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RESUMEN
Objetivo: Determinar la relacién que existe entre la gestion por procesos y la mejora de la
eficiencia en la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad
Provincial de Huaral, 2021. Materiales y métodos: La investigacion es de tipo aplicada, disefio
no experimental, nivel correlacional y de enfoque cuantitativo. La poblacion de estudio
consistié en 265 colaboradores y una muestra de 60 al 95% de nivel de confianza. Se usaron
las técnicas de observacion, analisis documental y encuesta a través de guias y cuestionario
como instrumentos. Resultados: El trabajo se inici6 con la determinacién de los procesos de
la organizacion en donde se identifico los actualmente existentes, la interrelacion entre estos,
sus clientes, asi como del establecimiento de fichas de procesos, indicadores y diagramas de
flujo para cada uno de estos. Posteriormente se continudé con el control de procesos,
enfocandose en el de recoleccion de residuos sélidos al ser el de mayor exigencia, en donde se
pudo observar que dicho proceso se encontraba fuera de control, originado principalmente por
deficiencias en las rutas Z3M y Z4M. En la etapa de mejora de procesos, se planted una
alternativa de solucion al problema identificado con el uso de la metodologia DMAIC, con el
cual se pudo plantear nuevos diagramas de flujo para los procedimientos del proceso, asi como
también de dos propuestas de rutas con lo cual se podria lograr hasta una reduccién del 16%
de los tiempos de proceso y una mejora de la eficiencia de hasta 15,94%. Conclusion: La
Gestion por Procesos se relaciona con la mejora de la eficiencia en la Gerencia de Servicios a
la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, obteniendo un

coeficiente de correlacion de 64,4%.

Palabras clave: Gestién por Procesos, eficiencia, modelado de procesos, seguimiento de

procesos, mejora de procesos.
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ABSTRACT
Objective: Determine the relationship between Business Process Management and efficiency
improvement in the City Services and Environmental Management of the Provincial
Municipality of Huaral, 2021. Materials and methods: The research is of an applied type,
non-experimental design, correlational level and quantitative approach. The study population
consisted of 265 collaborators and a sample of 60 to 95% confidence level. Observation,
documentary analysis and survey techniques were used through guides and questionnaire as
instruments. Results: The work begins with the determination of the processes of the
organization where all those that currently exist were identified, the interrelation between them,
the clients of each process, as well as the establishment of process files, indicators and flow
diagrams for each of these. Subsequently, process control was continued, focusing on solid
waste collection as it was the most demanding, where it was observed that the process was out
of control, mainly caused by deficiencies in the Z3M and Z4M routes. In the process
improvement stage, a solution proposal was raised to the problem identified with the use of the
DMAIC methodology, with which it was possible to propose new flow diagrams for the
procedures of the process in question, as well as two new proposals routes, which could achieve
up to a 16% reduction in process times and an efficiency improvement of up to 15.94%.
Conclusion: Business Process Management is related to the improvement of the efficiency in
the City Services and Environmental Management of the Provincial Municipality of Huaral,

obtaining a correlation coefficient of 64.4%.

Keywords: Business Process Management, efficiency, process modeling, process monitoring,

process improvement.
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INTRODUCCION

Una caracteristica comdn que se presenta en las instituciones gubernamentales es la
priorizacion al cumplimiento de 6rdenes y funciones por sobre el uso de los recursos que
permite lograr aquello, esto viene trayendo consigo demoras en los tiempos del proceso, uso
excesivo de recursos econdémicos, entre otros. La Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion
Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral no es la excepcién a este caso, por lo que,
sumado este a otros problemas como la alta rotacion de personal y la limitacion de presupuesto
traeria consigo el aumento de los reclamos del cliente, que para las organizaciones publicas se

trata del ciudadano del lugar administrado.

La presente investigacion se realizd con el objetivo de establecer el enfoque de la
Gestion por Procesos y demostrar si esta tiene relacion con la mejora de la eficiencia en la
Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de

Huaral.

La seleccion de la Gestion por Procesos y la eficiencia como tema de la presente
investigacion surge de su importancia en la documentacion, ordenamiento, control y mejora de
los distintos procesos que tiene una organizacion, lo cual trae como consecuencia el mejor
aprovechamiento de los recursos empresariales tales como tiempo, dinero, recurso humano,

entre otros, lo cual se ve reflejado en la eficiencia.
La presente investigacion esta estructurada en seis capitulos:

En el capitulo |, se detalla la problematica de la organizacion, se formula el problema
general y los especificos para posteriormente proponer los objetivos, adicionalmente, se

describen la justificacion, delimitacion y viabilidad de la investigacion.

En el capitulo I1, se analizan los principales antecedentes de la presente investigacion

tanto nivel nacional como a nivel internacional, ademas se establecen las bases tedricas y las
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definiciones conceptuales referente a las variables Gestion por Procesos y Eficiencia, asi como

de sus dimensiones planteadas.

En el capitulo 111, se especifica la metodologia aplicada para el desarrollo de la presente
investigacion, considerando el nivel de la misma, la poblacion y la muestra que va a ser
estudiada. A su vez, se detalla la matriz de operacionalizacion de las variables propuestas y las

dimensiones junto con sus indicadores.

En el capitulo 1V, se detalla el desarrollo de la Gestion por Procesos por medio de sus
tres etapas primordiales como la determinacion, control y mejora de los procesos. A su vez, se
analiza el impacto que tendrian las mejoras propuestas en el funcionamiento actual de la

organizacion en cuanto a su eficiencia.

En el capitulo V, se detalla la discusion de los resultados alcanzados, y para finalizar,

en el capitulo VI, se precisan las conclusiones y recomendaciones.

Para lograr lo anteriormente mencionado, se utiliz6 los métodos de la observacion, la
entrevista y la encuesta con lo cual se pudo obtener informacion relevante para la
determinacion de cada uno de los procesos de la organizacién, el control del principal de estos
que es la recoleccidn de residuos sélidos para establecer propuestas de mejora, estos tres pasos

constituyen a su vez las etapas fundamentales de una Gestion por Procesos.

La investigacion trajo consigo el desarrollo de un esquema para la aplicacién de la
Gestion por Procesos empezando de manera general para el area en cuestion, hasta establecer
un método de control y mejora para el proceso con mayor exigencia que es la recoleccion de
residuos, lo cual sin embargo, muestra a manera de guia lo que puede ser replicado a los

procesos secundarios del objeto de estudio.
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CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1. Descripcion de la realidad problematica

Segun la Asociacién de Profesionales de Gestion de Procesos de Negocios (2019), la
Gestion por Procesos se define como una metodologia que busca sistematizar las actividades
y procedimientos de una organizacion con el objetivo de optimizarlas buscando generar tanto
productos o servicios que originen efectos positivos para el destinatario final. Una adecuada
implementacion de esta metodologia trae consigo mejoras en la eficiencia de la empresa que
lo aplique, asi como también del logro de sus objetivos con el empleo de menos recursos. Por
lo que, centrar las actividades en la satisfaccion del cliente trae consigo ventajas que permiten

el crecimiento empresarial.

Sin embargo, tal como anuncia Vernik (2019), diversas empresas a nivel mundial, tanto
publicas o privadas, no dirigen sus esfuerzos principales al cliente. En el caso de las empresas
privadas, existen las que solamente trabajan con el objetivo de vender sus productos u ofrecer
sus servicios sin intencion de mejorarlos y en lo referente a las empresas publicas, existen
muchas que solo buscan cumplir con sus funciones que como institucion estan establecidas,
pero seguir con esta forma de gestionar una empresa puede traer consigo la reduccién de
ingresos en empresas privadas o el aumento reclamos de los ciudadanos en empresas publicas,
esto como consecuencia de no considerar un factor importante, quien es el que da la razén de

existir a una empresa: el cliente.

A nivel nacional, tal como indica Guzman (2020), aunque en el caso de las empresas
privadas, muchas cambiaron dicho enfoque por iniciativa propia o por la instauracion de un
sistema de gestion tales como la de la norma ISO 9001:2015. Con respecto a las empresas
publicas, pese a que el Gobierno del Pert desde el afio 2013 tiene aprobada la Ley de

Modernizacién de la Gestion Publica bajo el D.S. N° 004-2013-PCM y que tenia dentro de sus



pilares a la Gestion por Procesos, fueron solo pocas instituciones que la implementaron debido
a la falta de supervision por parte del gobierno, asi como también de la carencia de iniciativa
propia. Una muestra de esta carencia se puede observar en el reporte del Instituto Nacional de
Defensa de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual-INDECOPI (2020)
el cual report6 que cincuenta y nueve municipalidades entre provinciales y distritales realizaron
cambios en sus procesos voluntariamente, sin embargo, si comparamos este nimero con la
cantidad de municipalidades que existen en el pais, obtendriamos que dicha cantidad solo

representa el 3,19%, una cifra realmente preocupante.

Cantidad de Municipalidades por region que eliminaron
barreras burocraticas voluntariamente-Ano 2020
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Figura 1. Cantidad de barreras burocraticas eliminadas voluntariamente por region.

Nota. Tomado del Instituto Nacional de Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad
Intelectual-INDECOPI (2020).

A nivel local, la Municipalidad Provincial de Huaral es una de las municipalidades que
no logré cumplir con la totalidad de la Ley de Modernizacion de la Gestion Pablica y los
esfuerzos por optimizar los procesos existentes fueron lentos debido a causas como la poca
iniciativa de las autoridades, la alta rotacion de gerentes y sub gerentes en areas esenciales asi

como de la ya mencionada escasa supervision del estado en la implementacion de esta ley, este



contexto traeria como consecuencias que la cantidad de reclamos, los cuales en la actualidad
son considerables, crezcan a futuro y la municipalidad reduzca su reputacion frente a sus
ciudadanos, lo cual es perjudicial ya que cuando el municipio necesite el apoyo de estos, como
en el caso del desarrollo de campafias de interés social, estos no vean con mucho interés su

participacion y al final ambas partes queden perjudicadas.

Dentro de este panorama, el desarrollo de una Gestion por Procesos surge como
alternativa confiable para lograr un buen sistema de gestion por las caracteristicas mencionadas
al principio y que puede ser acompafiado de otras herramientas de ingenieria como el estudio
de tiempos y movimientos, Lean Manufacturing, simulacién de procesos, entre otras, las cuales
traeran consigo el mejoramiento continuo de los procesos lo que se reflejara en la reduccion de
costos, la mejora en el clima organizacional, la reduccion de tiempos de proceso, mejoras en la
comunicacion entre las diversas areas y sobretodo, en el incremento de la satisfaccion de los

ciudadanos de la provincia a corto y a largo plazo.

1.2. Formulacion del problema

1.2.1. Problema General.
¢Qué relacion existe entre la gestion por procesos y la mejora de la eficiencia en la
Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de

Huaral, 2021?

1.2.2. Problemas especificos.
¢Qué relacion existe entre la gestion por procesos y los tiempos de proceso en la
Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de

Huaral, 2021?

¢Qué relacidn existe entre la gestion por procesos y los costos operativos en la Gerencia

de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2021?



¢Queé relacion existe entre la gestion por procesos y el trabajo en equipo en la Gerencia

de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2021?

1.3.0Objetivos de la investigacion
1.3.1.Objetivo general.

Determinar la relacion que existe entre la gestién por procesos y la mejora de la
eficiencia en la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad

Provincial de Huaral, 2021.

1.3.2. Objetivos especificos.
Determinar la relacion que existe entre la gestion por procesos y los tiempos de proceso
en la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial

de Huaral, 2021.

Determinar la relacion gque existe entre la gestion por procesos y los costos operativos
en la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial

de Huaral, 2021.

Determinar la relacion que existe entre la gestion por procesos Yy el trabajo en equipo
en la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial

de Huaral, 2021.

1.4 Justificacion de la investigacion
1.4.1. Justificacion teorica.

El presente trabajo de investigacion busca afianzar los conocimientos existentes sobre
la interrelacidn entre la gestion por procesos y la mejora de la eficiencia en una organizacion,
permitiendo comprobar que con la aplicacién de esta metodologia junto con otras herramientas

de ingenieria se puede optimizar recursos, aumentar la eficiencia y la satisfaccion de los



clientes. Ademas, esta investigacion permite proporcionar nuevos ejemplos que puedan ser (til

como referencia para el desarrollo de esta metodologia en organizaciones de similar tipo.

1.4.2. Justificacién practica.

La presente investigacion adquiere relevancia practica debido a que se buscé solucionar
problemas como el uso excesivo de recursos a través de la propuesta de procesos operativos
mas eficientes, ya que con la aplicacion del enfoque de gestion por procesos se podra contribuir
con la mejora de los procesos principales de la Municipalidad Provincial de Huaral, a través de

la reduccion de los tiempos de atencidn, asi como de los costos operativos.

1.4.3. Justificacion metodoldgica.
Como parte de la presente investigacion se buscé proponer una metodologia para la
mejora de procedimientos a la organizacion estudiada, de tal manera que esta pueda ser

ampliada a mas éreas del municipio y pueda ser sostenible en el tiempo.

1.4.4. Justificacion econdmica.

Como parte de la investigacion se realizaron propuestas de mejora de los
procedimientos actuales los cuales traerdn como consecuencias el uso de menor cantidad de
recursos, como en el caso del combustible, lo que se vera evidenciado en la reduccion de costos

para la organizacion.

1.5. Delimitacidn del estudio
1.5.1. Delimitacion espacial.

Se llevo a cabo la propuesta de un sistema de gestién por procesos a la Gerencia de
Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, por ser

el &rea del municipio que concentra la mayor cantidad de servicios ofrecidos por este.



1.5.2. Delimitacion temporal.
El presente estudio abarcé el primer semestre del afio 2021, debido a que los meses
entre enero y junio son en donde existe mayor exigencia en el cumplimiento de labores para el

area anteriormente descrita.

1.6. Viabilidad del estudio

1.6.1.Viabilidad de la informacion.
Se contd con informacidn actualizada referente a la Gestion por Procesos, asi como de

las facilidades de acceso a los datos relevantes para el estudio.

1.6.2. Viabilidad operativa.
Se contd con el acceso a las distintas areas de la Gerencia de Servicios a la Ciudad y
Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral para realizar la investigacion,

ademas el autor cuenta con conocimiento de la realidad problematica y del tema tratado.

1.6.3. Viabilidad tecnologica.
Se dispuso de equipos tecnoldgicos e internet para la obtencion de informacion, asi
como de software para la elaboracion de las propuestas que se presentaran en la presente

investigacion.

1.6.4.Viabilidad financiera.
Se contd con los recursos econémicos imprescindibles para cubrir los materiales, viajes

y mantenimiento de equipos tecnoldgicos usados para la investigacion.



CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. Antecedentes de la investigacion

Se han revisado diversas investigaciones a nivel internacional y nacional enfocadas en
el tema de Gestion por Procesos y eficiencia, o en su defecto, las que guarden estrecha relacion
con este. Asimismo, se tratd de incluir aquellas que hayan sido realizadas en empresas del

sector publico.

2.1.1. Investigaciones Internacionales.
I.  Yedra (2020) en su tesis “La Gestion por Procesos de la Empresa VIPKARD de la
ciudad de Riobamba y su incidencia en la productividad, periodo 2018- 2079 para
obtener el Titulo Profesional en Ingenieria Comercial en la Universidad Nacional de

Chimborazo.

Se plantea como objetivo general desarrollar el enfoque de gestion por procesos en la
empresa VIPKARD de la ciudad ecuatoriana de Riobamba como via de valoracion de
su productividad durante el periodo 2018- 2019. La metodologia se centro6 en la
administracion de una encuesta, en la que participaron dieciséis clientes, y que
contenia treinta preguntas que abarcaban temas como la reduccion de costes, el
rendimiento, la productividad, la competencia, el cumplimiento de objetivos, la
satisfaccion del cliente, el nivel de recursos, el nivel de produccién, el nivel de
calidad, las caracteristicas del producto y el rendimiento. La encuesta fue completada
por dieciséis clientes. Dado que el analisis de fiabilidad de los items que componen
cada variable origina un coeficiente Alfa de Cronbach para la gestién de procesos fue
de 0,901 y para la productividad fue de 0,923. Los resultados indicaron la presencia
de relaciones que son estadisticamente significativas entre las variables gestion de
procesos Yy productividad. En conclusidn, se puede afirmar que, a través de la
utilizacion del modelo de gestidn, se logro identificar los componentes claves para

medir el logro de los objetivos principales y la mejora continua, a través de la



basqueda de estrategias; para lograr resultados en niveles 6ptimos de productividad
en términos econdmicos, financieros, operativos, y de satisfaccion de todos los que

forman parte de esta empresa.

Waszkowski y Nowicki (2020) en su articulo cientifico titulado “Efficiency
investigation and optimization of contract management business processes in a

workwear rental and laundry service company .

Se plantean como objetivo general establecer la relacion entre la eficiencia y la
optimizacion los procesos de una lavanderia de Varsovia. La metodologia se enfocd
en el estudio de tiempos y el flujo de los procesos de la tintoreria para su re-
esquematizacion a través de las propuestas de mejora. Los resultados obtenidos
fueron el anélisis y mejora de los procesos esenciales de la organizacion estudiada
tales como la solicitud de cambio de talla de ropa para un empleado, solicitud de
cambio de ubicacidn de gabinete y la solicitud de cambio de cantidad de conjuntos de
ropa con lo cual se disminuy6 los tiempos de proceso y uso de los recursos hasta en
un 30%. Se concluye que los procesos comerciales bien disefiados no solo pueden
administrarse, sino que también pueden mejorarse y automatizarse facilmente de una

manera que permita a la organizacién mejorar su desempefio de manera significativa.

Sandoval y Alcivar (2021) en su tesis “Gestion por procesos y su efectividad en los
servicios del suministro de agua potable en la Empresa Publica EMAPA del cantén
Ambato” para obtener el Titulo Profesional en Ingenieria de Empresas en la

Universidad Técnica de Ambato.

Se plantea como objetivo general determinar la gestién por procesos y evaluar su
efectividad en los servicios de suministro de agua potable en la Empresa Publica
Empresa Municipal de Agua Potable y alcantarillado de Ambato. La metodologia se
baso en el uso de una encuesta a los usuarios sobre si estan satisfechos 0 no con la

atencion recibida, esto mediante la comparacion con factores como el tiempo de



demora, la escasez de recursos y la falta de experiencia de los servidores en la
atencidn, por lo que estos resultan ser aspectos principales a mejorar. Los resultados
sugieren que la empresa EP-EMAPA-A tiene problemas con la gestion del tiempo;
ademas, sus costes de funcionamiento y recursos no estan optimizados porque no se
aprovechan al maximo para mejorar el servicio al cliente; y la eficacia de la empresa
es pobre porque se determind que los empleados de la empresa no tienen un
rendimiento adecuado con respecto a sus funciones, lo que hace que los clientes no
estén satisfechos con el servicio que reciben. Se concluye que la organizacion
necesita optimizar recursos y servicios con el fin de evitar situaciones adversas con
sus clientes y de esa manera adaptar un nuevo enfoque de gestion por procesos que
tome en cuenta la satisfaccion de sus clientes, ademas se deberia considerar medir los

tiempos de respuesta para solucionar posibles futuros problemas.

iv.  Martinez, Gonzalez y Cazanave (2020) en su articulo cientifico titulado “Integracion
de la gestion por procesos y el disefio arquitectonico en organizaciones de servicios

publicos”.

Se plantea como objetivo general establecer una metodologia para incorporar la
gestion por procesos al disefio arquitectonico a partir del analisis de las necesidades
del cliente interno de las organizaciones. La metodologia se concentré en la
utilizacion de encuestas, diagramas de Ishikawa, determinacion del indice de
satisfaccion del cliente interno, simulacion de procesos, balances entre la demanda y
la capacidad, asi como del disefio de planificacién sistematica para describir la
situacion actual de la organizacion y establecer propuestas de mejora para las
oportunidades descubiertas. La puesta en practica de una serie de sugerencias condujo
a los resultados obtenidos, entre los que cabe destacar la reduccion del tiempo medio
de permanencia en el sistema de 82,26 minutos a 56,68 minutos, asi como la
reduccién del tiempo medio de espera de los clientes de 31,11 minutos a 3,87

minutos, con una media de un cliente pendiente de ser atendido. EI uso de la técnica
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permitié conseguir una distribucion ideal de los locales, las zonas, los equipos y el
mobiliario esencial. Esto lleva a la conclusion de que el objetivo se cumplié con
éxito. Por lo tanto, se facilit6 la ejecucion de flujos de trabajo continuos, la reduccién
de la distancia de desplazamiento entre areas, el aumento de la satisfaccion del cliente
interno en mas de un 30% y la disminucion de la duracion de los procesos en mas de

un 40%, respectivamente.

Castillo (2021) en su tesis “La gestion por procesos y la productividad en centrales
hidroeléctricas de la provincia de Tungurahua” para obtener el Grado Académico de
Magister en Administracion de Empresas en la Universidad Técnica de Ambato tiene

como:

Se plantea como objetivo general establecer un método de mejora continua en el area
de generacion de central hidroeléctrica La Peninsula. La metodologia se baso en el
uso del analisis documental, entrevistas y encuesta dirigido a la poblacion conformada
por 21 personas, a fin de conocer caracteristicas importantes que inciden en la
comunicacion entre areas, el correcto flujo del trabajo y la productividad de la
organizacién. Los resultados demostraron la existencia de la relacion entre las
variables y que ademas es positiva y considerable, en todo caso el valor fue de
0,665** con una probabilidad de error p-valor igual a 0,001. Por su parte el nivel de
significancia estimado fue de 0,01. Se concluye que la gestion por procesos y la
productividad se interrelacionan y que, debido a dichos hallazgos, se puede afirmar
que las variables se encuentran relacionadas de forma directa, es decir, la generacion
de mejoras en una de las variables de la central traeria consigo efectos igualmente

positivos en la otra variable.

2.1.2. Investigaciones Nacionales.

Cuba y Valeriano (2020) en su tesis “Gestion por procesos para mejorar la eficiencia

de atencion al cliente en el Area Tributaria de la Municipalidad Distrital De La
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Esperanza, 2019~ para obtener el Titulo Profesional en Ingenieria Industrial en la

Universidad César Vallejo.

Se plantea como objetivo general determinar si la Gestion por Procesos tiene efectos
positivos en cuanto a la mejora de la eficiencia de atencion al cliente en el area
tributaria de la Municipalidad Distrital de la Esperanza. La metodologia se enfocé en
la aplicacion de un diagrama de Ishikawa para identificar los problemas, un diagrama
de Pareto para clasificarlos y priorizarlos, una lista de seguimiento, una ficha de
proceso, diagramas de flujo y diagramas de control de procesos, y el PHVA fueron
los instrumentos que se utilizaron para obtener los resultados esperados. Estos
resultados se basaron en la mejora del tiempo de entrega de la resolucion al
ciudadano en los procesos de Prescripcion, Deduccidn para la tercera edad y
Pensionista, e Inactivacion de codigo, con lo que se obtuvo una mejora del 11,3 por
ciento, en la reduccidn del tiempo en Prescripcidn, del 8,7 por ciento en la Deduccién
para la tercera edad, del 7,1 por ciento en la Deduccién para el pensionista, y del 8,7
por ciento en la Inactivacion de cddigo fiscal, con lo que se elimind el tiempo de
espera en las actividades que se consideraron mas criticas. La conclusion que se
puede extraer es que la implementacion de la gestién por procesos en la
Municipalidad Distrital de La Esperanza tiene un impacto positivo debido a la
reduccidn de los tiempos de entrega en la resolucion de los expedientes, lo que a su
vez hace que sea un proceso mas efectivo en cuanto a la prestacion del servicio al

contribuyente.

Mejia (2019) en su tesis “Eficiencia de la Implementacion de la Gestion por Procesos
en la Municipalidad Distrital de Los Olivos — 2018 para obtener el grado de Maestro
en Administracion con mencion en Gestion Publica en la Universidad Nacional Enrique

Guzman y Valle.
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Se plantea como objetivo general determinar la relacion entre la eficiencia en la
implementacion y la gestion por procesos en la Municipalidad Distrital de los Olivos
durante el afio 2018. La metodologia se basé en el uso de dos encuestas sobre asuntos
relacionados a las variables en cuestidn, las cuales fueron suministradas a una muestra
de 200 trabajadores del municipio, a su vez, se realizaron fichas de procesos para
aportar a la mejor comprensién de los mismos. Los resultados mostraron una
correlacion alta con un Rho = 0.751 y significativa con un p = 0.000 lo cual es un
indicador de la interrelacién de ambas variables dentro del estudio. Se concluye que
al demostrarse que la Gestidn por Procesos cumple un papel importante en el aumento
de la eficiencia, es necesario que la municipalidad en cuestion la empiece a aplicar a
través de instrumentos que ofrece esta metodologia, asi como también de diversas

herramientas de ingenieria que permitan buscar la mejora continua.

iii.  Cabanillas (2020) en su tesis “Gestion por procesos para aumentar la eficiencia de la
empresa W&D Construcciones S.A.C.- Cajamarca 2019 para obtener para obtener el

Titulo Profesional en Ingenieria Industrial en la Universidad César Vallejo.

Se plantea como objetivo general desarrollar un programa de gestion por procesos
para incrementar la eficiencia de la empresa W&D Construcciones S.A.C. La
metodologia se basé en el uso de la observacién, asi como de encuestas y analisis
documentario, a su vez, se utiliz6 la herramienta gestién por procesos lo cual permiti6
analizarlos y determinar cada deficiencia con el propdésito de mejorar los indicadores
estudiados. Los resultados que se lograron fueron la descripcion de los procesos
actuales de la empresa y las propuestas de mejora de estos con lo que se midio la
variacion en la eficiencia antes y después de la aplicacion de las propuestas
desarrolladas. Se concluye que debido a que con la implementacion de este plan se
logré como resultado que el andlisis de beneficio-costo es de 1.23, lo cual sefiala que
por cada sol que la empresa invierta alcanzara un beneficio de S/ 0.23, lo cual pone en

evidencia que la propuesta es rentable en términos econémicos.
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iv.  Inga (2020) en su tesis “Gestion por procesos para mejorar la eficiencia del proceso
comercial de la empresa FSA Cosmetics S.4.C.” para obtener el Titulo Profesional en

Ingenieria Industrial en la Universidad César Vallejo.

Se plantea como objetivo general aplicar e implementar la gestion por procesos en la
empresa FSA COSMETICS S.A.C. para incrementar la eficiencia del proceso
comercial. La metodologia se basé en el uso de técnica de observacion y
herramientas graficas como el diagrama de flujo de procesos y mapa de procesos, asi
como también de la identificacidn de los factores de la baja eficiencia mediante
encuesta a los clientes y diagrama de Ishikawa. Se tuvo como resultado que la
eficiencia previa se encontraba alrededor de un 60% Yy que los factores de este bajo
valor eran los procesos mal agrupados y la falta de un proceso de marketing y
publicidad, por lo que se implementd un sistema integrado ERP, se estandarizaron los
nuevos procesos mediante un manual de procedimientos y se aplicaron herramientas
visuales como el diagrama de flujo de procesos y mapa de procesos post aplicacion.
Se concluye que la eficiencia posterior a las implementaciones mostré un aumento
del 25% en las dos dimensiones utilizadas, ademas, se efectud un analisis beneficio-
costo, trayendo como resultado de 61% y beneficio-costo representa el 163% por lo

gue es ampliamente conveniente seguir complementando esta metodologia.

v.  Larico (2020) en su tesis “Propuesta de implementacion de Gestion por Procesos para
incrementar la eficiencia econémica de la empresa S.O. Tu Salud S.A.C., Arequipa
2020 para obtener el Titulo Profesional en Ingenieria Industrial en la Universidad

Sefior de Sipan.

Se plantea como objetivo general desarrollar una propuesta de implementacion de la
gestion por procesos para mejorar la eficiencia econdmica de la Empresa S.O. Tu
Salud S.A.C. Arequipa 2018. La metodologia se baso en utilizar de la encuesta

mediante un cuestionario repartido a 23 trabajadores del area involucrada para
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identificar el problema que impide una eficiente gestidn por procesos. Los resultados
fueron la estandarizacién de los procesos principales de la empresa, asi como también
de la identificacion de las oportunidades de mejora mas relevantes para su pronta
aplicacion, esto trajo resultados favorables como en eficacia de las ventas, la cual
aumentd un 97.44%, logrando un porcentaje de efectividad promedio de 585 ventas /
mes. Se concluye que la principal problematica se trata del retraso en el proceso de
entrega de resultados, debido a que no se cuenta con un orden establecido en el flujo
del mismo. Ademas, segun el andlisis beneficio-costo realizado, por cada S/ 1.00 que
se invierte, se recupera S/ 1.26 y se gana S/ 0.26 considerandose como rentable, por
consiguiente, los resultados de una futura aplicacion de este enfoque serian
conveniente para mejorar la eficiencia econémica de la empresa, siempre y cuando se

cuente con el compromiso de los colaboradores.

2.2. Bases tedricas

2.2.1. Gestion por procesos.

La Gestion por Procesos se ha constituido en una disciplina recomendada para lograr
un cambio organizacional y el establecimiento de un enfoque hacia el mejoramiento continuo
de los procesos en cualquier tipo de organizacion sea publica o privada. Bravo (2017) la define
como un modelo de gestion que “permite identificar, modelar, controlar, mejorar, redisefiar y
hacer mas productivos los procesos de la organizacion para cumplir los requisitos explicitos y

tacitos que agregan valor al destinatario de la mision” (p.35).

Una ventaja fundamental de este modelo es que aporta a la organizacion que lo tiene
implementado una mejora en indicadores como la eficacia y eficiencia, ya que controla las
interrelaciones e interdependencias para enriquecer el desempefio global de la organizacion.

(Platas y Cervantes, 2020, p. 49).
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Figura 2. Evolucion del modelo organizacional a través de la Gestidn por Procesos (BPM).
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Fuente: Decide Soluciones (2020).
Por consiguiente, podemos decir que este modelo permite alinear los procesos de la
organizacion de tal manera de que estos estén orientados a la estrategia empresarial y a la
satisfaccion internos y externos de la organizacién, dejando de lado el clasico modelo en donde

los operarios solo se dedicaban a recibir érdenes de sus jefes inmediatos.

a. Beneficios de la Gestidn por Procesos:

La Asociacion de Profesionales de Gestion de Procesos de Negocios (2019) sostiene
que “cuatro grupos importantes de partes interesadas pueden resultar beneficiados tanto directa
o0 indirectamente de la aplicacion de Gestion por Procesos” (p.31). Por consiguiente, para
describir los beneficios de este enfoque es mejor colocarlos desde la perspectiva de cada parte

interesada, tal como se especifica en el siguiente cuadro:

Tabla 1l
Beneficios de la Gestidon por Procesos para cada parte interesada.

Empresa Cliente Administracién Colaborador
e Permite un enfoque e L0S procesos e Asegurarse de que e Sensacidn de
claro para la mejorados tendran todas las actividades seguridad y
mejoramiento un impacto positivo realizadas a lo largo confianza entre
continuo. en su satisfaccion. de un proceso colaboradores.

agreguen valor
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¢ Respuesta agil al e Moviliza al personal e Optimizacion del e Mejor entendimiento
desempefio medido. de la organizacion rendimiento a lo del contexto de la
sobre las largo del proceso organizacién

expectativas de los

clientes.

e Acceso a e Mantiene el control e Mejoralos planesy e Clarifica los
informacion de los compromisos proyecciones de la requerimientos del
simplificada del con el cliente. organizaciones. espacio de trabajo.
mejoramiento del
proceso.

e Elaccesoala e El cliente se e Supera los o Define las
informacion convierte en parte obstaculos de las herramientas
simplifica la mejora fundamental de la barreras precisas para el
de los procesos. ejecucion de los departamentales. funcionamiento del

procesos. proceso.

Nota. Tomado de “BPM CBOK Version 4.0”, por la Asociacion de Profesionales de Gestion de Procesos de

Negocios, 2019.

b. Fases para la implementacion de la Gestion por Procesos:

La Presidencia del Consejo de Ministros (2020) sostiene que “la implementacion de la
gestion por procesos es progresiva y parte de la necesidad de incorporar en el funcionamiento
de la entidad la informacion que resulta del analisis realizado con un enfoque de procesos” (p.
14-25). Dentro de este panorama existen tres fases principales para lograr la implementacion

de este enfoque:

Fase 1-Determinacion de Procesos. Dentro de esta etapa se reconocen los productos
y/o servicios, los procesos operativos, los elementos que integran cada proceso, asi como de la

interaccion y secuencia de los procesos de la organizacion.

Fase 2-Control de procesos. Dentro de esta etapa se verifica el nivel de desempefio
para detectar posibles oportunidades de mejora haciendo uso de indicadores y herramientas de

ingenieria.
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Fase 3-Mejora de procesos. Dentro de esta etapa se seleccionan los principales
problemas identificados con el fin de realizarles el analisis de causa-efecto para su posterior

propuesta y aplicacion de mejoras.

c. La Gestion por Procesos en la Politica de modernizacién de la Gestién Publica:

La Gestion por Procesos ha logrado trascender hasta nuestra politica de tal manera que
este enfoque ha sido considerado como una de las bases fundamentales de la politica de
modernizacion de la gestion pablica que busca promover una administracion de las entidades
publicas de manera eficiente, estar orientada a los resultados y rendir cuentas a los ciudadanos.
Este enfoque fue considerado ya que, una gestion de servicio al ciudadano requiere migrar
desde seguir el modelo tradicional jerarquico hacia convertirse en una organizacién orientada
en procesos encontrados en las denominadas “cadenas de valor”, que permitan que los
productos o servicios ofrecidos logren la satisfaccion del cliente y superen sus expectativas con

el uso de los recursos disponibles. (Presidencia del Consejo de Ministros, 2020, p. 32)

Por lo tanto, se puede reafirmar la relevancia de la Gestion por Procesos, no solo como
herramienta de eficiencia y mejora continua, sino también como un requisito legal de las

empresas estatales para el cumplimiento de la politica de modernizacion de la gestion publica.

Gobierno Abierto

Gestioén por Sistema de

Gobierno Politicas procesos, informacion,

Electrénico Publicas, simplificacién Servicio seguimiento,
Planes Presupuesto administrativa Civil monitoreo,
Estratégicos [2:1x) y Meritocratico evaluacion y
y Operativos resultados Organizacion gestion del

Gobierno Institucional conocimiento

Institucional
GESTION DEL CAMBIO

Figura 3. Pilares centrales de la Politica de Modernizacion de la Gestion Publica.

Fuente: Presidencia del Consejo de Ministros-PCM (2017).
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2.2.1.1. Determinacion de procesos.
Una Gestion por Procesos debe comenzar conociendo a la organizacion y sobre todo al
cliente, por esta razon, la determinacién de procesos juega una labor importante en la

implementacion de este enfoque. A continuacion, se describiran las etapas que la conforman:

a. Identificacion de productos:

Para poder reconocer los procesos de la organizacién, se debe comenzar conociendo ya
sea los productos o los servicios que esta ofrece, y sobre todo saber quién es el cliente al que
se busca satisfacer sus necesidades. En el caso de instituciones publicas, es necesario que se
consideren reglamentos sustantivos aplicables como leyes de organizacion y funciones.
Asimismo, para lograr una correcta descripcion de los productos o servicios ofrecidos por la
entidad publica, es posible considerar documentos tales como politicas, planes de gestion o
incluso el Reglamento de Organizacion y Funciones. (Presidencia del Consejo de Ministros,

2020, p. 15).

Una buena forma de realizar esta etapa es con la elaboracion de fichas de producto o

servicio que indiquen tanto las necesidades y como las expectativas de los clientes:

— —— —
FICHA DE PRODUCTO / SERVICIO

PRODUCTO

CLIENTE / SERVICIO ATRIBUTOS ESPECIFICACION
Proteina X 64 - 68 % del contenido
Empresas N
productoras de Harina de |Nivel de humedad x 6,5 — 8 % del contenido
alimentos pescado Grasa X 8% del contenido
balanceados para | Super Prime | . 100
. E Nitrégeno total volatile (TVIN) X Ppm
animales de China
Histaming X 500 ppm )

Figura 4. Modelo de Ficha de Producto o Servicio.

Fuente: Elaboracion propia.

b. Identificacion de procesos:

Esta etapa consiste en reconocer los diversos procesos de tipo operativo, estratégico y

de apoyo que son realizados por la institucion y que se registran posteriormente en el inventario
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de procesos, elemento necesario para la posterior construccion del mapa de procesos.

(Presidencia del Consejo de Ministros, 2020, p. 15).

Un proceso se puede determinar como un conjunto de actividades consecutivas que
buscan transformar entradas en salidas y que le agrega valor para los destinatarios finales en
cada una de sus etapas, este es producto del trabajo en equipo entre personas y la interaccion
continua entre areas a través del intercambio de informacion, estructura y recursos
indispensables para el logro del producto o servicio final. (Bravo, 2017, p. 35). Como se
menciond en el primer parrafo, se pueden distinguir tres principales clases de proceso. Pardo
(2017), citado por Contreras y Cienfuegos (2019), define dichas clases de proceso de la

siguiente manera:

Procesos estratégicos: Son los procesos realizados por la alta direccion de la
organizacion, estos pueden incluir procesos como la planificacidn estratégica, la gestion de la

calidad, la gestion de alianzas institucionales, entre otros de la misma indole.

Procesos operativos: Se refiere a aquellos procesos encargados de la generacion del
producto o servicio realizado por la organizacion, estos se encuentran dentro de la cadena de
valor y varian de acuerdo al tipo de organizacion, por ejemplo, para una institucion educativa
un proceso operativo seria la ensefianza a los alumnos, mientras que para un taller mecanico

un proceso operativo seria la revision del vehiculo ingresado.

Proceso de apoyo o soporte: Como sugiere su propio nombre, estos procesos brindan
el soporte necesario para la realizacion de los procesos operativos o estratégicos que, pese a no
interactuar con el cliente final, su ausencia perjudicaria la oferta continua de productos o

servicios de la entidad.
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Todos los procesos identificados segun su tipo se registran en el inventario de procesos
en donde se detallan el tipo de proceso, los productos resultantes, el duefio del proceso; y

ademas los procedimientos relacionados. (Presidencia del Consejo de Ministros, 2020, p. 36).

N°/ N°/ N°/ Procesos de Nivel 2
i Procesos de Nivel 0 R Procesos de Nivel 1 chdien
01.1.1 Proceso Al.1
. P
e focs 01.1.2 Proceso A1.2
01.2.1 Proceso A2.1
01 PROCESO A 01.2 Proceso A2 01.2.2 Process A2 D
01.3.1 Proceso A3.1
033 Froceso A3 01.3.2 Proceso A3.2
02.1.1 Proceso B1.1
02.1 Proceso B1 02.1.2 Proceso B1.2
02 PROCESO B 02.1.3 Proceso B1.3
02.2.1 Proceso B2.1
02,2 Eraceso 82 02.2.2 Proceso B2.2

Figura 5. Estructura de un Inventario de Procesos.
Fuente: Municipalidad Distrital de Miraflores (2017).

Posteriormente los procesos identificados son incluidos en el documento denominado
“Mapa de Procesos”. Segun Bravo (2017), este documento es “una mirada holistica, amplia, a

todo el hacer repetitivo, ya sea frecuente, tal como comprar y vender, o esporadico, tal como

tramitar multas de la Inspeccidn del Trabajo o elaborar el balance” (p.112).

Necesidades
de las partes ¢
interesadas
-
Anilisis de riesgos y oportunidades [
Procesos estratégicos Procesos de sequimiento, control y evaluaciin
Planificacion ’ . - - Evaluacién del [
Procesos operativos
Gestion de
40 la fabricacién
) Gestidn de Gestidn del
EE:::?;I calidad del almacén/ -
producto logistica

»» Gestidndela ™

produccidn

Procesos de soporte

Gestion de
FECUNSOS
humanos

Gestién de la
calidad, medio
ambiente y 55T

Mantenimiento
de equipos e
instalaciones

Administracién y
gestion contable

T —
Gestidn de
compras y

subcontrataciones|

Gestidn
deTIC

Figura 6. Modelo de mapa de procesos.

Fuente: Contreras y Cienfuegos (2019).
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c. Caracterizacion de procesos:

Dentro de esta etapa se describen detalladamente todos los procesos de primer nivel,
también denominados macro procesos, a través de una Ficha de Procesos. Este documento se
basa en el Diagrama SIPOC (Proveedor-Entradas-Proceso-Salidas-Cliente) que expresa
aspectos relevantes del proceso para facilitar la comprensién de este a los colaboradores con
los que interactda. (Aguilera & Morales, 2011, p.26). Por tal motivo, una Ficha de Procesos
debe contener minimamente nueve elementos principales, ideales para su comprension por
cualquier miembro de la organizacion, la estructura de esta ficha sigue el esquema mostrado

en la siguiente figura:

FICHA TECNICA DEL PROCESO NIVEL 0

1) Nombre 4) Responsable
2) Obijetivo 5) Requisitos
3) Alcance 6) Clasificacién
DESCRIPCION DEL PROCESO
7) Proveedores 8) Entradas 9) Procesos 10) Salidas | 11) Ciudadano o Destinatario de
nivel 1 los bienes y servicios

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS PARA LA EJECUCION Y CONTROL DEL PROCESO
12) Controles o inspecciones 13) Recursos 14) Documentos y formatos

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO
15) Registros 16) Indicadores

Figura 7. Formato de Ficha de Proceso.

Fuente: Municipalidad Distrital de Miraflores (2017).
Por consiguiente, la informacion de los elementos mostrados anteriormente debe ser
presentada en la ficha de procesos siguiendo la estructura propuesta o la que se considere
conveniente para la organizacion, para tener en claro de que trata cada elemento de la ficha, se

presenta la siguiente tabla con la informacién respectiva:
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Tabla 2
Elementos principales de la Ficha de Procesos.

Elemento Descripcion

Objetivo Detalla el fin que se busca alcanzar a través de la ejecucion del proceso.
Persona responsable y con la autoridad para disefiar y realizar cambios
Duefio del proceso positivos a los procesos que supervisa, con el objetivo de asegurar que se
cumpla con el objetivo esperado.
Elemento que proviene de un proveedor, sea externo o interno, y cuyo
Entradas (Input) ] ] o
ingreso trae consigo el inicio del proceso.
o Acciones que se ejecutan en las diversas areas de la organizacion para
Actividades ]
agregar valor a las entradas y lograr una salida.
) Resultado del proceso y que busca satisfacer las necesidades del cliente a
Salida (Output) )
través del valor agregado.
] ) Beneficiario con recibir la salida del proceso, puede tratarse de un
Destinatario ) ) )
cliente interno o externo de la entidad.

Medios tangibles que se utilizan en la ejecucion del proceso, puede

Recursos . . .
tratarse de recursos humanos, instalaciones o equipos.
Elemento de supervision de las actividades ejecutadas dentro de la
Controles L
organizacion.
) Elemento de medida tanto de la eficacia como de la eficiencia de uno o
Indicadores

mas procesos y que puede medirse por cada paso de la actividad.

Nota. Tomado de “Implementacion de la gestion por procesos en la administracion publica”, por la Presidencia

del Consejo de Ministros-PCM, 2017.
e. Modelado y notacién de procesos de negocio (BPMN).

Si bien es cierto, las fichas de procesos permiten tener un panorama general de cada
proceso identificado, dentro de este existen una serie de procedimientos que se debe de
documentar para la rapida adaptacion de nuevos trabajadores, asi como para realizar el
seguimiento y propuestas de mejora. White & Miers (2009) aseguran que el modelado de
proceso “involucra la captura de una secuencia ordenada de las actividades e informacion de
apoyo Y que ademas implica representar como una empresa realiza sus objetivos centrales para

lograr la satisfaccion del cliente” (p. 23).
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El modelado y notacion de procesos involucra el desarrollo de diagramas de flujo y
para lograr realizarlos es importante conocer sus elementos y lo que significan. En la Tabla 3

se muestran los simbolos con mayor uso en el BPMN. (Bizagi, 2014, pp. 4 - 22).

Tabla 3

Elementos de modelo y notacién de procesos de negocio.

Elemento Simbolo Descripcion

Evento de inicio O Denota el inicio de un proceso o un sub proceso.

) ) Indica un suceso o condicién que ocurre y que luego se
Evento intermedio ) .
realizan actividades.

Indica la entrada o salida de un mensaje necesario para

Evento de mensaje

la continuidad del proceso.

Evento de tiempo Indica una espera entre las actividades.

Evento de fin O Indica el final de un proceso o de un subproceso.

] Como divergencia, el resultado es uno u otro
Compuerta exclusiva . )
(excluyentes) OR; como convergencia, requiere una de
(basada en datos) )
las rutas para continuar.

Como divergencia, ambas rutas se activan; como
Compuerta paralela )
convergencia, se espera la llegada de ambas rutas.

Como divergencia, el resultado puede tomar cualquiera
Compuerta inclusiva de las rutas. Como convergencia, espera la llegada de
todas las rutas.
Denota una actividad que se encuentra dentro de un

Actividad ) )
modelo de negocio establecido.

Sub Proceso

de un proceso del modelo de negocio.

) ) Indica la secuencia de actividades de actividades ya sea
Secuencia de flujo o o
de un proceso o procedimiento de una organizacion.

Informacidn sobre datos o documentos de la actividad.

E Denota la existencia de un grupo de actividades dentro
—p

Objeto de datos

Base de datos Indica almacenamiento o repositorio de datos.
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P00l Contiene al diagrama de flujo y lleva como titulo el
00 i
nombre del proceso.

. Subdivisiones que indican el nombre de}l operario
arri
encargado de cierta etapa del proceso.

Nota. Tomado de “Patrones de modelado de procesos”, por Bizagi, 2014.

En consecuencia, se puede afirmar que la combinacion de los elementos anteriormente
descritos a través de una secuencia logica permite un esquema de referencia para el desarrollo
de un determinado procedimiento, asi como lograr que los colaboradores tengan conciencia de
que un correcto trabajo en equipo con diversas areas permite lograr el objetivo del

procedimiento y complacer las expectativas de los destinatarios finales.

—
= Registrar Entregar al
o ( }—>» : —3  Facturar —) -
3 \ Pedido Cliente _O
:g g e— A
z >
g
g
[+8
g
c
o Retirar
o Producto de
2 Inventario
o

Figura 8. Ejemplo de Diagrama de Flujo en el software Bizagi.
Fuente: Universidad de Lima (2017).

2.2.1.2. Control de procesos.
Ademas de describir los procesos como se explicé en la fase anterior, es necesario hacer
el seguimiento de estos para poder identificar posibles problemas para realizar propuestas de

mejora en base a ello, a continuacion, se detallaran las dos etapas que conforman esta fase:
a. Seguimiento y medicion de procesos.

Esta etapa se basa en la seleccion y/o planteamiento de indicadores de desempefio para

los procesos previamente identificados sobre los que se realizara el seguimiento. En algunos
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casos se pueden obtener datos cuantitativos, como en el caso de resultados numéricos
(medicidn), y en otros podemos conocer si un proceso cumple 0 no con un requisito
(seguimiento), esto dependera de lo que se quiera someter a control. (Contreras & Cienfuegos,

2019, p. 244)

En vista a ello, es necesario determinar el objeto del proceso al cual se ve conveniente
realizar la medicion, esto lo podemos realizar en una ficha de indicadores el cual proporcionara
con mayor detalle la explicacion de la utilidad del indicador, su forma de medicién, asi como

de su frecuencia y del colaborador encargado de medirlo.

MD: Mo Definido
f C1.alngresos generados por la venta de nuevos productos \
Definiciones Generales MF: Rango Mal Definido
5 - N [{lngresos del mes generados por puews producios, en dilares) / (Total deingresos del Facha =
Formula / Caleulo: mes, en délares)] = 100 Controd MRS
Responsable: PS5 |TipD: | C |IJr|'|:Ia|:I: | kS Real 43

Fuente / Proce samiento: |infbrmes de Yenta mensuales, aprobados por contabdlidad Mata 50

Frecuencia de Medicion P — |O|:H:lrlurl'dad: Ultime dia de cads Alerta 35

(para esta Ficha): mes

(Glosario Musw products: Aquel lanzade hacs 8 meses o menes; Ingesos: Facturacidn. 7% ar

Definiciones Especificas

Sere Principal

10 Fecha Real Meta Alerta
- en=-15 5.22 .0 .5
- Eeb15 710 .10 5
& mar-18 450 5.0 5
7 abr-15 .10 5
5 may- 15 5.0 5
= jun-15 5.0 5
Jul-15 7.5 53
4 ago15 75 53
3 sep-15 7.5 53
2 act-15 2.0 8.3
nowi5 EX 8.3
L = EX )
a ene-1E 5.0 8.3

= 4 a =] = a = =2 = a = 2 Eb-1E S0 [

¢ 2 3z 5 & 5 = g § ¥ &8 3 meriE 5.0 &

abr-18 9.0 8.

— — it — et may 18 9.0 8.

\- jun-16 9.0 . J

Figura 9. Ejemplo de Ficha de Indicador.

Fuente: Conexién ESAN (2015).

b. Analisis de procesos.

La etapa de analisis se fundamenta en comparar los resultados obtenidos gracias a la
medicion y seguimiento de los procesos con las metas establecidas para cada uno de ellos, lo
cual es previamente detallado en la ficha de indicadores. Es recomendable que este anélisis se
realice en intervalos planificados y periddicos, segun lo determinado para cada proceso, con la

finalidad de valorar los progresos de la organizacion con respecto al cumplimiento de sus
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objetivos y, en base a lo encontrado, realizar una toma de decisiones con verdadero impacto en
el funcionamiento de las actividades diarias. Este andlisis también posibilita identificar las
variaciones del cumplimiento de metas, en donde se pueden identificar los problemas

potenciales en los procesos estudiados. (Presidencia del Consejo de Ministros, 2020, p. 22).
c. Herramientas de Control de Calidad.

Ademas de conocer las dos etapas que conforman la fase de control, es indispensable
saber identificar las herramientas que nos pueden ayudar a realizar un mejor analisis de

nuestros procesos.

Lopez (2016) nos indica que estas herramientas “suelen emplearse cuando la
informacion sobre el problema o situacion a evaluar estd disponible, pero requiere ser

organizada y agrupada sistematicamente para poder ser analizada con éxito” (p. 25)

Flujograma Diagrama de Pareto Diagrama de | contro Estadistico Hojas de Control Histograma Diagrama
Ishikawa de Procesos (CEP) de Dispersion

Figura 10. Herramientas para el control de procesos.

Fuente: Lépez (2016)

La descripcion de las principales herramientas de calidad se especifica a continuacion:

Tabla 4
Herramientas de control de procesos.

Herramienta Descripcion

Lluvia de ideas Denominada también “Brainstorming” y es una técnica que se utiliza
en equipo para generar ideas en torno a la solucion de un problema,
por ejemplo cuando no se tiene idea de las posibles causas.

Graficos de control Muestra una determinada caracteristica del proceso, lo cual permite
controlarlo y mejorarlo a través del anélisis de su variacion a traves
tiempo. A su vez, permiten establecer limites de control e identificar

tendencias y estacionalidades.



Diagrama de causa-efecto

Histogramas

Diagrama de Pareto

Diagrama de dispersion

Diagrama de Flujo
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Permite, a través de un diagrama sencillo, identificar y ordenar ideas
y datos relacionados a las causas de un problema a través del analisis
de la Mano de Obra, Maquinaria, Materiales, Medio Ambiente,
Método y Materiales.

Se trata de un conjunto de graficos de barras verticales que muestran
una cierta cantidad de datos con una condicion en particular. A su
vez, es Util para establecer un andlisis preliminar del
comportamiento del proceso analizado.

Se trata de un diagrama inspirado en el Principio de Pareto, el cual
considera gque el 80% de las deficiencias estan originados por un
20% de causas y nos permite diferenciar entre las causas mas
relevantes de un problema y aquellas que menos lo son.

Es una herramienta estadistica grafica usada para estudiar la posible
relacion entre dos variables lo cual podria indicar si existe una
relacion de causa-consecuencia entre ellos o no. Facilita precisar si
la relacion o correlacion entre las variables es fuerte o débil.

Se trata de un diagrama que describe la preparacion de un producto
o0 el logro de un servicio conforme éstos van pasando por diversas
etapas de un proceso. Este diagrama permite una vista panoramica
del sistema total y ayuda a identificar posibles problemas en alguna

etapa del proceso.

Nota. Tomado de “Herramientas para la mejora de la calidad” por Lopez (2016).

En resumen, las herramientas para el control de procesos son las siguientes:

2.2.1.3. Mejora de procesos.

a. Ciclo de mejora continua:

Es un ciclo que se basa en la determinacion, planificacion y vigilancia de cada uno de

los procesos de la entidad para permitir llegar a la mayor calidad de estos, este hace aplicacion

de diversas herramientas de seguimiento y medicién, asi como los de seleccion de datos

relacionados a la satisfaccion de los clientes y las auditorias internas. (Lopez, 2016, pp. 46-47).
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Figura 11. Ciclo de Deming o Ciclo PHVA.
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y Servicios

/

Fuente: Corporacién empresarial de México (2020)

A su vez, también persigue el pensamiento de que una organizacion debe mejorar su
desempefio y el de su sistema de manera continua. Este ciclo de mejora continua ha sido
adoptado por diversas organizaciones desde que fue popularizada por el estadistico Edward
Deming y esta basada en una definicion concebida por el ingeniero Walter A. Shewhart en los

afos 60, este es el denominado ciclo PHVA. (Lopez, 2016, pp. 46-47).
b. Analisis de causa-efecto:

Esta etapa consiste en la investigacion objetiva de las causas que traen como
consecuencia el problema identificado. Ovalles, Gisbert y Pérez (2017) afirman que esta etapa
“es necesaria, ya que permite que las entidades publico o privadas puedan responder a
problemas con soluciones rapidas a medio término, sin embargo, depender de mejoras répidas

requiere gque estas sean repetidas una y otra vez” (p. 4).

Para desarrollar el analisis de causa-efecto tenemos diversas herramientas tales como,
el Analisis de Pareto, la lluvia de ideas, los cinco porqués y el diagrama de espina de pez o de

Ishikawa, siendo esta Gltima la mas utilizada (Ovalles et al, 2017, pp. 4-7)
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Figura 12. Diagrama de Causa-Efecto o Diagrama de Ishikawa.
Fuente: Presidencia del Consejo de Ministros - PCM (2020)

Por consiguiente, la realizacion de un buen analisis de causa-efecto permite identificar
la causa raiz de nuestro problema identificado, siendo este el punto de inicio para un plan de

respuesta que sea sostenible en el tiempo.

b. Implementacion de mejoras:

La etapa de implementacion de mejoras se basa en la determinacién de una solucion
realizable en cuanto a implementacion y efectiva para eliminar o reducir, en lo mayor que sea
posible, el problema identificado. La factibilidad de esta dependera de criterios como la
cooperacion de la Alta Direccidn de la organizacion, la influencia sobre la causa principal, el
costo de aplicacion, el tiempo de desarrollo, los recursos disponibles, la independencia del
equipo y del jefe del proceso. Cabe recalcar, que toda mejora seleccionada debe ser revisada
por este ultimo, ya que al ser quien mejor conoce el proceso, es este quien debe autorizar
cualquier cambio para continuar con su ejecucion y garantizar su participacion en los siguientes

pasos. (Presidencia del Consejo de Ministros, 2020, p. 22).

c. Herramientas para la mejora del proceso:

Al igual que para el control de procesos, dentro de la etapa de mejora también se
desarrollaron diversas herramientas que nos permiten plantear alternativas de solucién para el

problema que se haya identificado.
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Si para un problema contamos con poca informacion o los datos no estan disponibles
parcial o totalmente, como en el caso de la etapa de disefio de un producto donde ain no se
tiene identificado los posibles defectos que se puedan generar posteriormente. Se tiende a
seguir una actitud mas proactiva a fin de permitir a la organizacion detectar problemas antes

de que estos ocurran a fin de tomar acciones preventivas. (Lopez, 2016, p. 33)

Para dicho panorama se sugiere la aplicacion de las siguientes herramientas:

Tabla s

Herramientas para la mejora de procesos.

Herramienta Descripcion

Diagrama de afinidad Se constituye en una herramienta ideal para recolectar una gran
cantidad de ideas de un mismo tema en categorias mas amplias. Esta
se hace necesario cuando existe una abundante informacion sobre un
problema pero sin orden alguno.

Diagrama de relaciones Es una instrumento que busca poder identificar las interrelaciones
entre diversas ideas o elementos.

Diagrama de arbol Representa graficamente, siguiendo la analogia de un arbol, todas
las probables consecuencias de un acontecimiento solo en el caso de
gue estos sean un nimero finito y concreto.

Diagrama de matriz Se utiliza para representar relaciones entre dos elementos distintos
mediante una disposicion en filas y columnas.

Diagrama de proceso de Esta herramienta permite anticiparse a los problemas y buscar

decision medidas que permitan eliminar el problema o minimizar, en lo
mayor posible, sus consecuencias.

Diagrama de flechas Permite identificar los conjuntos de acciones (0 trayectorias)
consideradas criticas, en donde la aparicion de un retraso afecta el

objetivo general de un proyecto.

Nota. Tomado de “Herramientas para la mejora de la calidad” por Lopez (2016).

De tener la posibilidad de poder obtener diversidad de datos, en especialidad numéricos,
podemos ampliar nuestro analisis usando otras herramientas de ingenieria como las que se

detallan a continuacioén:
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Lean Manufacturing. Se trata de una metodologia que esta orientada a la eliminacion

o reduccién de cualquier tipo de desperdicio en los procesos productivos o de servicio.
Gisbert (2015) afirma lo siguiente con respecto a la mencionada metodologia:

Lean Manufacturing se concibe como una filosofia que se basa en un conjunto de
técnicas que busca lograr una mejora en la productividad global de la organizacion, la
cual es alcanzada mediante un gran nimero de herramientas de ingenieria que
facilitan la erradicacion de las actividades que no otorgan ningun valor al producto o
servicio que se ofrezca, esto a su vez permite aumentar el valor de cada proceso
realizado, ya que eliminando lo que no se requiere, se disminuiran los desperdicios y
de esa manera se mejoraran los procesos, considerando en cada momento el respeto a
los colaboradores porque con ello se obtendran mejoras tangibles, medibles y de alta
competitividad. De este modo, esta filosofia lograré que la empresa trabaje en funcion
de eliminar cualquier tipo de desperdicio, mejore el nivel del clima laboral y eleve los

niveles de sus indicadores de productividad y calidad. (p. 9).

Verdadero NORTE

Alta Calidad Bajos Costos | r’ Bajos Riesgos Alta Moral
Alta Seguridad Eficiencia i Eficacia Lead Time Corto
/"‘"\ Trabajoen ¢ Alz,N Respetoa
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> JIT - Kanban 5"57"‘*‘"‘:‘7‘5 Er;rpodergm-ento :
» Flujo Continuo olivalencias/competencias S iidaks .
» Pull/Supermercado Mejora Continua {Autonomation)
» SMED —— . » Andon
» VSM - OPF Genba Eliminar > Pokayoke
> Logistica Pta. A Pta. 5G MUD » Calidad en el lugar
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Desarrollo de Proveedores

Figura 13. Herramientas de Lean Manufacturing.

Fuente: Lean Solutions (2020)
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Dentro de este contexto, esta filosofia nos presente no solo una, sino una serie de

[IP52]

herramientas que permiten la optimizacion de proceso tales como el Just in Time, 5 “s”,

Sistema Andon, Poka Yoke, entre otros. Todos estos son aplicables a cualquier tipo de

organizacion.

Metodologia DMAIC. Segun la Corporacion Universitaria Asturias (2020), se trata de

una metodologia que consiste en cinco fases o etapas: Definir, Medir, Analizar, Mejorar y

Controlar, cada una de estas fases comprende de los siguientes puntos:

Definir. En esta etapa se identifica el problema a tratar, el proceso en donde este se
encuentra, los destinatarios finales de dicho proceso, el equipo a cargo de solucionar
el problema, la meta a perseguir, las oportunidades de ahorro, las medidas a utilizar
y los tiempos existentes. (Corporacion Universitaria Asturias, 2020, p. 8).

Medir. En esta etapa se determinan las actividades con relacion directa con las
caracteristicas criticas de calidad y, a su vez, se miden las deficiencias de acorde a
dicha caracteristica. Estos defectos son aquellas caracteristicas fuera de los limites
de tolerancia establecidos. (Corporacidn Universitaria Asturias, 2020, p. 8).
Analizar. En esta etapa se empieza a comprender el origen de los defectos. Esto se
realiza mediante tormentas de ideas o herramientas estadisticas con el fin de
determinar las variables estratégicas que cuentan con mayor potencial de provocar
los defectos identificados. (Corporacion Universitaria Asturias, 2020, p. 8).
Mejorar. En esta etapa se busca ratificar cuales son las variables principales y medir
su efecto en base a los criterios de calidad, determinar los limites maximos tolerables
de aquellas variaciones, garantizar que los sistemas de medicidn sean capaces de
medir la variacion en las variables principales, y realizar cambios en el proceso para
que se mantenga dentro de los rangos aceptables. (Corporacion Universitaria

Asturias, 2020, p. 8).
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e Controlar. En esta etapa se busca garantizar que luego de modificar el proceso, se
logre que las variables identificadas se mantengan en los rangos maximos tolerables,
esto a través del uso de herramientas como el Control Estadistico del Proceso, o las

denominadas Check-lists. (Corporacion Universitaria Asturias, 2020, p. 8).

Simulacién
Técnicas multiatnibuto
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PLAN MEDIR Muestreo
Grificos de — DE
control MEJORA Estadistica

Capacidad de )
proceso

Técmeas
ANALISIS
E multiatnibuto
Indicadores de I - LR l

control

Mejor 1 @
alternativa p—— Sumulacion

Técmcas multiatnbuto

Figura 14. Procedimiento basado en la aplicacion de la metodologia DMAIC.
Fuente: Garza, Gonzalez y Rodriguez (2016).
Simulacion de procesos. Ademas de tener una propuesta de mejora es necesario que
se conozca los impactos que esta tendra en el proceso, los cuales si bien se esperan que sean
positivos y que logren el objetivo de optimizar el proceso, pueden ocurrir variabilidades que

puedan lograr el efecto contrario.

SIEMENS.

Figura 15. Simulacion del proceso de manufactura de calzados.

Fuente: Siemens Tecnomatix Process Simulate (2020).
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Para reducir dicha incertidumbre, aparece como herramienta fundamental la simulacion
de procesos. Garcia (2015) nos mencionan que la simulacion es un “conjunto de relaciones
I6gicas, matemaéticas y probabilisticas que integran el comportamiento de un sistema bajo
estudio cuando se presenta un evento determinado. Esta tiene como objetivo del modelo de
simulacién consiste, precisamente, en comprender, analizar y mejorar las condiciones de

operacion relevantes del sistema” (p.1).

c. Implementacion de mejoras:

Una vez que se tiene la aprobacion del duefio del proceso, se debe programar la
aplicacion y monitoreo de las mejoras, por lo que, para cumplir dicho objetivo, se elabora un
programa de trabajo para supervisar el avance de las actividades encargadas a cada responsable
de la mejora. En caso se encuentre que no se estd cumpliendo con el programa propuesto, se
aplicardn medidas correctivas para dicha situacion como, por ejemplo, la entrega de un mayor
namero de recursos, determinacion de nuevos plazos o nuevas coordinaciones con el personal

de altos cargos para agilizar tareas (Presidencia del Consejo de Ministros, 2020, p. 15).

Pese a que aparentemente la etapa de implementacion de mejoras es la parte final de la
Gestion por Procesos, en realidad no es asi, ya que este enfoque busca la mejora continua por

lo que las propuestas e implementacion de mejoras son constantes en la organizacion.

2.2.2. Eficiencia.
La eficiencia se establece como la relacion existente entre los insumos (inputs) con los
resultados obtenidos (outputs), en términos de su cantidad, calidad, espacio y tiempo, y el

producto final.

GoOmez, Rodriguez y Garmendia (2011) afirman que para la eficiencia “se requiere

establecer en qué medida el sistema es capaz de aprovechar los recursos e insumos y
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transformarlos en productos, sin incurrir en desperdicios. O, lo que es lo mismo, cudntos

recursos requiere el sistema para entregar los bienes y/o servicios que produce” (p. 37).

Por lo tanto, la eficiencia es un buen indicador de cdmo vamos aprovechando los
recursos que tenemos para lograr nuestros objetivos. La eficiencia se puede determinar de la

siguiente manera:

Costo presupuestado

Eficiencia =
f Costo real

Figura 16. Férmula para el célculo de la eficiencia.
Fuente: Gémez et al (2011).

Este término se suele confundir con el de eficacia, por lo cual es importante aclarar las

principales diferencias entre ambos conceptos:

Tabla 6

Diferencias principales entre eficiencia y eficacia.

Eficiencia Eficacia
Enfoque en los recursos. Enfoque en los resultados.
Busca realizar el trabajo correctamente. Busca hacer las cosas indicadas o correctas.
Busca la resolucion de problemas. Busca lograr los objetivos organizacionales.
Protege el consumo de los recursos. Optimizar la utilizacion de los recursos.
Cumplir las tareas y obligaciones. Busca obtener resultados.
Entrenar a los colaboradores. Proporcionar eficacia a los colaboradores.

Nota. Tomado de “Efectividad, eficacia y eficiencia en los equipos de trabajo” por Rojas, Jaimes &

Medina, 2017.

Para la mejora de este indicador se tiene que considerar a los factores que determinan
esto, entre los cuales se incluyen los tiempos en el proceso, los costos operativos y el trabajo

en equipo.



2.2.2.1. Tiempos de proceso.

El tiempo de proceso se puede definir el tiempo que se necesita para realizar una o
varias operaciones con el fin de obtener un producto o realizar un servicio, este constituye un
elemento fundamental en todo andlisis de proceso, ya que el tiempo se constituye como el

recurso mas valioso ya que no es posible recuperarlo. (Corporacion universitaria Asturias,

2018, p. 8).

El tiempo de proceso esta conformado por los siguientes componentes:

Tabla 7

Componentes del tiempo de proceso.

Tipo de tiempo

Definicion

Tiempo de espera

Tiempo de preparacion

Tiempo de operacion

Tiempo de transporte o

transferencia

Tiempo de almacenamiento

Tiempo en el producto o recurso reposa hasta el inicio
de la operacién que lo utilice.

Tiempo necesario para poder recurrir a los recursos que
efectuaran una operacion, ya que necesitan algtn tipo de
preparacion previa.

Tiempo que tardan los recursos en realizar las
operaciones fundamentales del proceso.

Tiempo utilizado para el transporte de una cierta
cantidad de productos desde la finalizacion de una
operacion hasta el inicio de otra.

Es el tiempo que requiere estar en un lugar el producto

hasta su despacho o hasta el inicio de otra operacion.

Nota. Tomado de “;Qué es el tiempo de produccion y coémo esta compuesto?” de Gestiopolis

(2003).

Por consiguiente, la eliminacion o disminucién de cualquiera de los tiempos
anteriormente descritos significa la reduccion del tiempo del proceso y el aumento de la

eficiencia en este, lo cual permite dedicar el tiempo ahorrado en factores que contribuyan a

mejorar el producto o servicio y otorgar un adecuado clima laboral a los trabajadores.
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2.2.2.2. Costos operativos.
Del Medico (2021) define como costo operativo de una organizacion a “todos los gastos
relacionados con el funcionamiento de una organizacion, tales como materiales, salarios de los

empleados, impuestos comerciales, logistica, entre otras necesidades diversas” (p.1).

Cada tipo de organizacion o una de sus areas tiene sus propias caracteristicas para
definir sus propios costos operativos. Ademas, se tiene que considerar que estos tienden a variar

por factores como la inflacidn o escasez de algun material. (Del Medico, 2021, p.1)

Entre los principales tipos de costos operativos se encuentran los siguientes:

e Materiales y equipos.

e Contratacion, capacitacion y despido de personal.

e Remuneracién a la alta direccion y al personal operativo.

e Servicios de oficina y contabilidad.

e Gastos logisticos (inventario, almacenamiento y transporte).

e Alquiler de infraestructura y cuentas de consumo (energia eléctrica, agua potable,

internet, etc.).

La reduccion de estos costos operativos también contribuye en el mejoramiento de la
eficiencia, algunas de las estrategias que se deberian de ejecutar para alcanzar este proposito

son las siguientes: (Del Medico, 2021, p.1).

Tabla 8

Estrategias para la reduccion de los costos operativos.

Estrategia Descripcion

Hacer una gestion de costes  Esta accion permite la organizacion, planificacion vy el
eficiente. monitoreo eficiente de los gastos de las diferentes etapas

del proceso a analizar.
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Utilizar indicadores de Estos permiten controlar e identificar posibles

desempefio. alteraciones en los costos operativos que conlleven a un
exceso de recursos.

Monitorear y optimizar Mediante el control y optimizacién de procesos, se

procesos. permite lograr la disminucion de los costos operativos
con la eliminacion del uso inadecuado de material o la

erradicacion de actividades no necesarias.

Invertir en acciones La prevencion y el mantenimiento tienen menor costo
preventivas y en el que ciertas reparaciones o modificaciones en las
mantenimiento. maquinas u otro equipo que utilice la organizacion que

puedan ser necesarios.
Tener un equipo bien La reduccion de costos también se puede lograr
preparado. mediante  capacitaciones, retroalimentaciones de
desempefio y la escucha constante a los empleados
sobre posibles propuestas de mejora que ellos no

prefieran decirlas en puablico.

Nota. Tomado de “;Qué es el costo operativo?” de Del Medico (2021).

2.2.2.3. Trabajo en equipo.

Segun Katzembach y Smith (1995), citados por Franco y Velasquez (2000), un equipo
se define como “un nimero pequefio de personas con habilidades complementarias que estan
comprometidas con un propoésito comun, con metas de desempefio y con una propuesta por la

que se consideran mutuamente responsables” (p. 29).

Un equipo es distinto a un grupo de trabajo, ya que las personas asumen los riesgos de
manera conjunta, participan juntos para la creacion de un producto apoyandose los unos a los
otros, todo esto para alcanzar un objetivo en comun y asumir responsabilidad mutua. Estos no

son motivados por algun lider como en los grupos de trabajo si no por el compromiso que ellos
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mismos se han implantado. Es un equipo real quien lograr mejores y mas rapidos resultados a
comparacién de un grupo, tal como se puede apreciar en el siguiente grafico. (Franco y

Velasquez, 2000, p. 31).

A Impulsado

por rendimiento

Equipo
real

Productos L —_—e— = —— - —\ Desarrollo
de trabajo Metas y métodos Personal
colectivo del equipo

Impulsado
por el lider

Rendimiento resultante

de un
solo lider

Productqs Metas y métodos Eficiencia
de trabajo del lider
individual

Tiempo requerido

Figura 17. Comparacién de rendimientos.
Fuente: Franco y Velasquez (2000).

El esquema que se orienta a mejorar la eficiencia operativa se centra en nueve etapas,
la cual considera desde la conformacion de los equipos, la busqueda de oportunidades de
mejora tales como los tiempos muertos, la posterior busqueda de casos similares para abordar
la oportunidad identificada, la eleccion de la mejor manera de aplicar la estrategia que mejor
beneficie a la eficiencia, la aplicacion de esta, la medicion de sus resultados y, si esta es la

adecuada, estandarizarla para su continuo uso. (Franco y Velasquez, 2000, pp. 32 — 33).
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Etapa I:
Conformacion y entrenamiento
de los grupos de trabajo.

\

Y

Etapa Il:
Identificacion de oportunidades.
Etapa Ill:

Busqueda de referentes
y definicion de metas iniciales.

Etapa IV:
Seleccion de oportunidades

y determinacién de metas.
No +

¢Hay
oportunidades?

Etapa VI:
»| Técnicas de analisis
y solucion de problemas.

Etapa VII:
Mediciéon de resultados.

Etapa VIII:
Verificacion de resultados.

No

¢ Los resultados
igualan o exceden
metas?

Etapa IX:
Estandarizacion.

Figura 18. El modelo para mejorar la eficiencia operativa.
Fuente: Franco y Velasquez (2000).

Por lo tanto, la priorizacién de equipos por sobre grupos de trabajo y la estandarizacion
de los resultados positivos que estos obtengan trae como beneficio la mejora de la interrelacion
de los trabajadores y el consecuente incremento de su productividad que se traduce también en

ganancias econémicas.
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2.3. Bases filosoficas

Durante muchos afios, diversas empresas realizaban su gestion en base a sus
necesidades propias y no en las del cliente, lo cual llevaba a desperdiciar una gran cantidad de
recursos en actividades que no aportan valor, es decir, se caminaba hacia la ineficacia. Sin

duda, existia la necesidad de cambiar la filosofia de gestién que seguian las empresas.

En la concepcidn de Peter Drucker, quien es considerado padre de la gestion moderna,
se hacia necesario cambiar la filosofia tradicional de gestion y enfocarla ya no en los recursos,

si no en las personas.

Drucker (1965), citado por Puell (2009), declara lo siguiente:

La gestion tiene que ver de manera principal con la gente que interviene en esta, no
con técnicas ni procedimientos; su trabajo en conjunto es lo que realmente prevalece.
En realidad, un tomador de decisiones con éxito tomara muy pocas decisiones. En su
lugar, se planteara preguntas como: ";Cual es nuestro negocio? ;Quién es nuestro

cliente? ¢Y qué es lo que este considera valioso?".

El sentido de un negocio no se encuentra en los productos o servicios ofrecidos,
estos en realidad se encuentran en la gente que los hace posible y, por consiguiente,
se deben reforzar sus competencias y habilidades, debido a que gracias al aumento de
los requerimientos de los clientes y ante la inmensa oferta de nuevos bienes y
servicios similares a los nuestros; ellos tienen la libertad de elegir la opcién que mejor
se adapte a sus necesidades, pero esta libertad debe ser de naturaleza econémica para
ser considerada valiosa. Esto se debe al hecho de que cualquier otra forma de libertad
no puede utilizarse para satisfacer una necesidad. En el proceso de toma de
decisiones, se puede inferir que no guarda una relacién de verdad absoluta, aunque se
haya tomado junto con las personas mas destacadas de la organizacién; como
resultado, una decision tiene un margen de incertidumbre que puede cambiar el

proceso adecuado que lleva a materializar la vision propuesta. (p. 50).
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A raiz de lo mencionado por Drucker, muchas empresas se vieron influenciadas directa
o indirectamente por su filosofia, adaptando una inseparable relacién entre el negocio y el
cliente debido a que el logro de su satisfaccion es consecuencia de cualquier cambio que la

gestion de una empresa pueda hacer a su favor, lo cual trae consigo su lealtad y fidelidad.

La filosofia de Drucker ademas trajo consigo que diversos enfoques de gestion, entre
ellos la Gestion por Procesos, empiecen a surgir orientdndose a desarrollar la mision de la
empresa, mediante acciones para lograr superar las expectativas de sus clientes tanto internos
como externos, pero también la de los proveedores, accionistas, colaboradores y sociedad, en

vez de centrarse en la estructura organizacional y la funcién de cada area. (Mallar, 2010, p. 4).

Dando més acotaciones a lo mencionado por los autores citados, se puede decir que esta
filosofia sostiene que una organizacién que base su gestién de su personal en el beneficio de
los clientes lograra mejorar su eficiencia y por consiguiente su rentabilidad. Una mejora de la
efectividad a partir de esta filosofia impedird tanto un exceso en la eficiencia que pueda
conllevar a que no se alcance el resultado deseado o que se haga fuera de tiempo, asi como
también impedird un exceso en la eficacia que pueda afectar la rentabilidad del resultado,

descompensando el esfuerzo. (Rizo, 2019, p. 1).

2.4. Definicién de términos béasicos

Proceso

Cienfuegos y Contreras (2019) lo definen como “Secuencia de actividades

interrelacionadas que buscan la transformacion de entradas en salidas” (p. 80).

Subproceso

La Junta de Castilla y Ledn (2004) la define como “Segmentos bien definidos en un
proceso, cuya identificacion resulta beneficiosa para aportar problemas que pueden suceder y

de esa manera posibilitar diferentes tratamientos dentro de un mismo proceso” (p. 19).
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Procedimiento

Cienfuegos y Contreras (2019) lo definen como “Modo especifico de realizar una
actividad o un proceso que puede estar documentado 0 no y que sirve como guia para cualquier

involucrado con el proceso” (p. 80).

Mapa de procesos

Aguilera & Morales (2011) lo definen como “La representacion grafica de su estructura
de procesos conformandose asi el sistema de gestion de la misma, en esta se identifican los

procesos Yy se conoce la estructura de los mismos, reflejando sus interacciones” (p. 20).

Indicador

El Ministerio de Transportes y Comunicaciones (2018) lo define como la “Medida
asociada a una caracteristica del resultado del proceso que permite evaluar periédicamente

dicha caracteristica y verificar el cumplimiento de los objetivos planificados” (p. 25).

Eficacia

La Organizacién Mundial de Internacionalizacion (2015) la define como la “Relacion

entre el resultado alcanzado y los recursos utilizados” (p. 26).

Eficiencia

La Organizacion Mundial de Internacionalizacion (2015) la define como “Grado en el
que se realizan las actividades planificadas y se logran los resultados planificados” (p. 26).

Manual de Gestion de Procesos y Procedimientos

El Ministerio de Transportes y Comunicaciones (2018) lo define como el “Conjunto
ordenado de todas las fichas de procesos con sus diagramas de bloques y flujos de procesos

que conforman el desagregado de un proceso nivel 0 o proceso nivel 17 (p. 24).
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Diagrama de flujo

El Ministerio de Transportes y Comunicaciones (2018) lo define como la
“Representacion grafica mediante la notacion BPMN de la secuencia de actividades

contempladas en un procedimiento” (p. 24).
Ficha de caracterizacion de proceso

Aguilera & Morales (2011) lo definen como un “Documento en donde se sefialan datos

relevantes que, para facilitar su comprension, no se incluyen en el diagrama de flujo” (p. 26).
Duefio del proceso

Bravo (2017) lo define como el “Rol ejecutivo a quien se le encomendo resguardar por
el buen desempefio de un proceso, de principio a fin y que cuenta con la autoridad suficiente

para tomar decisiones tanto en la modelacion como en la excelencia operacional.” (p. 84).
Modelo AS IS

Angeli (2018) lo define como “La definicion actual del proceso en donde los

participantes de esta asignacion son los usuarios involucrados en el proceso cotidiano” (p. 1).
Modelo TO BE

Angeli (2018) lo define como “El futuro de la situacion del proceso, es decir, donde se
quiere llegar. Es también donde documentamos lo que se define el mapeo con la ayuda de

herramientas que afiaden valor al proceso” (p. 1).
Leccion de un punto (LUP)

Salazar (2019) lo define como una “herramienta utilizada para la transferencia de
conocimientos y habilidades simples o breves permitiendo de esa manera un aprendizaje facil,

claro y preciso” (p. 1).
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Regla de negocio

Chaparro (2012) lo define como una “Herramienta que describe las politicas, normas,
operaciones, definiciones y restricciones presentes en una organizacion y que son de vital

importancia para alcanzar los objetivos misionales” (p. 33).

2.5. Formulacion de la Hipotesis
2.5.1. Hipdtesis General
La gestion por procesos se relaciona con la mejora de la eficiencia en la Gerencia de

Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2021.

2.5.2. Hipdtesis Especificas
La gestion por procesos se relaciona con los tiempos de proceso en la Gerencia de

Servicios a la Ciudad y Gestién Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2021.

La gestion por procesos se relaciona con los costos operativos en la Gerencia de

Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2021.

La gestion por procesos se relaciona con el trabajo en equipo en la Gerencia de

Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2021.



2.6. Operacionalizacion de variables

Provincial de Huaral, 2021”

Titulo: “Gestion por Procesos y mejora de la eficiencia en la Gerencia de Servicios a la ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad

Variables

Definicién conceptual

Definicién operacional

Dimensiones

Indicadores

Variable independiente (X):
Gestion por procesos

Enfoque de gestion que considera a
los procesos como un producto del
ser humano, lo cual lo posibilita de
realizar modificaciones sustanciales
sobre ellos, tales como: el
modelado, disefio, mejora, control o
redisefio, entre otras. Esta reconoce
que un proceso no puede ser
abandonado y determina formas de
intervencidn con el fin de cumplir la
estrategia organizacional y mejorar
en los aspectos  deseables
fundamentales. (Bravo, 2017, p. 26)

Es una disciplina que permite
alinear todos los procesos de la
organizacién buscando como fin la
satisfaccion del cliente, para ello se
basa en la determinacion de
procesos, para luego establecer
sistemas de evaluacion de estos a
través de un control de procesos
identificando errores y
posibilidades de cambio buscando
una continua mejora de procesos.

Determinacion de
procesos

e Cantidad de procesos
identificados

e Tiempos actuales de los
procesos.

Control de procesos

e Cantidad de indicadores
propuestos.

e NUmero de indicadores
estandarizados.

Mejora de procesos

¢ Nivel de tiempo reducido.

e Nivel de recursos
reducidos.

Variable dependiente (Y):
Eficiencia

Es la expresién utilizada para medir
la capacidad administrativa de
producir el nivel maximo de
resultados mediante el uso minimo
de recursos tales como la energia o
tiempo, es decir, el calculo de esta
se hace para buscar continuamente
el 6ptimo consumo de los recursos
disponibles para el logro de los
resultados esperados con el fin de
obtener un producto o servicio en
concreto. (Rojas, Jaimes y Valencia,
2018, p. 4).

Es la capacidad que tiene una
organizaciébn para  aprovechar
adecuadamente sus recursos tales
como los tiempos de proceso, los
costos operativos e incluso el
recurso humano a través del
trabajo en equipo para lograr
resultados que permitan alcanzar la
satisfaccion tanto del cliente como
la de sus propios colaboradores.

Tiempos de proceso

¢ Tiempo total del proceso.

e Tiempo de espera.

Costos operativos

¢ Costo total del proceso.

¢ Costo de desperdicios del
proceso.

Trabajo en equipo

e Nivel de fiabilidad

¢ Nivel de profesionalidad.

Figura 19. Matriz de operacionalizacion.

Fuente: Elaboracién propia.
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CAPITULO IIl: METODOLOGIA
3.1. Disefio Metodologico

3.1.1. Tipo de investigacion.

Segun Carrasco (2005) sostiene que una investigacion puede ser de tipo basica o
aplicada, considerando a esta ultima como la que tiene “propdsitos practicos inmediatos bien
definidos y que busca actuar, transformar, modificar o producir cambios en un determinado

sector de la realidad” (p. 43).

Teniendo en cuenta lo mencionado por el citado autor, la presente investigacién es de
tipo aplicada ya que se busca utilizar los conocimientos existentes sobre Gestidn por Procesos
para proponer mejoras a la situacion actual de los principales procesos de la Gerencia de
Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral y asi

poder lograr cambios a futuro con respecto a la eficiencia de la organizacion.

Ademas, se puede decir que el presente estudio es:

e Segun la intervencion: La investigacion es observacional, porque el investigador
recolecta informacion de la realidad adn sin alterarla. (Dagnino, 2014, p. 105).

e Segln la planificacion: La investigacion es prospectiva porque el investigador
administra sus propias mediciones. (Dagnino, 2014, p. 105).

e Segun el nimero de mediciones: La investigacion es transversal porque las variables
de estudio son medidas solo una vez en el tiempo. (Dagnino, 2014, p. 107).

e Segun el numero de variables: La investigacidn es analitica porque se plantean y ponen

a prueba hipotesis. (Dagnino, 2014, p. 107).
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3.1.2. Nivel de investigacion.

Segun Bustamante y Mendoza (2013), la investigacion de nivel correlacional es aquella
en donde el investigador “determina la relacion existente entre dos 0 més variables de estudio,
manipuléndolas especificamente y no fisicamente, permitiéndole obtener conclusiones de las

relaciones entre conceptos de grupos heterogéneamente seleccionados” (p. 1690).

De acuerdo a lo mencionado por las citadas autoras, la presente investigacion es de
nivel correlacional porque busca identificar la relacion entre la Gestion por Procesos y la
mejora de la eficiencia en la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestiobn Ambiental de la

Municipalidad Provincial de Huaral utilizando como base la informacion recolectada.

3.1.3. Disefio.
Segun Carrasco (2005), una investigacion de disefio transaccional correlacional es
aquella empleada para “estudiar la relacion de hechos y fendmenos de la realidad para conocer

su nivel de influencia o ausencia de ellas y buscar el grado de relacion entre ellas” (p. 73).

Ox Dénde:
M: muestra
M r Ox: observacion de la variable independiente
Oy: observacion de la variable dependiente
Oy r: coeficiente de correlacion

Figura 20. Disefio transaccional correlacional.
Fuente: Cérdova (2013).

Por lo tanto, la presente investigacion es de disefio no experimental, especificamente

en su variante denominada transaccional correlacional.

3.1.4. Enfoque.
Salgado (2007) considera gque una investigacion puede ser tanto de enfoque cualitativo
como cuantitativo, en donde estas Ultimas las define como un “el intento de obtener una

comprension profunda de los significados y definiciones de la situacion tal como nos la
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presentan las personas, méas que la produccion de una medida cuantitativa de sus caracteristicas

0 conducta” (p. 71).

Por lo tanto, la presente investigacion es de enfoque cuantitativo ya que encuadra en
la definicion de la autora citada debido a que analizard la calificacion establecida por los
trabajadores en cuanto a satisfaccion y trabajo en equipo asi como también se estudiaran los
procesos existentes y obtener de datos numéricos que permitan realizar una propuesta de
mejora, la cual a través de herramientas estadisticas seran procesadas para tener un sustento

que permita contrastar las hipotesis planteadas.

3.2. Poblacién y Muestra
3.2.1. Poblacion.
Carrasco (2005) considera que la poblacion es “el conjunto de todos los elementos
(unidades de analisis) que pertenecen al ambito espacial donde se desarrolla el trabajo de

investigacion” (p. 237).

Para el presente trabajo de investigacion, la poblacion estd conformada por 255
colaboradores de las distintas areas de la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestién
Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral durante el primer semestre del afio 2021

cuya distribucién se muestra en el siguiente cuadro:

Tabla9

Cantidad de colaboradores por area.

Area Trabajadores por &rea  Porcentaje
Area administrativa 12 4,71%
Avrea de limpieza publica 138 54,12%
Area de parques y jardines 62 24,31%
Area de inspeccion sanitaria 6 2,35%
Avrea de centro de salud 5 1,96%

Area de cementerio municipal 7 2,75%
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Area de camal municipal 6 2,35%
Area de plan de incentivos 19 7,45%
Total 255 100.00%

Fuente: Elaboracién propia.

3.2.2. Muestra.
Hernandez, Ferndndez & Baptista (2014) consideran que “la muestra es, en esencia, un
subgrupo de la poblacion. Digamos que es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese

conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion” (p. 175).

La muestra, al ser un estudio cualitativo con una poblacion finita, se calculé con la

siguiente formula:

V(72.a)p(1 - p)

e?(N—1) + (le )p(l -p)

_a
2

n =

Figura 21. Férmula de muestreo para un estudio cualitativo con una poblacion finita.
Fuente: Morales (2019).

Sabiendo que:

n: Tamafo de la muestra

N: Tamafio de la poblacion (255)

p: Proporcidn o prevalencia (50%)

e 1-a: Nivel de confianza (95%)

e: Error muestral (5%)

Z: Estadistico Z, a un nivel de confianza del 95% corresponde 1.96
El tamafio de la muestra es entonces como se muestra a continuacion:

~ (255)(1,96)(0,5)(0,5)
= (0,05)2(254) + (1,96)2(0,5)(0,5)




o1

n = 78 colaboradores

Debido a que no se cumple la condicion de que N > n(n — 1), se procede a calcular la

muestra ajustada:

n

Ny = -
1+N

78
Ng = ——=o
78
1+ﬁ

n, = 60 colaboradores

Al tratarse de una poblacién ya dividida, se utilizara un muestreo por conglomerados
ya que segun autores como Otzen y Monterola (2017) esto se realiza cuando “los sujetos a
estudio, se encuentran incluidos en lugares fisicos o geogréaficos (conglomerados) y resulta

imprescindible diferenciar entre sujetos a estudio” (p. 229).

Tabla 10
Muestra de colaboradores por area.
Area Porcentaje Muestra por area
Area administrativa 4,71% 3
Area de limpieza publica 54,12% 32
Area de parques y jardines 24,31% 15
Area de inspeccion sanitaria 2,35% 2
Avrea de centro de salud 1,96% 1
Area de cementerio municipal 2,75% 2
Area de camal municipal 2,35% 1
Area de plan de incentivos 7,45% 4
Total 100.00% 60

Fuente: Elaboracion propia.



52

Por consiguiente, corresponde analizar a 60 colaboradores de la Gerencia de Servicios
a la Ciudad y Gestion Ambiental distribuidos en las cantidades ya indicadas segun el &rea al
que pertenezcan, esto permitira buscar informacion relevante para el analisis de la situacién

actual y la determinacion de propuestas de mejora.

Con respecto a la seleccion de datos, esta se hara a través de métodos no probabilisticos
debido a que en el caso de ciertas areas es dificil encontrar al personal debido a que mayormente
se encuentran en campo, ademas se tratard de priorizar al personal con mayor experiencia en

sus funciones.

3.3. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos
3.3.1. Descripcion de las técnicas a emplear.

Carrasco (2005) define a las técnicas de investigacién como “el conjunto de reglas y
pautas que guian las actividades que realizan los investigadores en cada una de las etapas de la

investigacion cientifica tales como la observacion la encuesta o la entrevista” (p. 274).

Para la obtencién de datos necesarios para el presente trabajo de investigacion se

utilizaron las siguientes técnicas:
a. Observacion

Se observara el desarrollo de las labores diarias referentes a la Gerencia de Servicios a
la Ciudad y Gestion Ambiental a fin de poder tener conocimiento mucho mas directo de como
estos funcionan y que trabajadores se ven involucrados en cada uno de los procesos de sus

diversas areas.
b. Encuesta

Se aplicara una encuesta a los colaboradores de la Gerencia de Servicios a la Ciudad y

Gestion Ambiental en la cantidad indicada por la muestra (60 trabajadores), a fin de conseguir
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datos acerca de la percepcidn que tienen sobre su trabajo, la interaccidn con otras areas y las
deficiencias que ellos consideren relevantes en sus actividades diarias, entre otros temas

relacionados a la presente investigacion.

c. Andlisis documental

Se examinara el contenido de los documentos tales como los reportes de trabajo,
manuales de gestion, entre otros, a fin de determinar la coherencia de las funciones y procesos
descritos con lo que se ejecuta en la realidad, a su vez servira para identificar informacion no

actualizada en ellos.

d. Internet

Permitira la recoleccion de datos subidos a la web tales como los que se encuentran en
los instrumentos de gestion del municipio, reporte GPS de los vehiculos e incluso notas de

prensa que informen de algunas deficiencias en los servicios brindados por el municipio.

3.3.2. Descripcién de los instrumentos.

Se utilizaran tanto instrumentos documentales como mecéanicos. Segun Lozano (2017),
los instrumentos documentales son los que “permiten realizar mediciones de variables
subjetivas como el rendimiento académico, la inteligencia o el clima organizacional estos

pueden ser una guia de observacion, una guia de entrevista, entre otros” (p. 1).

a. Instrumentos documentales

Guia de observacion

Se planteard una guia de observacion que contenga espacios para anotar datos
relevantes como descripcion bésica del proceso, tiempo de ejecucion, operarios que
intervienen, problemas identificados, secuencia del proceso, entre otros datos necesarios. (Ver

Anexo 1)
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Cuestionario

Estard comprendido por dieciocho items evaluados con indicadores del 1 al 5 siguiendo
la escala de Likert y permitira plasmar en una hoja de papel y/o formulario de internet, las
preguntas propuestas para recolectar informacidén importante sobre la percepcion de los

trabajadores acerca de la forma en que ellos operan diariamente (Ver Anexo 2).
Guia de revision de documentos

Se utilizara de manera similar a la guia de observacion y permitird apuntar las
interrogantes surgidas en el analisis de los documentos a fin de que estas puedan ser atendidas
posteriormente con consultas al personal relacionado con el proceso con el problema

identificado.
b. Instrumentos mecanicos

Por otro lado, también se emplearan instrumentos mecanicos, Lozano (2017) los define
como “sistemas de medicion por aparatos que pueden ser tan simples como una balanza, un

crondémetro, termometro o tan complejos como un densitometro” (p. 1).
Cronometro

Este instrumento permitira medir los tiempos de los procesos observados a fin de que
se puedan determinar la duracién de cada etapa del proceso lo que luego servira para plasmarlo

en un diagrama de flujo.

CRONOMETRO PIONEER
Fabricante |[Pioneer
Modelo PNR-320
Precision segundos
Alto 10cm
Ancho 5cm

Figura 22. Ficha técnica del cronometro utilizado.

Fuente: Grupo Cicadex.
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Software GeoSatelital

Permitira conseguir datos referentes a los vehiculos de la Gerencia de Servicios a la
Ciudad y Gestion Ambiental, ya que estos juegan un papel fundamental dentro de sus procesos,
este software permitird obtener el kilometraje, velocidad y zonas recorridas de los vehiculos a

fin de poder identifica mejoras en las rutas que estos siguen.

tayza Wuct — P wed o
. Nombre: EGW560 Seguro Integral de @ >
- ID: 359633104981613
¢ Conductor:
Marca/Modelo: ” o
Vea titar 0 Hotel Cen|  Ultimo Reporte: Hace 3 minutos [Viernes, 28 de A g Q
mayo de 2021 18:04] Ov--v ado de fruta
Latitud: -11 50267 Longitud: -77.20688 Garcia Alonso
Placa: EGW560
Direccion: Huaral, Macatc

Punto Cardinal:

Velocidad actual { i g Q
Voltaje Externo: Esperando Transmision o -
Mg 4
I Q @05
® Dispositivo LVCAN 1/0s
Q Ver Trabajadores Q o ;
al Sa @ EGhott l>0bjetn::: EGWS60 =
. -
v # Hora Direccion Latitud/Longitud  Velocidad
1ok O  Viernes, 28 de mayo de 2021 Huaral, Macaton, Lima, ~ -11.50267, 0.00 Km/H
a 18:04 Peru -77.20688 -
@ 1 Viemes, 28 de mayo de 2021 Huaral, Macaton, Lima, ~ -11.50267, 0.00 Km/H
H 18:01 Peru 77.20688 i
g
4 :
1 RN
~ Rojo: 91KM/H - MAS

Figura 23. Deteccion de datos relevantes sobre vehiculo en ruta.
Fuente: GeoSatelital (2021).

3.4. Tecnicas para el procesamiento de datos

Con respecto al procesamiento de la informacion, se utilizé las siguientes técnicas:

e Registro, ordenamiento y clasificacion manual de datos analizados.
e Procesamiento de gréficos mediante Microsoft Excel 2016.

e Procesamiento de datos con IBM SPSS 22.

e Procesamiento de diagramas de flujo en Bizagi.

e Procesamiento de gréficos en Microsoft Visio. (Organigrama, mapa de procesos, entre

otros).
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CAPITULO IV: RESULTADOS
4.1. Descripcion de la organizacion
La Municipalidad Provincial de Huaral es el 6rgano de gobierno que ejerce la
administracion del Distrito de Huaral proveyendo y controlando la prestacion de diferentes
servicios publicos basicos necesarios para el bienestar de sus ciudadanos y el progreso del
distrito. A su vez, este municipio tiene jurisdiccion sobre toda la Provincia de Huaral, actuando
como 6rgano de direccidn y planificacion del desarrollo de los doce distritos que la conforman,

coordinando cualquier accion que beneficie a este proposito.

4.1.1. Mision y vision.
4.1.1.1. Mision.

La Municipalidad Provincial de Huaral (2019), establece como misién lo siguiente:

Somos una institucion municipal promotora del desarrollo, con recursos
humanos calificados. Buscamos lograr estandares 6ptimos de gestion en
desarrollo urbano, rural, econdémico y social, con mecanismos que promueven
la participacion de la ciudadania y en colaboracion con el sector publico y
privado. En el marco de los lineamientos del Plan de Desarrollo Concertado de
Huaral que permita mejorar la calidad de vida y alcanzar el desarrollo humano

de los pobladores de Huaral. (p. 1).

4.1.1.2. Vision.

La Municipalidad Provincial de Huaral (2019), establece como visién lo siguiente:

Nuestra Vision es que en el 2021 Huaral se consolide como provincia turistica,
ecologica y agroexportadora en un marco de respeto al ciudadano. La

Municipalidad Provincial de Huaral es un Gobierno Local Democratico,
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Representativo, Planificador y Concertador que liderara y contribuira a elevar

la calidad de vida de su poblacion. (p. 1).

4.1.2. Estructura organizacional.

4.1.2.1. Organigrama general.

Actualmente el municipio esta conformado por once gerencias y veintiocho sub

gerencias cada una encargada de ciertos servicios a la poblacion y/o al funcionamiento interno

de la organizacion.

Sub gerencia de registro

civil

Sub gerencia de atencién
al ciudadano y archivo

Sub gerencia de imagen

institucional

c io Municipal Comisiones de
oncejo Municipal regidores

Organo de control

institucional

Procurad

publica municipal

Secretaria general

Empresa municipal de agua
potable y alcantarillado

4{

Concejo de coordinacion
local provincial

Comité provincial de
seguridad ciudadana

Comité promotor de la
inversion publica

Plataforma provincial de
Defensa Civil

Junta de delegados
vecinales comunales

—' Instituto vial provincial I

Consejo local de salud y
educacion

1

Gerencia
municipal

Comité administracion
de Vaso de Leche

Comisién consultiva de
transporte y transito

Comisién ambiental
municipal

Comité de gestion de los
programas de
complementacion
alimentaria

|

[

Gerencia de rentas y
administracién tributaria

Gerencia de administracion
vy finanzas

Gerencia de desarrollo social y
participacion ciudadana

Gerencia de desarrollo
urbano y rural

—

Sub gerencia de
ejecutoria coactiva

Sub gerencia de
fiscalizacién tributaria

Sub gerencia de
tecnologia de la
informacién y sistemas

Sub gerencia de educacién,
cultura, deporte y juventud

Sub gerencia de obras
publicas y equipo mecanico

Sub gerencia de
contabilidad

Sub gerencia de programas
sociales

Sub gerencia de
registro tributario y
recaudacion

Sub gerencia de
logistica, control
patrimonial y
maestranza

Sub gerencia de
recurses humanos

Sub gerencia de desarrollo
social

Sub gerencia de ‘

participacién ciudadana
(ATM) %

‘ Area técnica municipal

Sub gerencia de
tesoreria

Sub gerencia de obras
privadas y ordenamiento
urbano

Sub gerencia de estudios y
planeamiento territorial

[

[

Gerencia de servicios a
la ciudad y gestién
ambiental

Gerencia de planeamiento,
presupuesto y
racionalizacion

Gerencia de desarrollo
econémico y turismo t

Gerencia de transporte,

rénsito y seguridad vial

— 1T

— 7

Sub gerencia de
medio ambiente y
servicios a la ciudad

Sub gerencia de
salud y sanidad
Gerencia de asesoria
juridica

Sub gerencia de
planeamiento y
racionalizacion

Sub gerencia de
promocién, desarrollo
empresarial y turismo

Sub gerencia de
regulacion y

fiscalizacién del
transporte

Sub gerencia de
presupuesto

Oficina de
programacion
multianual de

inversiones (OPMI)

Gerencia de
seguridad ciudadana

Sub gerencia de gestién
del riesgo de desastres

Gerencia de

fiscalizacion y control

Sub gerencia de

fiscalizacion y control

Sub gerencia de
ejecutoria coactiva no
tributaria

Figura 24. Organigrama general de la Municipalidad Provincial de Huaral.

Fuente: Municipalidad Provincial de Huaral (2019).
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4.1.2.2. Organigrama del area de estudio.

La unidad de estudio del presente trabajo de investigacion es la Gerencia de Servicios
a la ciudad y Gestion Ambiental, la cual esta encargado de servicios como limpieza publica,
mantenimiento de parques y jardines, inspeccién sanitaria, entre otros. Para conocer como esta
se organiza actualmente, se realiz6 el siguiente organigrama en base a la informacion

documentaria y consultas al personal encargado de cada sub-area.

Gerente de Servicios a la Ciudad y Gestién
Ambiental (1)

Secretaria (1)
Operador de limpieza (2) ‘
Técnico
administrativo | (1) Administrador de camal Controlador y despacho (2) ‘
municipal (1)

Guardianes de turno (3) ‘

Chofer (1)
Vigilante (1) Médico veterinario (1) ‘

Técnico
administrativo (1)

Administrador de los Encargado de las ‘
P ios autorizaciones (1)
mun\cwpa\§§ icac Guardidn de cementerio (6) |
municipal (1)
Personal de limpieza (6) |
Responsable de Gestién
Ambiental (1)
Asistente de actividad 1 (1) H Operarios (5) |

Coordinador de plan de B Lo N
4| T Asistente de actividad 2 (1) H Operarios (5) |

Asistente de actividad 3 (1) H Operarios (5) |

Asistente de actividad 4 (1) ‘

Sub-gerente de Medio Sub-gerente de salud y sanidad
Ambiente y Servicios a la Ciudad (1) (1)

Técnico administrativo |

1 Secretaria I1 (1)

Especialista Chofer (1)
adminsitrativo | (1)

Almacenero (2) [ |

|

Encargado de perrera Técnico en Inspector
Mecdnico (2
ico (2) municipal (1) enfermeria (1) sanitario (2)
Asistente de campo (1)
. - P
Aux. limpieza de oficina Médico veterinario ersonal de Personal de
(2) (1) apoyo (3) apoyo (3)
Guardian (4)
[ | Personal de
Coordinador de mantenimiento limpieza (4)

Supervisor de recoleccién de
residuos y limpieza publica (3)

. Apoyo
Chofer d tof 4 '—
ofer de motofurgén (4) administrativo (1)

Operario de motofurgén
Chofer de cisterna (5)

(10)

Chofer de compactadora Operario de cisterna
(18) (s)

Operario de lardinero (47)

compactadora (63)

Podador (3)
Barredor (40)

de parques y jardines (1)

H

Figura 25. Organigrama de la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.3. Descripcion de los servicios.

Tal como su nombre y el organigrama anteriormente presentado sugiere, la Gerencia
de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental ofrece alrededor de dieciocho servicios
ofrecidos, siendo la gerencia del municipio con mayor interaccion con el ciudadano, la cantidad
de servicios ofrecidos se puede incrementar segun las iniciativas de la propia gerencia, la

gerencia municipal, el consejo de regidores o el alcalde provincial.

Tabla 11
Servicios brindados por la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la MPH.
Sub-division de la GSCYGA Servicios brindados
Sub Gerencia de Medio Ambiente y ¢ Recojo, transporte y depdsito de residuos sélidos.
Servicios a la Ciudad e Limpieza y desinfeccion de espacios publicos.
o Mantenimiento de parques y jardines (podado,
sembrado y regado).
¢ Acondicionamiento de espacios publicos para
eventos municipales y fechas festivas.
Sub Gerencia de Salud y Sanidad e Atencion de la perrera municipal.
¢ Coordinacidn de camparias de salud en conjunto con
los hospitales de la provincia.
e Inspeccion de medidas de salubridad de
establecimientos de alta concurrencia.
o Verificacion de medidas de prevencion ante el
Covid-19 (Cumplimiento de META 06 (*))
Administracion de camal municipal e Servicio de sacrificio de ganado vacuno, porcino y
caprino para posterior comercializacion.
Administracion de los cementerios e Otorgamiento de nichos en los cementerios
municipales y mercado municipal municipales (La Huaquilla y Los Naturales)

e Autorizacion de traslado de cadaveres.

e Control de los ingresos de alquiler de puestos del
mercado municipal.

e Mantenimiento de los espacios del mercado

municipal.
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Area de Gestion Ambiental e Desarrollo de camparias en materia de
concientizacion ambiental.
e Verificacion de calidad ambiental de los recursos
hidricos de la provincia.
¢ Supervision de impactos ambientales de obras
publicas y privadas dentro de la provincia.
Coordinacion de Plan de Incentivos e VValorizacion de residuos sélidos organicos e
inorganicos municipales.
e Erradicacion de puntos criticos (PC) y prevencion de
puntos criticos potenciales (PCP).
e Cumplimiento de META 03 (**).

(*): Parte del programa de mejora de incentivos a la Mejora de la Gestion Municipal dirigido a la “Regulacion
del funcionamiento de los mercados de abastos para la prevencion y contenciéon del COVID-19”

**): Parte del programa de mejora de incentivos a la Mejora de la Gestiébn Municipal dirigido a la
prog ] ] p g
“Implementacion de un sistema integrado de manejo de residuos s6lidos municipales”

4.1.4. Descripcion de los principales procesos.

4.1.4.1. Proceso de recoleccion de residuos solidos.

El proceso principal es el de recoleccion de residuos sélidos, el cual, a diferencia de los
servicios anteriormente mencionados, es realizado todos los dias y en tres turnos (mafiana,
tarde y noche), este es a su vez el proceso que mas exigencia recibe del ciudadano huaralino,
ya que la ausencia de los camiones recolector por periodos extensos puede afectar la salud del
ciudadano, asi como dejar una mala imagen visual de la ciudad. Este proceso esta conformado

por las siguientes etapas:
a. Inspeccion de espacios con residuos sélidos.

Posterior a la entrega de la programacion de puntos de recoleccion de residuos
solidos por parte del supervisor de turno, el chofer encargado de cada compactadora
inspecciona los espacios encargados a fin de trasladarse hacia la zona identificada por

el supervisor.
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b. Recolecciéon de residuos.

Los operarios que acompaiian al vehiculo, los cuales normalmente son dos o
tres, al llegar al punto de recojo acomodan, recogen y transportan todas las bolsas de
residuos encontradas, asi como también apoyan a los ciudadanos que en dicho momento
lo estan retirando. Las unidades vehiculares que realizan este servicio se detallan en el

Anexo 4.

c. Barrido de area.

Al estar en contacto con residuos y/o bolsas de estas, el lugar encontrado se
suele encontrar con la presencia de residuos pequefios, asi como también como rastros
de ellos principalmente provenientes de residuos organicos tales como frutas o residuos
de comidas preparadas. En esta etapa los operarios usan sus materiales de limpieza para

dejar el lugar en condiciones aceptables.

d. Separacion de residuos solidos aprovechables.

Esta actividad se hace con el objetivo de rescatar aquellos residuos que adn
puedan obtener valor a partir del reciclaje, para ello, los operarios seleccionan
materiales tales como plésticos, cartones, papeles, entre otros, con el fin de que estos
sean enviados a la asociacion de recicladores local para que continten con su ciclo de
vida. A su vez, materiales como fierros o llantas son enviados al taller de valorizacion
de residuos inorganicos con el fin de que se conviertan en decoraciones para los parques

de la ciudad.

e. Compactado y descarga de residuos.

Los residuos no aprovechables son compactados por el propio vehiculo a fin de

recibir toda la cantidad que permita su capacidad, al final de la ruta asignada, el vehiculo
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compactador se dirige hacia la zona denominada “Pampa Los Perros”, a fin de
descargar todo lo recolectado durante la ruta. Cabe recalcar que dicha zona no cuenta
con relleno sanitario, razén por la cual, el chofer debe de encontrar el lugar ideal para

el depdsito que no interrumpa actividades futuras.

Proceso Recoleccion de residuos sélidos Método Actual
Inicio Inspeccion de espacios con residuos Analista Ronald Depaz
Término Descarga de residuos solidos Hoja N° 1/1

Residuos solidos

—*
Inspeccion de espacios 1 4 min
con residuos sdlidos
Traslado a zona 3 min
identificada
Recoleccion (1-\- 6 min
de residuos ,/I
Depdsito de residuos en 3 min
compactadora
Barrido de N
area 2/ 6 min
Separacion de residuos 3 2 min

aprovechables

Residuos aprovechables (25%)

Compactado de

- 3 7 min
residuos
Traslado a depdsito .
municipal 30 min
Descarga ° 10 min

Residuos sdlidos desechados

Figura 26. Diagrama de operaciones del proceso de recoleccion de residuos sdlidos.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.1.4.2. Proceso de mantenimiento de parques y jardines.

Se trata del proceso de mayor exigencia por parte del ciudadano después del de
recoleccion de residuos solidos, este es realizado diariamente, aunque en un solo turno y
comprende tanto el regado de éareas verdes, pero principalmente abarca las operaciones de
podado, al tomar esta méas trabajo y tiempo que la primera. Este proceso estad conformado por

las siguientes etapas:

a. Inspeccion de areas verdes por tratar

El coordinador de parques y jardines junto con su apoyo administrativo
inspeccionan las areas verdes por tratar, las cuales una vez identificadas, encargan a los

operarios la labor a realizar para su posterior traslado a dichas areas.

b. Desyerbado

Los operarios una vez en el lugar con el uso de herramientas como rastrillos,
palas y tijeras para podar empiezan su labor siguiendo las instrucciones del coordinador
de parques y jardines, en esta etapa del desyerbado tratan de extraer las partes de mayor

crecimiento de las especies del area verde a trabajar.

c. Recoleccion de residuos solidos aprovechables

Gran parte de lo extraido durante el desyerbado puede ser aprovechado para la
elaboracion de compost (abono organico), el cual es realizado por otra sub-area de la
gerencia estudiada. Estos residuos son enviados a la planta de compostaje de la gerencia

para su posterior procesamiento.

d. Podado

El &rea verde tras pasar por la etapa de desyerbado, tiene que ser podada para

quedar en condiciones aceptables, para lo cual se prepara la motoguadafia o podadora
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segun la disponibilidad de estas, esta actividad se debe coordinar previamente con uno
de los tres podadores que tiene la organizacion, ya que el manejo de estos equipos sin

contar con experiencia alguna puede terminar en accidentes graves.

e. Limpieza del espacio

Al igual como sucede con la recoleccion de residuos solidos, el area trabajada

debe de ser limpiada para eliminar cualquier residuo de las actividades realizadas.

Proceso Podado de parques y jardines Método Actual
Inicio Inspeccion de areas verdes por tratar Analista Ronald Depaz
Término Limpieza de residuos no aprovechables Hoja N° 11

Mantenimiento de dreas verdes

—

Inspeccidn de dreas ]

4 min
verdes por tratar

Traslado a zona 3 min
identificada

Desyerbado 30 min
Recoleccion de residuos

4 min

aprovechables

Residuos aprovechables (65%)

OO0 0:0:E

Depdsito de residuos en
motofurgdn 2 min
Preparacidn ge 3 min
motoguadafia
Podado 2 10 min
Limpieza de residuos .
6 min
no aprovechables

Area verde podada

Figura 27. Diagrama de operaciones de proceso de podado de parques y jardines.

Fuente: Elaboracién propia.
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4.1.4.3. Proceso de valorizacion de residuos sélidos organicos.

Aunque se trata de un proceso inicialmente creado por exigencias de la Presidencia del
Consejo de Ministros como parte del Programa de incentivos a la mejora municipal, esta
actividad ha venido sirviendo para la concientizacion de la ciudadania en temas de cuidado del

medio ambiente y la generacion de fertilizante natural para el sembrado de nuevas especies.

Proceso Valorizacion de residuos organicos Método Actual
Inicio Recoleccion de residuos aprovechables Analista Ronald Depaz
Término Almacenamiento Hoja N° 1/1
Residuos organicos Compost

Recoleccion 120 min

Traslado a planta

15 min
de compaostaje

r
Seleccidn de l\ 15 min

residuos /

T Descarte (6%) 3

Pesado e 10 min

Almacenamiento .
pre-picado 15 min
Pisado y picado (2) 20 min
Traslado a zona de .
camas de compostaje 20 min
Preparacion de camas
de compostaje 1 mes
Volteado o 150 min
Tamizado \ 3 150 min
Acelerado mediante -‘\ .

) 4 15 dias
lombricultura /J
Empaquetado o 80 min

Almacenamiento o 5 dias

Compost terminado

Figura 28. Diagrama de operaciones de proceso de elaboracién de compostaje.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2. Diagnostico actual de la organizacion.

Los servicios suministrados por la gerencia estudiada, se tratan de realizar sin
interrupciones en la mayor medida posible, aun asi, la insatisfaccion del ciudadano parece ser
constante al no encontrar en los servicios ofrecidos, la satisfaccion a sus necesidades por

eventos tales como demoras 0 trabajos inconclusos.

Las posibles causas que traen como consecuencia la insatisfaccion al ciudadano, se
muestran en el siguiente diagrama de Ishikawa, siendo estas clasificadas en causas de mano de

obra, métodos, medicion, maquina, material y medio ambiente.

MEDIO AMBIENTE MANO DE OBRA METODOS

Olores Fuertes
Cercania a materia en

descomposicion

Sobrecarga de trabajo
Desconocimiento de funcionej7—>
MOF desactualizado

Aumento de rotacion
del personal

Falta de capacitacion ——\

Métodos
inadecuados

Desorden de

—_
documentos

Falta de evaluaciones ——

Falta de compromiso y

IMIED Incumplimiento de
dedicacion

Espacio pequefio de procedimientos

dreas administrativas
Inadecuada

comunicacién
— Insatisfaccion

del ciudadano

Inexistencia de indicadores
no obligatorios

Poca disponibilidad de vehiculos

Maltrato de materiales ——— Continuas fallas

Falta de choferes disponibles

Equipos en mal estado
Dificultad de reposicién #
Sobre exigencia de equipos
disponibles

i Irregularidad en medicién
Falta de herramientas y de indicadores obligatorios

repuestos

Figura 29. Diagrama de Ishikawa para el problema de insatisfaccion del ciudadano.

Fuente: Elaboracién propia.

Los problemas anteriormente identificados fueron analizados mediante la matriz GUT,
la cual se basa en analizar la gravedad, urgencia y tendencia, mediante la escala de Likert la
cual indicara el nivel en el que se encuentra cada uno de los tres criterios. Los resultados de

esta evaluacion se muestran en la siguiente tabla:
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Tabla 12

Matriz de priorizacion GUT.

Cddigo Causas G U T Puntaje
P1 Falta de capacitacion 4 4 3 48
P2 Métodos inadecuados 4 5 4 80
P3 Falta de evaluaciones 5 3 3 45
P4 Incumplimiento de procedimientos 5 5 5 125
P5 Desconocimiento de funciones 4 4 5 80
P6 MOF desactualizado 2 4 4 32
P7 Aumento de rotacion de personal 4 3 3 36
P8 Falta de compromiso y dedicacion 3 2 4 24
P9 Inadecuada comunicacién 5 4 5 100
P10  Cercania a materia en descomposicion 1 1 1 1
P11  Desorden de documentos 3 2 3 18
P12  Espacio pequefio de areas administrativas 2 1 1 2
P13  Maltrato de materiales 1 2 2 4
P14  Falta de herramientas y repuestos 2 1 3 6
P15  Continuas fallas de vehiculos 4 3 4 48
P16  Falta de choferes disponibles 3 3 2 18
P17 Dificultad de recuperacion de equipos 1 3 1 3
P18  Sobre exigencia de equipos 2 2 3 12
P19 Inexistencia de indicadores no obligatorios 4 4 4 64
P20 Irregularidad en calculo de indicadores 5 3 3 45

obligatorios
Fuente: Elaboracién propia.

Una vez calificada cada causa, estas se ordenaron a fin de observar de una mejor manera
cuales causas priorizar por sobre las demas ya que de esa manera se abordaria mejor el

problema de insatisfaccién del ciudadano.

Tabla 13

Porcentaje de las causas de insatisfaccion del ciudadano.

Puntaje = Porcentaje

Cadigo Causas Puntaje Porcentaje acumulado  acumulado
P4 Incumplimiento de procedimientos 125 15.80% 125 15.80%
P9 Inadecuada comunicacién 100 12.64% 225 28.45%
P2 Métodos inadecuados 80 10.11% 305 38.56%
P5 Desconocimiento de funciones 80 10.11% 385 48.67%
P19 Ine>_<istenpia de indicadores no 64 8.09% 449 56.76%

obligatorios
P1 Falta de capacitacion 48 6.07% 497 62.83%
P15 Continuas fallas de vehiculos 48 6.07% 545 68.90%

P3 Falta de evaluaciones 45 5.69% 590 74.59%
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ppo  \regularidad en calculo de 45 5.69% 635 80.28%
indicadores obligatorios
P7 Aumento de rotacién de personal 36 4.55% 671 84.83%
P6 MOF desactualizado 32 4.05% 703 88.87%
P8 Falta de compromiso y dedicacion 24 3.03% 727 91.91%
P11  Desorden de documentos 18 2.28% 745 94.18%
P16  Falta de choferes disponibles 18 2.28% 763 96.46%
P18  Sobre exigencia de equipos 12 1.52% 775 97.98%
P14  Falta de herramientas y repuestos 6 0.76% 781 98.74%
P13  Maltrato de materiales 4 0.51% 785 99.24%
P17 Difi_cultad de recuperacién de 3 0.38% 788 99 62%
equipos
prp  Espacio pequefio de areas 2 0.25% 790 99.87%
administrativas
P10 ge“’a”"a a materia en 1 0.13% 791 100.00%
escomposicion
Total 791 100.00%

Fuente: Elaboracién propia.

Por lo tanto, para la propuesta de la Gestién por Procesos que se presentara para la
organizacion, se tomara en cuenta acciones para contraatacar el incumplimiento de
procedimientos durante la propuesta, aunque también se considerara abordar el problema de la

inadecuada comunicacién y métodos inadecuados.

Diagrama de Pareto - Insatisfaccion del ciudadano
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Figura 30. Diagrama de Pareto de los problemas identificados.
Fuente: Elaboracion propia.

A su vez, también se realizard una priorizacion en cuanto a los servicios ofrecidos por

la gerencia estudiada, aungue un buen indicador podria ser la cantidad de reclamos, esta no se
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suele registrar, razon por la cual se establecio consultar a los colaboradores que interaccionan
directamente con el ciudadano reclamante a fin de destacar los servicios de los cuales se

perciben con mayor frecuencia los reclamos.

Tabla 14

Matriz de deteccion de servicios criticos.

Colaboradores Puntaje
Cl C2 C3 C4 G5 promedio

N° Servicio ofrecido

Recoleccion de residuos sélidos y
1 o o 5 5 4 3 5 4.4 (1°
limpieza pablica '

Mantenimiento de parques y jardines 3 4 4 5 3 38
4 Inspeccion sanitaria 1 2 1 1 2 1.4
Otorgamiento de autorizaciones para

5 . o 3 4 4 2 3 3.2
los cementerios municipales '

6  Sacrificio de ganado 1 1 1 2 1 1.2
7 Inspeccion en materia ambiental 1 2 1 1 2 1.4
8  Concientizacion en materia ambiental 4 2 3 4 2 3

Fuente: Elaboracién propia.

Por lo tanto, se tratara de priorizar los procesos relacionados a la recoleccion de residuos

solidos como servicio principal a abordar durante el presente trabajo de investigacion.

4.3. Gestidn por procesos

Antes de comenzar con las tres etapas fundamentales de esta metodologia tales como
la determinacion de procesos, el control y la mejora de estos, se decidi6 revisar las interacciones
existentes entre los puestos y sub areas de la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion
Ambiental con el objetivo de poder analizar cdmo estos pueden realizar procedimientos
adecuados que beneficien a ambas partes, de tal manera que toda propuesta de mejora se piense
no solamente en el cliente final que es el ciudadano, sino también en el cliente interno que son

los otros colaboradores.
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A su vez, este analisis permitira demostrar que, pese a la previa determinacién de
jerarquias en la organizacion, cada colaborador no solo trabaja con su propia sub-area, si no
que necesita de las demas para lograr sus objetivos. Por consiguiente, toda propuesta de mejora
que se realice debe buscar reforzar estas interacciones a fin de otorgar una mayor satisfaccion

tanto al ciudadano como a los propios colaboradores.

Gerente de Servicios a la Ciudad y Gestion

Ambiental (1)
Técnico
administrativo | (1)

Chofer (1)

Vigilante (1)

Secretaria (1)
;ﬁ{ Operador de limpieza (2) ]
f‘gh{ Controlador y despacho (2) ]
\—
\:ﬂ Guardianes de turno (3) ‘
:L{ Médico veterinario (1)

Técnico
administrativo (1)
Encargado de las
autorizaciones (1)
sI Guardian de cementerio (6) ‘
‘b{ Personal de limpieza (6) ‘

Wiy

Administrador de los
terios

\b municipales y mercado
municipal (1)

\, | Responsable de Gestion
Ambiental (1)

Coordinador de plan de
incentivos-META 03 (1)

Asistente de actividad 1 (1) H Operarios (5) ‘

Asistente de actividad 2 (1) M Operarios (5) ‘

Asistente de actividad 3 (1) H Operarios (5) ‘

Asistente de actividad 4 (1) ‘

Sub-gerente de Medio
Ambiente y Servicios a la Ciudad (1)

]

Sub-gerente de salud y sanidad

(1)

Encargado de perrera
municipal (1)

Técnico administrativo |
(1)

Especialista
adminsitrativo | (1)

.

Almacenero (2)

Mecanico (2) |>

| Técnico en Inspector
| enfermeria (1) | sanltarlo (2)

Médico veterinario | Personal de ‘ Pe rsunal de |
(1) apoyo (3) apoyo (3)

Guardidn (4)

Personal de
limpieza (4)

Asistente de campo (1)

Aux. limpieza de oficina
(2)

[ 4

Supervisor de recoleccién de Coordinador de mantenimiento
residuos v limpieza publica (3) de parques y jardines (1)

Apoyo

Ch ferd tofi 4 | —
ofer de motofurgén (4) | adjninistrativo (1)
Operario de motofurgén \
(10) Chofer de cisterna (5)
Chofer de compactadora | Operariode cisterna
(18) (5)

;
Podador (3)

Operario de
compactadora (63)

Barredor (40) |

Figura 31. Flujo entre puestos de la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental.

Fuente: Elaboracién propia.
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4.3.1. Determinacién de procesos.

4.3.1.1. Inventario de procesos.

A través del andlisis documental y consultas al personal respectivo se identificaron
todos los procesos de Nivel 0 (macroprocesos) de la Gerencia de Servicios a la Ciudad y
Gestion Ambiental, a fin de contar con la informacion mas actualizada posible, ya que la
correspondiente a ciertos documentos existentes de la organizacion tenia ciertas incongruencias

con las labores que se realizan actualmente.

Tabla 15

Macroprocesos de la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestién Ambiental.

N° Cadigo Procesos de nivel 0

Procesos estratégicos

PE 01 Gestion de operaciones

PE 02 Gestion de camparias

PE 03 Gestion de la seguridad y salud en el trabajo
PE 04 Gestion de atencion al ciudadano

PE 05 Gestion ambiental

Procesos operativos o misionales

PO 01 Gestion de recoleccion de residuos sélidos y limpieza pablica
PO 02 Gestion del mantenimiento de parques y jardines

PO 03 Gestidn de la salubridad y salud publica

PO 04 Gestion de la perrera municipal

PO 05 Gestion de los cementerios municipales y mercado municipal
PO 06 Gestion de los servicios del camal municipal

Procesos de apoyo o soporte

PS 01 Gestion del almacenamiento
PS 02 Gestion de la vigilancia
PS03 Gestion documentaria
PS 04 Gestion del mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia.

Cada uno de los Macroprocesos identificados se pueden desplegar en sub procesos o
procesos de nivel 1 o superior, de tal manera que se analicen puntos especificos de su

desarrollo, lo cual permita un mejor analisis y comprension. Se procedid a realizar dicha
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clasificacion en donde se adicion6 un codigo de identificacion a cada uno de los procesos

identificados de acorde al tipo de proceso y el macroproceso asociado:

Tabla 16
Inventario de procesos de la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental.
Ne/ Proceso de Nivel 0 Ne/ . Ne/ )
_ . Procesos de Nivel 1 o Procesos de Nivel 2
Cadigo (macroproceso) Cadigo Cadigo
Gestidn de la asignacion
PEO01.1.1
) o de recursos
Gestion de la planificacion .
PE 01.1 o Gestién del
y distribucidn de recursos .
PE 01.1.2 aprovechamiento de
recursos
PEO1  Gestion de operaciones Gestion de la
PE 01.2.1 verificacion de
Gestidn del monitoreo y actividades
PE 01.2 _
evaluacion del desempefio Gestién del reporte de
PE 01.2.2 incidentes y plan de
mejora
Planificacion de
_ _ PE 02.1.1 )
Gestion de la elaboracion y campafias
PE 02.1 . B . . . .
. B ejecucion de campafias Gestion de la ejecucion
PE 02 Gestion de campafias PE 02.1.2 .
de camparia
Gestion de la difusion de Gestion de la solicitud
PE 02.2 PE 02.2.1 o
campafias de difusion de camparia
Requerimiento de
. . PE 03.1.1 implementos de
Gestion del suministro de .
PE 03.1 . . seguridad
implementos de seguridad .
Entrega de implementos
. PE 03.1.2 .
Gestion de la de seguridad
PE 03  seguridad y salud en el Verificacion de
trabajo PE 03.2.1  cumplimiento de EPP y
Gestidn de la supervision medidas de seguridad
PE 03.2 _ _
en materia de SST Gestion del reporte de
PE 03.2.2 incumplimientos en
materia de SST
Establecimiento de la
. . PE 04.1.1 politica de atencion al
Gestidn de estrategias de .
PE 04.1 ciudadano.
Gestion de atencion al atencion al ciudadano o
PE 04 . Planificacion de
ciudadano PE 04.1.2 .
actividades y programas.
Gestion de atencion de Andlisis, atencion y
PE 04.2 PE 04.2.1

solicitudes y consultas

derivacion de casos
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Investigacion,

generacion de

PE 04.2.2 .
documentos e informe
de atencidn del caso.
Gestion de la revision de
PE 05.1.1 . .
la calidad ambiental
N L Gestion de planes de
Gestion de la revision de la » .
PE 05.1 ] . PE 05.1.2 accion ante impactos
calidad ambiental ) ]
ambientales negativos.
PE 05 Gestion Ambiental Elaboracidn del Plan de
PE 05.1.3 . .
Gestion Ambiental
Elaboracion del plan
] PE 05.2.1
Gestion de la EDUCCA
PE 05.2 o, . . .
concientizacion ambiental Ejecucion del programa
PE 05.2.2
EDUCCA
Recoleccion de residuos
PO01.1.1 .
sdlidos
Plantificacion y ejecucion Limpieza de espacios
o PO 01.1.2 .
de actividades de publicos
PO 01.1 » . L )
recoleccion de residuos y Valorizacion de residuos
L o PO 01.1.3 . .
limpieza publica inorgénicos
» » Erradicacion de puntos
Gestion de recoleccion PO 01.1.4 "
. o criticos
PO 01  de residuos y limpieza
" Verificacion de
publica. o
POO01.2.1 cumplimiento de
o actividades
Supervision y reporte de »
o o Elaboracion de reporte
PO 01.2 actividades de limpieza . .
o PO 01.2.2 de kilometraje y uso de
publica .
combustible
Elaboracion de reporte
PO 01.2.3 .
de actividades
Tratamiento de areas
PO 02.1.1
) o verdes.
Gestidn de actividades de
o Sembrado de nuevas
PO 02.1 mantenimiento de parques PO 02.1.2 .
o especies.
) y jardines o )
Gestion del Valorizacion de residuos
o PO 02.1.3 .
PO 02 mantenimiento de organicos
parques Y jardines Control de areas verdes,
L PO 02.2.1
Supervisién de labores personal y horarios
PO 02.2 de mantenimiento de Elaboracidn de reporte
parques Yy jardines PO 02.2.2 de incidencias de

parques y jardines
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Verificacion del

PO 03.1.1 cumplimiento de
) ) medidas salubridad.
Gestion de la salubridad L )
PO 03.1 e Emision de carné de
publica PO 03.1.2 .
sanidad.
Gestion de la L
] Fumigacion de
PO 03 salubridad y salud PO 03.1.3 o
o establecimientos.
publica _ _
. Gestién de campafas
Gestion de la PO 03.2.1 o
o sobre salud puablica.
concientizacion y o )
PO 03.2 . . Capacitacion en materia
mejoramiento de la salud ]
. PO 03.2.2 de sanidad y buenas
publica. o ) ]
précticas alimentarias.
Gestion de la adopcion
PO 04.1.1 de canes en estado de
Gestidn de la atencién a abandono
PO 04.1 .
canes en albergue Gestion del control de
PO 04.1.2 saludy alimentacion de
) canes en albergue.
Gestion de la perrera _
PO 04 . Gestion de la
municipal o
PO 04.2.1 esterilizacion o
castracion canina.
Gestion de servicios de » y
PO 04.2 o Gestion de la cremacion
veterinaria PO 04.2.2
de canes.
Gestion de vacunacion
PO 04.2.3
de canes.
Gestion de venta de
PO 05.1.1 )
nichos
Gestion del otorgamiento Gestion del derecho de
PO 05.1 . PO 05.1.2
de nichos sepultura
) Gestion de traslado de
Gestion de los PO 05.1.3 )
. cadaver.
cementerios
PO 05 . Gestion de colocacion de
municipales y mercado PO 05.2.1 .
o maydlica
municipal
Gestion de servicios Gestion de colocacion de
. PO 05.2.2 .
PO 05.2 complementarios del lapida
cementerio municipal Gestidn de la merced
PO 05.2.3 conductiva anual de
puesto de flores.
Gestidn del beneficio de
. . PO 06.1.1 .
Gestion de los servicios de sacrificio animal
y PO 06.1 . L
Gestion del camal camal municipal Comercializacion de
PO 06 . PO 06.1.2
municipal carne de ganado
Gestion de la limpieza
PO 06.2 PO 06.2.1

del camal municipal
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Gestién de los recursos

Requerimiento de

para el funcionamiento de = PO 06.2.2 recursos para el camal
camal municipal municipal
Inspeccion ante-mortem
o . PO 06.3.1
Verificacion de calidad de del ganado
PO 06.3 »
la carne de ganado Inspeccion post-mortem
PO 06.3.2
del ganado
Entrega de material de
. PS01.1.1
Gestidn del control de aseo y EPP’s.
PS01.1 . . . o
activos y no activos. Gestion de verificacion
PS01.1.2 .
Gestion del de estado de activos.
PS 01 .
almacenamiento Verificacion de
PS01.2.1 .
. cantidades de recursos
PS01.2 Gestion de stock. o
Requerimiento de
PS01.2.2 i
materiales de almacén
Gestion del registro de
y PS02.1.1 . 3
Gestidn del control de salidas de vehiculos
PS 02.1 . . .
salidas de vehiculos Gestion del control de
. PS 02.1.2 .
Gestion de la unidades
PS 02 . _ _ _
vigilancia Gestidn de la orientacion
» . PS02.2.1 .
Gestion del ingreso del al ciudadano
PS 02.2 . »
personal y/o visitante. Gestion del control de
PS 02.2.2
temperatura
Gestidn de recepcion de Recepcion y derivacion
PS 03.1 PS03.1.1
) . documentos de documentos
PS 03 Gestion documentaria
Gestion del envio de Gestion de la redaccion
PS 03.2 PS03.2.1 .
documentos y envio de documentos
Programacion de
» o PS04.1.1 mantenimiento
Gestion de las actividades .
o preventivo
PS 04.1 de mantenimiento de o
y . Mantenimiento
Gestion del vehiculos . .
PS 04 o PS 04.1.2 correctivo a unidades
mantenimiento .
vehiculares.
» o Gestion de
Gestion del requerimiento o )
PS 04.2 PS04.1.2  requerimiento de piezas

de recursos

y materiales.

Fuente: Elaboracion propia.

Se identificaron en total de cinco procesos estratégicos, seis procesos operativos y
cuatro procesos de soporte, cuyo despliegue trajo consigo la aparicion de 31 procesos de Nivel
1 y 68 procesos de Nivel 2 o los también denominados procedimientos, cuyo analisis sera

esencial para la etapa de mejora de procesos.
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4.3.1.2. Mapa de procesos.

Teniendo como referencia el inventario de procesos anteriormente desarrollado, se
desarrolld el siguiente mapa de procesos a fin de visualizar, de forma interrelacionada, los
procesos de la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental con lo cual se podra

relacionar el proposito de esta area con los procesos que lo gestionan.

Procesos estratégicos

Gestidn de

operaciones

Gestion de
campafias

Gestidn de la
seguridad v salud
en el trabajo

\Ug

Gestion de la
atencion al
ciudadano

Gestién
ambiental

[ Procesos operativos ]

Gestion de recoleccidon
de residuos v limpieza

mantenimiento de

Gestion del

Gestion de la
salubridad v salud

Gest1on de la
perrera mumnicipal

o
H
i
o
<

(5]
2
=]

;
7z

L
H
z

5}
.
S

g
&
-4
=
w

publica. parques v jardines publica
Gestion de los Gestion de los
cementerios municipales servicios del camal
v mercado municipal municipal
[ Procesos de soporte ]
Gestion del Gestion de la Gestion Gestion del
almacenamiento vigilancia documentaria mantenimiento

Figura 32. Mapa de procesos de la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental.
Fuente: Elaboracion propia.

De esta manera el mapa de proceso nos permite observar cdmo las necesidades del
cliente (Ciudadano de Huaral) pasan a ser atendidas por alguno de los procesos operativos
mostrados segun este los requiera para asi terminar de realizar un servicio que consiga
satisfacerlo. Sin embargo, estos procesos operativos deberan ser dirigidos por los denominados
procesos estratégicos a fin de que se busque crear valor a los procesos principales. También se
estd considerando los procesos de soporte, los cuales son procesos que, si bien no son

solicitados por el ciudadano, permiten el funcionamiento de los procesos operativos.



4.3.1.3. Fichas de proceso.

El mapa de procesos no solo se limita al grafico anteriormente mostrado, si no que se
trata de un documento en donde se detalla principalmente el funcionamiento de los
macroprocesos, especificando en estos su objetivo, recursos necesarios y procedimientos
especificos. A continuacidn, se muestra la ficha de proceso correspondiente a la recoleccién de

residuos y limpieza publica, la cual se contempla como el principal proceso que se realiza:

Ficha Técnica de proceso de Nivel 0

Gestion de recoleccion de residuos y limpieza Supervisor de
B NS publica. 4 Rl limpieza publica
Garantizar el recojo de residuos sélidos y su Protocolo para
2) Objetivo posterior transporte para evitar riesgos al medio 5) Requisitos ersonal %e
. ambiente y afectar la salud de los ciudadanos de q _ Pel L
limpieza publica
Huaral.
3) Alcance Ssrsgg?ilcge recoleccion de residuos y limpieza 6) Clasificacion Operativo

Descripcion del proceso

9) Procesos de nivel . 11) Destinatario de
1 D) el s los servicios

7) Proveedores 8) Entradas

e Callesdela

e Equipos de proteccion Plantificacion y ciudad libres de

e Almacenero de e Ciudadanos del

personal (EPP’s) ejecucion de residuos L
. EerSsL;nGal}AcﬁySC' oy Articulos de aseo [> actividades de |:> solidos. |:> ELS;::;IO de
vigilancia de personal. recoleccion de e Reduccion de
vehiculos e Compactadora(s) y/o residuos y _I|mp|eza focos
’ motofurgdn(es). publica infecciosos en
la ciudad.
* Supervisor (es) o Verificacion in-situ de Supervision y e Reporte de *  Sub Gerente de

de recoleccion de . - Medio

) cumplimiento de > reporte de > cumplimiento i> .
Irierifiue(;;)(lje E> actividades de s actividades de C de actividades [ éeT\zﬁggeay|a
calles. limpieza publica. limpieza publica programadas. Ciudad.

Identificacion de recursos criticos para la ejecucion y control del proces

14) Documentos y

12) Controles e inspecciones 13)Recursos
formatos
e Hoja de control
e Inspeccién de cumplimiento de la ruta e Compactadoras, triciclo recolector y/o ge kllometfe,ue.
programada. motofurgon. * dgor?arcaom:(c:ifn
e Inspeccion de cumplimiento de horarios y e Equipos de proteccion personal (EPP’s) residuojs solidos
personal encargado para la actividad. e Articulos de aseo personal. y limpieza
diaria.
‘ Evidencias e indicadores del proceso
15) Registros 16) Indicadores

e Hoja de control de servicios de recoleccion de residuos solidos.
e  Registro de incidencias.
e  Registro de quejas por incumplimiento.

¢ Nivel de incidencias.
e Cantidad de quejas por incumplimiento.

Figura 33. Ficha del proceso de gestion de recoleccion de residuos y limpieza publica.

Fuente: Elaboracion propia.
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De igual manera se procedi6 a elaborar la ficha de procesos para el mantenimiento de

parques Yy jardines, donde pese a tener el mismo esquema, la informacion se adapta a las

necesidades del proceso en cuestion y asocia los recursos necesarios a un mismo objetivo.

Gestion del mantenimiento de parques y

Ficha Técnica de proceso de Nivel 0

Coordinador de

jardines.

1) Nombre . 4) Responsable mantenimiento de
jardines. o
parques y jardines
Mantener el cuidado de las areas verdes de la Protocolo para
2) Objetivo ciudad, incluyendo labores de riego, podado y | 5) Requisitos personal de riego de
siembra de especies. parques y jardines.
3) Alcance Personal de mantenimiento de parques y 6) Clasificacion Operativo

Descripcion del proceso

12) Controles e inspecciones

Identificacion de recursos criticos para la ejecucion y control del proceso

13)Recursos

7) Proveedores 8) Entradas ) PIIEEESES €6 e 10) Salidas 11) Destlngtquo de
1 los servicios
e Callesdela
o Almacenero de ¢ Herrgmlen@as de . C|u_dad libres de e Ciudadanos del
12 SUGMAVSC limpieza, riego y Gestion de residuos Distrito de
. oo Yo T > podado. actividades de E.J‘> s6lidos. |:> Huaral
vie islgniia ge Materiales de aseo y mantenimiento de | e  Reduccion de
gr proteccion personal. parques y jardines focos
vehiculos. . . .
Cisterna. infecciosos en
la ciudad.
o Coordinador de Verificacion in-situ Supervision de e Reporte de * i/luebdgerente de
mantenimiento de cumplimiento de |:> labores de |:> cumplimiento E-Jl> Ambiente
de parques y actividades de parques | mantenimiento de de actividades Servicios ayl a
jardines. y jardines. parques y jardines programadas. Ciudad

14) Documentos y

15) Registros

formatos
e Programacion
e Inspeccion de cumplimiento de e Cisterna. de limpieza de
mantenimiento de parques y jardines e Herramientas para limpieza y riego. parques y
programados. e Equipos de proteccion personal (EPP’s) jardines.
e Inspeccién de cumplimiento de horarios y e Articulos de aseo personal. e Asignacion de
personal encargado para la actividad. e Herramientas para podado. personal y
horarios.

Evidencias e indicadores del proceso

16) Indicadores

e  Registro de inspecciones realizadas.
e  Registro de campafias de capacitacion realizadas.

e Tasa de inspecciones realizadas seguin

programacion.

e Tasa de camparias de capacitacion

realizadas seguin programacion.

Figura 34. Ficha del proceso de gestion de mantenimiento de parques y jardines.

Fuente: Elaboracién propia.

Sin embargo, las fichas de proceso no solo fueron realizadas para los dos principales

procesos de la organizacion, si no que se realiz6 para todos los macroprocesos identificados,

incluyendo los procesos estratégicos, operativos y los de soporte. Cabe destacar que las salidas
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de un proceso se pueden convertir en las entradas de otro, lo cual refleja su interrelacion, tal es
el siguiente caso en donde una de las salidas del proceso de gestion del control de activos y no
activos correspondiente al macroproceso de almacenamiento, se dirige a los procesos de
mantenimiento de parques y jardines y el de planificacion y ejecucion de actividades de

recoleccion de residuos y limpieza publica.

Ficha Técnica de proceso de Nivel 0

1) Nombre Gestion del almacenamiento 4) Responsable Almacenero
Verificar el estado de los activos y no activos
2) Objetivo de la SUGMAYSC, asi como de controlar las | 5) Requisitos
entradas y las salidas del almacén.

3) Alcance Personal de las areas de limpieza publica y
mantenimiento de parques y jardines.

Descripcion del proceso

Registro de activos y no
activos de la SUGMAYSC

6) Clasificacion Soporte

7) Proveedores 8) Entradas 9 PFOCeSOS de 10) Salidas 11) Destlne}ta}no de los
nivel 1 servicios
o Equipos de e Gestion de actividades de
. e Herramientas aseo personal mantenimiento de
e Almaceén central solicitadas Gestidn del control y equipos de parques y jardines.
de la MPH. e Equipos de aseo C de activos y no > proteccion |:>. Plantificacion y ejecucién
y proteccién activos. personal de actividades de
personal. (EPP’s) recoleccion de residuos y
entregados. limpieza publica
e Coordinador de * Z?gigmggg: o Solicitud de
parques y gel area de Gestion de stock requerimientos | e Sub Gerencia de
jardines. E: L - [> |:> ala Sub C Logistica y Control
. limpieza publica - - .
o Supervisor de Gerencia de Patrimonial.
limpieza piblica. | 0 9¢ PArAuesy Logistica
’ jardines. '

Identificacion de recursos criticos para la ejecucion y control del proceso

12) Controles e inspecciones 13)Recursos 14) Documentos y formatos
* Ir:f)%iiﬂ)?sneﬂeaﬁ?:gésnde vencimiento de | Infraestructura (Almacén). o Registro de personal
?: trol de | tid d. lidad de | e Articulos y herramientas de limpieza permanente y terceros.
L J -z
or;j rot € la cantida ¥Ca : da € OIS y proteccion. e Programa de entrega de
plro uctos y eqT'pOT en regea os pore e Servicio de internet. materiales.
almacen central o el proveedor. e Software de Ofimatica. o Formato de requerimiento.
Evidencias e indicadores del proceso
15) Registros 16) Indicadores

e Tasa de materiales entregados segun lo
programado.
e Tasa de equipos y materiales devueltos.

Figura 35. Ficha del proceso de gestion del almacenamiento.

e Registro de entradas y salidas de materiales.

Fuente: Elaboracién propia.
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4.3.1.4. Modelamiento de procedimientos.

A cada proceso de Nivel 2 o procedimiento se le establecid su respectivo diagrama de
flujo tomando en consideracion el Modelo y Notacion de Procesos de Negocio (BPMN)
considerando como estos se desarrollan actualmente, para lo cual se realizé las consultas

respectivas al personal que interactda con cada procedimiento analizado.

A continuacion, se muestra los diagramas de flujo correspondientes a todos los

procedimientos involucrados en la gestion de recoleccion de residuos y limpieza publica:
a. Recoleccion de residuos sélidos

Este procedimiento comprende desde la elaboracién de la programacién de recojo hasta

el depdsito final en el botadero municipal.

Supervisor de limpieza publica

Espera del
Sub Gerente

JExisten
cbservaciones?

Sub Gerente de MAYSC

Recoleccion de residuos sélidos

Espera llegada de
operarios

(Se hallenade la
compactadora o se
ha cumplide la ruta?

Chofer de compactadora

Operario de
compactadora

Figura 36. Procedimiento de recoleccién de residuos sélidos.

Fuente: Elaboracién propia.



b. Limpieza de espacios publicos
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Se trata de una labor complementaria a la de recoleccion de residuos, encargada del

barrido de calles y que comprende desde la elaboracion de la programacion diaria de limpieza

publica hasta el transporte de residuos solidos al vehiculo compactador por salir.

Limpieza de espacios publicos

Supervisor de limpieza publica

Iniien

Espera del ﬁ_‘“\‘l\
Sub Gerente '.@_:y,'

Sub Gerente de MAySC

JExisten
observaciones?

Aprueba la

pregramacian

Mo

Operario de barrido

Salicita
matenales de
barrido y EPP's

— S

Inicia labores de
barrido 5 P
establecida

motafurgén
- i_,m
asignada p=r4

F

Espera a

Almacenero

Operario de motofurgén

Prepara vehiculo

v

Transparta los residucs a
vehiculo compactador por
salir

O

Fin

Figura 37. Procedimiento de limpieza de espacios publicos.

Fuente: Elaboracion propia.
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c. Valorizacion de residuos inorganicos

Este procedimiento se realiza como parte de una exigencia del Ministerio del Ambiente
para la meta de implementacion de un sistema integrado de manejo de residuos sélidos
municipales, esta se basa en el proceso de recoleccion de residuos sélidos anteriormente
detallado hasta la entrega final de los residuos solidos inorganicos a las asociaciones de

recicladores formales del Distrito de Huaral.

q
N
2
£
i g Separa los residuas
= g solidos inorganicos
s & aprovechables
g
Inigio
4
e
h
E r'_;\ Fin
s Pesa, Segrega y
% almacena los
- residuas salidos
bl
1]
2
§ | %
‘c < -
c Entrega y registra
.ﬁ 5 Tog8 ¥ oL
] £
& a
w
g | & 3
Z b4
‘w )
ﬁ < Espera llegada del .r-’l'iq 0
;. gerente W/
v
° a
E =
M @
.E £
5| §
= o
L2
(]
=
25
§ g Frepara &
5 vehicule para
o salida
SE
g
[
I
]
o
=
2
.E Registrar salida
B
-

Figura 38. Procedimiento de valorizacion de residuos inorgénicos.

Fuente: Elaboracion propia.
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d. Erradicacion de puntos criticos

El siguiente procedimiento tambien forma parte del programa para el cumplimiento de
la Meta 3, aunque se convierte esencial para la erradicacion de los desmontes que se generan
en la ciudad (considerados como puntos criticos al igual que toda acumulacién de residuos) ya
que son una fuente importante de los reclamos de la poblacion y que de no ser tratados, podrian
agravar el problema, complicar su erradicacion y aumentar los costos del proceso. Este
procedimiento abarca desde la identificacion de los puntos criticos hasta el envio del reporte

final al Ministerio del Ambiente.

Inicia

Personal de Actividad 3 de META 3

Inferme de puntos
criticos erradicados

Infarme de
puntos criticos
identificados

Fin

Emite el infarme
final al Gi

de SCyGA

Erradicacion de puntos criticos
Coordinador de plan de incentivos

Revisa el
contenido del

nforme

Existen
abservaciones?

Gerente de SCyGA

Figura 39. Procedimiento de erradicacion de puntos criticos.

Fuente: Elaboracion propia.
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e. Verificacion de cumplimiento de actividades

Este procedimiento es realizado ya sea por el Supervisor de limpieza publica o el
Coordinador de parques Yy jardines y sirve para garantizar el cumplimiento de las actividades
encargadas, verificar problemas que se podrian realizar dentro del desarrollo de estas, registrar
cualquier incidente que ponga en riesgo la convivencia entre colaboradores, asi como también

su integridad fisica y salud a través de la verificacion del uso de equipos de seguridad personal.

Este procedimiento comprende desde la solicitud de la camioneta para realizar la
supervision hasta el envio del memorandum y/o informe de falta grave para la Sub Gerencia

de Recursos Humanos.

Informe de
supervision

Solicita camioneta
disponible para

publica

Espera al Sub
Gerente

Supervisor de limpleza

Espera camioneta
digponible

Espera al Sub 7~
Gerente

Espera al Sub (/D))
Gerente

1to de actividad

Chofer de camioneta | Sub Gerrente de MAYSC

P

Vigilande de la
GSCyGA

Verificacion de ¢

Notifica al supervisado

iBwiste alguna
falta grave?

Técnico Administrativo |

Fin

Figura 40. Procedimiento de verificacion de cumplimiento de actividades.

Fuente: Elaboracion propia.
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f. Elaboracion de reporte de kilometraje y uso de combustible

Este procedimiento tiene como cliente no a la ciudadania, si no a la Sub Gerencia de
Logistica, Control Patrimonial y Maestranza, esta sirve para justificar el uso de combustible
segun la cantidad de kilometros recorridos a fin de evitar alteraciones en su costo, asi como

también estimar la cantidad de dinero destinado a la compra de este.

F - '
3 Liﬂuui;'.'d el kilometraje
g recormido durante la ruta
- asignada a traveés de
"3 i .
o tacometro.
2 Inicio - J
o
5
A
% F R’
‘E Entrega el registro de
o = kilometraje al Especialista
] o Administrativa
.'|-" L r
W
=
T 3
a F ':.L '
L “Recibe &l borrador de
% 3 registro y traslada los datos
a en los formatos pre
3 establecidos
h LY r
w | ... [,
- -
E -
H E B}'{F:"‘”ﬂs de Notificacién de
o o llametraje arvio
= 7]
= £ : r
v i "
o -E TeeTTTTot Recibe los cargos
3 'g ¥ retorna a la Sub
| o Gerencia
g_ E Veritica los datos antes
o & del envio a las areas
- = . N
@ partinentes
-
=
‘9
k"
E e Envia el registro a las Sub
] {Los datos son Gerencias de logistica y
'5 confarmes? administracion
w 5 y
@
—,
S Espera de llegada (7))
= del Sub Gerente S/
[
-
@
‘E’ Sella v firma el
1 -
g reporte
-g realizado
i

Figura 41. Procedimiento de elaboracion de reporte de kilometraje y uso de combustible.

Fuente: Elaboracion propia.
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g. Elaboracion de reporte de actividades

Este procedimiento se realiza principalmente para reportar el trabajo realizado,
generalmente cuando es fuera de las actividades normalmente programadas, a fin de que estas
puedan ser consideradas para posterior remuneracion. Este procedimiento comprende desde la

seleccién de la informacién hasta el envio del informe a la Sub Gerencia de Recursos Humanos.

Inicio

Redacta el informe

correspondiente

h
P
Envia inferme
para su revision
final
—

—
h
PR
Reviza redaccidn
del informe

S0

Supervisor o coordinador a cargo del proceso

iPosee
abservaciones?

Elaboracion de reporte de actividades
Especialista administrativo |

¥
Espera a jefe "If,—;\‘lx
del drea W=/

Revisa contenida

del informe

(Posee 5i

abservaciones?

Arueba informe
de trabajo

Sub Gerente de MAyYSC o Gerente de SCyGA

Figura 42. Procedimiento de elaboracion de reporte de actividades.

Fuente: Elaboracion propia.
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Cada uno de los procedimientos presentados fueron incluidos dentro del documento

denominado “manual de procedimientos”, en el cual se agrego el objetivo, el alcance, las

normas legales relacionadas con el procedimiento, el tiempo de cada actividad y una hoja de

cambios para realizar cualquier modificacion pertinente en busqueda de la mejora de cada

procedimiento en cuestion a favor del cliente interno o externo correspondiente.

4.3.2. Control de procesos.

4.3.2.1. Establecimiento de indicadores.

Con el proposito de analizar el comportamiento de cada uno de los macroprocesos

identificados para tomar acciones para mejorar o corregir su funcionamiento, se estableci6 una

serie de indicadores segun los requerimientos que tienen su cliente interno y/o externo.

Tabla 17

Relacion de indicadores establecidos para la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental.

Proceso de Nivel 0

Cadigo Indicadores establecidos:
(macroproceso)

PE 01 Gestion de operaciones e Tasa de incumplimiento de labores del
personal de la GSCyGA

PE 02 Gestidn de campanas ¢ Nivel de avance de las actividades de la
campana.

PE 03 Gestion de la seguridad y salud e Tasa mensual de infracciones en materia

en el trabajo de Seguridad y Salud en el Trabajo.

PE 04 Gestion de atencion al e Nivel de atencion de los ciudadanos con la

ciudadano atencion recibida.

PE 05 Gestion ambiental e Tasa de cumplimiento de
inspecciones/andlisis/investigaciones
encargadas a la GSCYGA.

PO 01 Gestion de recoleccion de e Nivel de incidencias.

residuos solidos y limpieza

publica

e Cantidad de quejas por incumplimiento.



PO 02

PO 03

PO 04

PO 05

PO 06

PS 01

PS 02

PS 03
PS 04

Gestion del mantenimiento de

parques y jardines

Gestiodn de la salubridad y

salud publica

Gestion de la perrera municipal

Gestion de los cementerios
municipales y mercado
municipal

Gestion de los servicios del
camal municipal

Gestion del almacenamiento

Gestion de la vigilancia

Gestion documentaria

Gestion del mantenimiento
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e Tasa de parques Yy jardines atendidos segun
lo programado.

e Cantidad de quejas por deficiencias.

e Tasa de inspecciones realizadas segun
programacion.

e Tasa de campafias de capacitacion
realizadas segun programacion.

e Cantidad de canes adoptados en el
albergue.

e Cantidad de

procedimientos relacionados al cementerio

reclamos durante los
municipal.

e Cantidad de ingresos recibidos por mes.

e Tasa de materiales entregados segun lo
programado.

e Tasa de equipos y materiales devueltos.

e Porcentaje de vehiculos retornados.

Porcentaje de usuarios satisfechos con la

orientacion.

e Tasa de documentos atendidos.

mantenimiento

e Nivel de labores de

preventivo realizadas.

Fuente: Elaboracion propia.

A cada uno de los indicadores propuestos se le realizo6 su respectiva ficha de indicador,

la cual también se adjuntd en el documento mapa de procesos realizado para el area en cuestion.

Seguidamente, se muestra el contenido de las fichas de indicador realizadas para el

proceso de recoleccion de residuos sélidos, el cual, al ser el principal servicio ofrecido por la

Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental, sera el que se analice en los siguientes

puntos.
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Ficha de indicador

Nombre del proceso

Gestion de recoleccion de residuos y limpieza publica.

Nombre del indicador

Nivel de cump

limiento de zonas asignadas.

Descripcién del indicador

Indica el porcentaje de recojo de zonas designadas segun lo
programado por el supervisor de limpieza pablica.

Obijetivo del indicador

Verificar el nivel de cumplimiento para identificar las zonas no
atendidas y considerarlas en el programa de recojo de los dias

siguientes.

Forma de célculo

N°de zonas atendidas/dia

x100%

~ N° de zonas programadas/dia

Fuentes de informacidn

Informes obteni

Programacion diaria de recojo de residuos sélidos

dos de Software GeoSatelital

Periodicidad de medicion

Mensual

Responsable de medicion

Supervisor de limpieza publica.

Meta

Que el nivel de

cumplimiento sea del 100% .

Ejemplo de aplicacion:

Zonas asignadas: 16

Fuente: Programacién diaria.

Zonas atendidas: 15 (93,75%)

Fuente: GeoSatelital

£ 2B VIUDA
D 92 MATTA
D1

URB

URB
RESIDENCIAL
HUARAL

Zona no atendida identificada: Psje. El Porvenir (Ultima cuadra).

Accidn: Incluir la zona identificada en la programacidn del dia siguiente.

Figura 43. Ficha de indicador del nivel de cumplimiento de zonas asignadas.

Fuente: Elaboracion propia.
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De igual manera se realizé una ficha similar con el indicador de cantidad de quejas por

incumplimiento a fin de contrastar el servicio realizado con las exigencias del ciudadano

beneficiario de este.

Ficha de indicador

Nombre del proceso

Gestion de recoleccion de residuos y limpieza publica.

Nombre del indicador

Cantidad de guejas por incumplimiento.

Descripcion del indicador

Calcula la cantidad de reclamos realizados por los ciudadanos.

Objetivo del indicador

Determinar el nivel de reclamos de los ciudadanos por
inconformidades con el recojo de residuos solidos.

Forma de céalculo

N° de reclamos registrados por inconformidades/mes.

Fuentes de informacion

Registro de reclamos, llamadas, pedidos publicos.

Periodicidad de medicidn

Mensual

Responsable de medicién

Técnico Administrativo |

Meta

Que la cantidad de quejas por deficiencias sea cercano a 3.

Ejemplo de aplicacion:

puntos criticos.

Nota: El recojo de residuos se realiza en la mafiana a través de rutas para las cinco macro
zonas, en la tarde considera rutas para las 6 zonas rurales y en la noche cuatro rutas para los

Cantidad de reclamos

Semana

08/02/21-14/02/21

Ruta Cantidad de reclamos Especificacion Accion

Ruta Maiiana 1

0

Ruta Mafiana 2

[ay

Inclusién para siguiente

Falta de atencion a una zona L,
programacion

Ruta Maiiana 3

Ruta Mafiana 4

Ruta Maiana 5

Ruta Tarde 1

Ruta Tarde 2

Ruta Tarde 3

Ruta Tarde 4

RlO|O|O|O|O|O

Ausencia Inspeccion y reprogramacion

Ruta Tarde 5

[ay

Inspeccidn, reprogramaciéony

Recojo incompleto ~,
sancién de ser el caso.

Ruta Tarde 6

Ruta Noche 1

Ruta Noche 2

o|o|o

Ruta Noche 3

N

Actividades no relacionadas

L Sancién administrativa
con la limpieza

Ruta Noche 4

0

Figura 44. Ficha de indicador del nivel de cantidad de quejas por incumplimiento.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.2.2. Seguimiento y analisis de indicadores.

Tomando como base el funcionamiento actual de los procesos, se decidié aplicar los
indicadores durante un periodo de tres semanas a fin de determinar como estos se van
comportando durante dicho periodo. Esto se pudo realizar con la ayuda del software

GeoSatelital y la revision de programaciones de recoleccion de residuos.

a. Seguimiento para el turno de la mafana:

Este turno se encarga de la recoleccidn de residuos para toda la zona urbana de la ciudad
de Huaral, para lo cual se distribuye en cinco rutas las cuales se describen en la Tabla 18 y

cuya visualizacion en el plano se puede apreciar en el Anexo 5.

Tabla 18
Rutas establecidas para el turno de mafiana.

Ruta Descripcion

Z1M Noreste de la ciudad
Z2M Sureste de la ciudad

Z3M Suroeste derecho de la ciudad
ZAM Noroeste de la ciudad
Z5M Suroeste izquierdo de la ciudad

Fuente: Elaboracion propia.

Los resultados obtenidos para la evaluacién fueron las siguientes:

Tabla 19

Seguimiento del nivel de cumplimiento para la recoleccion de residuos en el turno de la mafiana.

Nivel de cumplimiento de zonas asignadas

Turno Ruta Semana 1 Semana 2 Semana 3
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
ZIM 1 075 0.83 0.88 1 0.75 0.92 0.88 0.92 0.83 0.88 0.92 0.79 0.92 0.83 0.83 0.88 0.92 1 0.75 1
Z2M 0.92 0.88 0.83 0.88 0.83 0.92 0.96 1 0.83 075 0.79 0.83 0.92 1 1 0.79 0.83 0.96 0.83 0.92 0.92
Mafiana Z3M 0.83 0.5 0.67 0.83 0.92 0.88 0.96 0.83 0.67 0.75 0.83 0.79 0.79 0.96 0.83 0.67 0.71 0.83 0.92 0.88 0.96
ZAM 1 0092 096 0.83 088 1 092 1 079 079 0.92 083 1 0.92 0.88 0.75 0.75 0.88 0.88 1 0.92
Z5M 0.96 0.67 0.71 0.79 0.88 1 1 0.96 0.83 0.83 0.88 0.88 0.92 1 096 0.79 0.83 1 088 1 1
X 70.94°0.74° 0.8 '0.84 0.9 '0.91°0.95°0.93°0.81 0.79 0.86 0.85 0.88°0.96 0.9 '0.77 0.8 0.92 0.9 10.91 0.96
R 70.17 70.42 70.29 70.08 "0.17 0.25 '0.08 '0.17 '0.25 0.08 0.130.13 0.210.08 0.17 0.17 0.17 0.17 0.17 0.25 0.08

Fuente: Elaboracion propia.
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A fin de poder observar de una mejor manera el comportamiento de este indicador, se

elaboro un gréafico de corridas con la informacion anteriormente presentada:

Nivel de cumplimiento de zonas asignadas
o 1 0.95 0.96 0.96
£ 0.94 ° .
s 095 ‘g #4093 0.92
I 0.90 ' 0.83 979.0.90
£ o9 %091 086 ¢ @90 FeHy
E 085 e
3 0.80,/*0.84 0.85
g 08 . 081~y ) AO0
2 075 ¥ : e
£ 07 0.74
S 1 2 3 45 6 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
o P

Dias

Figura 45. Evolucion del nivel de cumplimiento de zonas asignadas-Turno de mafiana.
Fuente: Elaboracién propia.

Del grafico anterior, se puede interpretar lo siguiente:

v' El sistema esta fuera de control.

v’ El proceso no se comporta de manera normal.

v’ Existen tendencias negativas en los dias martes y miércoles especialmente, lo cual

sugiere que existe un factor que hace posible esta eventualidad.

v' Existen causas especiales de variacion que se estan entendiendo como normales.

En lo referente a la capacidad del proceso, la alta direccion ha establecido que el nUmero
minimo de puntos de recoleccion de residuos que deben de cumplir es de 92% ya que de esa
manera es facil manejar los puntos faltantes ya que se le puede asignar adicionalmente a los
turnos de la tarde o noche cumpliendo asi con su limpieza, situacién que se complica cuando

es menor a la cantidad mencionada.

Utilizando los datos mostrados en la Tabla 19, se analizara la capacidad para el proceso

de recoleccién de residuos en el turno en cuestion.
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e (USL=K K—LSL
pr = min 3¢ ' 30

Al no existir un limite superior de la especificacion (USL), el célculo quedaria de la

siguiente manera:

X - LSL
Cpk =3,
o = 087 =092
PX="73(0,10)
Cpk = —0.16

Por lo tanto, se puede afirmar que el proceso de recoleccion de residuos en el turno de

la mafiana no es capaz de cumplir con la especificacion.

Con respecto al indicador “Cantidad de quejas por incumplimiento”, se registr0 un total

de ocho reclamos cuyo detalle se presenta en la siguiente tabla:

Tabla 20

Registro de reclamos para la recoleccién en el turno de mafana.

Ruta relacionada Descripcion del reclamo
Z2M -Ausencia en Psje. Néstor Medrano
Z3M -Recojo incompleto en Pargue Santa Hilda (2)

-Ausencia en Calle José Pardo
-Recojo incompleto en Psje. José Carlos Mariategui.
Z4M -Ausencia en Calle Las Poncianas

-Recojo incompleto en Calle Julio Lores Colan (2)

Fuente: Elaboracién propia.
b. Seguimiento para el turno de la tarde:
Este turno se encarga de la recoleccion de residuos para toda la zona rural del Distrito

de Huaral, para lo cual se distribuye en cinco rutas las cuales se describen en la Tabla 21 y

cuya visualizacion en el plano se puede apreciar en el Anexo 6.
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Tabla 21

Rutas establecidas para el turno de la tarde.
Ruta Descripcion
Z1T Los Naturales / Santa Inés
Z2T Huando / Urb. Aparicio — Garcia Alonso
Z3T Retes / La Caporala | — La Caporala 11
ZAT Jesus del Valle - La Huaca / Contigo Peru
Z5T Huacho Chico / Jecuan — C.P. Tapac Amaru Il

Fuente: Elaboracién propia.

Los resultados obtenidos para la evaluacion de este turno fueron las siguientes:

Tabla 22

Seguimiento del nivel de cumplimiento para la recoleccién de residuos en el turno de la tarde.

Nivel de cumplimiento de zonas asignadas

Turno Ruta Semana 1 Semana 2 Semana 3
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7
zZIT 1 1 1 09%09% 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
22T 09% 1 1 1 09 1 1 1 092 1 1 1 1 1 1 09 1 1 1 1 1
Tarde 23T 1 092 1 1 1 1 0909 1 1 1 092 1 1 1 1 1 1 09 092 1
Z4T 1 09 1 09% 1 1 1 1 1 1 1 09% 1 1 1 1 1 1 1 1 1
Z5T 09 1 1 1 098 1 1 1 09% 1 1 1 1 1 098098 1 1 1 1 096
X "0.9870.98° 1 '0.98°098 1 099098098 1 ' 1 098 1 ' 1 1 099 1 ' 1 '0.990.98 0.99
R "0.04°0.08° 0 0.04 004 0 0.04008008 0 0 008 0 0 0027004 0 0 0.040.080.04

Fuente: Elaboracion propia.

A fin de poder observar de una mejor manera el comportamiento de este indicador, se

elaboré un gréfico de corridas con la informacion anteriormente presentada:

Nivel de cumplimiento de zonas asignadas

1.01 100 1.001.00

<) 1.00

E 1 o 100g 059 o o—o_ 00 pogge 099
E 099 098 = - 0.99, . .
S o9 * e o0 9 : .08
E K ' 0.98¢ ° '
3 097 0.98 0.98

2 096

£ 095

€ 094

D

o 123 456 7 8 9 1011 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
[a

Dias

Figura 46. Evolucion del nivel de cumplimiento de zonas asignadas-Turno de tarde.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Del gréfico anterior, se puede interpretar que el proceso se comporta de manera normal,
en cuanto a la capacidad del proceso se realizara un analisis similar a lo realizado en el anterior
turno.

X —LSL

Cpk =
p 30

o 099 =092
PX = "73(0,02)

Cpk = 1,09

Por consiguiente, se puede decir que, durante este turno, el proceso es capaz de cumplir

con la especificacion.

En lo referente al indicador “Cantidad de quejas por incumplimiento”, se registré un
reclamo para Ruta Z4T, debido a que se dejo de atender la zona de Contigo Perd, lo cual al ser

intercalado genero una ausencia de poco mas de tres dias.
c. Seguimiento para el turno de la noche:

Este turno se encarga de la recoleccion de residuos para las zonas que necesitan ser
atendidas de nuevo por la cantidad de negocios que se encuentran, también se incluye la Urb.
El Trébol que, pese a ser rural se atiende en este turno por temas de capacidad, las rutas actuales

se describen en la Tabla 23.

Tabla 23

Rutas establecidas para el turno de la noche.
Ruta Descripcion
ZIN Norte de la ciudad
Z2N Mercados de la ciudad
Z3N Puntos criticos e la ciudad
ZAN Urb. EI Trebol

Fuente: Elaboracidn propia.
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Los resultados obtenidos para la evaluacion de este turno fueron las siguientes:

Tabla 24

Seguimiento del nivel de cumplimiento para la recoleccion de residuos en el turno de la noche.

Nivel de cumplimiento de zonas asignadas

Turno Ruta Semana 1 Semana 2 Semana 3
1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 7 1 2 3 4 5 6 71
ZIN 098 092 1 098 1 1 096 1 1 098 1 092098096 1 1 1 1 094098 1
Nohe 2N 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 09098098 1 1
Z3N 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1
ZAN 092 1 096 1 096 1 092096098 1 1 1 1 092 1 09809 1 1 1 096
X "0.9870.98'0.99° 1 099 1 097099 1 ' 1 ' 1 098 1 097 1 ' 1 099 1 098 1 '0.99
R 70.08 0.08 "0.04 10.02°0.04~ 0 '0.08 0.04 0.02°0.02° 0 '0.08 0.02°0.08 0 '0.020.04 0.02 0.06 0.02 0.04

Fuente: Elaboracion propia.

Cabe recalcar que para las rutas Z3N y Z4N al ser una cantidad de puntos menor a los

de las otras rutas y turnos generalmente se cumplen con pasar por todas estas. A fin de poder

observar de una mejor manera el comportamiento de este indicador, se elabord un grafico de

corridas con la informacion anteriormente presentada:

Porcentaje de cumplimiento

Nivel de cumplimiento de zonas asignadas

o1 1.00
1.00 e 100 00 1.00

! 0.99 A 1‘QO ° A ° R ° 1'000 °

0.99 99 Faqgp o 100 1.00 .
0.99 . 0.99
0.98 0.98.® ° 099 @
e 0.98 067 098 (97 0.08

0.97 < ° '
0.96

1 2 3 45 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21
Dias

Figura 47. Evolucion del nivel de cumplimiento de zonas asighadas-Turno de noche.

Fuente: Elaboracion propia.

Del grafico anterior, se puede interpretar que el proceso se comporta de manera normal,

en cuanto a la capacidad del proceso se realizara un analisis similar a lo realizado en los

anteriores turnos.

X — LSL
30

Cpk
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o 099 =092
PX = "73(0,02)

Cpk = 1,02

Cabe recalcar que en el calculo se consider6 més de los dos decimales mostrados por
lo que el resultado es diferente al anterior. A la luz de los resultados, se puede decir que, durante

este turno, el proceso es capaz de cumplir con la especificacion.

En lo referente al indicador “Cantidad de quejas por incumplimiento”, se registré un
reclamo para Ruta Z2N, pese a que se cumplio con atender todos los puntos encargados, se
obtuvo un reclamo por recojo incompleto, situacion que se solucion6 con la ayuda del siguiente

turno.

A los anteriores resultados de este indicador, se les sumo los de una semana mas a fin
de completar la periodicidad con la que fue establecida en su ficha de indicador, en resumen,

se obtuvieron los siguientes resultados.

Cantidad de quejas por incumplimiento-Mes: Enero 2021

, N I I l I l
Z2M Z3M ZiM Z5M ZAT Z3N

Rutas realizadas

N W A~ O

[y

Figura 48. Cantidad de quejas por incumplimiento durante el periodo de evaluacion.
Fuente: Elaboracién propia.
De la gréfica anterior se puede interpretar, que las rutas con mayor cantidad de quejas
son las rutas Z3M y Z4M correspondiente al turno de la mafiana, por lo que se sugiere que se

desarrollen acciones a fin de mejorar su situacion y disminuir el indicador.
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4.3.3. Mejora de procesos.
Para la mejora del proceso de recoleccion de residuos sélidos en el turno de la mafiana,
se utilizara la metodologia DMAIC, la cual esquematiza cualquier iniciativa de mejora en cinco

pasos interconectados que permiten su mejor comprension.

Cabe resaltar que parte de esta metodologia ya se ha presentado en los anteriores puntos,
pero se tratard de reforzar los aspectos que contribuyan a entender mejor el problema y

establecer las propuestas de mejora méas adecuadas.

4.3.3.1. Fase Definir
El diagrama de flujo para la recoleccién de residuos sélidos se muestra en la Figura

35, para precisar las entradas y salidas de este proceso se realiz6 el siguiente Diagrama SIPOC:

Tabla 25

Diagrama SIPOC para el proceso de recoleccion de residuos sélidos.

Proveedores Entradas Proceso Salidas Clientes

e Supervisor de e Informacion e Elaboraciénde la e Programacion e Sub Gerente de

limpieza sobre puntos de  programacion diaria de  Medio
publica. recojo atendidos. diaria de  recoleccion de  Ambiente y
e Reclamos sobre  recoleccion de  residuos Servicios a la
¢ Ciudadano del inconsistenciasen  residuos. solidos. Ciudad.
Distrito de el servicio
Huaral.

e Sub Gerente e Programacion e Revision y e Programacion e Supervisor de
de Medio  presentada. aprobacion de la  aprobada de limpieza
Ambiente y e Observaciones programacion recoleccion de publica.
Servicios a la  y/o correccionesa  diaria. residuos
Ciudad. la programacion @ sélidos.

e Supervisor de e Programacién e Comunicacion y e Programacion e Personal de

limpieza aprobada de  coordinacion de  entregada. recoleccion de
pablica. recoleccion de  la programacién e Personal residuos
residuos solidos. aprobada. informado. solidos.
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e Personal de e Programacion e Recoleccion de e Residuos ¢ Ciudadanos del
recoleccion de  entregada. residuos solidos  solidos Distrito de
residuos e Personal en puntos  recolectados. Huaral.
solidos. informado. programados. e Zonade recojo e Chofer de

limpia. vehiculo
o Residuos compactador.
@ segregados.

o Chofer de e Residuos sélidos e Transporte y e Residuos ¢ Botadero
vehiculo recolectados. depésito de  sélidos no municipal  de
compactador. residuos sdlidos. aprovechables Huaral.

transportados.

Fuente: Elaboracion propia.

La matriz SIPOC permite especificar un detalle esencial para la Gestion por Procesos
que es la de saber quién es el cliente de cada proceso a fin de que toda accidn supere sus
expectativas. Con el objetivo de determinar qué aspectos hacen posible la satisfaccion del
cliente, se procedié a analizar la Voz del Cliente (VOC) cuyos resultados se muestran en la

siguiente tabla:

Tabla 26
VOC de clientes internos y externos en el proceso de recoleccion de residuos sélidos.

Actividad Descripcion del requisito Tipo de cliente
Elaboracion  de la e Contar con informacion sobre la recoleccion de e Interno

programacion diaria de  residuos del dia anterior.

recoleccion de residuos. o |ncluir los puntos observados mediante quejas por ¢ Externo

la ciudadania.

e Incluir el personal operario seleccionado y e Interno
disponible para el turno en cuestion.

e Incluir la wunidad vehicular y los choferes e Interno
asignados para las rutas del turno en cuestion.

e No excluir un punto de recojo comdn por un tema e Externo
no justificado.

e Incluir la lista de los puntos de recoleccion e Interno

propuestos y la ruta asignada para estos.
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Revision y aprobacion de e Presentar las observaciones realizadas y la e Interno
la programacion diaria. informacién adicional por incluir.
e Contar con el sello, firmay fecha de la aprobacion e Interno

e Haber remitido programacion al Técnico e Interno

Administrativo I.

Comunicacion Y e Comunicar los choferes y vehiculos asignados para  ® Interno

coordinacion  de  la  cada ruta del turno en cuestion.
programacién aprobada.

o Informar sobre los operarios asignados para el e Interno
acompafiamiento de cada vehiculo.

e Comunicar la solicitud de EPP’s previo al inicio de e Interno
labores.

¢ Evitar malos entendidos y discusiones internas. e Interno

Recoleccion de residuos e Recolectar los residuos dejados en las zonas de e Externo
solidos en puntos  recojo.
programados e Limpiar la zona posterior al recojo. e Externo
¢ Sonar la alarma durante el periodo de recojo para e Externo
avisar la salida de residuos.
o Esperar la salida de las bolsas de residuos por un e Externo
tiempo prudente.
e Comunicar la culminacion de la recoleccion de e Interno
residuos en cada punto asignado.
e Segregar los residuos recolectados en la medida e Externo

gue sea posible,

Transporte y deposito de e Registrar la cantidad de kilometraje recorrido e Interno
residuos solidos. durante la totalidad de la ruta.
e Comunicar las incidencias dentro de la ruta. ¢ Interno
e Depositar la totalidad de los residuos no e Externo

aprovechables en el botadero municipal.

Fuente: Elaboracion propia.

4.3.3.2. Fase Medir
En esta fase se recolect6 los datos a medir para luego analizarlos y asi evaluar el estado

actual de la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental en relacion al problema.
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Ademéas de los indicadores previamente establecido tales como el de “nivel de
cumplimiento de zonas asignadas” y “Cantidad de quejas por incumplimiento”, se estableci®
adicionar los indicadores de “Cantidad de kilometraje recorrido” y “Tiempo de demora del
recorrido”, a fin de tener como medir el uso de recursos tales como el tiempo y el combustible
(el cual depende de la cantidad de kilometros recorridos), esto traerd consigo datos no solo
referentes a la eficacia del proceso, sino también a la eficiencia de este, la cual se buscara

mejorar en la presente propuesta.

A continuacion, se presentan los resultados obtenidos para los dos nuevos indicadores

propuestos durante los tres primeros meses del afio 2021.

a. Cantidad de kilometraje recorrido

Con respecto a la Ruta Z3M, la ruta que atenderia a todos los puntos principales de esta
zona es de 44 Km, las cantidades mostradas fueron determinadas con la ayuda del software
GeoSatelital por ejemplo, el primer dato corresponde al dia 04 de enero del 2021 cuyo registro

se puede ver en el Anexo 7, de igual manera se tratd con los demas datos.

Tabla 27

Cantidad de kilometraje recorrido para la Ruta Z3M (Enero-Marzo).

Dia . Desv.
Semana i i Media
Lun Mar Mie Jue Vie Sab Dom Est.

1 37.64 3858 4593 42.00 43.08 44.03 4593 4246 3.30

2 3731 3731 4402 3923 38.02 3921 4014 3932 2383

3 4223 3845 4436 4025 4239 4382 39.21 4153 227

4 36.98 37.22 4227 4182 40.23 40.02 40.12 3981 2.05

5 38.21 36.90 43.22 4243 4393 43.08 4081 4123 271

6 40.89 37.13 36.80 38.24 4045 45.21 4520 4056  3.53

7 38.01 4239 4539 4232 4503 4407 43.78 43.00 2.49
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11

12

37.12 37.00 4223 40.06 4123 43.20 46.18 41.00
38.67 38.03 4591 40.12 43.82 3950 43.00 41.29
37.40 36.84 4058 41.79 4239 40.37 3951 39.84
39.27 3758 4325 44.02 4239 4382 43.82 42.02

36.20 40.32 46.43 4185 36.23 38.27 39.21 39.79

3.30

2.96

2.09

2.56

3.58
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Fuente: GeoSatelital.

Los resultados mostrados anteriormente fueron graficados mediante la grafica X — S en

el software Minitab 19, con el cual se pudo apreciar un patrén de comportamiento ascendente

y descendente lo cual sugiere que existen causas especiales de variacion que hace que el

proceso no se encuentre bajo control.

Grafica Xbarra-S del kilometraje de la ruta Z3M

E

Media de la muestra
&
7
*,
.\

Muestra

4.8

35

24

Dresy Est. dhe |a muestra

0.0

Muestra

LC5=44.254

¥=40987

LCI=37.720

LCE=5204

5=2.764

LCI=0.325

Figura 49. Grafica X — S del kilometraje de la ruta Z3M.

Fuente: Elaboracion propia con Minitab 19.
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En lo referente a la capacidad del proceso, se obtuvo un cpk de -0,35 lo que sugiere que
el proceso no es capaz de cumplir con la cantidad adecuada de kildmetros para cubrir todos los
puntos y que, ademas, necesita cambios urgentes en cuanto a esta.

X —LSL

Cpk =
p 30

o 4099 — 4400
PX = "3(2,85)

Cpk = —0,35

En cuanto a la Ruta Z4M, se realiz6 un registro similar de su kilometraje, considerando

que la ruta que atenderia a todos los puntos principales de esta zona es de 45 Km.

Al igual que con la ruta anterior, se utilizé el software GeoSatelital para completar los
registros con mayor precision, asi, por ejemplo, el dato nimero 1 corresponde al kilometraje
del dia 04 de enero del 2021 (Ver Anexo 8) y el procedimiento similar se hizo con los demas

datos.

Tabla 28

Cantidad de kilometraje recorrido para la Ruta Z4M (Enero-Marzo).

Dia . Desv.
Semana i i Media
Lun Mar Mie Jue Vie Sab Dom Est.

1 38.92 39.21 4539 4232 3790 4051 38.20 40.35 2.69

2 40.12 4256 3945 40.06 39.67 4429 46.39 41.79 2.70

3 4755 4332 44.04 4538 48.13 39.50 4227 4431 3.02

4 40.24 39.00 43.25 4322 4239 3840 4423 4153 2.30

5 39.27 3758 4325 4402 4239 4382 4382 4202 2.56

6 36.20 40.32 46.43 4185 36.23 38.27 39.21 39.79 3.58

7 37.64 3858 4593 4200 43.08 44.03 4593 42.46 3.30
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37.31 3731

42.23 38.45

36.98 37.22

38.21 36.90

40.89 37.13

44.02

44.36

42.27

43.22

36.80

39.23

40.25

41.82

42.43

38.24

38.02

42.39

40.23

43.93

40.45

39.21

43.82

40.02

43.08

45.21

40.14

39.21

40.12

40.81

45.20

39.32

41.53

39.81

41.23

40.56
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2.33

2.27

2.05

2.71

3.53

Fuente: GeoSatelital.

Los resultados mostrados anteriormente fueron graficados mediante la grafica X — S en

el software Minitab 19, al igual que en la ruta anterior se pudo apreciar un patron de

comportamiento ascendente y descendente, sumado a esto existe un acercamiento al limite

superior de control en la semana 3 lo cual sugiere que existen causas especiales de variacion

que hace que el proceso no se encuentre bajo control.

Media de la muestra
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36

24

Dresy Est. dhe |a muestra

0.0

Grafica Xbarra-S del kilometraje de la ruta Z4M
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Figura 50. Grafica X — S del kilometraje de la ruta Z4M.

Fuente: Elaboracion propia con Minitab 19.
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Al igual que en la ruta anterior, en lo referente a la capacidad del proceso, se obtuvo un
cpk de -0,42 lo que sugiere que el proceso no es capaz de cumplir con la cantidad adecuada de

kilometros para cubrir todos los puntos y que ademas, necesita cambios urgentes en cuanto a

esta.

X —LSL 41,22 — 45,00
30 3(2,92)

Cpk =

Cpk = —0,42

4.3.3.3. Fase Analizar.

En esta fase se tratd de analizar las causas que traen consigo el exceso de reclamos en

el servicio de recoleccion de residuos solidos en las rutas Z3M y Z4M.

a. Diagrama de Ishikawa

Con el objetivo de analizar el problema en cuestion, se procedié a identificar sus causas
tomando como base los criterios de las 6M (Material, Maquina, Método, Mano de obra,

Medida, Medio ambiente) que se muestran en el diagrama de Ishikawa de la Figura 51.

CAUSA EFECTO
MEDIO AMBIENTE METODOS

Olores Fuertes
lercania a materia en

descomposicion

Falta de capacitacion ——\

de trabajo
0 e 4 Falta de procedimientos

estandarizados

Aumento de rotacion

del personal Programacion inconsistente
de rutas

Estrechez de calles ——

Falta de compromiso y
dedicacion

Irregularidad de calles -
Falta de comprensién

de la programacion

Falta de asfaltado ————

Reclamos en
las rutas Z3M y
ZaM

. Inexistencia de indicadores
Maltrato de materiales —— . no obligatorios
Limitada capacidad -~
de vehiculos
Irregularidad en medicién
Falta de herramientas y de indicadores obligatorios
repuestos Sobreexigencia de
unidades

Fallas en el tacémetro

Figura 51. Diagrama de Ishikawa para el problema de reclamos en las rutas Z3M y Z4M.

Fuente: Elaboracion propia.
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Posterior a la identificacion de las causas, se procede a determinar cuales de estas son

las mas importantes a solucionar a traves del diagrama de Pareto, para lo cual se procedio a

evaluar cada una de las causas identificadas mediante la matriz de priorizacion “GUT”.

Tabla 29

Matriz de priorizacion GUT.

Codigo Causas G U T Puntaje
P1 Falta de capacitacion 3 4 3 36
P2 Falta de procedimientos estandarizados 4 5 4 80
P3 Programacion inconsistente de rutas 5 5 5 125
P4 Incumplimiento de procedimientos 2 3 3 18
P5 Falta de comprension de la programacion 4 5 5 100
P6 Sobrecarga de trabajo 3 3 4 36
P7 Aumento de rotacion de personal 4 3 3 36
P8 Falta de compromiso y dedicacion 3 2 4 24
P9 Cercania a materia en descomposicion 2 4 3 24
P10  Estrechez de calles 2 1 1 2
P11 Irregularidad de calles 2 1 1 2
P12  Falta de asfaltado 2 1 1 2
P13  Maltrato de materiales 1 2 2 4
P14  Falta de herramientas y repuestos 3 3 4 36
P15  Limitada capacidad de vehiculos 4 5 5 100
P16  Sobre exigencia de unidades 3 3 5 45
P17  Inexistencia de indicadores no obligatorios 1 3 1 3
P18 Irre_gulari_dad en calculo de indicadores

obligatorios 2 2 3 12
P19  Fallas en el tacometro 2 2 2 8

Fuente: Elaboracion propia.

Una vez calificada cada causa, estas se ordenaron a fin de observar de una mejor manera

cuales causas priorizar por sobre las demas ya que de esa manera se abordaria mejor el

problema de los reclamos en ambas rutas, esta clasificacion se puede apreciar en la Tabla 30.



107

Tabla 30

Porcentaje de las causas de quejas en las rutas Z3M y Z4M.

Puntaje  Porcentaje

Cddigo Causas Puntaje Porcentaje
acumulado acumulado

P3 Programacion inconsistente de rutas 125 18.04% 125 18.04%
PS5 Falta de comprension de la

programacion 100 14.43% 225 32.47%
P15  Limitada capacidad de vehiculos 100 14.43% 325 46.90%
P2 Falta de procedimientos

estandarizados 80 11.54% 405 58.44%
P16  Sobre exigencia de unidades 45 6.49% 450 64.94%
P1 Falta de capacitacién 36 5.19% 486 70.13%
P6 Sobrecarga de trabajo 36 5.19% 522 75.32%
P7 Aumento de rotacién de personal 36 5.19% 558 80.52%
P14  Falta de herramientas y repuestos 36 5.19% 594 85.71%
P8 Falta de compromiso y dedicacion 24 3.46% 618 89.18%
P9 Cercania a materia en 24

descomposicion 3.46% 642 92.64%
P4 Incumplimiento de procedimientos 18 2.60% 660 95.24%
P18 Irregularidad en calculo de

indicadores obligatorios 12 1.73% 672 96.97%
P19  Fallas en el tacometro 8 1.15% 680 98.12%
P13 Maltrato de materiales 4 0.58% 684 98.70%
P17 Inexistencia de indicadores no

obligatorios 3 0.43% 687 99.13%
P10  Estrechez de calles 2 0.29% 689 99.42%
P11 Irregularidad de calles 2 0.29% 691 99.71%
P12  Falta de asfaltado 2 0.29% 693 100.00%

Total 693 100.00%

Fuente: Elaboracion propia.

Por lo tanto, para la determinacion de las propuestas de mejora se tomara en cuenta
acciones para contraatacar la programacion inconsistente de rutas, la falta de comprensién de
estas, la limitada capacidad de vehiculo, la sobre exigencia de unidades, la falta capacitacion y

la sobrecarga de trabajo.
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Para una mejor visualizacion de las causas principales, se muestra en el siguiente

diagrama de Pareto.

140

120

100

Diagrama de Pareto - Quejas en Rutas Z3M y 7Z4M

120.00%

o - 100.00%

80.00%

80

60

40

20

l.--—___ 0.00%

P3 P5 P15 P2 P16 P1 P6 P7 P14 P8 P9 P4 P18P19P13P17P10P11P12

mmmm Puntaje ==@==Porcentaje acumulado

60.00%

40.00%

Figura 52. Diagrama de Pareto de los problemas identificados.

Fuente: Elaboracion propia.

c. Analisis Modal de Falla Efecto (AMEF)

Se desarroll6 el andlisis de las fallas indicadas con la aplicacion de la matriz AMEF

para resaltar aquellas con la posibilidad de ocurrir en los subprocesos criticos y de esa forma

tomar acciones de prevencion. Para ello se considero la calificacion de la severidad, ocurrencia

y deteccidon segun el siguiente criterio:

Tabla 31

Criterios de evaluacion de severidad, ocurrencia y deteccion.

Punt Severidad (S)

Ocurrencia (O)

Deteccién (D)

10 Peligroso sin advertencia

Peligroso con advertencia

Pérdida de funcién primaria

Rend. reducido de funcién primaria

Pérdida de funcién secundaria

Rend. reducido de funcién secundaria
Defecto minimo percibido por la mayoria de
clientes

Defecto minimo notado por algunos clientes
Defecto minimo notado por pocos clientes

1 Sin efecto

H~ OO N 0 ©

N W

Muy alto: fallo
casi inevitable
Alto: fallos
repetidos
Moderada: fallos
ocasionales

Baja: Pocos fallos

Remota: fallos
improbables

No detectable

Pos. muy remota de deteccion
Pos. remota de deteccion

Pos. muy baja de deteccion

Pos. baja de deteccién

Pos. moderada de deteccion
Pos. moderada alta de deteccién

Pos. alta de deteccion
Pos. muy alta de deteccion
Deteccion casi segura

Fuente: Lean Construction México
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Tabla 32
Matriz de Analisis Modal de Falla/Efecto (AMEF) para el proceso de recoleccion de residuos sélidos.
Sub . Controles  Valoracion
Actividad Modo de fallo Efecto Causa
Proceso actuales S
Verificar puntos Puntos no Falta de Recorrido
atendidos del dia atendidos sin ser inclusion de ineficiente durante
n anterior. considerados puntos no ruta de supervisién .
S . ) ) Ninguno 8
3 para la siguiente atendidosenla /Uso inadecuado de
a programacion siguiente software
S -z .
® programacion  GeoSatelital
-g Incluir los puntos No incluir los Incremento de Falta de registro
?8 observados puntos la inmediato de quejas.
§ mediante quejas observados insatisfaccion
§ por la ciudadania.  mediante quejas. de los Ninguno 7
; ciudadanos vy
© sus reclamos.
(1]
ki
S Incluir el personal Incluir personal Correcciones Registro
S operario no disponible en plena desactualizado de
'g seleccionado y para la actividad, personal disponible Ninauno 6
% disponible para el actividad. demora de (Sin enfermedades 9
= turno en cuestion. inicio de la ni en periodo de
g_ actividad vacaciones)
- Incluir la unidad Considerar Modificacion  Tardia
- . . . L Reporte del
@ vehicular 'y los vehiculos tardia de rutas comunicacién  del .
© - . . supervisor al
c choferes averiados en programadas mecanico al éarea Sub Gerente
Ne) . .. .
'S asignados para las etapa de administrativa
S griacos p a_ de MaySC
5 rutas . mantenimiento
< Detallar la ruta a Enviar Mal Falta de
L seguir del dia informacion seguimiento organizacion para la .
- . - Ninguno 7
especificando los incompleta 0 no de ruta. elaboracion de la

puntos de recojo.

entendible.

programacion.

NPR

84

96

Acciones a

tomar

Responsable

Capacitar al
supervisores en
el uso del
software.

Supervisor de
limpieza
publica

Establecer un

Supervisor de

registro limpieza
obligatorio  de publica
reclamos a y
penas estos  Especialista
aparezcan Administrativ
ol
Actualizacion
semanal de .
registro de Te?cr.uco .
Administrativ
personal ol
disponible
Implementar Mecénico
registro de y
vehiculos no Técnico
disponibles Administrativ
ol
Elaborar

borradores de la
programacion

Supervisor de
limpieza
publica



Revision y aprobacion de la programacion diaria.

Presentar las
observaciones

realizadas y la

No presentar
ninguna
observacién o

Falta de
correcciones

en el programa

Falta de
disponibilidad  del
Sub Gerente de

Comunicacién y coordinacion

de la programacién aprobada

_ ] i ) ) Ninguno
informacion confirmacién de recoleccion  MAySC por
adicional por del programa realizacion de otras
incluir. labores.
Firmar y sellar la No firmar ni Espera en Falta de
programacién de sellar el procesos del disponibilidad del
recoleccién de documento en personal Sub Gerente de Ni
residuos solidos. cuestién. administrativo MAySC por ngUno
realizacion de otras
labores.
Remitir No haber Espera en Falta de
programacion al remitido la procesos del disponibilidad del .
Técnico programacion. personal supervisor de Ninguno
Administrativo I. administrativo  limpieza publica
Comunicar los Ausencia de Demora del Temprano inicio del
choferes y personal durante inicio de periodo de Notificacion
vehiculos la coordinacion  proceso de recoleccion en el  de llegada
asignados  para recoleccion turno de la mafiana tardia del
cada ruta del turno trabajador

en cuestion.

84
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Comunicar la

) o Sub Gerente
disponibilidad )
. de Medio
de tiempo para ]
L Ambiente y
la revision .
Servicios a la
Ciudad
Comunicar la
. o Sub Gerente
disponibilidad .
) de Medio
de tiempo para )
L Ambiente y
la revision o
Servicios a la
Ciudad

Comunicar la
disponibilidad
de tiempo para

la entrega.

Supervisor de
limpieza

publica

Utilizar medios
auxiliares  (Ej.
Dispositivos

electronicos)

Supervisor de
limpieza

publica

Informar sobre los
operarios

asignados para el

Ausencia de
personal durante

la coordinacion

Demora  del

inicio de

Temprano inicio del

periodo

Notificacion
de llegada

84

Utilizar medios

auxiliares  (Ej.

Supervisor de
limpieza

publica
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Recoleccion de residuos solidos en puntos programados

acompafiamiento proceso de recoleccion en el tardia del Dispositivos
de cada vehiculo. recoleccién turno de la mafiana trabajador electrénicos)
Comunicar la Falta de entrega Aumento del Llegada tardia del Reporte de Solicitar  llave S or d
. . o ) ; upervisor de
solicitud de EPP’s de Equipos de riesgo a almacenero a la inasistencia del almacén limoi
. s - . Impieza
previo al inicio de proteccién contraer Gerencia de SCYyGA del bl
publica
labores. personal enfermedades almacenero
Recolectar los Evadir un punto Disminucion Mal entendimiento Retornar a los o o d
) . . B perario de
residuos dejados de recoleccién de la de la programacion . puntos no .
) ) B Ninguno ] recoleccion de
en las zonas de asignado. satisfaccion de la ruta. atendidos. )
) ) residuos
recojo. del ciudadano.
Limpiar la zona No limpiar o Disminucién Demora en Reportar puntos )
) ) o o ) Operario de
posterior al recojo.  limpiar de la actividades . no barridos para »
) ) B Ninguno 08 ) recoleccion de
parcialmente el satisfaccion predecesoras. asignar )
] i residuos
area del ciudadano. personal.
Sonar la alarma No prender la Acumulacién  Problemas Reportar alarma
durante el periodo alarma durante de  residuos mecanicos de la en mal estado al Chofer de
de recojo para larecoleccion posterior a la alarma. Ninguno 84  Sub Gerente de vehiculo
avisar la salida de recoleccion. MAySC. compactador
residuos.
Esperar la salida No esperar la Acumulacion  Demora en Reportar puntos o o
) . o ) perario de
de las bolsas de salida de los de residuos actividades ) no  atendidos »
) ) ) Ninguno recoleccion de
residuos por un ciudadanos con posterior a la predecesoras. completamente.

tiempo prudente.

residuos.

recoleccién

residuos




Comunicar la

culminacién de la

No avisar la
culminacién de

Demora en el

tiempo total de

Distraccion del
chofer del vehiculo
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Reportar
conductas

Operario de

Fuente: Elaboracién propia.

recoleccion de la recoleccion recoleccion. compactador. Ninguno inadecuadas del recoleccion de
residuos en cada para continuar el chofer. residuos
punto asignado. recorrido.
Segregar los Falta de Dificultad en Desconocimiento de Capacitacion en
residuos segregacion de el segregacion y el tema de  Operario de
recolectados en la  los residuos cumplimiento  finalidad de este. Ninguno 84  segregacion. recoleccion de
medida que sea recolectados. de META 3. residuos
posible.
Registrar la No registrar, Reportes de Mal estado del Usar  software
. cantidad de alterar o tener mala calidady tacdmetro. GeoSatelital
4 . ] . » ) . ) Chofer de
S kilometraje informacion mala Olvido en el registro  Cuaderno de como alternativa )
2 recorrido durante incompleta planificacion por temas de registro 84 vehieulo
4 ] ] compactador
3 la totalidad de la sobre el del tiempo.
§ ruta. kilometraje. mantenimiento
S Comunicar las No apuntar Continuacion  Desconocimiento de Capacitar sobre Chofer de
:% incidencias dentro incidencias de malos derechos Y  Ninguno los derechos vy vehiculo
o de la ruta. habitos. obligaciones. obligaciones. compactador
®)
q>; Depositar la No revisar el Aparicion de Poco espacio del Coordinar
%_ totalidad de los lugar ideal para reclamos de la botadero municipal, previamente el Chofer de
% residuos en el depositar los comunidad poca visibilidad por Ninguno lugar de vehiculo
I: botadero residuos. lomera de quema de residuos. depoésito con el compactador
municipal. Huaral. vigilante.




113

4.3.3.4. Fase Mejorar.

Posterior a la identificacion de las causas vitales, en esta etapa se establecieron
propuestas de mejora para erradicar o disminuir el impacto de las causas detectadas y de esa
manera evitar que el proceso se vea perjudicado a corto o a largo plazo. La descripcion de estas

propuestas se muestra a continuacion.

v" Actualizar los procedimientos de verificacion de cumplimiento de actividades y el
de elaboracion de reporte de actividades, de tal manera que se identifiquen,
reduzcan y/o eliminen las que se consideren innecesarias.

v Implementar un sistema integrado de informacion que conecte los registros del
software GeoSatelital, el registro de reclamos y registros de recursos disponibles
de tal manera que se pueda tener toda la informacion en un solo entorno para
realizar informes mas eficientes.

v Adquirir funciones adicionales del software GeoSatelital, como las que permiten
registrar y gestionar el uso del combustible, asi como también del recurso humano
disponible.

v Implementar un sistema de firmas y creacion de documentos digitales, de tal
manera que todo documento realizado dentro de la Gerencia de Servicios a la
Ciudad y Gestion Ambiental pueda ser firmado y sellado sin estar en un ambiente
fisico, permitiendo asi su rapida formalizacion.

v’ Establecer y formalizar un registro de asistencia adicional al lector de huella digital,
la cual permita controlar la asistencia de los trabajadores dentro del mismo proceso,
lo cual trae consigo un mejor monitoreo.

v' Reestructurar los recorridos para las rutas Z3M y Z4M, la cual consideren la

capacidad de los vehiculos y las zonas principales y secundarias de recojo.
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v" Actualizar los procedimientos de recoleccion de residuos solidos, valorizacion de
residuos orgénicos, limpieza publica y el de elaboracion de reporte de kilometraje
y uno de combustible por fines similares a la primera propuesta de mejora.

v" Adquirir repuestos de sirenas y otros elementos de rapido desgaste de tal manera
que se permita la continuidad del servicio de recoleccion y la comunicacion de este
en pleno proceso.

v" Implementar un sistema de intercomunicacion formal mediante el uso de aplicacion
entre operarios, choferes y supervisores, a fin de establecer cambios necesarios en

pleno proceso.

Posterior a la descripcion de las propuestas de mejora, se definieron los criterios a

considerar mediante una ponderacion en matriz en L.

Una vez realizadas las calificaciones, las cuales se muestran en el Anexo 11 la

ponderacion de los criterios dio como resultado los siguientes valores porcentuales:
- Viabilidad técnica: 5%
- Beneficio: 34%
- Viabilidad financiera: 3%
- Efecto a corto plazo: 14%
- Satisfaccidn al cliente (interno o externo): 44%

Para la evaluacion de la matriz, a cada propuesta de mejora se le calificé con una
valoracion desde 1 al 5 para cada uno de los criterios, representando el nimero 1 a lo mas bajo

y 5 a lo més alto, por lo tanto, como resultado se obtuvo la siguiente matriz de priorizacion.



Tabla 33
Matriz de priorizacion de mejoras.
Criterios
Actn,/l.dades Propugstas de Vla,.bl|'ldad Beneficio V'Iabl|l.dad Efecto a corto §at|sfaCC|on al —_—
criticas mejora técnica financiera plazo cliente (Int o Ext)
5% 34% 3% 14% 44%
Actualizar
procedimiento de
verificacion ~ de 5 5 5 3 4 4,28
cumplimiento  de
actividades.
Actualizar
procedimiento de
elaboracion de 5 4 5 5 4 4,22
Elaboracionde la  reporte de
programacion actividades.
diaria de Implementar  un
recoleccion de sistema integrado
residuos que pe_r’mlta la 2 3 1 2 4 319
elaboracion
automatica de
programaciones.
Adquirir las
funciones
adicionales  del 3 4 2 3 2 2,96
software
GeoSatelital.
. Implementar  un
Revision y . .
aprobacion de la 5|sten_1fa de firmas y
- creacion de 1 4 1 2 4 3,48
programacion
documentos

diaria.

digitales.

115
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Comunicaciéony  Establecer y
coordinacion de la  formalizar un
programacion reglstro. de 5 4 5 4 4 408
aprobada asistencia
adicional al lector
de huella digital.
Reestructurar
recorridos para las 3 5 4 2 5 4,45
rutas Z3M y Z4M.
Actualizar
R.ecolecgu.)n de procedlrrllento de 5 4 5 5 4 422
residuos s6lidos en  recoleccion de
puntos residuos sélidos.
programados Actualizar
procedimiento de
valorizacion ~ de 5 4 5 4 4 4,08
residuos
inorganicos.
Adquirir repuestos
de sirenas y otros 2 4 1 3 4 3,67
elementos.
Actualizar el
procedimiento  de 5 5 5 3 4 4,28
Transporte y limpieza publica.
depésito de Implementar un
. - sistema de 2 3 1 2 4 3,19
residuos sélidos. | L
intercomunicacion.
Actualizar el
procedimiento para
el reporte de 5 4 5 5 4 4,22

kilometraje y uso
de combustible.
Fuente: Elaboracion propia.
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Teniendo en consideracion aquellas propuestas de mejora que son posibles 0 mas
factibles de realizar por la organizacion, se procedid a detallar cada una de ellas con el fin de

ser implementadas en el corto plazo.

a. Actualizacion del procedimiento de verificacion de cumplimiento de

actividades.

En el modelo AS IS del procedimiento en cuestién, se resalté aquellas actividades que
no estan agregando valor para el cliente interno, tales como la autorizacion de la labor de
supervision, ya que se trata de una funcién ya que se trata de una funcién inherente al puesto
de supervisor, el registro de salida del vehiculo y llenado de datos, los cuales por la experiencia
del vigilante esto se puede hacer sin la presencia del conductor, la firma y sello del

memorandum ya que al trabajador solo le interesa la informacion a mostrar.

Informe de
supervision

E
)
&

Espera al Sub
Gerente

Autoriza solicitud
para supervision

Espera camioneta
disponible

Supervisor de limpleza
plblica

Firma
memorandum
para envia

F

Espera al Sub

Espera al Sub (7))
Gerente

Gerente

Chofer de camioneta | Sub Gerrente de MAySC

Registra salida del vehicula
y datos del supervisor

Vigilande de la
GSCyGA

Verificacion de cumplimiento de actividades

Ervla decuments a Redaeta informe Si JEsiste alguna
REHH para RRHH falta grave?

Técnico Administrativo |

Figura 53. Modelo AS IS de la verificacion de cumplimento de actividades.

Fuente: Elaboracidn propia.
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Al eliminar las actividades que no agreguen valor, se reestructura el diagrama mostrado
anteriormente dando paso al Modelo TO BE para el procedimiento en cuestion, lo cual reflejara

una disminucion de tiempos que se analizara en un punto posterior.

Informe de
supervision

Solicita camioneta
disponible para

Inicio

[Supervisor de limpleza
publica

Chofer de camioneta

de activid

Motifica al supenvisado

) infarme S Existe alguna
falta grave?

EsperaalSub ({7
Gerente

P

Técnico Administrativo |
= 5
—
—

Verificacion de «

Fin

MAySC

Sub Gerente de

Figura 54. Modelo TO BE de la verificacion de cumplimento de actividades.

Fuente: Elaboracion propia.

b. Actualizacion de procedimiento de elaboracion de reporte de actividades.

Al igual que en el caso anterior, se reviso el modelo AS IS para el procedimiento en
cuestion para resaltar las actividades a eliminar para reducir el tiempo total de este, en este caso

se resaltaron las siguientes actividades:

e Revisar redaccion del informe. No se revisa el contenido como tal si no la
coherencia de lo descrito, lo cual normalmente suele ser el caso.
e Enviar el informe a la oficina del Sub Gerente. De eliminarse la actividad

anteriormente descrita, esta podria ser realizada por el propio supervisor.
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Supervisor o coordinador a cargo del procese

Revisa redaccidn
del infarme

iPosee
observaciones?

Envia &l informe
al Sub Gerente o
Gerente

Elaboracién de reporte de actividades
Especialista administrativo |

del area

¥
Espera a jefe ﬁ’fﬁ‘.
=

Revisa contenida
del infarme

Posee
observaciones?

Arugba infarme
de trabajo

Sub Gerente de MAYSC o Gerente de SCyGA

Figura 55. Modelo AS IS de elaboracion de reporte de actividades.
Fuente: Elaboracidn propia.

De esta manera, el procedimiento quedaria de la siguiente manera:

Inicia

Supervisor o coordinader a cargo del proceso

¥
Espera a jefe ;ﬁ{;\\l
& =

el drea

Reviza contenido
del infarme

(Posee
whservaciones?

Elaboracion de reporte de actividades

Sub Gerente de MAySC o Gerente de SCyGA

Erwia informe a
RRHH

Especialista
administrative |

Figura 56. Modelo TO BE de elaboracion de reporte de actividades.

Fuente: Elaboracion propia.
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La finalidad del formato de registro propuesto es el de verificar in-situ la presencia del trabajador en el desarrollo del proceso y de no

serlo, justificar la razon de su ausencia por temas tales como caso positivo de Covid-19, vacaciones, descanso médico, aislamiento social, feriado,

descanso, suspension o cambio de turno, evitando asi malos entendidos asi como también de identificar a aquellos trabajadores que apliquen para

una sancion correspondiente segun lo que dictamine la Sub Gerencia de Recursos Humanos.

REPORTE ASISTENCIA PERSONAL OBRERO DE BARRIDO DE CALLES Y RECOJO DE RESIDUOS SOLIDOS
DEL 15 DE JUNIO AL 15 DE JULIO DEL 2021

NOMBRE Y APELLIDO

ASISTENCIA

LUN

MAR

MIE

JUE

VIE

SAB

bom

LUN

MAR

MIE JUE VIE

SAB

bom

LUN

MAR

MIE

JUE

VIE

SAB

bom

LUN

MAR

MIE

JUE

VIE

SAB

bDoOM

LUN

MAR

MIE

15-Jun

16-Jun

17-Jun

18-Jun

19-Jun

20-Jun

21-Jun

22-Jun

23-Jun

24-Jun| 25-Jun| 26-Jun

27-Jun

28-Jun

29-Jun

30-Jun

1-Jul

2-Jul

3-Jul

4-ul

5-Jul

6-Jul

7-Jul

8-Jul

9-Jul

10-Jul

11-Jul

12-Jul

13-Jul

14-Jul

15-Jul

Figura 57. Modelo AS IS de la verificacion de cumplimento de actividades.

Fuente: Elaboracién propia.
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d. Reestructuracion de la ruta Z3M.

Para la reestructuracion de la ruta en cuestion se identificaron los puntos de recojo con
mayor generacion de residuos solidos (color rojo), lo cual incluye las zonas con mayor
presencia de negocios, asi como también los considerados puntos criticos, y los puntos de
menor generacion de residuos solidos (color verde), los cuales estan constituidos de

mayoritariamente viviendas.

Y
REAMEDIC ( Centro
Fisioterapeutico) Chic

Casa Bacilia

LosTres rcos @Y
> 9
olegio Especial Ishizaw

a//xan eda Sur
a6 Transt
rismo Z Bu

Alianza Cris\iana
Misionera de hf’

AUTOTRONICA
JULIO GUERRA

Figura 58. Puntos de recoleccion actuales en la ruta Z3M.
Fuente: Elaboracién propia.

El detalle de los puntos identificados se muestra en la siguiente tabla:

Tabla 34
Puntos de recoleccion en la ruta Z3M.

Puntos de mayor generacion de residuos Puntos de menor generacion de residuos
1. Cruce Av. Estacion con Psje. José Olaya. 2. Calle Germéan Menacho.

3. Cruce Av. Estacion con C. German Menacho. 5. Calle Primavera.
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4. Cruce Av. Estacion con C. Las Margaritas.
6. Cruce Av. Estacion con Calle Primavera.
7. Cruce Av. Estacion con Jr. Trujillo.

10. Cruce Av. Estacion con Jr. Cusco.

11. Cruce Av. Estacion con Prolog. EI Palmo.
12. Cruce Av. Estacion con C. Luzuriaga.

13. Cruce Av. Estacion con Circunvalacion Sur.
21. Av. Estacién (Camino a Lima).

22. Av. Estacion (Grifo Santa Maria).

26. Cruce 5 de Setiembre con C. Chincha
(Espalda de complejo Wanka).

27. Cruce 5 de Setiembre con Av. Saenz Pefia.

34. Calle José Olaya (Colegio San Juan Bautista).

45, Calle José Olaya (Ultima cuadra).

8. Jiron Trujillo.

9. Jiron Cusco.

14,
15.
16.
17.
18.
19.
20.
23.
24,
25,
28.
29.
30.
31.
32,
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.
42,
43.
44,

Calle Las Cucardas.

Calle San Jorge.

Calle San Jose.

Calle José Pardo.

Calle Ricardo Palma.

Calle Ciro Alegria.

Calle Los Heraldos.
Prolongacion EI Palmo.
Calle Tapac Amaru.

Calle Alejandro del Solar.
Calle Ancash.

Calle Primavera.

Av. Buenos Aires.

Av. Daniel Alcides Carrion.
Av. Huaral.

Calle Ucayali.

Calle Huaral.

Jiron Puno.

Calle 3 de octubre.

Calle Angamos (Norte).
Calle Andrés de los Reyes (Norte).
Calle Andrés de los Reyes (Sur).
Calle Angamos (Sur).

Calle Amazonas.

Calle Alfonso Ugarte.

Fuente: Elaboracién propia.

A través de la anterior clasificacion se podra distribuir dos rutas intercaladas para esta

zona, en donde en ambas se pase obligatoriamente o respetando la mayor parte de los puntos

con mayor generaciéon de residuos, mientras que las de menor generacion pasarian a ser

divididas.

Por consiguiente, la primera Sub Ruta Z3M tomaria principalmente los puntos del

extremo derecho de la ruta actual, quedando establecida de la siguiente forma:
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REAMEDIC
kisioter:

CasaBacilia

¥ 2 . % Par(

@ Colegio Especial Ishiza]
£ S Terminial Z Buj
ia Tochi 2 o b Alameda Sur 9
B i Parque Buenos ) Empresa de Transpol
y Turismo Z Buss
Q@ rffst y @oricned
K )2 ]

Coleglo San Juan .
@ enyjo

Tienda De
Celulares M|
N
g? <
Paraue de san Qlouices el \__——" 7
Juan Bautista
z Colegio’
Q
>
B @
3
o

SPEDAJE DURAND'S
DE LA FELICIDAD

P

2
5
o)

AGENCIADE
PUBLICIGAD.
[

foplo

nes @ it Santa M
@\/9 @iv

Juan N

Cajero Banco
de la Nacion

S

El calapachito

AUTOTRONICA
JULIO GUERRA

1E. Aq

Figura 59. Puntos de recoleccion propuestos en la ruta Z3M-1.
Fuente: Elaboracidn propia.

La ruta que completaria la atencion para esta zona se enfocaria en el extremo izquierdo

de esta sin dejar de lado los puntos de mayor generacion de residuos que se identificaron:

W A 4 A 4 o GoodNightBurger
; Para llev Chifa Taiwan
REAMEDIC ( Centro S g
Fisioterapeutico) - Chicharroneria Don eHlper plazaVea Huaral %, Entregaa

Ignacio Huaral
‘ e
o0 0%
3 %\ L

o Para lleva
1 Moto Import Mufio: o

\ Tienda de repuestos
@ para carto
9 (]

QGH(O Primax
caveles — J.S Investments

(0 Q
Colegio Especial Ishig
Local Evangélico RISI BUSS HUARALQ @ ;

trega

Casa Bacilia

res Arcos o .
(@

oa®

de Huaral e ©
{ o Terminal Z §
Instituto Juan Pablo 9 Q
Alameda Sur

LPZ!,:‘,T(;ZPMW \ )Empresa de Trans
a y Turismo Z Buss

a Crisjanay
nera deygral

ASERVISURELRL Para llevar -

a domicilic

taurante Ferreteria Chich|
K¢nnia y Luana Taller AUTOMO\' Q ara |l

Wariq 19’1.713 ALTOKE Tienda D¢
Celulares

Delicias 'y Estilos

en Tortas Lucerito Q

Pa iue de@ oDluaM v p
Bautis¥.
Colegio Santa InéSQ Grifo Santa ||
e s-t;

2
ga\\e"ac'“ﬂospnal San

CajerdBanco Juan Bautista QR,
de la Nacion

staurante La Esquina
ar

Figura 60. Puntos de recoleccion propuestos en la ruta Z3M-2.

Fuente: Elaboracion propia.
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e. Reestructuracién de rutas Z4M.

Al igual que con la ruta anterior, se identificaron tanto los puntos con mayor como los

de menor generacion de residuos a fin de hacer una distribucién similar a la anterior mostrada.

ERDS

<

Hostal Verona

Salon Spa Mayti
Candacho

9 Edredones D'sami
Tienda de articulos

Loza deportiva
La Caporala

Alameda de los Héroes

i
anica de X
los RAMON A\
{0
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Figura 61. Puntos de recoleccidon actuales en la ruta Z4M.
Fuente: Elaboracion propia.
Tabla 35
Puntos de recoleccion en la ruta Z4M.
Puntos de mayor generacion de residuos Puntos de menor generacién de residuos
12. Cruce C. Los Geranios con C. Las Dalias. 1. Parque Sefior de los milagros.
19. Cruce C. Andrés Marmol con Psje. Loreto. 2. Camino viejo a Retes.
20. Cruce C. Andrés Marmol con Av. Chancay. 3. Calle La Florida.
21. Cruce Av. Chancay con C. César Vallejo. 4. Av. Bolivia.
22. Cruce Av. Chancay con 3 de octubre. 5. Av. Brasil.
23. Cruce Av. Chancay con Psje. Chiclayo. 6. Av. Argentina.
24. Cruce Av. Chancay con Av. Argentina. 7. Calle Panama.
25. Cruce Av. Chancay con Av. San Martin. 8. Calle 2.
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30. Calle Julio Lores Colan (Espalda del estadio 9. Calle Colombia.

municipal). 10.
11.
13.
14,
15.
26.
217.
28.
29.

Calle Emmanuel.

Calle Las Poncianas.

Calle Las Gardenias.

Calle Las Orquideas.

Calle Las Magnolias.

Jr. Callao.

Parque Mi Perd.

Calle Alejandro Delgado.

Av. Argentina (Costado de Coliseo

Campeones de Huaral).

31.
32.
33.
34.
35.
36.
37.
38.
39.
40.
41.

Calle San Martin.

Calle Pumacahua.

Calle Las Dalias.

Parque Mariano Santos.

Calle 5.

Calle Las Azucenas.

Calle José Olaya.

Calle Las Cucardas.

Calle Las Dalias (Extremo derecho).
Calle Las Violetas.

Parque La Aurora.

Fuente: Elaboracion propia.

A través de la anterior clasificacion se podréa distribuir dos rutas intercaladas para esta

zona, en donde en ambas se pase obligatoriamente o respetando la mayor parte de los puntos

con mayor generaciéon de residuos, mientras que las de menor generacion pasarian a ser

divididas.

Por consiguiente, la primera Sub Ruta Z4M tomaria principalmente los puntos del norte

y los puntos de mayor recoleccion de la ruta actual, quedando establecida de la siguiente forma:



126

v
Hostal Verona EROS

Salon Spa Mayti
Candacho

Q

Loza deportiva
La Caporala

Restaurante Asu Mare

Alameda de los Héroes

cowt

Q

Maria Auxiliadora,
Huaral, Perd

Bolpberos Huaral

9

uite Hotel Laggmglias

De luxe carwash

\

eria El Dorado

RENIEC Huar

rant 9 /
Turuh 5
Para lie 1 cahus®
3 Cof

T ;.uuﬁ ’
de Ry = =
\-/\gs OX Hostal Calle 5 @

SN
W
Bodega Emanue
y Ferreteria cal
Comisaria Regwor\? Notaria Kduuskdv
Hospedaje virgo | " o jicial Huaral Otayza Wuchi
Colegmee™

Francisco «
QI\MERSUFJ SAC

@/Pa&.et(@magm e
s
Laboratorio
MA Diesel Universal i Casa VIF.‘«\
o ACE
2 A Colegio Nuestra
St sanas o ‘e Sefiora del Carmen
2 c0N® Parque La Libertad laza
15 0 Calter otenario Q

O\

o
@ @

REAMEDIC ( Centro
Fisioterapeutico) Chicharron

[san
in
Estadio Jull

JoLo
W

e
Mo

Chifa El Dragon

PA PIKAR
S0 levar | co\®® @/e:.m Primax oo

Hospedaje El Refugio .
Y A

adio del Union Huaral Los Tres Arcos Y
=

Figura 62. Puntos de recoleccion propuestos en la ruta Z4M-1.
Fuente: Elaboracion propia.

La ruta que completaria la atencion para esta zona se enfocaria en el sur de esta sin

dejar de lado los puntos de mayor generacion de residuos que se identificaron:
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Figura 63. Puntos de recoleccién propuestos en la ruta Z4M-2.

Fuente: Elaboracion propia.



f. Actualizacion de procedimiento de valorizacion de residuos inorganicos.

127

Al igual que los procedimientos analizados inicialmente, se identificaron las

actividades que no aportan ningan valor para el cliente de este procedimiento que es la

poblacion en general y las asociaciones formales de recicladores.
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Figura 64. Modelo AS IS de la valorizacion de residuos inorganicos.

Fuente: Elaboracion propia.

De esta manera se identificé a la solicitud de motofurgon para traslado, la autorizacion

de esta por parte del gerente y el registro de salida del vehiculo como actividades a eliminar ya

que solo se trata de control interno que se puede hacer sin alterar el flujo del procedimiento.
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Figura 65. Modelo AS IS de la valorizacion de residuos inorganicos.

Fuente: Elaboracion propia.

g. Actualizacion de procedimiento de limpieza publica.
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Figura 66.

Modelo AS IS del procedimiento de programacién de limpieza publica.

Fuente: Elaboracion propia.
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En la figura anterior se resaltd a las actividades de revision del contenido de la
programacion, la aprobacion, la solicitud de materiales y el registro de salida del vehiculo como
actividades que no agregan valor al ciudadano, quien es destinatario del servicio realizado. De

esta manera el procedimiento propuesto queda configurado de la siguiente forma:

Inicio

Supervisor de limpieza piblica

Espera a

motafurgon
Inicia labores de Deposita =
barrido & : [re residuns en LER))
Wt
establecidas tacho asignada e

—_— F

Operario de barrido

Almacenero

Limpieza de espacios publicos

Y se diri

Y

h
Frepara vehiculo
F S ——

Transporta los residuos a
vehiculo compactador por
salir

Fin

Operario de motofurgén

Figura 67. Modelo TO BE del procedimiento de programacion de limpieza publica.
Fuente: Elaboracidn propia.
h. Actualizacion de procedimiento de reporte de Kkilometraje y uso de

combustible.

A diferencia de los otros procedimientos revisados, en cuanto al procedimiento en
cuestion este tiene como cliente a la Sub Gerencia de Logistica por lo cual el sello, firma'y

aprobacion del Sub Gerente se convierten en requisitos de esta por los cuales no se hace posible
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su eliminacion, lo cual si se puede hacer con la verificacion de los datos luego de digitarlos ya

que por lo normal solo se trata de un reproceso.

Elaboracion de reporte de kilometraje y uso de combustible

Sub Gerente de MAySC

del Sub Gerente

W

Sella y firma el

i - -
2 fJ_Eﬁuqi.»'.'J el kilometraje
e recorrido durante la ruta
- asignada a travé
W : P
o tacometra.
= Inicia ! /
z
5
a r ‘ ‘
=
E Entrega el registro de
s kilametraje al Especialista
= Administrativo
L &
Y
s -
-
“Recibe el borrador de
registra y traslada los datos
L en los formatos pre
establecidos
L r
----- -
E Bé?f“”“ de Netificacién de
. .
m lometraje envie
g
=
-E TemTTr Recibe los cargos y
'g h. 4 retorna a la Sub
- L Gerencia
£ Verifica los datos antes ' ’
& del erwio a las dreas
pertinentes,
o Ervia el registro a las Sub
(Lot datos son Gerencias de logistica y
conformes? administracian
Si F
2
Espera de llegada ,-ﬁ:rw

realizado

Figura 68. Modelo AS IS del procedimiento de reporte de kilometraje y uso de combustible.

Fuente: Elaboracion propia.

De esta manera el ultimo procedimiento analizado quedaria establecido de la siguiente

forma en donde la eliminacion de la actividad seleccionada permitioé eliminar una regla de

decision:
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Figura 69. Modelo TO BE del procedimiento de reporte de kilometraje y uso de combustible.
Fuente: Elaboracién propia.
4.3.3.5. Fase Controlar
Dentro de esta Ultima etapa se especifican los controles a desarrollar para las mejoras
propuestas realizadas, para que éstas permanezcan en el tiempo e identificar alguna variacion
que pueda afectar el proceso de recoleccion de residuos, esto hard posible realizar acciones

inmediatas que busquen mantener el proceso bajo control.

Como parte de la Gestion por Procesos para esta etapa se propone los documentos como
el mapa de procesos y el mapa de procedimientos a fin de formalizar toda la informacion

correspondiente a los procesos y procedimientos de la unidad.
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a. Mapa de procesos

Dentro de esto documento se incluyeron la representacion grafica del mapa de procesos,
las fichas de proceso no solamente la correspondiente a la de recoleccion de residuos si no, a

todos los macroprocesos identificados junto con sus fichas de indicadores respectiva.

Adicionalmente se coloc6 la hoja de control de cambios a fin de especificar las

modificaciones realizadas en el documento a fin de mejorar las fichas e indicadores realizados.

CHa MAPA DE PROCESOS Gerencia de
8, z Servicios a la
S & | Codigo: SGC-MP-001 Version: 001 Ciudad y Gestién
; Fecha de elaboracion: 27/02/2021 Pagina: 40 de 40 Ambiental
9. Hoja de control de cambios
3 et Texto .
N° de item : Version Fecha Responsable
modificado

Figura 70. Hoja de control de cambios dentro de la propuesta de mapa de procesos.

Fuente: Elaboracion propia.

b. Manual de procedimientos

Dentro de este documento se especifico la informacion relacionada a los
procedimientos identificados, tales como su cddigo, objetivo, la base legal a considerar, los
tiempos de cada actividad, los diagramas de flujo ya mostrados, los resultados esperados y el
destinatario final (Ciudadano de Huaral o cliente interno del municipio). También se colocaron
las denominadas Leccién de un Punto (LUP) sobre todo para las actividades que requieren el

llenado de formatos requerido por un cliente interno tales como las siguientes:
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AR LECCION DE UN PUNTO

Notificacion de envio de bitacora de rendimiento de combustible.

Actualizar nimero de
informe y afio

¥
INFORME N© 013 - 2019/MPH/GSCyGA/SUGMAYSC

A :  (Gerente en el cargo)
Gerente de Administracion y Finanzas

C.c ¢ (Gerente actual en el cargo)
Gerente de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental

DE ¢ (Sub Gerente actual en el cargo)
Subgerente de Medio Ambiente y Servicios a la Ciudad

ASUNTO :  REMISION DE BITACORA DE RENDIMIENTO DE COMBUSTIBLE

FECHA ¢ Huaral, (dia) de (mes) del (afio)

Por medio de la presente me dirijo a Ud. para saludarlo y a la vez informarle lo siguiente:

Que, mediante el documento en curso remito la bitdcora de rendimiento de combustible desde la
(fecha de inicio del registro) al (fecha final del registro), relacién que contiene el uso de combustible
de las Cisternas EGU 222, EGH 059 y las Compactadoras EGV 218, EGB 517, EGB 518, EGB 520, EGW
560, EGL 626, EGW 657, EGG 998, asi mismo de las motocard EA-9766, EB-9726, EB-9673, moto
bomba cisterna E64-059, moto parihuela y moto wadaria.

Sin otro particular, es todo cuanto informo a su despacho para su conocimiento y ﬁnT pertinentes.

Atentamente Indicar nimero de placa de los
vehiculos involucrados

(Nombre del Sub Gerente actualmente en el cargo)

Sub Gerente de Medio Ambiente y Servicios a la Ciudad

Figura 71. Leccion de un punto (LUP) para la elaboracion de notificacion de envio de bitacora.
Fuente: Elaboracidn propia.
De igual manera se realizd una leccion de un punto para el llenado del formato de
llenado de la bitacora de kilometraje segun los requisitos establecidos por el cliente interno

(Sub Gerencia de Logistica y Control Patrimonial).
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Figura 72. Leccion de un punto (LUP) para el llenado de bitacora de kilometraje para Sub Gerencia de Logistica.

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4. Eficiencia

Las mejoras planteadas anteriormente como parte del desarrollo de la Gestion por
Procesos se realizaron con la finalidad de ofrecer una serie de soluciones al problema
identificado en la recoleccion de residuos sélidos, las propuestas realizadas tienen repercusion
en cuanto a la eficiencia del proceso, lo cual se puede observar a través de la comparacion de

los tiempos de proceso, los costos operativos y del trabajo en equipo.

4.4.1. Tiempos de proceso.
En lo referente a esta dimension se compararon los tiempos actuales de los
procedimientos a los que se le hizo la modificacion de su diagrama de flujo, asi como al tiempo

de recoleccion de residuos solidos tomando en consideracion las rutas planteadas.

a. Comparacion de tiempos del procedimiento de verificacion de cumplimiento

de actividades.

Tabla 36
Comparacidn de tiempos para el procedimiento de verificacién de
cumplimiento de actividades.

Tiempo actual  Tiempo con el modelo

N°
(min) propuesto (min)

1 124.38 108.52

2 110.97 122.42

3 126.34 120.84

4 130.23 117.61

5 125.12 120.52

6 117.40 116.92

7 120.59 104.37

8 125.76 118.76

9 128.21 112.18

10 119.34 107.55

11 132.82 124.85

12 127.24 119.61

13 114.42 105.18



14 111.89 110.36
15 115.45 107.55
Promedio 122.01 114.48

Porcentaje de
_ o 6,12%
tiempo disminuido

Fuente: Elaboracion propia.
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El tiempo promedio establecido por la alta direccion para este procedimiento con el fin

de tener disponibilidad del vehiculo es de 100 minutos, teniendo en consideracion este

requisito, se calculo la eficiencia con la siguiente formula:

o Recursos programados
% de eficiencia = — x100%
Recursos utilizados

Por lo tanto, la eficiencia actual para este procedimiento es la siguiente:

minutos
100 labor de supervision
% de eficiencia = T IMULOS = 81,96%
122,01

labor de supervision

Con la aplicacion del modelo propuesto, la eficiencia seria la siguiente:

minutos
100 labor de supervision
% de eficiencia = T IMULOS = 87,35%
114,48

labor de supervision

Por lo tanto, la aplicacion del nuevo modelo propuesto para el procedimiento en

cuestion permitiria pasar de un tiempo de promedio de 122,01 minutos a 114,48 minutos lo que

significa una reduccion del 6,12% de los tiempos y un incremento de la eficiencia en un 5,39%.

b. Comparacion de tiempos del procedimiento de elaboracién de reporte de

actividades.

Al igual que con el procedimiento anterior, se realizo un andlisis de los tiempos de la

generacion de reporte de actividades el cual se muestra a continuacion:
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Tabla 37
Comparacion de tiempos para el procedimiento de elaboracion de

reporte de actividades.

Tiempo actual  Tiempo con el modelo

N (min) propuesto (min)
1 35.43 31.84
2 28.02 25.80
3 34.68 32.22
4 28.57 37.07
5 29.08 31.41
6 34.61 32.54
7 40.29 30.30
8 32.94 32.59
9 35.27 27.38
10 26.21 25.78
11 34.60 31.83
12 29.76 26.75
13 34.14 31.91
14 35.37 26.28
15 28.04 25.79
Promedio 32,47 29,97
Porcentaje de
7,70%

tiempo disminuido

Fuente: Elaboracion propia.

El tiempo promedio establecido por la alta direccion para este procedimiento es de 25

minutos, teniendo en consideracion este requisito, la eficiencia actual es la siguiente:

minutos
reporte elaborado
minutos
3247 reporte elaborado

% de eficiencia = =76,99%

Con la aplicacion del modelo propuesto, la eficiencia seria la siguiente:

7t minutos
. reporte elaborado
% de eficiencia = TTIEOS =83,42%
29,97

reporte elaborado
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Por lo tanto, la aplicacion del nuevo modelo propuesto para el procedimiento en

cuestion permitiria pasar de un tiempo de promedio de 32,47 minutos a 29,97 minutos lo que

significa una reduccién del 7,70% y un incremento de la eficiencia en un 6,43%.

c. Comparacion de tiempos del proceso de recoleccion de residuos solidos.

Tabla 38
Comparacidn de tiempos para el proceso de recoleccion de residuos.
Ruta Z3M Ruta Z4M
N° Tiempo actual Tiempo con la ruta Tiempo actual Tiempo con la ruta
(min) propuesta (min) (min) propuesta (min)

1 198.24 154.67 165.06 157.38
2 205.32 176.53 163.92 164.01
3 210.81 165.40 174.23 150.29
4 195.13 181.15 161.14 162.94
5 199.25 168.10 169.55 152.12
6 184.69 172.32 177.78 159.70
7 203.50 159.68 182.60 160.14
8 214.72 169.55 173.88 165.33
9 195.33 164.01 178.22 159.82
10 198.04 170.84 162.13 169.02
11 210.35 168.12 169.90 155.24
12 214.63 167.80 157.20 168.12
13 212.11 158.23 163.35 148.80
14 208.48 178.58 180.32 160.27
15 217.02 165.32 177.61 145.21

Promedio 204,51 168,02 170,46 158,56

Porcentaje de

tiempo disminuido

17,84%

6,98%

Nota: No se considera el tiempo desde el punto final de recoleccion hasta el depdsito municipal al ser un trayecto

obligatorio.

El tiempo promedio establecido por la alta direccion para este procedimiento con el fin

de tener disponibilidad del vehiculo es de 150 minutos para cualquier ruta, teniendo en

consideracion este requisito, la eficiencia actual para este procedimiento es la siguiente:



150 minutos

% de eficiencia de Ruta Z3M = ref,%:;i?gs = 73,34%
204,51

recorrido

150 minutos

% de eficiencia de Ruta Z4M = refnoi:ﬂfoos = 87,99%
170,46

recorrido

Con la aplicacion del modelo propuesto, la eficiencia seria la siguiente:

minutos

% de eficiencia de Ruta Z3M = re;f;;ifgs = 89,28%
168,02

recorrido

minutos

% de eficiencia de Ruta Z4M = ref&;ﬁ?gg = 94,60%
158,56

recorrido
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Por lo tanto, la aplicacion de las nuevas rutas propuestas para el proceso de recoleccion

d. Comparacion de tiempos del proceso de limpieza publica.

Tabla 39

Comparacion de tiempos para el proceso de limpieza publica.

Tiempo con el

N° Tiempo actual
modelo propuesto
1 134.69 125.43
2 133.32 131.55
3 138.84 120.40
4 123.18 137.16
5 127.25 123.20

de residuos solidos permitiria pasar de un tiempo de promedio de 204,51 minutos a 168,02
minutos lo que significa una reduccion del 17,84% y un incremento de la eficiencia en un
15,94%. en la ruta Z3M y con respecto a la ruta Z4M se permitiria pasar de 170,46 minutos a

158,56 minutos, significando una reduccién de 6,98% y un incremento de la eficiencia en un
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6 112.60 127.31
7 131.57 114.27
8 142.71 124.95
9 123.33 119.01
10 126.04 125.84
11 138.35 123.22
12 142.63 122.69
13 140.11 113.11
14 136.48 133.58
15 145.85 125.34
Promedio 133,13 124,47
Porcentaje de
6,5%

tiempo disminuido

Fuente: Elaboracion propia.

El tiempo promedio establecido por la alta direccion para este procedimiento es de 115

minutos, teniendo en consideracion este requisito, la eficiencia actual es la siguiente:

115 minutos
% de eficiencia = actlvldcrzndi;li%;zada = 86,38%
133,13

actividad realizada

Con la aplicacion del modelo propuesto, la eficiencia seria la siguiente:

115 minutos
% de eficiencia = acumd%rﬁ%fada =92,39%
124,47

actividad realizada

Por lo tanto, la aplicacion del nuevo modelo propuesto para el procedimiento en
cuestion permitiria pasar de un tiempo de promedio de 133,13 minutos a 124,47 minutos lo que

significa una reduccion del 6,5% y un incremento de la eficiencia en un 6,01 %.
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e. Comparacion de tiempos del procedimiento de reporte de kilometraje y uso de
combustible.
Tabla 40

Comparacidn de tiempos para el procedimiento de reporte de

kilometraje y uso de combustible.

Tiempo con el

N° Tiempo actual
modelo propuesto
1 50.78 45.89
2 43.61 41.40
3 49.12 47.09
4 52.50 38.46
5 38.47 38.74
6 45.43 48.75
7 47.12 53.70
8 39.49 49.46
9 50.06 44.25
10 55.23 42.48
11 48.76 47.49
12 47.35 47.81
13 39.77 51.17
14 4251 46.12
15 48.35 37.47
Promedio 46.57 45,35

Porcentaje de
. o 2,62%
tiempo disminuido

Fuente: Elaboracién propia.

El tiempo promedio establecido por la alta direccion para este procedimiento es de 40

minutos, teniendo en consideracion este requisito, la eficiencia actual es la siguiente:

minutos
reporte elaborado
minutos
46,57 reporte elaborado

% de eficiencia = = 85,89%

Con la aplicacion del modelo propuesto, la eficiencia seria la siguiente:
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minutos
reporte elaborado
minutos
45,35 reporte elaborado

% de eficiencia = = 88,20%

Por lo tanto, la aplicacion del nuevo modelo propuesto para el procedimiento en
cuestion permitiria pasar de un tiempo de promedio de 133,13 minutos a 124,47 minutos lo que

significa una reduccion del 6,5% y un incremento de la eficiencia en un 2,31%.

4.4.2. Costos operativos.
A continuacion, se detallarén las repercusiones de las propuestas realizadas sobre los

costos operativos actuales del proceso de recoleccion de residuos sélidos.

En cuanto al consumo de combustible, segun los registros de la bitdcora de kilometraje,
se estima que cada camion compactador consume un galén de petréleo por cada 13,64

kilémetros recorridos.

Tabla 41
Comparacidn de costo de combustible entre la ruta actual y la propuesta.
Dato Ruta Z3M Ruta Z4M Porcentaje
disminuido
Recorrido dl_arlo normal 40.98 37 42
promedio (km) 8.60%
Cantidad de combustible S/ S/ oV
estimado-Enero 2021 (S/) 30.18 27.56
Recorrido dIanIO 4129 36.83
propuesto promedio(km) 10.65%
Cantidad de combustible S/ S/ 97
estimado-Enero 2021 (S/) 30.35 27.12

Nota: Estimacion de los recorridos obtenidos de las bitadcoras de kilometraje y software

GeoSatelital, estimacion del combustible obtenido con registro de Osinergim para enero 2021.

Existe otro costo operativo necesario para la continuacion diaria del servicio la cual es
el cambio de filtro de aire, filtro de aceite, pulverizado, lavado, entre otros, los cuales se
realizan en conjunto recomendablemente luego de recorrer 15000 km y puede bordear un costo

de S/ 160.00 de acuerdo a lo ofrecido por el taller a realizar dicho servicio. Una reduccion de
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los kilémetros recorridos para ambas rutas contribuye a que dicho mantenimiento se realice en

intervalos mayores.

4.4.3. Trabajo en equipo.

4.4.3.1. Evolucion del trabajo en equipo.

Tomando en consideracion que cada inicio de afio normalmente se da el cambio de
personal por culminacion de contrato u otros motivos tales como el de supervisor de limpieza
publica, asi como la incorporacién de nuevos colaboradores como en el caso de los operarios
de recoleccion, es necesario evaluar como la interaccion entre ellos va evolucionando con el
pasar de las semanas. Para ello se evalu6 mediante una encuesta la evolucién del trabajo en

equipo del area de recoleccion de residuos para un lapso de cuatros semanas.

Tabla 42
Escala de evaluacion.
Escala Indicador
<13 Critico
13-16 Moderado
>17 Optimo

Fuente: Elaboracién propia.

Posterior al periodo de evaluacion, se obtuvieron los siguientes resultados:

Tabla 43
Resultados de evaluacién del trabajo en equipo.
Semana Indicador
1 144
2 15.6
3 16.1
4 17.2

Fuente: Elaboracion propia.

Por consiguiente, se logré un nivel de trabajo en equipo 6ptimo en la cuarta semana de

integracion al equipo de trabajo.
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4.4.3.2. Manual de perfil de puestos (MPP).

Dentro de este documento se plasmaran los requisitos y cualidades que debe de tener
cada uno de los involucrados dentro del proceso con el fin de tener mas probabilidad de contar
con el personal ideal para realizar cada actividad encargada y adaptarse a sus respectivas
funciones, para esto, se propuso los perfiles para cada uno de los puestos identificados en la

Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental.

Por ejemplo, los perfiles de puesto propuestos para los relacionados a la recoleccion de

residuos solidos se muestran en los Anexos 13, 14 y 15.

4.5. Analisis de resultados

4.5.1. Validez del instrumento.
Se realizé la prueba de validez del instrumento de la investigacion (Gestion por
procesos Y eficiencia) mediante un juicio de expertos, en donde los expertos seleccionados

fueron los siguientes:

Experto 1: Ing. Chavez Zavaleta, Raul (CIP: 48453)

Experto 2: Ing. De los Santos Garcia, Juan Carlos (CIP: 20326)

Experto 3: Ing. Collazos Ramirez, Segundo Gregorio (CIP: 90645)

La valoracidn realizada por cada experto se muestra en el Anexo 10, el resumen de

dichas evaluaciones se muestra en el siguiente cuadro:

Tabla 44
Validez del cuestionario “Gestion por Procesos y eficiencia”.
Calificacion Calificacion Validez
Expertos )
de la validez (%) general
Ing. Chavez Zavaleta, Radl 37 92,5
Ing. De los Santos Garcia, 93,33
37 92,5

Juan Carlos
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Ing. Collazos Ramirez,
_ 38 95,0
Segundo Gregorio

Fuente: Elaboracion propia.

Al observar que se obtuvo una validez general de 92,5 % se puede afirmar que el

instrumento en cuestion es de Excelente validez de acorde con el siguiente criterio:

Tabla 45
Escala de validez.
Escala Indicador

0.00 -0.53 Validez nula
0.54 -0.64 Validez baja
0.65-0.69 Vaélida
0.70-0.80 Muy vélida
0.81-0.94 Excelente validez
0.95-1.00 Validez perfecta

Fuente: Herrera (1998).

4.5.2. Confiabilidad del instrumento.
Se procedio a realizar el andlisis de fiabilidad al instrumento de la investigacion

mediante el programa estadistico IBM SPSS Statistics 26.

El instrumento contiene 30 items, clasificados en tres dimensiones tanto para la variable
X - Gestion por Procesos (Determinacion de procesos, control de procesos y mejora de

procesos) como para la variable Y - Eficiencia (Tiempos de proceso, costos operativos y trabajo

en equipo).
Tabla 46
Resumen de procesamiento de datos.
N %
Casos Valido 60 100
Excluido 0 0
Total 60 100

Fuente: IBM SPSS Statistics 26.
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Tabla 47

Alfa de Cronbach del instrumento de investigacion.

Alfa de Cronbach N de elementos
0,887 30
Fuente: IBM SPSS Statistics 26.

En la Tabla 47 se puede observar que se identifico un alfa de Cronbach de 0,887, lo
que se traduce a una fiabilidad de 88,7%, y segun la escala de confiabilidad en la Tabla 48, el

instrumento cuenta con excelente confiabilidad.

Tabla 48
Escala de confiabilidad.

Escala Indicador
0.00-0.53 Confiabilidad nula
0.54 -0.64 Confiabilidad baja
0.65-0.69 Confiable
0.70 -0.80 Muy confiable
0.81 - 0.94 Excelente confiabilidad
0.95-1.00 Confiabilidad perfecta

Fuente: Herrera (1998).

4.5.3. Respuesta a los problemas de la investigacion.
4.5.3.1. Respuesta al problema general.
El coeficiente de determinacidn entre la eficiencia y las tres dimensiones de la Gestion

por Procesos es R? = 41,4%.

El coeficiente de correlacion entre la eficiencia y las tres dimensiones de la Gestion por

Procesos es R = 64,4%.

Tabla 49

Variables introducidas/eliminadas.

Modelo Variables entradas Variables eliminadas Método

Determinacién de procesos
1 Control de procesos - Introducir

Mejora de procesos

a. Variable dependiente: Eficiencia.
b. Todas las variables solicitadas introducidas.

Fuente: IBM SPSS Statistics 26.
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Tabla 50
Resumen del modelo.
R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado . ) )
ajustado estimacion
1 0,644 0,414 0,383 0,306

a. Predictores: (Constante), Determinacion de procesos, control de procesos, mejora de procesos.

Fuente: IBM SPSS Statistics 26.

Al obtener un R = 64,4%, significa que existe una correlacion moderada, de acuerdo

a la siguiente tabla.

Tabla 51
Escala de correlacion.
Escala Indicador
0,00 -0,19 Correlacion nula
0,20-0,39 Correlacion baja
0,40 — 0,69 Correlacién moderada
0,70-0,89 Correlacion alta
0,90 -0,99 Correlacion muy alta
1,00 Correlacion grande y perfecta

Fuente: Herrera (1998).

4.5.3.2. Respuesta al primer problema especifico.
El coeficiente de determinacion entre los tiempos de proceso y la Gestion por Procesos

es R? = 63,1%.

Ademas, el coeficiente de correlacion entre los tiempos de proceso y la Gestién por

Procesos es R = 39,8%.

Tabla 52
Resumen del modelo.
R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ) ) )
ajustado estimacion
1 0,631 0,398 0,366 0.362

a. Predictores: (Constante), Determinacion de procesos, control de procesos, mejora de procesos.

Fuente: IBM SPSS Statistics 26.
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Al obtener un R = 63,1%, significa que existe una correlacion moderada, de acuerdo

con la Tabla 51.

4.5.3.3. Respuesta al segundo problema especifico.
El coeficiente de determinacidn entre los costos operativos y la Gestion por Procesos

es R? = 78,5%.

Ademas, el coeficiente de correlacion entre los costos operativos y la Gestion por

Procesos es R = 61,6%.

Tabla 53
Resumen del modelo.
R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ) ) »
ajustado estimacion
1 0,785 0,616 0,595 0,372

a. Predictores: (Constante), Determinacion de procesos, control de procesos, mejora de procesos.

Fuente: IBM SPSS Statistics 26.

Al obtener un R = 78,5%, significa que existe una correlacion alta, de acuerdo con la

Tabla 51.

4.5.3.4. Respuesta al tercer problema especifico.
El coeficiente de determinacion entre el trabajo en equipo y la Gestidn por Procesos es

R? = 23,30%.

Ademas, el coeficiente de correlacion entre el trabajo en equipo y la Gestion por

Procesos es R = 48,20%.

Tabla 54
Resumen del modelo.
R cuadrado Error estandar de la
Modelo R R cuadrado ) S
ajustado estimacion
1 0,482 0,233 0,191 0,443

a. Predictores: (Constante), Determinacién de procesos, control de procesos, mejora de procesos.

Fuente: IBM SPSS Statistics 26.
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Al obtener un R = 48,2%, significa que existe una correlacion moderada, de acuerdo

con la Tabla 51.

4.5.4. Respuesta a los objetivos de la investigacion.
4.5.4.1. Respuesta al objetivo general.
La ecuacién que explica la relacion entre la Gestion por Procesos Y la eficiencia en la

Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestiébn Ambiental es el siguiente:

Eficiencia = 1,823 4+ 0,109 * (Determinacion de procesos) + 0,203 = (Control de procesos)

+ 0,105 * (Mejora de procesos)

Tabla 55
Coeficiente del modelo general.

L. . Coeficientes
Coeficientes no estandarizados

Modelo tipificados T Sig.
B Error tip. Beta
(Constante) 1,823 0,333 5,483 0,000
Determinacién de procesos 0,109 0,079 0,190 1,390 0,170
Control de procesos 0,203 0,078 0,331 2,620 0,011
Mejora de procesos 0,165 0,088 0,248 1,884 0,065

Fuente: IBM SPSS Statistics 26.
4.5.4.2. Respuesta al primer objetivo especifico.
La ecuacion que explica la relacién entre la Gestion por Procesos y los tiempos de
proceso en la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental es el siguiente:

Tiempos de proceso = 1,644 + 0,282 * (Determinacion de procesos) + 0,163 *

(Control de procesos) + 0,064 * (Mejora de procesos)

Tabla 56
Coeficiente del modelo (Tiempo de proceso-Gestién por Procesos).

Coeficientes no estandarizados Coeficientes

Modelo tipificados T Sig.

B Error tip. Beta
(Constante) 1,644 0,394 4,175 0,000
Determinacion de procesos 0,282 0,093 0,419 3,018 0,004
Control de procesos 0,163 0,092 0,227 1,776 0,081
Mejora de procesos 0,064 0,104 0,082 0,615 0,541

Fuente: IBM SPSS Statistics 26.
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4.5.4.3. Respuesta al segundo objetivo especifico.
La ecuacion que explica la relacion entre la Gestion por Procesos y los costos operativos

en la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental es el siguiente:

Costos operativos = 1,644 + 0,282 * (Determinacion de procesos) + 0,163 *

(Control de procesos) + 0,064 x (Mejora de procesos)

Tabla 57
Coeficiente del modelo (Costos operativos-Gestion por Procesos).

o . Coeficientes
Coeficientes no estandarizados

Modelo tipificados T Sig.
B Error tip. Beta
(Constante) 0,485 0,405 1,197 0,236
Determinacién de procesos 0,239 0,096 0,277 2,495 0,016
Control de procesos 0,336 0,094 0,364 3,554 0,001
Mejora de procesos 0,299 0,107 0,299 2,800 0,007

Fuente: IBM SPSS Statistics 26.
4.5.4.4. Respuesta al tercer objetivo especifico.
La ecuacion que explica la relacion entre la Gestidn por Procesos y el trabajo en equipo

en la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental es el siguiente:

Trabajo en equipo = 2,172 + 0,293 * (Determinacion de procesos) + 0,037

(Control de procesos) + 0,067 = (Mejora de procesos)

Tabla 58

Coeficiente del modelo (Trabajo en equipo-Gestion por Procesos).

o ] Coeficientes
Coeficientes no estandarizados

Modelo tipificados T Sig.
B Error tip. Beta
(Constante) 2,172 0,482 4,503 0,000
Determinacién de procesos 0,293 0,114 0,401 2,563 0,013
Control de procesos 0,037 0,112 0,048 0,329 0,743
Mejora de procesos 0,067 0,127 0,079 0,526 0,601

Fuente: IBM SPSS Statistics 26.
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4.6. Contrastacion de hipotesis

Para la contrastacion de las hipotesis establecidas se usaron los datos recolectados del
cuestionario Gestion por Procesos y eficiencia (Ver Anexo 2), siendo contestadas por los
colaboradores seleccionados de la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental,
considerando la escala de Likert con valores de Muy en desacuerdo (1), en desacuerdo (2), no
sé (3), de acuerdo (4) y muy de acuerdo (5), se procedio con el analisis de los datos en el

software IBM SPSS Statistics 26.

4.6.1. Contrastacion de hipoétesis general.
Ho: La gestion por procesos no se relaciona con la mejora de la eficiencia en la
Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de

Huaral, 2021.

Hi: La gestion por procesos se relaciona con la mejora de la eficiencia en la Gerencia

de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2021.
a) Nivel de significancia:
a=5%=0.05
b) Estadistico de prueba: Distribucion Chi Cuadrado
X2 critica (gl; o)
c) Criterio de decision
Si X2 critica < X? calculado, se rechaza la Ho

Si se rechaza la Ho de independencia, significa que las dos variables son dependientes

y, por lo tanto, existe relacidn entre ambas.
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d) Tabla de contingenciay frecuencia esperada

La Tabla 59, recolecta los resultados del instrumento de la investigacion de forma
cuantitativa basandose en la escala de Likert que corresponde a las variables Gestion por
Procesos (X) y eficiencia (Y), asi también las frecuencias esperadas calculadas segun la

siguiente ecuacion:

fr * fu

f, =

Donde:

fe: Frecuencia esperada

fr: Frecuencia total de una fila

fi.: Frecuencia total de una columna

Como ejemplo, con la aplicacion de la férmula anterior, la frecuencia esperada para la

fila 1y columna 1 es:

f _fr*fk_5*7_058
¢ n 60 ’
Tabla 59
Tabla de contingencia y frecuencias esperadas (X-Y).
Eficiencia
- Total
Indeciso De acuerdo  Muy de acuerdo
Indeciso Recuento 3 1 0 4
Gestion Recuento esperado 0,6 3,3 01 4,0
De acuerdo
por Recuento 6 37 0 43
Procesos My " Recuento esperado 6,5 35,8 0,7 43,0
y Recuento 0 12 1 13
acuerdo Recuento esperado 2,0 10,8 0,2 13,0
Recuento 9 50 1
Total
Recuento esperado 9,0 50,0 1,0

Fuente: IBM SPSS Statistics 26.
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e) Grados de libertad
Para el calculo de los grados de libertad se tiene en consideracion la siguiente ecuacion:
gl = (r-1)*(k-1)
Donde:
gl: Grados de libertad
r: Numero de filas
k: NUmero de columnas
Entonces: gl = (3-1)+x(3-1) =4
f) Valor critico para el estadistico de prueba
X? critica (gl; <) = X? critica (4; 0,05) = 9,488
g) Valor calculado para el estadistico de prueba

Para calcular el estadistico de prueba Chi cuadrado, se usa la ecuacion.

XZ%calculado = Z(fof;fe)

Donde:

X?2: Estadistico de prueba Chi cuadrado
fo: Frecuencia observada

fe: Frecuencia esperada

Por consiguiente:
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- - 2 - 2 _ 2 _ 2 _ 2
X2calculado :Z(foffe) _ (3067 | (1-33)* | (0-01)% , (6-65)* | (37-358)
e

0,6 3,3 0,1 6,5 35,8

(0-0,7)2 . (0-2,00> = (12-10,8)%> , (1-0,2)?
0,7 2,0 10,8 0,2

=17,41

h) Toma de decision

Como X?calculado = 17,41 es mayor a X?critico = 9,488 y cae en la region de
rechazo, entonces se rechaza Ho y aceptamos la Hi, a un nivel de significancia del 5%; es decir;
que la gestion por procesos se relaciona con la mejora de la eficiencia en la Gerencia de

Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2021.

4.6.2. Contrastacion de la primera hipotesis especifica.
Ho: La gestion por procesos no se relaciona con los tiempos de proceso en la Gerencia

de Servicios a la Ciudad y Gestién Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2021.

H1: La gestion por procesos se relaciona con los tiempos de proceso en la Gerencia de

Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2021.
a) Nivel de significancia:
a=5%=0.05
b) Estadistico de prueba: Distribucion Chi Cuadrado
X2 critica (gl; o)
c) Criterio de decision
Si X2 critica < X? calculado, se rechaza la Ho

Si se rechaza la Ho de independencia, significa que las dos variables son dependientes

y, por lo tanto, existe relacién entre ambas.
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d) Tabla de contingenciay frecuencia esperada

La Tabla 60, recolecta los resultados del instrumento de la investigacion de forma
cuantitativa basandose en la escala de Likert que corresponde a las variables Gestion por
Procesos (X) y eficiencia (Y), asi también las frecuencias esperadas calculadas segun la

siguiente ecuacion:

fr * fu

f, =
Donde:
fe: Frecuencia esperada
fr: Frecuencia total de una fila

fi.: Frecuencia total de una columna

Como ejemplo, con la aplicacion de la férmula anterior, la frecuencia esperada para la

fila 1y columna 1 es:

fr*fi _10%5
n 60

f, = 0,92

Tabla 60

Tabla de contingencia y frecuencias esperadas (X-Y1).

Tiempos de proceso

- Total
Indeciso De acuerdo  Muy de acuerdo
Indeciso Recuento 4 0 0 4
Gestion Recuento esperado 0,9 3,0 01 4,0
De acuerdo
por Recuento 10 32 1 43
Procesos My " Recuento esperado 10,0 32,3 0,7 43,0
y Recuento 0 13 0 13
acuerdo Recuento esperado 3,0 9,8 0,2 13,0
Recuento 14 45 1
Total
Recuento esperado 14,0 45,0 1,0

Fuente: IBM SPSS Statistics 26.



e) Grados de libertad

Se tiene en cuenta la siguiente ecuacion para el calculo de los grados de libertad.

gl = (r-1)*(k-1)
Donde:
gl: Grados de libertad
r: Numero de filas
k: NUmero de columnas
Entonces: gl = (3-1)+x(3-1) =4
f) Valor critico para el estadistico de prueba
X? critica (gl; <) = X? critica (4; 0,05) = 9,488
g) Valor calculado para el estadistico de prueba

Para calcular el estadistico de prueba Chi cuadrado, se usa la ecuacion.

XZ%calculado = Z(fof;fe)

Donde:

X?2: Estadistico de prueba Chi cuadrado
fo: Frecuencia observada

fe: Frecuencia esperada

Por consiguiente:
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_ _ 2 _ 2 _ 2 _ 2 _ 2
chalculado — Z (fo—fe) — (4-0,9) + (0-3,0) + (0-0,1) + (10-10,0) + (32—-32,3)
fe 0,9 3,0 0,1 10,0 32,3

(1-0,7)2 . (0-3,0)> |, (13-9,8)2 = (0-0,2)?
0,7 3,0 9,8 0,2

= 18,15

h) Toma de decision

Como X?calculado = 18,15 es mayor a X?critico = 9,488 y cae en la region de
rechazo, entonces se rechaza Ho y aceptamos la Hi, a un nivel de significancia del 5%; es decir;
que la gestion por procesos se relaciona con los tiempos de proceso en la Gerencia de Servicios

a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2021.

4.6.3. Contrastacion de la segunda hipotesis especifica.
Ho: La gestion por procesos no se relaciona con los costos operativos en la Gerencia

de Servicios a la Ciudad y Gestiébn Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2021.

Hi: La gestion por procesos se relaciona con los costos operativos en la Gerencia de

Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2021.
a) Nivel de significancia:
a=5%=0.05
b) Estadistico de prueba: Distribucion Chi Cuadrado
X2 critica (gl; o)
c) Criterio de decision
Si X2 critica < X? calculado, se rechaza la Ho

Si se rechaza la Ho de independencia, significa que las dos variables son dependientes

y, por lo tanto, existe relacién entre ambas.
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d) Tabla de contingenciay frecuencia esperada

La Tabla 61, recolecta los resultados del instrumento de la investigacion de forma
cuantitativa basandose en la escala de Likert que corresponde a las variables Gestion por
Procesos (X) y eficiencia (Y), asi también las frecuencias esperadas calculadas segun la

siguiente ecuacion:

fr * fu

f, =

Donde:

fe: Frecuencia esperada

fr: Frecuencia total de una fila

fi.: Frecuencia total de una columna

Como ejemplo, con la aplicacion de la férmula anterior, la frecuencia esperada para la

fila 1y columna 1 es:

frxfe 4x4
== = 2
fe n 60 0,26

Tabla 61

Tabla de contingencia y frecuencias esperadas (X-Y2).

Costos de proceso

i Total
Indeciso  De acuerdo  Muy de acuerdo
Indeciso Recuento 3 1 0 4
» Recuento esperado 0,3 2,5 1.2 4,0
Gestion
De acuerdo Recuento 2 34 7 43
or
P Recuento esperado 3,6 26,5 12,9 43,0
Procesos
Muy de Recuento 0 2 11 13
acuerdo Recuento esperado 1,1 8,0 3,9 13,0
Recuento 5 37 18 60
Total
Recuento esperado 5,0 37,0 18,0 60,0

Fuente: IBM SPSS Statistics 26.



159
e) Grados de libertad
Para el calculo de los grados de libertad se tiene en consideracion la siguiente ecuacion:
gl = (r-1)*(k-1)
Donde:
gl: Grados de libertad
r: Numero de filas
k: NUmero de columnas
Entonces: gl = (3-1)+x(3-1) =4
f) Valor critico para el estadistico de prueba
X? critica (gl; <) = X? critica (4; 0,05) = 9,488
g) Valor calculado para el estadistico de prueba

Para calcular el estadistico de prueba Chi cuadrado, se usa la ecuacion.

XZ%calculado = Z(fof;fe)

Donde:

X?2: Estadistico de prueba Chi cuadrado
fo: Frecuencia observada

fe: Frecuencia esperada

Por consiguiente:
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- - 2 - 2 — 2 _ 2 _ 2
X2calculado :Z(foffe) _ (37037 | (1-257% , (0-12)° | (2-36)" | (34-265)
e

0,3 2,5 1,2 3,6 26,5

(7-12,9)%2 |, (0-1,1)%  (2-8,0)%2 = (11-3,9)?
12,9 1,1 8,0 3,9

= 50,45

h) Toma de decision

Como X?calculado = 50,45 es mayor a X?critico = 9,488 y cae en la region de
rechazo, entonces se rechaza Ho y aceptamos la Hi, a un nivel de significancia del 5%; es decir;
que la gestidn por procesos se relaciona con los costos operativos en la Gerencia de Servicios

a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2021.

4.6.4. Contrastacion de la tercera hipotesis especifica.
Ho: La gestion por procesos no se relaciona con el trabajo en equipo en la Gerencia de

Servicios a la Ciudad y Gestién Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2021.

Hi: La gestion por procesos se relaciona con el trabajo en equipo en la Gerencia de

Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2021.
a) Nivel de significancia:
a=5%=0.05
b) Estadistico de prueba: Distribucion Chi Cuadrado
X2 critica (gl; o)
c) Criterio de decisién
Si X2 critica < X? calculado, se rechaza la Ho

Si se rechaza la Ho de independencia, significa que las dos variables son dependientes

y, por lo tanto, existe relacién entre ambas.
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d) Tabla de contingenciay frecuencia esperada

La Tabla 62, recolecta los resultados del instrumento de la investigacion de forma
cuantitativa basandose en la escala de Likert que corresponde a las variables Gestion por
Procesos (X) y eficiencia (Y), asi también las frecuencias esperadas calculadas segun la

siguiente ecuacion:

fr * fu

f, =
Donde:
fe: Frecuencia esperada
fr: Frecuencia total de una fila

fi.: Frecuencia total de una columna

Como ejemplo, con la aplicacion de la férmula anterior, la frecuencia esperada para la

fila 1y columna 1 es:

* 12 x4
o _Jot i _ o8
n 60
Tabla 62
Tabla de contingencia y frecuencias esperadas (X-Y3).
Eficiencia
_ Total
Indeciso De acuerdo  Muy de acuerdo
Indeciso Recuento 2 2 0 4
» Recuento esperado 0,9 2,9 0,2 4,0
Gestion
De acuerdo Recuento 10 31 2 43
or
P Recuento esperado 9,3 31,5 2,2 43,0
Procesos
Muy  de Recuento 1 11 1 13
acuerdo Recuento esperado 2,8 9,5 0,7 13,0
Recuento 13 44 3 60
Total
Recuento esperado 13,0 44,0 3,0 60,0

Fuente: IBM SPSS Statistics 26.
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e) Grados de libertad
Para el calculo de los grados de libertad se tiene en consideracion la siguiente ecuacion:
gl = (r-1)*(k-1)
Donde:
gl: Grados de libertad
r: Numero de filas
k: NUmero de columnas
Entonces: gl = (3-1)+x(3-1) =4
f) Valor critico para el estadistico de prueba
X? critica (gl; <) = X? critica (4; 0,05) = 9,488
g) Valor calculado para el estadistico de prueba

Para calcular el estadistico de prueba Chi cuadrado, se usa la ecuacion.

XZ%calculado = Z(fof;fe)

Donde:

X?2: Estadistico de prueba Chi cuadrado
fo: Frecuencia observada

fe: Frecuencia esperada

Por consiguiente:
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— _ 2 _ 2 _ 2 _ 2 _ 2
chalculado — Z (fof fe) — (2-0,9) + (2-2,9 + (0-0,2) + (10-9,3) + (31-31,5)
e

0,9 2,9 0,2 9,3 31,5

(2-2,2)2 . (1-2,8)? | (11-95)? & (1-0,7)?
2,2 2,8 9,5 0,7

= 3,42

h) Toma de decision

Como XZ?calculado = 3,42 es menor a X?critico = 9,488 y cae en la region de
aceptacion, entonces se acepta Ho y se rechaza la Hi, a un nivel de significancia del 5%; es
decir; que la gestion por procesos no se relaciona con el trabajo en equipo en la Gerencia de

Servicios a la Ciudad y Gestién Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, 2021.
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CAPITULO V: DISCUSION

5.1. Discusion de resultados

De acuerdo el objetivo general, determinar la relacion que existe entre la gestion por
procesos y la mejora de la eficiencia en la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion
Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral, se pudo encontrar a través de la prueba
no paramétrica Chi Cuadrado que el valor X? calculado de 17,41 es mayor al X2 critico de 9,48
lo que refleja que las actividades que forman parte de una Gestion por Procesos que se pueden
realizar en la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental se relacionan con la
mejora de la eficiencia en dicha entidad. Estos resultados concuerdan con lo encontrado por
Mejia (2018) en su tesis “Eficiencia de la Implementacion de la Gestidon por Procesos en la
Municipalidad Distrital de Los Olivos — 2018, quien pese a utilizar otro estadistico como el
Rho de Spearman, concluy6 que al obtener un valor de Rho = 0.751, existe una correlacion alta
entre la eficiencia en la implementacion y la gestion por procesos en la institucion estudiada y
que por lo tanto era posible tomar el reto de modernizar la gestion municipal para mejorar el
rendimiento institucional en la prestacion de servicios de su competencia, con estos resultados
se afirma que la Gestion por Procesos si contribuye de una manera favorable a la mejora de la
eficiencia en la organizacién en que se desarrolle. Ademas, dentro de la presente investigacion
se tuvo como resultado que las propuestas realizadas para la mejora de procedimientos de la
organizacion tuvieron como resultado una reduccion de hasta el 16% del tiempo invertido en
dicha actividad, otros autores que obtuvieron reduccion de tiempos con esta metodologia, pero
aun en mayor porcentaje, son Cuba y Valeriano (2020) en su tesis “Gestion por procesos para
mejorar la eficiencia de atencion al cliente en el Area Tributaria de la Municipalidad Distrital
De La Esperanza, 2019” donde lograron una reduccion de hasta el 40% del tiempo total al
enfocarse en procedimientos de mayor complejidad a los presentados en el presente trabajo.

Todo lo anteriormente mencionado se puede sustentar en lo mencionado por Bravo (2017)
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quien afirma que la gestion de procesos al ver a estos como productos del intelecto humano,
con posibilidades de accion sobre ellos, no los abandona y determina medios de
involucramiento que tienen por objetivo alcanzar la estrategia de la organizacién y mejorar en
diferentes aspectos tales como la eficiencia, atencién al cliente, calidad, productividad y
muchos otros, permitiendo lograr las grandes metas organizacionales. Pese a que se obtuvo
limitaciones como las restricciones a ciertos espacios por la aparicion de la pandemia Covid-
19 y el solo haber realizado la investigacion en un area de la Municipalidad Provincial de
Huaral, la presente investigacién brinda como aporte una estructura de como poder replicar un
esquema de Gestion por Procesos en sus tres etapas fundamentales tales como la
determinacidn, control y mejora de procesos a las demas areas de la entidad de tal manera que
la integracion entre los procesos vinculados a clientes internos y externos se pueda dar con

beneficios aln mayores a los presentados.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

6.1. Conclusiones
1. La Gestion por Procesos se relaciona con la mejora de la eficiencia en la Gerencia de
Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral,
esto fue demostrado con la aplicacion de una prueba Chi cuadrado, obteniendo un valor
X? calculado de 17,41 mayor al valor X critico de 9,49 cayendo en la zona de rechazo,
por consiguiente, se rechazo la Ho y se aceptd la Hi, a un nivel de significancia del 5%.
2. La Gestion por Procesos se relaciona con tiempos de proceso en la Gerencia de
Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral,
esto fue demostrado con la aplicacion de una prueba Chi cuadrado, obteniendo un valor
X? calculado de 18,15 mayor al valor X2 critico de 9,49 cayendo en la zona de rechazo,
por consiguiente, se rechazo la Ho y se aceptd la Hi, a un nivel de significancia del 5%.
3. La Gestion por Procesos se relaciona con los costos operativos en la Gerencia de
Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral,
esto fue demostrado con la aplicacion de una prueba Chi cuadrado, obteniendo un valor
X2 calculado de 50,45 mayor al valor X2 critico de 9,49 cayendo en la zona de rechazo,
por consiguiente, se rechazo la Ho y se aceptd la Hi, a un nivel de significancia del 5%.
4. La Gestidn por Procesos no se relaciona con el trabajo en equipo en la Gerencia de
Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral,
esto fue demostrado con la aplicacion de una prueba Chi cuadrado, obteniendo un valor
X2 calculado de 3,42 mayor al valor X2 critico de 9,49 cayendo en la zona de aceptacion,

por consiguiente, se rechazo la Ho y se aceptd la Hi, a un nivel de significancia del 5%.

6.2. Recomendaciones
1. Se recomienda implementar los nuevos procedimientos propuestos para los

subprocesos relacionados con el servicio de recoleccion de residuos solidos al ser el
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servicio principal de la gerencia estudiada, considerando los diagramas de flujo
establecidos, de esta manera se podrd mejorar el desarrollo de las actividades y la
reduccion de recursos por parte del personal responsable dando paso a la mejora de la
eficiencia.

Se recomienda aprovechar los tiempos reducidos en actividades que agreguen valor a
los servicios realizados como, por ejemplo, invertir dicho tiempo en el desarrollo de
planes de mejora. A su vez, el hecho de contar con un mayor tiempo libre de actividades
rutinarias permitiria atender a los clientes internos y/o externos de los procesos
realizados con una mayor calma, identificando aquellos factores que traigan como
consecuencia los reclamos dirigidos.

Ademas de la reduccidon de costos de combustible por la propuesta de nuevas rutas, se
debe considerar estrategias para reducir los costos de mantenimiento de las unidades
vehiculares de la gerencia estudiada lo cual se puede lograr con alianzas estratégicas
con talleres mecanicos de la ciudad, pero sobre todo con el cumplimiento a tiempo de
las labores de mantenimiento especificadas por el fabricante y/o por el mecanico del
area, ya que de lo contrario se puede afectar al servicio e incrementar los costos de
mantenimiento en comparacion a los que se hubiesen realizado adecuadamente.

Se recomienda capacitar a los trabajadores en el manejo de los instrumentos existentes,
asi como también de los propuestos en el presente trabajo de investigacion, de tal
manera que se pueda comprender el entorno en el que se desarrolla los procesos en
donde se involucran, las personas con las que interactan, asi como de los requisitos y
expectativas de los clientes internos y/o externos, factores que repercuten en el trabajo

realizado y fortalecen la comunicacién entre colaboradores.
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ANEXOS

Anexo 1. Guia de observacién.

Guia de observacion

Proceso observado:

Area perteneciente:

Descripcion béasica del proceso:

Personal involucrado: Recursos empleados:

Etapas identificadas: Tiempo registrado (s):

Problemas identificados: Otras observaciones:
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Anexo 2.Cuestionario.

I. PRESENTACION: El tesista Ronald Braulio Depaz Morales de la Escuela Profesional de
Ingenieria Industrial de la FIISI, UNJFSC-Huacho, ha desarrollado la tesis titulada: GESTION POR
PROCESOS Y MEJORA DE LA EFICIENCIA EN LA GERENCIA DE SERVICIOS A LA
CIUDAD Y GESTION AMBIENTAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUARAL,
2021, cuyo objetivo es proponer un modelo de gestion por procesos en la Gerencia de Servicios a la
Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral.

Por tanto, es importante que usted ANONIMAMENTE nos facilite sus puntos de vista a los factores
0 aspectos mas importantes considerados.

1. Instrucciones:

2.1. La informacidn que se brinde es personal, sincera y anénima.

2.2. Marque solo una opcidn de la calificacion de cada pregunta, que usted considere la adecuada.
2.3. Debe responder todas las preguntas.

I11. Aspectos generales

3.1. Género () Masculino () Femenino
3.2. Edad ()18 a25afios ()26a32afios ()33ad0afios ()41amasafos
3.3. Nivel de Instruccién () Primaria () Secundaria () Técnico () Universitaria

3.4. Experiencia en el &rea de trabajo () menor a1 afio () 1 a 3 afios () 4 a6 afios () 7 a 10 afios

Escala de calificacion

1 2 3 4 5
Muy en En desacuerdo Ni de acuerdo ni De acuerdo Muy acuerdo
desacuerdo en desacuerdo

Gestidn por procesos
item Determinacion de procesos 1 2 3 4 5
Se conocen los diversos procesos que realiza la

1 organizacion.

) Los procedimientos de trabajo estdn adecuadamente
documentados.

3 Se conoce a las personas involucradas en los procesos que
se realizan.

4 Se han establecido parametros para la realizacion de los
procesos.

5 Se tienen identificados las necesidades de los destinatarios

de los procesos (Ciudadanos de Huaral).
item Control de procesos 1 2 3 4 5
Existen indicadores que midan el grado de cumplimiento

6 de sus funciones.

7 Se reportan los acontecimientos que perjudiquen el
desarrollo normal de los procesos.

8 Sus actividades son constantemente monitoreadas por un

personal de mayor rango.
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La organizacion registra los reclamos de la ciudadania y

o sus motivos.
10 Se tiene definido a los responsables de evaluar cada
proceso que se realiza en la organizacion.
item Mejora de procesos 5
11 Existen inicitivas para la mejora del proceso que realiza.
12 Se dan las correcciones respectivas luego de encontrar
alguna falla en el proceso.
13 Existen las condiciones para apoyar las iniciativas
individuales.
1 Se conocen los factores que alteran el proceso y se busca
continuamente la reduccion de sus efectos.
15 Se realizan reuniones para tratar sobre mejoras a los
procesos de la organizacion.
Eficiencia
item Tiempos de proceso 5
16 Se registran los tiempos de las actividades que se realizan.
17 Se realizan acciones para disminuir los tiempos del
proceso.
18 Se reconocen las actividades que generan retrasos en los
procesos.
19 Se registra y considera los tiempos de espera que percibe
el destinatario de los procesos.
20 Se programan las actividades para la realizacién de un
servicio a fin de evitar contratiempos.
item Costos operativos 5
21 Se tienen en cuenta el costo de los recursos durante el
aprovechamiento de estos.
27 Se evita el desgaste de los recursos a fin de que no se tenga
que realizar reparaciones 0 nuevas compras.
23 Se evallan los precios de materiales y equipos antes de su
adquisicion.
24 Se reconocen las actividades que generan la mayor
cantidad de costos operativos.
o5 Se invierte e_n proyectos que permitan la reduccion de
costos operativos.
item Trabajo en equipo 5
26 Recibe las condiciones 6ptimas para el desarrollo de sus
funciones de parte de sus comparieros de trabajo.
97 Los nuevos integrantes del equipo tienen una rapida
integracion al entorno de trabajo.
08 Sus compafieros de trabajo no presentan quejas sobre la
labor que usted realiza.
29 Considera las necesidadaes de sus compafieros de trabajo
para el desarrollo de sus labores.
30 Existen sanciones contra actos de hostigamiento laboral y

todo acto que perjudique el autestima de los colaboradores.




Anexo 3. Matriz de consistencia.
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Titulo: Gestion por Procesos y mejora de la eficiencia en la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestién Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral.

Provincial de Huaral.

Problemas especificos

Objetivos especificos

Hipédtesis especificas

1. ¢Qué relacion existe
entre la gestion por
procesos y los tiempos
de proceso en la
Gerencia de Servicios a
la Ciudad y Gestién
Ambiental de la
Municipalidad
Provincial de Huaral?

1 Determinar la
relacion que existe entre
la gestion por procesos
y los tiempos de
proceso en la Gerencia
de Servicios a la Ciudad
y Gestion Ambiental de
la Municipalidad
Provincial de Huaral.

1. La gestion por
procesos se relaciona
con los tiempos de
proceso en la Gerencia
de Servicios a la Ciudad
y Gestién Ambiental de
la Municipalidad
Provincial de Huaral.

X2: Control de
procesos.
X3: Mejora de
procesos.

X 2.1. Cantidad
de indicadores
propuestos.

X 2.2. NUmero de
indicadores
estandarizados.

X 3.1. Nivel de
tiempo reducido.
X 3.2. Nivel de
recursos reducidos

observacion

e Cronémetro.

e Cuestionario

e Guia de revision
de documentos.

o Software
GeoSatelital.

2. ¢Qué relacion existe
entre la gestién por
procesos y los costos
operativos en la
Gerencia de Servicios a
la Ciudad y Gestion
Ambiental de la
Municipalidad
Provincial de Huaral?

2. Determinar la
relacién que existe entre
la gestion por procesos
y los costos operativos
en la Gerencia de
Servicios a la Ciudad y
Gestion Ambiental de la
Municipalidad
Provincial de Huaral.

2. La gestion por
procesos se relaciona
con los costos
operativos en la
Gerencia de Servicios a
la Ciudad y Gestion
Ambiental de la
Municipalidad
Provincial de Huaral.

3. ¢Qué relacion existe
entre la gestion por
procesos y el trabajo en
equipo en la Gerencia
de Servicios a la Ciudad
y Gestion Ambiental de
la Municipalidad
Provincial de Huaral?

3. Determinar la
relacién que existe entre
la gestion por procesos
y el trabajo en equipo
en la Gerencia de
Servicios a la Ciudad y
Gestion Ambiental de la
Municipalidad
Provincial de Huaral.

3. La gestion por
procesos se relaciona
con el trabajo en

equipo en la Gerencia de
Servicios a la Ciudad y
Gestion Ambiental de la
Municipalidad
Provincial de Huaral.

Variable Y:
Eficiencia

Dimensiones:
Y1: Tiempos de
proceso
Y2: Costos
operativos
Y3: Trabajo en
equipo.

Y 1.1. Tiempo
total del proceso.
Y 1.2. Tiempo de
espera.

Y 2.1. Costo total
del proceso.

Y 2.2. Costo de
desperdicios del
proceso.

Y 3.1. Nivel de
fiabilidad.

Y 3.2. Nivel de
profesionalidad.

Técnicas:

e Observacion

o Analisis
documental

Instrumentos:

e Guiade
observacion

e Cronémetro.

e Guia de revision
de documentos.

Disefio:
No experimental.
Disefio especifico:

Disefio transaccional
correlacional.

Ox
M r
Oy
Donde:
e M: Muestra

e Oy: Observacion de
la variable
independiente.

e Oy: Observacion de
la variable
dependiente.

o r: Coeficiente de
correlacion.

Problema general Objetivo general Hipdtesis general Variables Indicadores in-gfrcgrlrfszt%s Metodologia Poblacion y muestra
¢Qué relacion existe | Determinar la relacion | La gestion por procesos Técnicas: Tipo de investigacion: | Poblacion:
entre la gestion por | que existe entre la | se relaciona con la . e Observacion Aplicada. La poblacién estara conformada
procesos y la mejora de | gestion por procesos y | mejora de la eficiencia Variable X: X 1.1. Cantidad e Encuesta por 255 trabajadores de las
la eficiencia en la |la mejora de la|en la Gerencia de Gestion por de procesos o Andlisis Nivel de distintas areas de la Gerencia de
Gerencia de Servicios a | eficiencia ~ en  la | Servicios a la Ciudad y procesos identificados documental investigacion: Servicios a la Ciudad y Gestion
la Ciudad y Gesti6n | Gerencia de Servicios a | Gestion Ambiental de la X 1.2. Tiempos o Internet Correlacional. Ambiental de la Municipalidad
Ambiental de la | la Ciudad y Gestién | Municipalidad Dimensiones: actuales de los Provincial de Huaral durante el
Municipalidad Ambiental  de  la | Provincial de Huaral. X1: Determinacion | Procesos. Instrumentos: Enfoque: primer semestre del afio 2021.
Provincial de Huaral? Municipalidad de procesos. o Guiade Cuantitativo

Muestra:

La muestra estara conformada por
60 trabajadores cuya seleccion se
hard a partir de métodos no
probabilisticos. La cantidad por
area es la siguiente:

o A. administrativa (3)

o A. limpieza pablica (32)

o A. parques y jardines (15)

e A. inspeccion sanitaria (2)
o A. centro de salud (1)

o A. camal municipal (2)

o A. cementerio municipal (1)
o A. plan de incentivos (4)




Anexo 4. Componentes del servicio de recoleccion de residuos.
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Ruta Unidad Frecuencia Turno Horario Repaso
Z1M EGW-657 Diaria Mariana 4:00 am. -10:00 am 1
Z2M EGW-560 Diaria Mafiana | 4:00 am. - 10:00 am 1
Z3M EGB-518 Diaria Mafana | 4:00 am. - 10:00 am 1
Z4AM EGB-520 Diaria Mafiana | 4:00 am. - 10:00 am 1
Z5M EGU-218 Diaria Mafiana | 4:00 am. - 10:00 am 1
Z1T EGW-657 Diaria Tarde 11:00 am. -4:00 pm. 1
22T EGW-560 Diaria Tarde 11:00 am. - 4:00 pm. 1
Z3T EGB-518 Diaria Tarde 11:00 am. - 4:00 pm. 1
Z4T EGB-520 Diaria Tarde 11:00 am. - 4:00 pm. 1
Z5T EGU-218 Diaria Tarde 11:00 am. - 4:00 pm. 1
ZIN EGB-518 Diaria Noche 05:00 pm. - 1:00 am. 1
Z2N EGU-218 Diaria Noche 05:00 pm. - 1:00 am. 1
Z3N EGW-560 Diaria Noche 05:00 pm. - 1:00 am. 1
ZAN EGB-520 Diaria Noche 05:00 pm. - 1:00 am. 1

Fuente: Diagndstico de recoleccion de residuos solidos municipales de la Gerencia de Servicios

a la Ciudad y Gestion Ambiental. 01/04/2021 03:00



Anexo 5. Zonas de recoleccion de residuos para el turno de mafiana.
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Anexo 6. Zonas de recoleccion de residuos para el turno de la tarde.
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Anexo 7. Registro de recorrido de la Ruta Z3M (4 de enero del 2021).
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Anexo 8. Registro de recorrido de la Ruta Z4M (4 de enero del 2021).
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Anexo 9. Ponderacion de criterios

Escala de calificacion:

10: El criterio de fila tiene mayor re

5: El criterio de fila es mejor que el

1: Los dos criterios considerados tie

183

- Matriz de priorizacion de mejoras.

levancia que el considerado en la columna.

criterio de columna.

nen el mismo nivel de relevancia.

0.2: El criterio de fila no tiene mucha relevancia en comparacion al de la columna.

0.1: El criterio de fila tiene mucho menos relevancia que al considerado en la columna.

Ponderacion de los criterios:

Efecto
Criterio Vléllbll-ldad Beneficio \(lablll_dad a Satlsffacmon otal Peso %
técnica financiera  corto al cliente ponderado
plazo
V|a,1bll_|dad 0.2 1 1 0,2 2,4 0,05 5%
técnica
Beneficio 5 5 5 1 16 0,34 34%
\{Iabl|l.dad 1 0.2 0,2 0,2 1,6 0,03 3%
financiera
Efecto a 1 0,2 5 0.2 6,4 014  14%
corto plazo
Satlsfc_elccmn 10 1 5 5 21 0,44 44%
al cliente
Total 47,4 1 100




Anexo 10. Fichas de juicio de expertos.

JUICIO DE EXPERTO

GESTION POR PROCESOS Y MEJORA DE LA EFICIENCIA EN LA GERENCIA DE SERVICIOS A LA

CIUDAD Y GESTION AMBIENTAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUARAL, 2021

Instruccion: Luego de analizar y cotejar el instrumento de investigacion “GESTION POR
PROCESOS Y MEJORA DE LA EFICIENCIA EN LA GERENCIA DE SERVICIOS A LA
CIUDAD Y GESTION AMBIENTAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
HUARAL, 2021” con la matriz de consistencia de la presente, le solicito que, en base a su
Criterio y Experiencia Profesional, valide dicho instrumento para su aplicacion.

De acuerdo a la siguiente escala califique cada uno de los items segiin corresponda:

1: No cumple con el criterio  2: Bajo nivel 3: Moderado nivel 4: Alto nivel

N Calificaciéon Observaciones
Criterios Argumento :
11234 y/o sugerencias

Claridad: Esta formulado con
lenguaje apropiado.

Objetividad: Esta expresado en
conductas observables.

Actualidad: Adecuado al avance
de la ciencia y tecnologia.

Organizacion: Existe una
organizacion logica.

Suficiencia: Comprende los
aspectos de cantidad y calidad.

Intencionalidad: Adecuado para
conocer las opiniones de las X
encuestadas.

Consistencia: Basados en
aspectos teoricos cientificos de X
organizacion.

Coherencia: Establece
coherencia entre las variables y X
los indicadores.

Metodologia: La estrategia
responde a los propdsitos del X
estudio.

Pertinencia: El instrumento es
adecuado al tipo de investigacion.

Total Parcial 9 |28

TOTAL 37

Puntuacién:

De 10 a 17: No valido, reformular. De 26 a 33: Valido, mejorar.

De 18 a 25: No valido, modificar. De 34 a 40: Vilido, aplicar. X

Val

Apellidos y nombres: Chavez Zavaleta, Raul
Grado académico: Maestro weie?

Registro CIP: 48453 Y7 Firma
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JUICIO DE EXPERTO

GESTION POR PROCESOS Y MEJORA DE LA EFICIENCIA EN LA GERENCIA DE SERVICIOS A LA

CIUDAD Y GESTION AMBIENTAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUARAL, 2021

Instruccién: Luego de analizar y cotejar el instrumento de investigacion “GESTION POR
PROCESOS Y MEJORA DE LA EFICIENCIA EN LA GERENCIA DE SERVICIOS A LA
CIUDAD Y GESTION AMBIENTAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
HUARAL, 2021 con la matriz de consistencia de la presente, le solicito que, en base a su

Criterio y Experiencia Profesional, valide dicho instrumento para su aplicacion.

De acuerdo a la siguiente escala califique cada uno de los items segin corresponda:

1: No cumple con el criterio  2: Bajo nivel

3: Moderado nivel

4: Alto nivel

Criterios

Calificacion

1

2

3

Argumento

Observaciones
y/o sugerencias

Claridad: Esta formulado con
lenguaje apropiado.

Objetividad: Esta expresado en
conductas observables.

Actualidad: Adecuado al avance
de la ciencia y tecnologia.

Organizacion: Existe una
organizacién logica.

Suficiencia: Comprende los
aspectos de cantidad y calidad.

Intencionalidad: Adecuado para
conocer las opiniones de las
encuestadas.

Consistencia: Basados en
aspectos tedricos cientificos de
organizacion.

Coherencia: Establece
coherencia entre las variables y
los indicadores.

Metodologia: La estrategia
responde a los propositos del
estudio.

Pertinencia: El instrumento es
adecuado al tipo de investigacion.

Total Parcial

09

28

TOTAL

37

Puntuacion:

De 10 a 17: No valido, reformular.
De 18 a 25: No valido, modificar.

De 26 a 33: Valido, mejorar.
De 34 a 40: Valido, aplicar.

Apellidos y nombres: De los Santos Garcia,
Juan Carlos

Grado académico:

Doctor en Docencia
Universitaria e
Investigacion

Registro CIP: 20326

¥ /Firma
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JUICIO DE EXPERTO

GESTION POR PROCESOS Y MEJORA DE LA EFICIENCIA EN LA GERENCIA DE SERVICIOS A LA

CIUDAD Y GESTION AMBIENTAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE HUARAL, 2021

Instruccion: Luego de analizar y cotejar el instrumento de investigacion “GESTION POR
PROCESOS Y MEJORA DE LA EFICIENCIA EN LA GERENCIA DE SERVICIOS A LA
CIUDAD Y GESTION AMBIENTAL DE LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE
HUARAL, 2021” con la matriz de consistencia de la presente, le solicito que, en base a su
Criterio y Experiencia Profesional, valide dicho instrumento para su aplicacion.

De acuerdo a la siguiente escala califique cada uno de los items segun corresponda:

1: No cumple con el criterio  2: Bajo nivel

3: Moderado nivel 4: Alto nivel

Criterios

Calificacion Observaciones

1

2

3

Argumento

4 y/o sugerencias

Claridad: Esta formulado con
lenguaje apropiado.

X

Objetividad: Esta expresado en
conductas observables.

X

Actualidad: Adecuado al avance
de la ciencia y tecnologia.

Organizacion: Existe una
organizacion légica.

Suficiencia: Comprende los
aspectos de cantidad y calidad.

Intencionalidad: Adccuado para
conocer las opiniones de las
encuestadas.

Consistencia: Basados en
aspectos tedricos cientificos de
organizacion.

Coherencia: Establece
coherencia entre las variables y
los indicadores.

Metodologia: La cstrategia
responde a los propdsitos del
estudio.

Pertinencia: El instrumento es
adecuado al tipo de investigacion.

Total Parcial

32

TOTAL

38

Puntuacion:

De 10 a 17: No valido, reformular.

De 18 a 25: No valido, modificar.

De 26 a 33: Valido, mejorar.

De 34 a 40: Valido, aplicar. X

Apellidos y nombres: COLLAZOS RAMIREZ,
SEGUNDO GREGORIO

Grado académico: INGENIERO

INDUSTRIAL
BACHILLER
INGENIERIA
ELECTRONICA

REG. DEL COLEGIO DE WGENEROS I 30645

Registro CIP: 90645

Firma
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Anexo 11. Base de datos del cuestionario.
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Eficiencia

Gestién por Procesos

Aspectos generales

Mejora de procesos Tiempos de proceso Costos operativos Trabajo en equipo
11 12 13 14 15 16 17 18 19 20 21 22 23 24 25 26 27 28 29 30

10

Control de procesos
8

1

Determinacion de procesos

Experiencia

Nivel de
instruccion

0
N Género Edad

Area

36
37

38
39
40

41

42

43

44

45

46

47

saulp.el A senbJed ap esly

48

49

50
51
52

A. Inspeccion

sanitaria
A. C.de Salud 53

2

Area de
cementerio

Area de camal

54
55
56
57
58
59
60

Area de plan

de incentivos

Fuente: Elaboracién propia.



Anexo 12. Tabla Chi Cuadrado X2

P = Probabilidad de encontrar un valor mayor o 1gual que el chi cuadrado tabulade, v = Grados de Libertad

vip| 0,001 | 0,0025 | 0,005 0,01 0,025 0,05 0,1 0,15 0,2 0,25 0,3 0,35 0,4 0,45 0,5
1 10,8274 91404 7,8794 6,6349 5,0239 38415 2,7055 2,0722 1,6424 1.3233 10742 0,8735 0,7083 0,5707 0,4549
2 13,8150 11,9827 10,5965 9.2104 7.3778 59915 4,6052 3,7942 3,2189 2,7726 2.4079 20996 1.8326 1,5970 1.3863
3 16,2660 14,3202 12,8381 11,3449 9,3484 7.8147 6,2514 5,3170 4.6416 4,1083 3,6649 3,2831 29462 2,6430 2,3660
4 18,4662 16,4238 14,8602 13,2767 11,1433 92,4877 7,7794 6,7449 5,9886 5,3853 4.8784 44377 40446 33,6871 3.3567
5 20,5147 18,3854 16,7496 15,0863 12,8325 11,0705 9,2363 8,1152 7,2893 6,6257 6,0644 5,5731 5,1319 4,7278 4,3515
6 | 224575 | 202491 | 185475 | 168119 | 14,4494 | 12,5916 | 106446 | 9.4461 8,5581 7.8408 7.2311 6,6948 62108 | 57652 5.3481
7 24,3213 22,0402 20,2777 184753 16,0128 14,0671 12,0170 10,7479 9,8032 90371 8.3834 7.8061 7,2832 6.8000 6,3458
8 26,1239 23,7742 21,9549 20,0902 17,5345 155073 13,3616 12,0271 11,0301 10,2189 9,5245 8,9094 8,3505 78325 7.3441
9 | 278767 | 254625 | 235803 | 21,6660 | 19,0228 | 169190 | 14,6837 | 13,2880 | 12,2421 | 11,3887 | 10,6564 | 10,0060 | 94136 | 8,8632 8,3428
10 | 2058790 | 271119 | 251881 | 232093 | 204832 | 183070 | 159872 | 14,5339 | 13,4420 | 12,5489 | 11,7807 | 110971 | 104732 | 9,8922 9.3418
11 | 31,2635 | 28,7201 | 26,7569 | 24,7250 | 21,9200 | 19,6752 | 17.2750 | 157671 | 14,6314 | 13,7007 | 12,8987 | 12,1836 | 115298 | 109199 | 103410
12 | 329002 | 303182 | 282997 | 262170 | 233367 | 21,0261 | 18,5493 | 16,9893 | 158120 | 148454 | 14,0111 | 132661 | 12,5838 | 11,9463 | 11,3403
13 | 3455274 | 31,8830 | 208193 | 27,6882 | 24,7356 | 22,3620 | 198119 | 18,2020 | 169848 | 159839 | 15,1187 | 14,3451 | 13,6356 | 129717 | 12,3398
14 | 36,239 | 334262 | 313194 | 29,1412 | 26,1189 | 23,6848 | 210641 | 194062 | 18,1508 | 17,1169 | 16,2221 | 154200 | 14,6853 | 139961 | 133393
15 | 376978 | 349494 | 328015 | 30,5780 | 274884 | 24,9958 | 223071 | 20,6030 | 193107 | 182451 | 17,3217 | 164940 | 157332 | 150197 | 14,3389
16 | 392518 | 364555 | 342671 | 31,9999 | 288453 | 26,2962 | 235418 | 21,7931 | 204651 | 193689 | 184179 | 175646 | 167795 | 16,0425 | 153385
17 | 40,7911 | 379462 | 357184 | 334087 | 30,1910 | 27,5871 | 24,7690 | 229770 | 21,6146 | 204887 | 195110 | 18,6330 | 17.8244 | 17.0646 | 163382
18 | 423119 | 394220 | 371564 | 34,8052 | 31,5264 | 28,8693 | 259894 | 24,1555 | 22,7595 | 21.6049 | 20,6014 | 19,6993 | 18,8679 | 18,0860 | 173379
19 | 438194 | 40,8847 | 385821 | 36,1908 | 32,8523 | 30,0435 | 272036 | 253289 | 239004 | 227178 | 21.6891 | 20,7638 | 199102 | 191069 | 183376
20 | 453142 | 423358 | 399969 | 375663 | 34,1696 | 31,4104 | 284120 | 264976 | 250375 | 238277 | 22,7745 | 21,8265 | 209514 | 20,1272 | 193374
21 | 46,7963 | 43,7749 | 414009 | 38,9322 | 354789 | 32,6706 | 29.6151 | 27,6620 | 26,1711 | 24,9348 | 23,8578 | 228876 | 219915 | 21,1470 | 203372
22 | 482676 | 452041 | 42,7957 | 40,2804 | 36,7807 | 33,9245 | 30,8133 | 288224 | 27,3015 | 26,0303 | 24,9390 | 239473 | 23,0307 | 22,1663 | 213370
23 | 497276 | 46.6231 | 44,1814 | 41,6383 | 380756 | 35,1725 | 32,0069 | 209792 | 284288 | 27.1413 | 26,0184 | 250055 | 240689 | 23,1852 | 223369
24 | s10790 | 480336 | 455584 | 429798 | 393641 | 364150 | 33,1962 | 31,1325 | 295533 | 282412 | 27,0060 | 260625 | 251064 | 242037 | 233367
25 | 526187 | 494351 | 469280 | 44,3140 | 406465 | 37,6525 | 343816 | 32,2825 | 30,6752 | 293388 | 281719 | 27,1183 | 26,430 | 252218 | 24,3366
26 | 540511 50,8291 48,2898 45,6416 41,9231 38,8851 35,5632 33,4205 31,7946 30,4346 20,2463 281730 271789 26,2395 253365
27 | s54751 | 522152 | 496450 | 46,9628 | 431945 | 40,1133 | 36,7412 | 345736 | 32,9117 | 31,5284 | 30,3193 | 202266 | 282141 | 272569 | 263363
28 | s6.8918 | 535939 | 50,9936 | 48,2782 | 444608 | 41,3372 | 379159 | 357150 | 34,0266 | 32,6205 | 31,3909 | 302791 | 292486 | 282740 | 273362
29 | ss3o06 | 549662 | 523355 | 49,5878 | 45,7223 | 42,5569 | 390875 | 368538 | 35,0394 | 33,7100 | 324612 | 313308 | 302825 | 292008 | 283361
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Anexo

13. Perfil para el puesto de Sub Gerente de Medio Ambiente.

Provincial de

Huaral

s Sub Gerencia de Medio Ambiente y Servicios a la Ciudad

@ Municipalidad PERFIL DEL PUESTO DE SUB GERENTE DE MEDIO AMBIENTE Y SERVICIOS A LA CIUDAD

‘IDE

NTIFICACION DEL PUESTO
Unidad Organica: Sub Gerencia de Medio Ambiente y Servicios a la Ciudad
Cédigo: MPH-5GMASC-001
Nombre del puesto: Sub-Gerente de Medio Ambiente y Servicios a la Ciudad
Dependencia Jerdrquica Lineal: Gerente de Servicios a la Ciudad y Gestién Ambiental

Dependencia Jerarquica funcional: -

Puestos que supervisa: Auxiliar del Sistema Administrativo |1; Secretaria |; Supervisor de recoleccién de

residuos y Coordinador de parques y jardines.

MISION DEL PUESTO

Pro

poner politicas, planificar, supervisar y evaluar la proteccion de los recursos naturales y el medio ambiente de la Provincia, asi

como de la adecuada prestacion de los servicios de limpieza publica y parques y jardines del distrito de Huaral

FUNCIONES DEL PUESTO

10

11

12

13

14

16

Fomentar la proteccidn, restrauracion y conservaciob de los ecosistemas, recursos naturales, potencial hidrico (agua), bienes,

servicios ambientales, para mitigar el cambio climatico, propiciar su aprovechamiento y desarrollo sostenible.

Proponer politicas y evaluar la ejecucion de campaiias de saneamiento ambiental y proteccion del medio ambiente.

Proponer politicas y ejecutar actividades y/o proeyctos destinados a la utilizacién de residuos solidos (reciclaje) y residuos
liguidos (aguas servidas), entre otros, a fin de convertirlas en actividades econdmicas y/o de optimizacién de recursos que

permitan proteger el medio ambiente.

Evaluar y dictaminar las manifestaciones de impacto ambiental de proyectos de desarrollo que le presenten al sector publico,

social y privado.

Organizar, dirigir y controlar la conservacién, mantenimiento y renovacién de las areas verdes dentro del dmbito de su

competencia.

Proponer, ejecutar y avaluar los servicios de limpieza piblica, programas de segregacidn y recuperacion de residuos sélidos, con

adecuado manejo técnico y sanitario.

Ejecutar los servicios de recoleccién, transferencia y disposicién final de los residuos sdélidos, barrido de calles, recojo,
eliminacion de maleza y desmonte, asi como el mantinimiento de los jardines y parques publicos, de acuerdo a las necesidades

y prioridades de la comunidad.

Elaborar e implementar estudios de mejoramiento de los suelos, parques y jardines en la jurisdiccion.

Coordinar respecto a los recorridos y zonas gue estpan cubiertas por los servicios de recoleccidn de residuos sélidos, riego de

areas verdes, conservacion de parques y jardinesm y limpieza publica.

Propober la mejora de procesos y de procedimientos en el ambito de su competencia.

Coordinar y evaluar la correcta formulacién y aplicacién del Texto Unico de Procedimientos Administrativos (TUPA), en el

ambito de su competencia.

Presentar ante la instancia competente la informacién que corresponda.

Elaborar el Manual de Procedimientos y la Memoria Anual, de la unidad organica a su cargo.

Generar condiciones favorables al clima de negocios a través de la mejora en la provision de los servicios publicos,

infraestructura basica y simplificaciéon de tramites, entre otros, en el ambito de su competencia.

Proponer la mejora de procesos y de procedimientos en el ambito de su competencia, asi como supervisar el cumplimiento de

las normas de control interno aplicables a su Unidad Organica.

Cumplir con las demds atribuciones y responsabilidades que se derivien del cumplimiento de las normas legales y las funciones

que le sean asignadas por la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental.

COORDINACIONES PRINCIPALES

Coordinadores externas

Con los ciudadanos de Huaral, entidades puablicas y privadas de la localidad.

Coordinadores internas

Con el Gerente de Servicios a la Ciudad y Gestién Ambiental, el personal asistencial, el supervisor de recoleccion de residuos, el
coordinador de parques y jardines, asi como de su personal operativo respecto.
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FORMACION ACADEMICA |

C.) éSe requiere

A.) Formacién Académica B.) Grado(s)/situacion académica y estudios requeridos para el puesto i
Colegiatura?

incompleta  Completa
I:l Egresado (a) Ingenieria Ambiental, Agrénoma, I:l 5i

I:I secundaria |:| I:l e . .
: Geogréfica, Industrial o afines.
Bachiller B
Técnica Basica I:I D iRequiere
103 af ) habilitacion
{102 afios) I:l Titulo/Licenciatura profesional?
Técnica Basica
(3 o4 afios)
I:l Maestria

Universitario D I:l Egresado D Titulado
dRequiere RNE?
I:l Doctorado

D Egresodo DTrtun'ado

|CONOCIMIENTOS |

A.) Conocimientos Técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion sustentaria) :

| Inherentes ol puesto. |

B.) Programas de especializacion requeridos y sustentados con documentos.
Nota : Cada curso de especializacion deben tener no menos de 24 horas de capacitacion y los diplomados no menos de 90 horas.

Indique los cursos y/o programas de especializacién requeridos:

Capacitacion especializada afines al drea funcional.

C.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas.

Nivel de dominio Nivel de dominio
OFIMATICA No aplica | Basico |Intermedio| Avanzado IDIOMAS Noaplica | Basico |Intermedio| Avanzado
Word X Inglés X
Excel x | | |
Powerpoint X

|EXPERIENCIA |

| Experiencia general \

Indique la cantidad total de afios de experiencia laboral; ya sea en el sector publico o privado.
|Dos (02) afios |

[ Experiencia especifica |

A.) Margue el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia; ya sea en el sector publico o privado:

Practicante Auxiliaro Analista / Supervisor / Jefede Areao
profesional Asistente Especialista Coordinador Dpto

B.) Indigue el tiempo de experiencia requerida para el puesto; ya sea en el sector publico o privado:

Un (01) afio

Gerente o
Director

C.) En base a la experiencia requerida para el puesto (parte B), marque si es 0 no necesario contar con experiencia en el Sector Publico:

X |si, el puesto requiere contar con experiencia en el sector piiblico |:| NO, el puesto no requiere contar con experiencia en el sector puibfico.

* En caso que si se requiera experiencia en el sector publico, indique el tiempo de experiencia en el puesto y/o funciones equivalentes.
| Un (01) afio |

* Mencione otros aspectos complementarios sobre el requisito de experiencio; en caso existiera algo adicional para el puesto.

|Experiencia en administracién y Gestion Publica. |

HABILIDADES O COMPETENCIAS

Tener capacidad de analisis, expresion, redaccidn, sintesis, coordinacion técnica y organizacion.

Mota: Tomado y adecuado de la Guia Metodoldgica para elaborar perfiles de puestos en las entidades publicas. Servir. 2013.
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Anexo 14. Perfil para el puesto de Supervisor de Limpieza Publica.

@ Municipalidad PERFIL DEL PUESTO DE SUPERVISOR DE LIMPIEZA PUBLICA
Huaral
- Sub Gerencia de Medio Ambiente y Servicios a la Ciudad

|IDENTIFICACI6N DEL PUESTO

Unidad Organica: Sub Gerencia de Medio Ambiente y Servicios a la Ciudad
Cédigo: MPH-SGMASC-008
Nombre del puesto: Supervisor de limpieza publica
Dependencia Jerarquica Lineal: Sub Gerente de Medio Ambiente y Servicios a la Ciudad

Dependencia Jerarquica funcional: -

Chofer de motocar, operario de motocar, chofer de compactadora, operario de

Puestos que supervisa: 5 g
compactadora, barredor y operario de recojo.

MISION DEL PUESTO

Supervisar y verificar los servicios de almacenamiento, limpieza publica, recoleccién y transporte de los residuos sélidos en la ciudad
de Huaral, de acuerdo a los planes de operacién (rutas, frecuencias, horarios, etc.) y normas vigentes, para evitar riesgos a la salud y
el ambiente.

FUNCIONES DEL PUESTO

Supervisar las labores de recoleccién de basura dentro del turno que se le haya sido encargado, verificando que se cumpla con

la ruta y personal asignado, asi como del horario y los puntos de recojo establecidos previamente.

Supervisar las labores de limpieza de calles dentro del turno que se le haya sido encargado, verificando que sea ejecutado por

el personal asignado y en los puntos previamente establecidos.

Emitir reportes diarios con la informacién correspondiente a la operatividad (incidencias, cumplimiento de rutas, asignacion de
3 |maquinarias y equipos, etc.) y/o referencias derivadas del servicio, para la toma de decisiones de la Sub Gerencia de Medio

Ambiente y Servicios a la Ciudad.

Identificar la presencia de puntos criticos de acumulacién de residuos y/o incidencias operativas, informéndolas al

Sub Gerente de Medio Ambiente y Servicios a la Ciudad, para la posterior propuesta de soluciones.

s |Elaborar la programacion y distribucién semanal del personal.

Coordinar con el Sub Gerente de Medio Ambiente y Servicios a la Ciudad, la coordinacién de la entrega de equipos de

proteccién personal, materiales de aseo y herramientas, asi como también de las capacitaciones que sean necesarias.

7 |Dirigir las reuniones diarias/semanales con el personal.

Realizar otras funciones y responsabilidades en el &mbito de su competencia, conforme a los planes y normatividad vigente,

que le sean asignadas por el superior jerarquico.

COORDINACIONES PRINCIPALES

Coordinadores externas

Ciudadanos de la ciudad de Huaral, Juntas Vecinales y presidentes de centros poblados.

Coordinadores internas

Con el Sub Gerente de Medio Ambiente y Servicios a la Ciudad y el personal de recojo de residuos sélidos y limpieza de calles
(choferes, operarios de vehiculos, barredores y operarios de recojo).

FORMACION ACADEMICA

C.) ¢Se requiere

A.) Formacién Académica B.) Grado(s)/situacion académica y estudios requeridos para el puesto S
Colegiatura?

incompleta  Completa
D Egresado (a) Técnico Ambiental, Sanitario, D si IZI No
Secundaria s e
- Construccion Civil, Transporte,
Bachiller s X z =

Técnica Basica D |:| Mecénico, Agropecuario, éRequiere

A e P 3 habilitacion
Ao2pfos] IZ' Titulo/Licenciatura Administracién o afines. profesional?

Técnica Basica
(3 0 4 afios) I:] i
I:I Maestria & Ne
I:I Universitario D D D Egresado D Titulado
éRequiere RNE?

|:| Doctorado
O«
D Egresado DTitulado
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|CONOCIMIENTOS |

A.) Conocimientos Técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion sustentaria) :

|Conocimiento en el manejo de residuos solidos. |

B.) Programas de especializacién requeridos y sustentados con documentos.
Nota : Cada curso de especializacion deben tener no menos de 24 horas de capacitacidn y los diplomados no menos de 90 horas.

Indique los cursos y/o programas de especializacién requeridos:

Curso de Salud y Seguridad Ocupacional o Curso de Residuos Sdlidos.

C.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas.

Nivel de dominio Nivel de dominic
OFIMATICA No aplica | Basico |Intermedio| Avanzado IDIOMAS No aplica | Basico |Intermedio| Avanzado
Word X Inglés x
Excel x |0 e
Powerpoint « |\t 1 0 .

|EXPERIENCIA |

| Experiencia general |

Indique la cantidad total de afios de experiencia laboral; ya sea en el sector publico o privado.
|Un (01) afio |

| Experiencia especifica |

A.}) Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia; ya sea en el sector pablico o privado:
Practicante Auxiliaro Analista / Supervisor / Jefe de Ares o Gerente o
profesional Asistente Especialista Coordinador Dpto Director

B.) Indigue el tiempo de experiencia requerida para el puesto; ya sea en el sector publico o privado:
|Un (01) afio

C.) En base a la experiencia requerida para el puesto (parte B}, marque si es o no necesario contar con experiencia en el Sector Publico:

i, el puesta requiere cantar con experiencia en el sector piblico |Z| NO, el puesto no requiere contar con experiencia en el sector publico.

* En caso que si se requiera experiencia en el sector publico, indigue el tiempo de experiencia en el puesto y/o funciones equivalentes.

* Mencione otros aspectos complementarios sobre el requisito de experiencio; en caso existiera algo adicional para el puesto.

|Experiencia cumpliendo labores similares. |

HABILIDADES O COMPETENCIAS

Dinamico, responsable, organizado y con facilidad de trabajar en equipo.
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Anexo 15. Perfil para el puesto de Operario de compactadora.

Provincial de
Huaral

S Sub Gerencia de Medio Ambiente y Servicios a la Ciudad

@ Municipalidad PERFIL DEL PUESTO DE OPERARIO DE COMPACTADORA

|IDENTIFICACI()N DEL PUESTO

Unidad Organica: Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestién Ambiental
Cédigo: MPH-SGMASC-010
Nombre del puesto: Operario de compactadora
Dependencia Jerarquica Lineal: Sub-Gerente de Medio Ambiente y Servicios a la Ciudad
Dependencia Jerarquica funcional: Supervisor de limpieza publica.

Puestos que supervisa: -

|MISION DEL PUESTO |

|Rea|izar la recoleccién de residuos sélidos en los puntos asignados dentro de la ruta planficada con la compactadora. |

|FUNCIONES DEL PUESTO |

1 |Recolectar los residuos sélidos entregados por los ciudadanos de Huaral y entregarlos al vehiculo compactador.

2 |Realiza la limpieza de los residuos sobrantes en las calles, luego de la recoleccién.

Participar en las campanas de limpieza e informativas, programadas por la sub gerencia, a fin de fomentar una cultura
ambiental en el distrito de Huaral.
4 |Cumplir con el uso de equipos de proteccidn personal entregados.

5 |Cumplir con el horario establecido de trabajo y seguir el recorrido del vehiculo compactador que acompafiara.

6 |Otras funciones que le asigne el Sub Gerente de Medio Ambiente y Servicios a la Ciudad.

COORDINACIONES PRINCIPALES

Coordinadores externas

Ninguna.

Coordinadores internas

Con el Sub-Gerente de Medio Ambiente y Servicios a la Ciudad, el Supervisor de recoleccion de residuos y limpieza publica y el
chofer del camién compactador.

FORMACION ACADEMICA

C.) éSe requiere
Colegiatura?

Incompleta  Completa
I:] Egresado (a) D Si D No
Secundaria I:l
I:] Bachiller R R
Técnica Bésica I:I I:I ERequiere
] habilitacion
(102afios) I:] Titulo/Licenciatura

profesional?

A.) Formacién Académica B.) Grado(s)/situacion académica y estudios requeridos para el puesto

Técnica Bésica
(3 04 afios) D .
I:] Maestria . Ne
I:] Universitario I:l I:l I:l Egresado I:l Titulado
¢Requiere RNE?

I:] Doctorado
s [
I:l Egresado I:lTituludo

|conocimiEnTOS |

A.) Conocimientos Técnicos principales requeridos para el puesto (No requieren documentacion sustentaria) :

|No requerido. |

B.) Programas de especializacién requeridos y sustentados con documentos.
Nota : Cada curso de especializacién deben tener no menos de 24 horas de capacitacién y los diplomados no menos de 90 horas.

Indique los cursos y/o programas de especializacién requeridos:
No requerido.




C.) Conocimientos de Ofimatica e Idiomas.
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Nivel de dominio Nivel de dominio
OFIMATICA No aplica | Basico |Intermedio| Avanzado IDIOMAS Noaplica | Basico |Intermedio| Avanzado
Word X Inglés X
Excel X
Powerpoint x (1 1

|EXPERIENCIA

[ Experiencia general |

Indique la cantidad total de afios de experiencia laboral; ya sea en el sector publico o privado.

|No requerido

[ Experiencia especifica |

A.) Marque el nivel minimo de puesto que se requiere como experiencia; ya sea en el sector publico o privado:

B.) Indique el tiempo de experiencia requerida para el puesto; ya sea en el sector publico o privado:

Practicante Auxiliar o Analista / Supervisor / Jefe de Areao Gere
profesional Asistente Especialista Coordinador Dpto Director

nteo

|No requerido

C.) En base a la experiencia requerida para el puesto (parte B), marque si es 0 no necesario contar con experiencia en el Sector Pu

* En caso que si se requiera experiencia en el sector publico, indique el tiempo de experiencia en el puesto y/o funciones equivalentes.

blico:

Si, el puesto requiere contar con experiencia en el sector puiblico IZINO, el puesto no requiere contar con experiencia en el sector publico.

* Mencione otros aspectos complementarios sobre el requisito de experiencia; en caso existiera algo adicional para el puesto.

|Conocimiento en el manejo de residuos sdlidos, de preferencia vivir en la ciudad de Huaral o en zonas aledafias.

HABILIDADES O COMPETENCIAS

Posser puntualidad, responsabilidad y ganas de trabajar en equipo.

Nota: Tomado y adecuado de la Guia Metodoldgica para elaborar perfiles de puestos en las entidades publicas. Servir. 2013.



196

Anexo 16. Registro fotografico.

Lugar principal de investigacion: Oficina administrativa de la Gerencia de Servicios a la

Ciudad y Gestion Ambiental de la Municipalidad Provincial de Huaral.

Vista general del local de la Gerencia de Servicios a la Ciudad y Gestion Ambiental (Ex

fabrica de Tubos):
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Lugares adicionales visitados: Debido a que el local de la Gerencia de Servicios a la Ciudad
y Gestién Ambiental no es extenso, muchas de sus dependencias se encuentran en otros puntos
de la ciudad por lo que para la realizacion de los documentos mostrados se tuvieron que realizar
las visitas respectivas.

Camal municipal:

e

e,

m

oAim
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.
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illa

“La Huaqu

1

icipa

10 mun

Cementer

Trabajo in situ de personal de parques y jardines:

Trabajo in situ de personal de limpieza publica:




