 0 malas practicas « Desviaciones de los acuerdos con el transportista.

« Costos por malos embalajes.
« Costos de seguros que han sido pagados por la empresa.

5 Trabajos en Sitio
5.1 Sobrecostos de trabajos en sitio

5.1.1 Costos en trabajos de obras civiles « Costos de viajes debidos a temas no planificados.

« Costos de hora-hombre mas de la presupuestada
5.1.2 Costos en montaje electromecénico « Costos por material adicional o de mejor calidad para completar el trabajo no presupuestado.
5.1.3 Costos en la puesta en marcha (commissioning) * Partes o piezas perdidas en el trabajo en sitio.

« Costo de maquinaria necesaria para culminar el trabajo.
« Reemplazo de herramientas erroneamente solicitadas.

6 Gestion de Proyectos
6.1 Sobrecostos en gestion de proyectos
6.1.1 Costos en gestion de proyectos « Costos adicionales durante la gestion de proyectos.
* Costos o pérdidas debido a coberturas inadecuadas.

6.2 Concesiones al cliente.
6.2.1 Concesiones « Pagos o descuento de precios en negocios en curso o futuros.
« Cargo cero al cliente en piezas de repuesto.
« Proporcionar servicio gratuito como concesion.
6.2.2 Notas de crédito « Concesiones del cliente / amortizaciones.
« Costos de procesar las mercancias devueltas.
* Los costos administrativos para procesar las notas de crédito.
.3 Penalidades « Sanciones contractuales por mal rendimiento.
6.2.4 Dafios y perjuicios « Costos incurridos por incumplimiento.
6.3 Utilizacion de provisiones o contingencias

6.3.1 Utilizacion de provisiones o contingencias
7.1 Sobrecostos por falla de infraestructura.
7.1.1 Sobrecostos por falla de infraestructura. * Todos los problemas de tecnologia.
« Costos efectuados para remediar errores de software y hardware.

« Costos incurridos por el tiempo de inactividad de servidores.

7.2 Sobrecostos por Seguridad y Salud Ocupacional
7.2.1 Costos por Seguridad y Salud Ocupacional * Examenes médicos no considerados.
* Medicamentos.
« Indemnizaciones.
7.3 Sobrecostos por incumplimiento

7.3.1 Honorarios de abogados. « Casos de compensacion al trabajador.
« Casos de resf bilidad por mal funci riento del producto.
« Litigio ambiental.

7.3.2  Multas * Todos los gastos por investigacion interna o externa.

* Multas impuestas a la empresa.
« Supervision y seguimiento de gestion.
« Costos impuestos por violaciones éticas y ley de Serbanes Oxley (SOX).
7.3.3 Deficiencias en auditorias internas y SOX. « Auditorias internas de SOX.
7.4 Cuentas por cobrar vencidas.
7.4.1 Cuentas por cobrar vencidas.
7.5 Sobrecostos absorbidos
7.5.1 Personas * Todos los costos asociados por tener mas personas en los proyectos.

7.5.2  Gastos « Los gastos reales que son mayores a los gastos presupuestados.
8 Procesos de postventa

81 Garantias

8.1.1 Garantias « Costos incurridos para resolver incumplimientos del contrato.
« Costos para resolver reclamos por garantias.
* Resolucion de reclamos después del periodo de garantia.
"8.2 Resolucion de asuntos del cliente
8.2.1 Resolucién de asuntos del cliente. « Costos incurridos para resolver los problemas del cliente, viajes, servicios de campo, seguimiento.
8.2.2 Retiro de productos por el cliente. « Costos dentro de la garantia por devolucion de productos.
« Costos asociados a las devoluciones de los productos.
8.3 Sobrecostos para reparar errores de software
8.3.1 Costos para reparar errores de software « Cualquier software que debera ser reprogramado.
+ Cambio de nueva version de software.
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En esta tabla se observan los tipos y subtipos de costos de pobre calidad que

afectan a los procesos de la division de Low Voltage Products.

Medicion de costos de mala calidad.

Luego de capacitar al personal en la identificacion de costos de mala calidad y en
el registro en la herramienta informatica destinada, esta labor empez6d en marzo del afio
2013. A continuacidn, se muestra el registro de costos de mala calidad realizado por el

personal de la division de Low Voltage Products,

Tabla 4
Costos de mala calidad de los procesos de negocio de la division de Low Voltage
Products 2013

Fuente: Elaboracién propia

1. Ventas 9.848 9.197 19.238 29.562 12.443 18.459 12.775 15.610 14.416 141.548 141.548 19% 19%
4.S5CM 7.919 11.543 13.818 18.883 14.563 9.919 20.252 19.880 19.982 136.757 278.305 19% 38%
3. Produccion 6.484 8.844 5.481 4.710 10.359 17.949 11.765 12.281 8.301 86.172 364.477 12% 50%
6. Gestion de proyectos 5.201 7.641 12.378 9.151 7.377 5.917 12.065 9.543 16.121 85.394 449.871 12% 62%
5. Trabajos en sitio 2.900 9.177 9.500 10.743 5.960 12.756 6.662 15.237 9.794 82.729 532.600 11% 73%
8. Post Venta 13.042 3.852 10.695 3.900 4.210 10.365 13.715 6.579 15.677 82.035 614.635 11% 85%
2. Ingenieria 6.888 1.955 10.160 2.024 7.503 8.508 3.499 12.545 10.292 63.373 678.008 9% 93%
7. Soporte 2.900 4.860 4.050 4.256 7.281 6.311 4.455 3.904 10.695 48.712 726.720 7% 100%
Total general 55.182 57.068 85.319 83.228 69.696 90.184 85.188 95.579 105.277 726.720 100%
Tabla 5

Namero de registros de costos de mala calidad en los procesos de negocio de la
divisién de Low Voltage Products 2013

Fuente: Elaboracion propia

4.5CM 10 8 8 8 6 8 15 14 10 87 87 19% 19%
1. Ventas 7 12 10 14 6 12 7 7 8 83 170 18% 37%
8. Post Venta 13 4 9 3 6 7 9 6 21 78 248 17% 55%
3. Produccion 4 4 4 4 4 19 2 6 6 53 301 12% 66%
2. Ingenieria 4 2 4 2 3 3 4 14 9 45 346 10% 76%
6. Gestion de proyectos 6 4 6 5 6 4 4 3 5 43 389 9% 85%
5. Trabajos en sitio 2 3 1 6 4 4 4 6 6 36 425 8% 93%
7. Soporte 2 5 3 3 4 2 6 1 4 30 455 7% 100%
Total general 48 42 45 45 39 59 51 57 69 455 100%

En esta tabla anterior se puede observar los costos de mala calidad que han
afectado a los procesos de la division de Low Voltage Products en el afio 2013; estos han

sido ordenados de mayor a menor.
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En esta tabla se puede observar el nimero de registros realizados por el personal
de la division de Low Voltage Products en el afio 2013. Donde el proceso de logistica es
el que mas registros presenta con un 19% y el proceso de ventas representa 18% del total

de los registros realizados.

Figura 5
Gréfico de tendencias por costos de mala calidad reportados en el afio 2013.

Fuente: Elaboracion propia
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En esta grafica es posible observar respecto al volumen del costo de mala calidad
presenta una tendencia positiva, es decir que dichos costos se estan incrementando en el

afo y en los meses de noviembre y diciembre; no se aprecian signos de mejora en el 2013.

Los datos del archivo corresponden a los costos totales de mala calidad mensuales
para 9 meses: de abril a diciembre.

Donde:

El total de costos de mala calidad en el afio ascienden a: S/. 726,720

El promedio es S/. 80747, confirmado por célculo,

Los limites de control:

(X + 30,con o poblacional) para la carta X individual, asumiendo
observaciones Unicas por periodo.

Calculando la desviacion estandar poblacional
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G = /2—(’&“‘ 0 _ 15,965

Limite de control superior:

LCS=x + 30 =S/.128,642

Limite de control inferior:
LCI=x —30=S/.32,852

Todos los puntos estan dentro de limites.

Interpretacion

El proceso esta bajo control estadistico, ya que ningiin punto excede los LCS o

LCI, ni viola reglas basicas (¢ej. 7 puntos seguidos arriba del promedio).

Figura 6

Gréfico de Control C. costos de mala calidad reportados en el afio 2013

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo con la grafica de control C los montos que conforman los procesos de

negocio de la division de Low Voltage Products se encuentran bajo control estadistico, ya

que ninguno excede el LCS o esta por debajo del LCI. Sin embargo, es preocupante el

crecimiento que se evidencia, procurando tomar medidas para reducir esta tendencia.
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Q2 - Analizar

Etapa que tiene por objetivo identificar y confirmar las causas raiz del problema.

Eliminar la causa raiz evita que el problema ocurra nuevamente. Las mejoras solamente

suceden donde los problemas son originados y no necesariamente donde son detectados.

Los problemas pueden ocurrir en cualquier lugar a lo largo de la cadena de valor. El

resultado de esta etapa serd la definicion del problema a través de (SW1H)
. Qué ocurre (What)

. Como ocurre (How)

. Cuando ocurre (When)

. Donde ocurre (Where)

. Quien esta involucrado (Who)

. Porqué ocurre (Why)

Por lo que un buen analisis de la causa raiz es clave para el éxito del proyecto de mejora

de procesos.

Figura 7

Graéfico de Pareto costos de mala calidad los procesos en el afio 2013.

Fuente: Elaboracion propia
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De acuerdo con el grafico de Pareto, los procesos donde se dieron los mayores
costos de mala calidad son: en primer lugar, el proceso de Ventas y en segundo lugar el
proceso de Logistica. Ambos procesos suman el 38% del total de costos. Es sobre estos

dos procesos que se desarrollaron mejoras. A continuacion, el primero.

Mejora de procesos en el proceso de ventas

Este proceso represent6 el 19% del costo total registrado en el 2013.

Figura 8
Procesos de Ventas 2013.
Fuente: Elaboracion propia
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En la imagen se aprecia el proceso de ventas, las actividades que los conforman, la base

de datos empleada y los procesos siguientes.

Tabla 6
Tipos de costos de mala calidad del Procesos de Ventas 2013

Fuente: Elaboracion propia

1.1Di i
N enlfrir;nc'as de costos en 9.848 9197 19238 29562 12443 18459 12.775 15610 14.416 141.548

Total general 9.848 9.197 19.238 29.562 12.443 18459 12,775 15.610 14.416 141.548
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Apreciamos que los problemas en el proceso de ventas, es definido como: diferencias de

costos hasta la entrega de productos.

Figura 9
Grafico de Tendencias de costos de mala calidad en el Proceso de Ventas 2013

Fuente: Elaboracion propia
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Para el proceso de Ventas, los datos mensuales de los costos de mala calidad en

ese periodo de tiempo ascendieron a S/. 141,548
El promedio fue de S/. 15,728,

Calculado como media aritmética, y los limites usan

Z?—l(xi_f)z . .y .
o=\|"5 % 5865 (desviacion poblacional)

LCS = 15728 + 3x5865 ~ 33324,
LCI = 15728 - 3x5865 = -1869 (LCI negativo indica no hay limite inferior

efectivo, comun en datos no negativos).

Figura 10
Gréfico de Control C, costos del proceso de ventas.

Fuente: Elaboracion propia
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El Gréfico de Control C muestra que todos los montos mensuales estan dentro de

los limites, ninguno supera el monto del LCS de 33,324, ni bajo el LCI de 0

efectivamente, por lo que estd bajo control estadistico en costos de mala calidad para

Ventas. Solo se identificé que ocurrié el mes de julio los costos de mala calidad se

incrementaron, pero no llegaron a superar el LCS, por lo que no podemos analizarla como

causa especial.

Para analizar los registros de mala calidad a lo largo de la cadena de valor nos

basamos en las siguientes herramientas:

Diagrama Fishbone, en la que se utiliz6 espinas estandar y espinas propias, para

los problemas especificos, ya que es una buena herramienta para andlisis de

causas.

La aplicacion de brainstorm orientado al equipo de la divisién a pasar por las

diferentes caracteristicas del problema. Se puso el foco del equipo en las causas,

no en los sintomas.

Aplicacion de los 5 por qué, ya que es una herramienta de causa y efecto simple y

eficaz, ademas puede utilizarla de manera réapida y efectiva "en campo™ y por

Gltimo puede utilizarse con la Espina de Pescado para conseguir mas "huesos",

cuyo método es:

. Se identifico el problema especifico, se anotd el problema describiéndola en
forma completa. Enfocandose en el problema.

. Se preguntd por qué ocurre el problema y se anot6 la respuesta del problema.
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. Se buscd que la respuesta haya identificado la causa raiz del problema
anotado anteriormente, se preguntd por qué nuevamente y se anotd la
respuesta.

o Se volvid a la etapa anterior hasta que el equipo estuvo de acuerdo que fue
identificada la causa raiz del problema. Esto en algunos casos llevo a 5 por

qués.

El problema se agrup6 en 4 aspectos y aplicando la técnica de “5 porqués”, se identifico

las causas raiz de los problemas estas fueron:

Tabla 7
Namero de registros de mala calidad por tipo de causas de problemas del proceso de
ventas 2013.

Fuente: elaboracion propia

Tipos de causa raiz

1. Ventas abr may jun jul sep ago oct nov dic Total %
Métodos 2 7 4 8 4 4 35 42%
Personas 3 3 2 1 3 6 1 6 1 26 31%
Sistemas 2 1 4 1 1 1 10 12%
Situacién externa 1 5 1 12 14%

Total 7 12 10 14 12 6 7 7 8 83 100%

Tabla 8

Costo de registros de mala calidad por tipo de causas de problemas del proceso de
ventas 2013.

Fuente: elaboracion propia

Tipos de causa raiz

1. Ventas abr may jun jul sep ago oct nov dic Total %
Métodos 1,905 4,852 4,218 18,299 8,250 7,500 12,148 57,172 40%
Personas 2,376 2,131 11,720 1,740 3,696 12,443 1,465 10,999 1,123 47,693 34%
Sistemas 5,567 960 3,300 1,138 2,700 1,145 14,810 10%
Situacidn externa 1,254 9,523 5,375 1,110 4,611 21,873 15%

Total 9,848 9,197 19,238 29,562 18,459 12,443 12,775 15,610 14,416 141,548 100%

Figura 11

Diagrama de Ishikawa del problema: Diferencias de costos hasta la entrega

Fuente: Elaboracion propia
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PERSONAS

SITUACION EXTERNA

de Prop no di
aspectos de gestion de Serviciosy
€l srea de Propuestas Sistemas al momento de hacer propuestas
demora en hacer propuestas

Ing. de Propuestasno conocen
los generadosen
\ Servicios y Sstemas

Los problemas en las
operaciones de servicios
y sistemas no han
sido identificados
Gobierno no pudo solucionar

conflictos sociales

Los vendedores envian propuestas

sin haberse reunido con el diente Gobierno no brindé
condiciones para
Vendedores no visitan lainversién privada

asusclientes

Falta de supervision Ing. de Propuestas no

iy lo consideran necesario
Vendedores solicitan un

gran nimero de propuestas
sobrepasando la capacidad
del dreade Propuestas

Se redujola inversion
en grandes proyectos

Empresas negociaron nuevos
precios porinterés de

haciendo las propuestas - retirarse del pais
DIFERENCIAS DE COSTOS
Aplicativo Precalculo /' HASTALA ENTREGA

es estdn

se torna lento
El procedimiento de Ventasy
Generacion de Pr no
han sido actualizados desde el 2013

EldreadeT.l.no
evalio el perfformance

de los servidores Jefe de Ventas no lo

consider6 necesario

No se ha instruido la
depuracién de backup

de los servidores Su actualizacién no fue solicitada

por el Jefe de Ventas, ni evaluada
por el drea de Calidad

Se aplico los 5 por qués en: Diferencias de costos hasta la entrega en la categoria

de “Personas”, dentro del diagrama de Fishbone.

Porque los vendedores estan haciendo las propuestas.

(Por qué los vendedores estan haciendo las propuestas?

Porque el area de Propuestas demora en hacer las propuestas.

(Por qué el area de Propuestas demora en hacer las propuestas?

Porque los vendedores solicitan un gran numero de propuestas, sobrepasando la
capacidad del area de Propuestas.

(Por qué los vendedores solicitan un gran numero de propuestas, sobrepasando la
capacidad del area de Propuestas?

Porque los vendedores envian propuestas sin haberse reunido con el cliente.

(Por qué los vendedores envian propuestas sin haberse reunido con el cliente?

Porque los vendedores no visitan a sus clientes.

(Por qué los vendedores no visitan a sus clientes?

Por falta de supervision.
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Se aplico los 5 por qués en: Diferencias de costos hasta la entrega en la categoria

de “Personas”, dentro del diagrama de Fishbone.

(Por qué el ingeniero de Propuestas no coordina aspectos de gestion de servicios y
sistemas al momento de hacer las propuestas?

Porque el ingeniero de Propuestas no lo considera necesario.

(Por qué el ingeniero de Propuestas no lo considera necesario?

Porque el ingeniero de Propuestas no conoce los problemas de generados en los servicios
y sistemas.

(Por qué el ingeniero de Propuestas no conoce los problemas de generados en los
servicios y sistemas?

Porque los problemas en las operaciones de servicios y sistemas no han sido conocidos

por el ingeniero de Propuestas.

Los 5 por qués en: Diferencias de costos hasta la entrega en la categoria de

“Situacion externa”, dentro del diagrama de Fishbone.

(Por qué las empresas negociaron nuevos precios, por interés de retirarse del pais?
Porque el gobierno no brindé condiciones para la inversion privada.

(Por qué el gobierno no brindé condiciones para la inversion privada?

Porque el gobierno no pudo solucionar conflictos sociales.

(Por qué el gobierno no pudo solucionar conflictos sociales?

Porque se redujo la inversion en grandes proyectos.

Los 5 por qués en: Diferencias de costos hasta la entrega en la categoria de

“Sistemas”, dentro del diagrama de Fishbone.

El aplicativo de precalculo (donde se realizar las propuestas técnicas y econdmicas) se
torna lento.

(Por qué el aplicativo de precalculo se torna lento?

Porque no se ha realizado la depuracion de los backup de los servidores.

(Por qué no se ha realizado la depuracion de los backup de los servidores?

Porque el area de T.I. no evalto el performance de los servidores.

57



Los 5 por qués en: Diferencias de costos hasta la entrega en la categoria de

“Métodos”, dentro del diagrama de Fishbone.

El Procedimiento de Ventas y de Generacion de Propuestas no han sido actualizados desde
el 2013.

(Por qué el Procedimiento de Ventas y de Generacion de Propuestas no han sido
actualizados desde el 2013?

Porque la actualizacion de esos procedimientos no fue solicitada por el jefe de ventas, ni
evaluada por el area de Calidad.

(Por qué la actualizacion de esos procedimientos no fue solicitada por el jefe de ventas,
ni evaluada por el area de Calidad?

Porque el jefe de ventas no considerd necesario tener el procedimiento actualizado.

Q3 Mejorar
El objetivo es crear y ejecutar un plan de accion para ser aplicados en el proceso
con el fin de eliminar las causas raiz del problema. Se eliminaron las causas raiz de los

problemas cuyo origen tuvieron base en los “métodos”, “personas” y “sistemas” del

proceso de ventas.

Se define una lista de actividades necesarias para tomar accion sobre las causas

raiz y una vez realizadas se logro la eliminacion de estas.

Tabla 9

Eliminando las causas raiz de costos de mala calidad del Proceso de Ventas.

Fuente: Elaboracion propia

N° | Actividades Quién Cuéando

1 | Identificar y validar los aspectos que generan | Quality 14-Ene-14
los costos de mala calidad en las operaciones Manager
de servicios y sistemas que afectan a las

propuestas
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2 | Informar los aspectos que generan problemas | Quality 2-Feb-14
en las operaciones de servicios y sistemas al Manager

gerente de division

3 | Actualizar el sistema de Pracalculo con los Leader 1-Mar-14
aspectos relavados, que generan problemas al | Proposals
momento de hacer las propuestas técnicas y
economicas.

e Entemas logisticos: stock de productos en
almacén, productos en fabricas, nuevos
parametros de tiempo de fabricacion de las
fabricas.

e En servicios: condiciones de uso
(humedad, altitud, presion), productos
ABB antes instalados.

e Ensistemas: tiempo de productos para

overhaul, productos ABB antes instalados.

4 | Capacitar al personal de Propuestas en los Division 15-Mar-14
nuevos requisitos que se han cargado al Manager
precalculo.

5 | Capacitar al personal de ventas y de Sales Manager | 20-Mar-14

propuestas en los requisitos y controles
descritos en el procedimiento de ventas y
procedimiento de propuestas

Con el desarrollo de las actividades para eliminar las causas raiz se tomd medicion
de los costos de mala calidad en el proceso de ventas en el afio 2014. Los resultados al

primer trimestre del afo fueron los siguientes:

Tabla 10
Namero de registros de mala calidad por tipo de causas de problemas del proceso de
ventas al primer trimestre 2014.

Fuente: elaboracion propia
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Tipos de causa raiz

1. Ventas ene feb mar abr may jun jul sep ago oct nov dic Total %
Métodos 2 2 1 5 42%
Personas 3 2 1 6 50%
Sistemas 1 8%
Situacion externa 0 0%

Total 6 4 2 12 100%

Tabla 11

Montos de mala calidad por tipo de causas de problemas del proceso de ventas al primer
trimestre 2014.
Fuente: elaboracion propia

Tipos de causa raiz

1. Ventas ene feb mar abr may jun jul sep ago oct nov dic Total %
Personas 1,897 924 2,400 5,221 56%
Métodos 856 1,125 1,487 3,468 37%
Situacion externa 0 0%
Sistemas 595 595 6%

Total 3,348 2,049 3,887 9,284 100%

Las acciones descritas en las actividades demostraron efectivas al reducir los

costos de mala calidad en este proceso.

Q4 Mantener

Ultima etapa que tiene por objetivo mantener las mejoras estandarizando los
métodos o procesos de trabajo, pasando de un proceso de “como esta” a “cémo deberia
ser”. Las acciones descritas en las tareas en la etapa anterior son de naturaleza
administrativa, por lo que su implementacion no demand6 inversion de recursos
financieros por parte de la division de negocios. La validacion de los resultados
implementados en el Q3 de las mejoras permitio pasar el proceso de “como esta” a “coémo
deberia ser”, por lo que generaron cambios en el proceso de ventas. Dicho proceso se

muestra a continuacion:

Figura 12

Proceso de Ventas actual, incluidas las mejoras.

Fuente: Elaboracion propia
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Ventas de Sistemas o Servicios

En el nuevo proceso de ventas se aprecia:

Se crea la actividad de Propuestas, cuya funcidén es preparar las propuestas

técnicas y econdmicas. Teniendo como caracteristicas:

Tabla 12
SIPOC de la actividad de Propuestas.
Suppliers Inputs Process Outputs Customers
Vendedores Necesidades | Propuestas Propuesta Cliente
técnicas  del técnica y
cliente econdmica

Se establece que; los vendedores no hagan propuestas técnicas y econdmicas al
cliente. Esto es para evitar que los vendedores no ofrezcan equipos que requieren
cierto analisis para garantizar su perfecto funcionamiento en las instalaciones del
cliente y por los tiempos de entrega en caso se ofrezcan equipos que deben ser

importados.

Se actualizo el sistema Precalculo, con aspectos y variables logisticas, variables
de operaciones de servicios y sistemas que permitieron considerar productos en
stock en almacén de Perd, lotes de productos en las fabricas en otros paises,
tiempos de traslado desde las fabricas, asi como consideraciones de los productos

vendidos antes al cliente, etc. para una mejor generacion de propuestas,
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Se establecidé coordinaciones entre las areas de operaciones de Servicios y
Sistemas, para dar a conocer aspectos funcionales de los equipos que se coticen al
cliente. Esta coordinacién permitié saber, por ejemplo; si los equipos
suministrados trabajaran en la intemperie, bajo lluvia, a cierto nivel de altitud, a

cierto grado de humedad etc.

Se estandarizd estos cambios en el proceso, volcando los cambios en un nuevo
documento normativo definido como: Procedimiento para la Elaboraciéon de
Propuestas (Ofertas) - Low Voltage Products, documento que fue aprobado en
marzo del 2014.

3.4 Resultados

Los resultados, luego de esta estandarizacion de este proceso fueron:

Tabla 13

Namero de registros de mala calidad por tipo de causas de problemas del proceso de

ventas en el 2014.

Fuente: Elaboracion propia

Tipos de causa raiz

1. Ventas ene feb mar abr may jun jul sep ago oct nov dic Total %
Métodos 2 2 1 2 2 1 1 2 13 37%
Personas 3 2 1 1 1 1 1 2 2 3 17 49%
Sistemas 1 1 1 3 9%
Situacidn externa 1 1 2 6%

Total 6 4 2 3 2 1 3 2 3 2 2 5 35 100%

Tabla 14

Montos de mala calidad por tipo de causas de problemas del proceso de ventas en el

2014.

Fuente: Elaboracion propia

Tipos de causa raiz

1. Ventas ene feb mar abr may jun jul sep ago oct nov dic Total %
Personas 1,897 924 2,400 558 2,131 5,814 2,410 3,658 3,254 3,260 26,306 49%
Métodos 856 1,125 1,487 875 6,632 4,774 4,212 1,547 21,508 40%
Situacion externa 654 2,674 3,328 6%
Sistemas 595 985 1,258 2,838 5%

Total

3,348 2,049 3,887 1,433 3,116 5,814 7,286 7,184 4,916 6,886 3,254 4,807 53,980 100%
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Conclusiones

Como resultado del desarrollo de mejoras en el proceso de ventas de la division
de Low Voltage Products de ABB S.A., se puede concluir que el proyecto cumpli6 con el
objetivo principal; se aplico un modelo de analisis de costos de mala calidad en los
procesos de la Division de Low Voltage Products de ABB S.A. Este proyecto de mejora
de procesos contribuy6 significativamente a mejorar la rentabilidad de la division. A
continuacion, se detallan las conclusiones mas relevantes en funcion de los objetivos

especificos establecidos:

. Se identificaron los costos de mala calidad en cada uno de los procesos de la
Divisién de Low Voltage Products de ABB S.A. Gracias al mapa de procesos de
nivel 0, se identificaron ocho (8) procesos de nivel 1 de esta division de negocios,
estos procesos son: Ventas, Ingenieria, Produccion, Logistica, Trabajos en sitio,
Gestion de proyectos y Post Venta. Con la colaboracion de los trabajadores de la
Divisién se capacito en la identificacion y registro los costos de mala calidad, en
un aplicativo informatico. Este registro empez6 en el mes de abril hasta el mes de
diciembre de 2013, logrando registrar en ese periodo de tiempo S/. 726,720 soles.
Siendo el proceso de ventas el que registrd en total S/. 141,548 soles,
representando el 19% del total. Las acciones realizadas permitieron, ademas de
identificar los costos de mala calidad en cada uno de los procesos de esta division

de negocios, permitieron su cuantificacion por proceso.

. La metodologia que se aplica en este informe se centra en cuatro (4) etapas, en
4Q: medir, analizar, mejorar y mantener. Lo que se midi6 estuvo en funcién a la
necesidad y requerimiento de los directivos de la empresa; mejorar la rentabilidad,
para ello se midieron los costos de mala calidad. Posterior a ello se analizo los
costos de mala calidad por proceso, se aplicaron herramientas de calidad como
graficos de tendencias y control, Pareto para analizar la causa raiz de los
problemas que generan los costos de mala calidad. Con ello se aplicaron otras
herramientas como 5 porques para mejorar las causas raiz. Como ultima etapa se
procedio a estandarizar el proceso mejorado, es decir, se normo el proceso. El
proceso mejorado resulté siendo el proceso de ventas. Durante el afio 2014 los

costos de mala calidad del proceso de ventas ascendieron a S/. 53, 980,
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evidenciando una diferencia absoluta (141.548 — 53,980) de S/. 87,568, lo que
representa un porcentaje de reduccion del 61.85%.

Recomendaciones

Tomando como base los resultados alcanzados en esta investigacion, que cumplio
con el objetivo general y los objetivos especificos de aplicar un modelo de anélisis de
costos en los procesos que mejoraron la eficiencia operativa en la Division de Low
Voltage Products de ABB S.A. se formulan las siguientes recomendaciones a las gerencias
de la empresa, al equipo de Calidad de la organizacion y a futuras investigaciones en el

sector eléctrico.

. Formalizar el modelo de andlisis y registro de costos de mala calidad como una
metodologia permanente en todos los procesos de las otras divisiones de negocio
de ABB S.A. Esto va de la mano con, disponer que los trabajadores sigan

reportando costos de mala calidad en el aplicativo desarrollado.

. Desarrollar material que ayude al entendimiento y aplicacion de la metodologia
empleada durante la capacitacion en la mejora de procesos en la empresa, esta
deberia mostrar resultados cuantitativos y considerar aspectos cualitativos por los

impactos de la mejora de los procesos.
. Incentivar que los trabajadores capacitados en esta metodologia repliquen

proyectos de mejoras que apunten a mejorar sus respectivas areas, esto permitira

que ABB S.A. evidencie estar trabajando hacia la mejora continua.
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AnNexos

Anexo 1: Carta de presentacion

A\ R HR
el ]

LiMa, 2& DE AGOSTO DE 2025

Presente.-

Ref. Autorizacién para proyecto de investigacién

Estimado Jose Martin Rojas Choguehuanca

Reciba un cordial saludo. En atencién a su solicitud para realizar su proyecto de
investigacién titulado “Andlisis de costos para la mejora de procesos en una
empresa del sector eléctrico, Lima 2025", le informamos que no tenemos
inconveniente en que lleve a cabo su trabajo de suficiencia profesional tomando
como referencia general a nuestra organizacién.

Cabe precisar que cualquier acceso a informacién especifica debera ser coordinado
previamente con las areas correspondientes, respetando los lineamientos internos
de confidencialidad y disponibilidad de datos. Asimismo, se solicita que el nombre
de la empresa no sea mencionado en el informe final ni en ninguna parte del
proyecto, a fin de preservar la identidad corporativa y la confidencialidad
institucional. La empresa se reserva el derecho de limitar o restringir el acceso a
informacion sensible o estratégica.

Le deseamos muchos éxitos en el desarrollo de su proyecto y en la obtencidn de su
titulo profesional.

Atentamente,

| MAGUING
Y LLONTOP
e 2025 08 28 23:3404 -
4 0500
LUIS MAGUINO
Quality Manager
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Solicitud: 001-2025

Lima, 26 de agosto del 2025

Senor: Luis Maguino

Cargo: Quality Manager, ABB 5.A.

Brasante -

Raf. Solicitud de autorizacion para realizar mi proyecto 8n su emprasa

Die mi considaracion:

Ma a3 grato dirigirme a usted para saludarlo y presentarme como Bachiller de La carrera de
ingenieria Industrial con la finalided de solicitarle su permiso para realizar mi investigacion
de Trabajo de Suficiencia para la obtencion del Titulo que usted diriga, cuyo titulo es
"Analisis de costos para la mejora de procesos en una empresa del sector eléctrico, Lima
2025 el obhjetivo as Obtener el grado de Ingeniero Industrial. Asimismao, solicito =& me
brinde acceso a la empresa ABE 5.4, con fines de obtener informacion gue me permite
desarrollar adacuadamente el informe/ proyecto, el cual contribuira con un aporte positivo

85U OTEENIZAcion.

Agradeciendo su atancion.

Atentamente,

Joge Martin Rojas Choquehuanca

DMI: 09747493
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Anexo 2: Documentos de reconocimiento de ABB y certificado de trabajo

MBI

Jose M Rojas ABB HQ-Zurich, June 5. 2014

ABB S.A.

Avenida Argentina 3120
Apartado 3846

15079 Lima

PERU

Dear Jose,

First | like to thank you all for your support in spreading the 4Q methodology and knowledge to
our people in ABB, by giving 4Q Basic training and coaching the 4Q participants in their 4Q
improvement projects and therefore helping ABB to increase the cost savings.

Second | would like to welcome you to our Group of
"4Q Qualified Trainer Coaches" (QTC)

Congratulation to your QUALIFICATION as ABB 4Q Basic Trainer/Coach
Please find herewith your official signed qualification certificate.

As Qualified Trainer/Coach you will be coordinating and leading the 4Q Basic training activities
in your responsibdity and bringing up new 4Q candidates.
Please don't forget to send me the log files for those Iraining.

Thank you for your contribution in changing the ABB culture to Operational Excellence,

Best Regards
Jiri

Jirl Nardelll

Group Vice President
4Q Program Manager
Group Fenction Qualty and Operational Exceldlence

ABB Management Services Lid
Affokernstrasse 44, P.O. Box 8131
CH-8050 Zrich | Switzedand

Phone “41433173420
Telefax MAITAMT 22

Mobie +41 79 540 56 45
Edail [l neededach abb com
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oidlis ABB 4Q Program
St Trainer / Coach Qualification
Q\A This is to certify that

Jose M Rojas

has qualified as

ABB 4Q Basic Trainer / Coach

through attending the Basic Train the Trainer & Coaching course,
running and facilitating a 4Q Basic Training class and
converted by coaching at least 4 Basic improvement projects, reported in SMT.

Awarded on June 2™ 2014

% M/ Lo bR ¥

Jiri Narlelli, Group VP
4Q Program Manager

Bill Black, Group SVP b

GF Head Q & OPEX A“lB N
k:‘! (
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A" Lima, 5 de Junio del 2015
Sefores

EMBAJADA DE ESTADOS UNIDOS
Presente

Asunto: VACACIONES

Estimados Sefores;

Nos es grato presentar al Sr(a). ROJAS CHOQUEHUANCA, JOSE MARTIN
identificado(a) con DNI N°® 09747493 y pasaporte N° 6580649; quien viene laborando
en nuesira empresa desde el 1 de Diciembre del 2010 y actualmente se encuentra
desempefiando el cargo de  QUALITY MANAGER para el area de DIVISION
FUNCTION QUALITY & OPEX en ABB S A.

El Sr(a). ROJAS desea vigjar a ESTADOS UNIDOS , durante su periodo
vacacional del 12 de Junio del 2015 al 30 de Junio del 2015, para lo cual solicitamos se
sirvan otorgarle la VISA correspondiente.

Agradecemos la atencion brindada a la presente.

Atentamente,
MARIA GUERRERO BOULANGGER
JEFE DE AD. DE PERSONAL
ABB S.A,
Av. Argenting 3120 ~Uma 1 Tebéfore: (51-1) 4155100 Fax: (51-1) 5633040
Apartado Portal IBAG tp/fwww.abb com. pe
Lima 300 - Perd E-maltath peru@ pe abb.com
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A" Lima, 15 de Diciembre del 2015

CER A

El que suscribe, Sra. GUERRERO BOULANGGER, MARIA ELENA en calidad de

JEFE DE ADMINISTRACION DE RRHH de ABB S.A.

Por la presente certificamos que el(la) Sr(a). ROJAS CHOQUEHUANCA, JOSE
MARTIN, identificado(a) con DNI N® 09747493 ha trabajado en nuestra Empresa ABB
S.A. desde el 1 de Diciembre del 2010 hasta el 15 de Diciembre del 2015,
desempefando el cargo de QUALITY & OPEX SPECIALIST en el area de DIVISION

FUNCTION QUALITY & OPEX

Se expide el presente cerificado a solicitud del interesado para los fines que crea

conveniente,
Atentamente,
GUERRERO BOULANGGER, MARIA
JEFE DE ADMINISTRACION DE RRHH
ABB S.A.

Av. Argeetina 3120 ~ Lima 1 Teltfono: (51-1) 415-5100 Faw: [S1-1) 5613040
Apurtado Postal 3846 hittp//www.ikh com pe
Urma 100 - Perd E-mail:abb geru@ pe abbcom
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