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INTRODUCCION

En estos dias las empresas estan en la busqueda de mejora continua y proteccion
ambiental para dar a la sociedad una mejor calidad de vida y un mejor proceso de
atencion en los servicios. En la ciudad de Arequipa Metropolitana que se encuentra
en un crecimiento acelerado de poblacion y viviendas ha dado que las empresas de
servicios tengan mayor capacidad de abarcamiento lo cual ha generado una
problematica en mucho de estos puntos para la atencion de la poblacion.

Como se puede ver hoy en dia, la Problematica que presenta el Departamento de
Recoleccion de Alcantarillado y Desaglie de Aguas Hervidas ha provocado que los
tiempos de operaciones y de atencion a incidencias sean mas demorosos y a su vez
se ha generado variedad de tiempos muertos que generan gastos excesivos en
transporte, personal obrero escaso y no debidamente capacitado, mala gestion de
los procesos donde el perjudicado es el usuario. A su vez también el Mantenimiento
de las Redes de Arequipa Metropolitana, Reparacion de Tuberias y Reposiciones de
Buzones, ha causado retrasos, malas gestiones, gastos innecesarios y pérdida de

tiempo.

Para todo esto se han tomado medidas para analizar los tiempos de operacion y
cada proceso gque se encarga el departamento con la finalidad de optimizar y eliminar
los tiempos y gastos excesivos, como también mejorar los procesos y metodologias
que se vienen realizando, para poder realizar una mejor gestion en las operaciones,
procesos y programas del Departamento. Se ha trabajado evaluando los métodos
que realizan a la actualidad para proponer soluciones para el area, para el
mejoramiento de los tiempos de llegada y atencion y tener a realizar un trabajo mejor

ejecutado para llegar a mas poblacion y a su vez proteger al medio ambiente.
Esto se ha ejecutado con métodos, analisis, data y evaluacion para llegar a la

conclusién de que las propuestas son el mejor beneficio para reducir toda esta
problematica y a su vez mejorar el servicio de Desagtie en la Cuidad de Arequipa.
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RESUMEN

La necesidad de atender esta problemética es buscar el beneficio de la empresa
para reducir y reutilizar sus costos en mejoramiento del area, mayor personal,
mejoramiento y metodologia en los procesos y a su vez beneficiar a la poblacion
Arequipefia de ofrecer un mejor servicio en la incidencia como el mantenimiento de
las Redes de la Cuidad de Arequipa.
En esto se analiz6 la situacion actual de la empresa y se identifico fallas en los
tiempos de incidencias y mantenimiento, con promedios en Tiempo de Llegada de
2.27 y 2.50 y Atenciéon de 3.14 y 2.96 en Incidencias de Atoros y Mantenimiento
respectivamente, donde los resultados de mejora en atencién en los Tiempos de
Llegada fueron de 2.00 y 2.30 reducidos el 20%, para atencion mas rapida, como
Tiempos de Atencién de 3.00 y 2.77 reducidos el 6% en la atencion mas efectiva.
También a su vez tiempos muertos por espera y traslado del personal con una
aproximado de 2 a 3 horas por dia de trabajo, reducidos a 0.30min por dia de trabajo,
fallas en falta de personal capacitado como mala gestion de sus procesos.
Se identifico los tiempos operativos y se concluyé con problemas con los tiempos de
atencion por no ser efectivos.
Se Plante6 una propuesta de mejora en base a la problemética de procesos, se
realiz6 diagramas y 5 propuestas, donde se encontr fallas en el diagrama de
procesos actuales, actividades de transportes y demoras, con una reduccion en los
procesos propuestos de 38 a 25 transportes y de 38 a 7 demoras.
La identificacién y analisis en las mediciones presentado en el analisis VSM (Mapeo
de la Cadena de Valor) en la atencion de incidencia consta de un tiempo de 403 min
de transporte y 344 min de operacién por dia de trabajo, disminuyendo a 281 min de
transporte y 253 min de operacion, obteniendo un tiempo muerto de 122 min de
transporte y un trabajo de operaciéon mas 6ptimo en 91min mas rapido.
Se analizo es Costo-Beneficio donde se vio un costo de inversion de 63 300 soles
en un periodo de 36 meses para metodologia, procesos y capacitacion; con la
finalidad de reducir tiempos muertos, reducir costos que generan 87 600 soles en 36
meses, donde lo propuesto tendria un beneficio neto de 24 300 soles. También
analizar un proyecto de inversion en la reubicacion del area de 150 000 nuevos soles
donde reduciria todas las causas del andlisis actual.
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ABSTRACT

The need to address this problem is to seek the benefit of the company to reduce and
reuse their costs in improvement of the area, greater staff, improvement and
methodology in the processes and in turn benefit to the population of Arequipa to
offer a better service in the incidence and the maintenance of the networks of the city

of Arequipa.

In this analyzed the current situation of the company and identified flaws in the times
of incidents and maintenance, with averages at arrival time of 2.27 and 2.50 and 3.14
and 2.96 in Atoros incidents and maintenance respectively, where the results of
improvement in attention in the arrival times of 2.00 and 2.30 were reduced 20%, for
faster service, such as service times of 3.00 and 2.77 reduced 6% in the more
effective care.

Also at the same time dead time by waiting and transfer of staff with an approximately
2 to 3 hours per working day, reduced to 0.30min per day of work, lack of trained
personnel such as poor management of their processes.

Operating times were identified and it was concluded with problems with the times of
attention for not to be effective. There was a proposal for improvement based on the
problem of processes, diagrams and 5 proposals, where it was found flaws in the
current process diagram, activities of transport and delays, with a reduction in the
proposed processes of 38 to 25 Transport 38 to 7 and delays.

The identification and analysis in the measurements presented in the analysis VSM
(mapping of the Value Chain) in the attention of incidence, consists of a 403min and
344min of operation per working day, falling to 281min of transport and 253min of
operation, obtaining a dead time 122min of transport and a more optimal operation
work in 91min faster.

Cost-benefit is analyzed where they saw an investment cost of 63 300 suns in a
period of 36 months for methodology, processes and training; with the aim of reducing
downtime, reduce costs that generate 87 600 soles in 36 months, where he proposed
would have a net profit of 24 300 suns. Also analyze an investment project in the
relocation of the area of 150 000 nuevos soles where would all the causes of the
current analysis.

e KEYWORDS: Improvement, Management, Sewerage, Services
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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Actualmente se presentan problemas en el tiempo de operacion y numero de
servicios diarios, es necesario realizar un andlisis de la problematica y una

propuesta en los procesos para mitigar el efecto.

1.1.1. Descripcion del Problema

La Problematica que Presenta el Departamento de Recoleccion de
Alcantarillo y Desagle de Aguas Residuales es el Tiempo Muerto,
donde existe un gasto excesivo en Maquinaria, Transporte y Personal
Operario, este tiempo muerto causa retardo en los estandares de
tiempo de atencion, tiempo de incidencias y reparaciones de
infraestructura donde el perjudicado es el usuario, como también en
el cronograma de mantenimiento preventivo y correctivo realizado en
Arequipa Metropolitana, ya que se encuentra expuesto en las labores
diarias tanto del personal obrero, administrativo; donde se produce
gastos excesivos diarios injustificados, teniendo problemas en los
procesos de gestion del Area de Recoleccion.

La necesidad de resolucion de este problema, es que al reducir
tiempos muertos, se puede llegar al mejoramiento en los tiempos de
atencion y cumplir de manera mas efectiva con los planes operativos
gue se proponen, como también a su vez tener un control en el
cronograma y mantener mejor el sistema de redes de Alcantarillado,
lo cual busca beneficiar al usuario y tener un mejor proceso para la
empresa.

En base a lo mencionado en el Planteamiento, se ve la necesidad de

realizar el presente estudio para el mejoramiento de las operaciones.
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1.1.2. Tipo del Problema de Investigacion

Descriptiva: La empresa de servicios presenta diferentes

instalaciones donde se ve reflejado ineficiencias en los tiempos de

operacion, existiendo tiempo muerto para la realizacion de los planes

operativos y falta de cronogramas de mantenimiento en el sistema de

redes de alcantarillado.

Explicativa: Se propone una redistribucién y mejora en las gestiones

operativas para la reduccion total de tiempos muertos y la mejora en

la atencion al cliente ofreciendo un mejor servicio y mas éptimo.

No Experimental: No se altera ninguna variable en tiempo real.

1.1.3. Interrogantes Béasicas

¢,Cual sera la Situacion Actual de la Empresa?

¢Cual es la Identificacion de la Problematica de los Tiempos

muertos?
¢, Como se da el planteamiento de las Propuestas?
¢, Como se realiza la medicién de las mejoras?

¢,Cual sera el costo — beneficio de la empresa?

1.2. OBJETIVOS DEL ESTUDIO

1.2.1. Objetivo General

Realizar una Propuesta de mejora de gestion de procesos que permita

el mejoramiento del tiempo de atencion en la empresa en estudio.

1.2.2. Objetivos Especificos

Analizar la situacion actual de la Empresa

Identificar la Problematica de los tiempos operativos
Propuesta de Mejora de la Gestion de Procesos
Identificar y analizar la Mejoras del tiempo de Operacion

Analizar el Costo — Beneficio
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1.3. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO
1.3.1. Justificaciobn Econémica
e Se puede reducir tiempos muertos y a su vez reduccion de costos.
e Se puede reducir costos de transporte y maquinaria pesada
e Se puede incrementar la productividad en los tiempos de atencion
al cliente.
e Se puede mejorar el sistema de mantenimiento de redes de

alcantarillado

1.3.2. Justificacion Profesional

e Se quiere dar un aporte a la empresa como al Area de
Recoleccion de manera especifica.

e Buscar un puesto en el Area para laborar en plan del Profesional
de Area correspondiente

e Se busca una mejora en el sistema por ser un area que afecta de

manera ambiental a nuestro entorno.

1.3.3. Justificacion Académica

e Aplicar los conocimientos adquiridos durante los afios 5 de mi
carrera Ingenieria Industrial para buscar la optimizacion de las

operaciones

1.3.4. Justificacién Social
e Darle a la poblacién de Arequipa una propuesta y oportunidad de
contar con una empresa de servicios que cumpla con sus

expectativas y capte las mejoras en el tiempo de atencion.

1.3.5. Campo, Areay Linea
Campo : Gestion
Area : Procesos
Linea : Tiempo de operacion
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1.4. VARIABLES E INDICADORES

Procedimientos Diagramas de procesos
nuevos Protocolos Documentados
Planificacion y Planificacion de Incidencias
VARIABLE Capacitacion del Numero de Personas
INDEPENDIENTE | personal laboral Capacitadas
Propuesta de mejora Cantidad de Planes de
» Cronograma de o
en la Gestion de . mantenimiento
mejora para planes :
procesos . Cantidad de Planes de
operativos _
infraestructura

Tiempos Muertos de

Layout Movimiento

Diagrama de Recorrido

Tiempo de Incidencias

e Tiempo de Mantenimiento
VARIABLE Optimizacion de

DEPENDIENTE tiempos

Preventivo

. : Tiempo de Mantenimiento
Mejoramiento del

) - Correctivo
Tiempo de Operacién _ :
Reduccion de Costo de tiempos muertos
costos Costo de mano de obra

1.5.  HIPOTESIS
Dado que al implementar una mejora de gestion de procesos es posible que
se logre la mejora del tiempo de operacion de la empresa de servicios en

estudio.

1.6. LIMITACIONES

1.6.1. ¢Qué se quiere hacer?

Se quiere realizar un andlisis donde se evaluara por medio de
métodos de gestién, con esto, conllevara al mejoramiento de los
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procesos operativos y la disminucion de tiempos muertos, y por ende

obtener menores costos.

1.6.2. ¢Donde se va arealizar el estudio?

Se realizard en una empresa que brinda servicios de limpieza y
reparacion de Alcantarilado y Aguas Residuales en Arequipa

Metropolitana.

1.6.3. ¢Cuanto tiempo va a demorar el estudio?

El tiempo que demorara el estudio se llevara a cabo en los 6 meses

aproximadamente.

1.7. PLANTEAMIENTO METODOLOGICO

1.7.1. Levantamiento de Informacién

1.7.1.1. Técnicas

Las técnicas para la recopilacion de datos y extracciéon de la
informacion sera parte de la instrumentacion que se
necesitara como observacion e inspeccion de registros
(Revisibn en Campo) también se realizard de forma
administrativa con revisién documentaria y base de datos, se
contara para asegurar una investigacion verdadera y optima
en la gestion de los nuevos procedimientos.

Por lo cual para tener un conocimiento mas amplio del
funcionamiento de los instrumentos para la recoleccién de
datos y la informacién requerida, se tomara en cuenta lo

siguiente.
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1.7.2. Instrumentos

1.7.2.1. Auditoria de Mantenimiento

Este primer instrumento como base del estudio para hacer un
diagnostico y evaluacion de la situacion actual de la empresa

en el Area de Recoleccion.

Consta de realizar un diagrama layout, de como esta
actualmente los centro de labores, como a su vez realizar una
inspeccion de tiempo diario de trabajo; lo cual esta auditoria
se lograria teniendo una constante observacion para la
medicion de tiempos y obtener la reduccién de costos de
mano de obra y mayor cumplimiento en la productividad

1.7.2.2. Observacion

Se realizaran observaciones de las labores diarias del
operario, desde que marca su ingreso hasta su salida, esto
debe ser analizado en los diferentes operaciones que
presenta el area, tiempos de incidencias, cronograma de
mantenimiento, como también en el uso de la maquinaria
pesada. Reparaciones de infraestructura, inspecciones y las
puestas de recepcion de obra.

Debe existir una observacion paulatina y a profundidad de las
labores para obtener los resultados, para el cumplimiento y el

mejoramiento de los objetivos.
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1.7.2.3. Anédlisis documental
Se realizard un analisis de la informacion con la que se cuenta
actualmente, comenzando desde el enero del 2015 hasta este
afio 2016, lo cual en este caso tenemos:
Informes de hojas de tiempo de indecencias
Informes de trabajo de reparaciones de Infraestructura
Informes de Cronogramas de Mantenimientos Preventivos y
Correctivos.
Informe de Asistencia del personal operario.
Base de Datos General del Area de Recoleccion

Informes de Inspecciones y Evaluacion para Terceros

1.7.3. Poblacion
Tomaremos como poblacibn a 23 trabajadores estables y 3
contratados, 4 personas en el area administrativa, que consta por el

Jefe del Area, El Profesional, El Técnico y una Secretaria.

También se realizar4d en las instalaciones de Mariano Melgar,
tomando en cuenta que las instalaciones actuales estas situadas en
Miraflores. Lo cual por medio de la observaciéon se evaluara al

personal operario y asi tener el diagnéstico de la Gestion.

1.7.4. Estrategia
Se llevaran a cabo varios tipos de estrategias con la finalidad de

estructurar la redistribucion de la planta y las operaciones.

1.7.4.1. Contacto con la zona de estudio
e Los instrumentos para la toma de datos mencionados
anteriormente (observacion y registros). Que seran claves
para el andlisis y evaluacion de los tiempos muertos
e Coordinar con el personal operario de mantenimiento y de
reparaciones — infraestructura — para poder acompanarlos en
su labor diaria y lograr la recoleccién de datos y medicién de

tiempos.
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1.7.4.2. Toma de datos

e Se va a realizar una observacion detallada de los tiempos
para realizar el diagnostico de acuerdo a las caracteristicas
de la investigacion.

e Esto debe ser llevado de manera ordenada y constante para
poder profundizar en los resultados y tener un menor margen
de error.

e Se realizara, recopilacion de las Bases de Datos de todo el
afio para medir el cumpliendo de tiempos establecidos por la
empresa.

e Estos datos seran clasificados por sus incidencias

operaciones y por otro lado por su cronograma preventivo.

1.7.4.3. Anédlisis y procesamiento de Datos
El procesamiento de los datos se realizara mediante la
aplicacion de técnicas y métodos antes mencionados,
recurriendo a las fuentes de la Empresa e investigacion de la
labor cotidiana lo cual, seran incorporados al MS Office Excel
y con ellos se obtendran graficos con precisiones

porcentuales, relaciones, tablas, etc.

Se determinara cuéles son los pros y contras de la

investigacion y el andlisis a los resultados.
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1.7.5. Criterios para el manejo de resultados

Una vez ya con la informacion tratada y procesada, que se presentara
en forma de gréficos layout, tablas, diagnésticos, cuadros y/o
resumenes, se realizara un andlisis para poder llegar a concluir los

objetivos establecidos acerca del problema.

Las conclusiones que formularemos seran fundamentaran con las

recomendaciones de la investigacion.

Los resultados obtenidos seran esenciales para su realizacion en
alguna oportunidad con la finalidad de promover e incentivar un
mejoramiento en los planes operativos y estratégicos de la empresa,
ya que se basa en una empresa de servicios de atencién y busqueda

de bienestar social y ambiental.
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2.1. ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

Se buscaron estudios de investigacion de servicios de alcantarillado o
mejoramiento de tiempos de aguas servidas o métodos de gestion en la Cuidad
de Arequipa en las diferentes Universidades mas representativas del lugar,

allegando a no encontrar alguna similitud con alguna tesis pasada.

Redisefio de Distribucién de Planta de las instalaciones de una Empresa
gue Comercializa Equipos de Bombeo para Agua de Procesos Yy
Residuales, 2009 — Universidad Cato6lica del Pert — Lima, José Alan Rau

Alvarez

El objetivo general de este trabajo es obtener una mejora en la distribuciéon
racional en la planta de la empresa en estudio, que brinde un soporte efectivo
para el normal flujo de las operaciones desarrolladas, minimizando costos y
actividades de acarreo y/o manipulacion, asimismo proponer medidas de
seguridad y lograr espacios adecuados para el personal de la empresa que
permita alcanzar los maximos niveles de productividad, eficacia y eficiencia

acordes a los objetivos y estrategias de gestion de las operaciones vigentes.

Mejora del Proceso de Gestion en una Empresa prestadora de
Saneamiento basado en el Balance Scorecard, 2014 — Universidad San
Martin de Porres — Lima, Henry Alarco Basaldua

La presente investigacion consiste en mejorar el proceso de planificaciéon de las
empresas prestadoras de saneamiento, en particular del Servicio de Agua
Potable y Alcantarillado de Lima — SEDAPAL.

Mediante la metodologia del “Balanced ScoreCard” como herramienta de
gestion.

La investigacion permite concluir que un correcto proceso de planificacion
apoyado con el Balanced ScoreCard, posibilita mejorar los resultados de las

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

"B
TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

empresas prestadoras de saneamiento, asegurando el éptimo uso de recursos
y la toma de decisiones oportuna.
Dicha herramienta consiste en un modelo de gestion que ayuda a la

organizacion a cumplir sus objetivos.

Mejora de Procesos de Gestion en una Empresa de Servicios de
Mantenimiento y Limpieza Industrial, 2014 — Universidad San Martin de
Porres —Lima, Eduardo Daniel Cancino Espinoza - Cinthia Daniela Ruelas

Principe

El presente trabajo de tesis tiene como objetivo evaluar mediante un
diagndstico y proponer mejoras en los procesos de gestion de una empresa
gue brinda servicios de mantenimiento y limpieza industrial. Para lograr estos
objetivos se hara uso de conceptos de gestion de inventarios, calidad en el
servicio, seguridad y salud en el trabajo y las metodologias de Just in time,
Kanbany 5’S.

La empresa en estudio brinda servicios a empresas del sector publico y privado,
asi mismo fabrica sus propios productos de limpieza para reducir costos de
compra y actualmente cuenta con mas de 1,000 colaboradores sin incluir el
personal administrativo. En los dltimos 5 afios ha tenido un crecimiento
acelerado por la demanda de sus clientes, por lo que no tienen un control
adecuado de la gestion de la informacién y algunos de sus procesos no estan
definidos.

Por lo tanto, la oportunidad de mejora se dirige a reducir costos de gestion y

redisefar los procesos mas criticos.
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2.2. MARCO CONCEPTUAL

2.2.1.

Terminologia
Propuesta
Proyecto o idea que se presenta a una persona, un asunto 0 negocio

para que lo acepte y dé su conformidad para realizarlo. (Merino, 2013)

Gestion
Conjunto de operaciones que se realizan para dirigir y administrar un

negocio o una empresa. (Lurousse, 2009)

Tiempo Muerto
Es el tiempo en que un proceso no esté activo, o no esta produciendo
nada, ya sea por mantenimiento o falla. (Villajulca, 2015)

Red de Alcantarillado

Es un sistema de tuberias y construcciones usados para la recogida y
transporte de las aguas residuales de una poblacién desde el lugar en
gue se generan hasta el sitio en que se vierten al medio natural o
se tratan. (Duradren, 2010)

Cronograma
Diagrama que representa la evolucion temporal de un fenémeno.
(Espafiola, 2007)

Transporte
Accion de llevar o trasladar a una persona o cosa de un lugar a otro
sea en Vehiculo u otro medio. (Espafiola, 2007)

Servicios Publicos
Los servicios publicos son el conjunto de actividades y prestaciones
permitidas, reservadas o exigidas a las administraciones publicas por

la legislacion en cada Estado. (Gordillo, 2010)
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e Mantenimiento Preventivo
Conservaciéon de una cosa en buen estado o en una situacion 6ptima
para evitar su degradacion previniendo un mal o un peligro que sirve
para prevenirlo. (Garrido, 2009 - 2012)

e Mantenimiento Correctivo
Conservacion de una cosa en buen estado o en una situacion 6ptima
para evitar su degradacion que infortunadamente se tiene Que
enmendar o modificar una falta, defecto o problema. (Garrido, 2009 -
2012)

e Incidencias
Proporcion de un numero de casos en una situacion o estadistica, ya
sea un asunto, negocio o empresa pero esta puede influir en el

resultado final. (anotar?, Noviembre 2012)

e Productividad
Relacién entre la produccién obtenida y los factores utilizados para

obtenerla. (Lurousse, 2009)

e Medicién
Accion de medir, lo cual es la medida que resulta de esta accion.
(Espariola, 2007)

e Propuestas
Idea o proyecto sobre un asunto 0 negocio que se presenta ante una
0 varias personas que tienen autoridad para aprobarlo o rechazarlo.
(Garrido, 2009 - 2012)
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e Plan Operativo
El plan operativo es un documento oficial en el que los responsables
de una organizacion, donde enumeran los objetivos y las directrices
que deben cumplir en el corto plazo. (Llenque, 2010)

e Layout
El vocablo es utilizado en el marketing para aludir al disefio o
disposicion de ciertos productos y servicios en sectores o posiciones

en los puntos de venta en una determinada empresa. (Harris, 2010)

e Expectativas
Una expectativa es lo que se considera lo mas probable que suceda.
Una expectativa, que es una suposicion centrada en el futuro, puede o
no ser realista. (Lurousse, 2009)

e Protocolos
Conjunto de reglas de formalidad que rigen los actos y ceremonias

diplomaticos y oficiales. (Espafiola, 2007)

e Procedimiento
Un procedimiento es un conjunto de acciones u operaciones que
tienen que realizarse de la misma forma, para obtener siempre el

mismo resultado bajo las mismas circunstancias (Garrido, 2009 - 2012)
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2.2.2. DIAGRAMA DAP

Segun la Sociedad Americana de Ingenieros Mecanicos; El Diagrama
de Actividades del Proceso DAP, es una representacion grafica
simbdlica del trabajo realizado o que se va a realizar en un producto

a medida que pasa por algunas o por todas las etapas de un proceso.

Informacién que se conseguiré:
o Cantidad de material
o Distancia recorrida
o Tiempo de Trabajo realizado

o Equipo utilizado

Tipos de Diagramas:
o Para el producto (o material): El proceso o los sucesos
relacionados con un producto o material.
o Para las personas: El proceso relacionado con las actividades
de una persona.
o Para el equipo: El proceso o los acontecimientos asociados con

el equipo.

La razon principal del andlisis de los procesos es diagnosticar los
problemas y desarrollar planes de accion para su solucion.

La mejora continua de procesos es la fuente principal de los
incrementos de productividad.

Para lograr mejoras en los procesos existentes se hace necesario
analizarlos criticamente.

Un proceso existente fue previamente disefiado y luego implantado.
Por lo tanto, un andlisis critico comenzara con el estudio de su disefio

y con una observacion de su instalacion.
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e ¢Qué es un proceso?
Un proceso es un conjunto de actividades, acciones u operaciones
que producen, a través de la transformacion de un recurso (input), una

cantidad (produccion) de productos, bienes o servicios (output)

e Componentes de los procesos:

El input del sistema incluye el trabajo, los materiales, la energia y el
capital, pero en cualquier proceso el tiempo es un elemento critico. El
output de un proceso puede ser tanto un bien como un servicio.

Las tareas son aquellas operaciones o actividades que describimos
en la definicion de proceso, que agregan valor al producto
acercandolo al producto terminado.

Los flujos son generalmente de dos tipos: flujos de bienes o flujos de

informacion.

e Simbolos de los Graficos del Proceso:
Hay muchas formas de descomponer un proceso al mismo tiempo que
se representa graficamente. La principal ventaja es su simplicidad,

gue permite que cualquiera pueda aplicarla con éxito.

Imagen N° 01 Simbolos de los Gréaficos de Proceso

Actividad |Simbolo |Resultado predominante

Operacion O Se produce o efectda algo.

Transporte :> Se cambia de lugar o se mueve.

Inspeccion Se verifica calidad o cantidad.

Demora D Se interfiere o retrasa el paso
siguiente

Almacenaje v Se guarda o protege.

Fuente: Ingenieriaindustrialonline.com
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2.2.3. DIAGRAMA VSM

Segun el Licenciado en Ingenieria Rafael Cabrera Calva; Los mapas
de valor, también conocidos como gréaficas del flujo de valor VSM
(Value Stream Map), son herramientas utilizadas para conocer a
profundidad los procesos, tanto dentro de la organizacion como en la
cadena de abastecimiento. El principal objetivo por el que se
desarrollan los mapas de valor consiste en que estos nos permiten
identificar ampliamente las actividades que no agregan valor al
proceso, del mismo modo permiten conocer el tiempo asociado a

dichas actividades.

El mapeo de valor se ha convertido en una actividad esencial ante la
formulacion de planes de mejora, de tal manera que forma parte del
diagndstico del proceso (VSM actual) y de la proposicion de

estrategias de mejoramiento (VSM futuro).

e Tiempo TAKT
El tiempo takt es un indicador de la frecuencia de compra del cliente.
Para muchos expertos se trata de un tiempo objetivo al cual el sistema
de produccion debe adaptarse para satisfacer las expectativas del

cliente.

e Tiempo de ciclo individual
Es el tiempo estandar asociado a cada operacion del proceso. Por
ejemplo: El tiempo asociado a pintar una pieza, o el tiempo estandar

asociado a empacarla.
e Tiempo de ciclo total (Lead Time de fabricacion)

Es el tiempo que duran todas las operaciones, se calcula sumando los

tiempos de ciclo individuales.
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2.2.4. DIAGRAMA ISHIKAWA

Segun Consulting Grouo SPC; EIl diagrama de Ishikawa, conocido
también como causa-efecto o diagrama de espina de pez, es una
forma de organizar y representar las diferentes teorias propuestas

sobre las causas de un problema.

Nos permite, por tanto, representar graficamente el conjunto de
causas que dan lugar a una consecuencia, o bien el conjunto de
factores y subfactores (en las “espinas”) que contribuyen a generar un

efecto comun (en la “cabeza” del diagrama).

Los errores mas comunes son construir el diagrama antes de analizar
globalmente los sintomas, limitar las teorias propuestas
enmascarando involuntariamente la causa raiz, o cometer errores
tanto en la relacion causal como en el orden de las teorias,

suponiendo un gasto de tiempo importante.

e El diagrama se elabora de la siguiente manera:

1. Se debe concretar cual va a ser el problema o “efecto” a solucionar,

se dibuja una flecha y se pone el tema a tratar al final de la misma.

2. Identificar las causas principales a través de flechas secundarias
que terminan en la flecha principal, se pueden establecer categorias
dependiendo de cada problema.

3. Se debe identificar las causas secundarias a través de flechas que
terminan en las flechas secundarias, esto se puede realizar mediante
un andlisis de cada parametro, escribiendo cada causa de forma

concisa.

4. Se puede hacer una asignacion de la importancia de cada factor.
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5. Se usan 5 categorias para definir el esquema de Ishikawa:
materiales, equipos, métodos de trabajo, mano de obra, medio

ambiente; conocidas como las 5M’s.

¢ |dentificacion de la problematica

Los elementos y las causas que intervienen en el desarrollo de un
proceso, y que pueden en un momento dado, ocasionar que no se
cumplan los objetivos del mismo, son diversos y en ocasiones
dificiles de identificar. Por ello, en este capitulo se identificara la
problematica, dado que es necesario tener un conocimiento pleno,
para un Optimo andlisis. Los principios de la calidad y las
herramientas de analisis de causas son utilizados para la

consecucién de este objetivo.
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2.2.5. METODO DE GUERCHET

Segun el libro Disefio de Sistemas Productivos y Logisticos; El
planeamiento fisico de la planta se realizara tomando en cuenta el
método de GUERCHET. Este método consiste en el
dimensionamiento de los ambientes (espacial) a partir de la solucion
de tres ecuaciones que interrelacionan los equipos, su operacion y un

area extra para la circulacion y el movimiento del operario.

e Superficie Estatica (Ss)
Area ocupada por el equipo 0 maquina en su proyeccion ortogonal al
plano horizontal.
Es donde se consideran las dimensiones de equipo y maquinaria

utilizando la siguiente formula para el calculo:

Ss=(L*A)*Nm

Doénde:

Ss: Area estatica (m2)
L: Longitud (m)

A: Ancho (m)

Nm: Numero de maquinas del mismo tipo.
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e Superficie Gravitacional (Sg)
Espacio necesario para los movimientos alrededor de los puestos de
trabajo, tanto para el personal como para los materiales.
Para su determinacion se toma en cuenta los puntos de acceso de la
maquinaria y/o equipo. Su célculo se realizara en base a la siguiente

formula:

Sg=Ss*NL

Donde:

Sg: Superficie Gravitacional (m2)

Ss: Area estatica (m2)

NL: Numero de lados para el desplazamiento del personal

e Superficie de Evolucion (Se)
Area destinada a la circulacion del personal y operacién de la
maguinaria y/o equipos con absoluta holgura.

Se =(Ss*Sg) *K

Se calcula por la siguiente formula:

Donde:

Se: Area de evolucion (m2)
Sg: Area gravitacional (m2)
Ss: Area estatica (m2)

K: constante

K=h/2H

St=Ss + Sg + Se

Donde:

St: Area total (m2)

Se: Area de evolucion (m2)
Sg: Area gravitacional (m2)
Ss: Area estéatica (m2)
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2.2.6. PLAN DE CAPACITACIONES

Segun la Escuela de Organizacion Industrial; El plan de capacitacion
es una accion planificada cuyo propdsito general es preparar e
integrar al recurso humano en el proceso productivo, mediante la
entrega de conocimientos, desarrollo de habilidades y actitudes
necesarias para el mejor desempefio en el trabajo. La capacitacion
en la empresa debe brindarse en la medida necesaria haciendo
éenfasis en los aspectos especificos y necesarios para que el

empleado pueda desempefiarse eficazmente en su puesto.

El disefio de un plan de capacitacion contiene una serie de etapas de

formulacion y ejecucion:

Formulacion de la estrategia: En funcion de los objetivos
estratégicos de la empresa y sus necesidades de desarrollo de
personal idoneo para los mismos, se formula una estrategia de

capacitacion.

Definir los objetivos de la capacitacién: Dichos objetivos seran
formulados en funcion a los requerimientos de la organizacion,
detectados en el diagnostico de necesidades de capacitacion (DNC)

correspondiente.

Elaboracion del presupuesto: Definir los items del proceso y

establecer los costos de cada uno.

Prever los medios y recursos didacticos: se debe contar con los
materiales y el soporte tecnolégico idéneo para desarrollar la
capacitaciéon de la mejor manera posible. Definir la infraestructura
necesaria (salas de conferencia o de reuniones, sala de proyecciones
o de simulacién, talleres de practica, etc.)
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Determinar la duracion y el cronograma: procurar que las sesiones
no sean muy extensas. Preferiblemente desarrollar las sesiones en
hora de trabajo de modo que los trabajadores se sientan pagados por

capacitarse y no sientan rechazo alguno por la capacitacion.

Seleccionar a los participantes: establecer los conocimientos

previos, la experiencia u otros requisitos que deben cumplir.

Seleccionar a los capacitadores: tanto si la propia organizacion se
hace cargo de la capacitacién como cuando se contrata una empresa
para ello, es importante saber quiénes son los capacitadores y cuales

son sus competencias para esta labor.

Disefiar el sistemade evaluacion: se debe determinar la evaluacion
en funcién de los objetivos de la capacitacion. Considerar cuatro
criterios basicos para la evaluacion:

a) Reacciones.

b) Aprendizaje.

c) Comportamiento.

d) Resultados o costo beneficio.

2.2.7. MEJORA DE PROCESOS

Segun el folleto de gestion y mejora de procesos; Se puede definir un
proceso como cualquier secuencia repetitiva de actividades que una o
varias personas (Intervinientes) desarrollan para hacer llegar una Salida
a un Destinatario a partir de unos recursos que se utilizan (Recursos
amortizables que necesitan emplear los intervinientes) o bien se
consumen (Entradas al proceso)

El proceso tiene capacidad para transformar unas entradas en salidas:

ENTRADA — PROCESO — SALIDA
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El proceso esta constituido por actividades internas que de forma

coordinada logran un valor apreciado por el destinatario del mismo.

Las actividades internas de cualquier proceso las realizan personas,

grupos o departamentos de la organizacion.

e Esta secuencia de actividades se puede esquematizar mediante un
Diagrama de Flujo.

e Son los destinatarios del proceso, internos o externos a la
organizacion, los que en funcién de sus expectativas con relacion al
mismo juzgaran la validez de lo que el proceso les hace llegar.

e El proceso consume o utiliza recursos que pueden ser, entre otros,
materiales, tiempo de las personas, energia, maquinas y
herramientas.

Dos caracteristicas esenciales de todo proceso son:

1) Variabilidad del proceso.
Cada vez que se repite el proceso hay ligeras variaciones en la
secuencia de actividades realizadas que, a su vez, generan
variabilidad en los resultados del mismo expresados a través de
mediciones concretas.
La variabilidad repercute en el destinatario del proceso, quien puede

guedar mas o menos satisfecho con lo que recibe del proceso.

2) Repetitividad del proceso como clave para su mejora. Los
procesos se crean para producir un resultado y repetir ese resultado.
Esta caracteristica de repetitividad permite trabajar sobre el proceso
y mejorarlo:

e A mas repeticiones mas experiencia.
e Merece la pena invertir tiempo en mejorar el proceso, ya que
los resultados se van a multiplicar por el N° de veces que se

repite el proceso.
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2.2.8. METODOLOGIA DE LAS 5 “S”

Segun Lean solutions; Es una practica de Calidad ideada en Japon
referida al “Mantenimiento Integral” de la empresa, no solo de
magquinaria, equipo e infraestructura sino del mantenimiento del

entorno de trabajo por parte de todos.

Las Iniciales de las 5 S:

JAPONES CASTELLANO
e Seiri e Clasificaciény
e Seiton Descarte
e Seiso e Organizacion
e Seiketsu e Limpieza
e Shitsuke e Higieney

Visualizacion
e Disciplinay

Compromiso

e (;Porquélas5S?
Es una técnica que se aplica en todo el mundo con excelentes
resultados por su sencillez y efectividad.

Su aplicacion mejora los niveles de:
e Calidad.
e Eliminacion de Tiempos Muertos.

e Reduccién de Costos.

La aplicacién de esta Técnica requiere el compromiso personal y
duradero para que nuestra empresa sea un auténtico modelo de
organizacion, limpieza, seguridad e higiene.

Los primeros en asumir este compromiso son los Gerentes y los Jefes

y la aplicacion de esta es el ejemplo mas claro de resultados acorto
plazo.
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e (Qué beneficios aportan las 5s?

La implantacién de las 5S se basa en el trabajo en equipo, los
trabajadores se comprometen.
Se valoran sus aportaciones y conocimiento, la mejora continua se
hace una tarea de todos consiguiendo una mayor productividad que
se traduce en:

e Menos productos defectuosos.

e Menor nivel de existencias o inventarios.

e Menos accidentes.

¢ Menos movimientos y traslados inutiles.

e Menor tiempo para el cambio de herramientas.

Lograr un mejor lugar de trabajo para todos, puesto que conseguimos:
e Mas espacio.
e Mejor imagen ante nuestros clientes.
e Mayor cooperacion y trabajo en equipo.

e Mayor compromiso y responsabilidad en las tareas.
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CAPITULO 11l DIAGNOSTICO SITUACIONAL

3.1. LA EMPRESA

La Empresa en estudio se encarga en brindar Servicios de Alcantarillado que

realiza en la Cuidad de Arequipa.

3.1.1. RUBRO

SERVICIOS GENERALES PARA AREQUIPA

3.1.2. ACTIVIDAD PRINCIPAL

Se brinda un servicio de alcantarillado en la region Arequipa, en
mantenimiento y reparacion con la finalidad de controlar debidamente
los sistemas de incidencias de atoros en la cuidad para la salud y
bienestar de la poblacion y evitar contaminaciones generales para el

ambiente como para la ciudad.

3.1.3. MISION
Proveer servicios de Alcantarillado, con gestion competitiva,
preservando el medio ambiente con el tratamiento de aguas
residuales con personal altamente involucrado y capacitado.

3.1.4. VISION

Ser reconocidos como la empresa lider a nivel nacional, en servicios
de saneamiento siendo valorados por nuestros actuales y potenciales

clientes.
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3.1.5. BREVE RESENA HISTORICA

La ciudad de Arequipa se abastecio de agua del rio Chili a través de
acequias de regadio y de los manantiales cercanos.

En el aflo 1952 se construyo la planta de tratamiento de agua potable
La Tomilla, que fue inaugurada el 15 de agosto del mismo afio,

alcanzando a producir 160 I/seg., utilizando el agua del rio Chili.

La Ley Nro 26338 y su reglamento, Decreto Supremo Nro 095-pres-
Ley General de Servicios de Saneamiento, den en el marco legal de
la empresa prestadora de servicios, estableciendo estas normas que
las entidades prestadoras de servicios deben constituirse como
sociedades andnimas.

Entre sus politicas de la empresa orientadas a solucionar los grandes
problemas de abastecimiento del servicio de agua potable y
alcantarillado a las zonas que carecen del servicio, priorizando

fundamentalmente el cono norte y obras en provincias.

Cuenta con un Plan Maestro que sintetiza y consolida los planes y
programas disefiados por la EPS para alcanzar determinadas metas
de prestacion del servicio de agua potable y alcantarillado sanitario en
el largo plazo (1999 - 2028), el mismo que fue formulado sobre la base
de lineamientos metodologicos establecidos por la SUNASS, como lo

indica el reglamento de la Ley General de Servicios de Saneamiento.

3.1.6. ORGANIGRAMA

A continuacion se presenta el siguiente organigrama de la empresa
con la finalidad de identificar la magnitud de la misma, en el area el
cual se trabajara, habiéndose obtenido este organigrama de manera

directa de la empresa.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




Imagen N° 02 Organigrama de la Empresa

-

Junta General de
Accionistas

Organo de Control
Institucional

‘ Dpto. de Imagen
Institucional

Gerencia General ‘
[C)'a)l‘%ac(’je Cé);utzzltg: Gerencia General Adjunta

Gerencia Planeamiento Gerencia de 7
y Desarrolio Empresanal Proyectos Especiales

Fuente: Imagen de la Empresa

Gerencia de Pr oSy Gerencia de Produccion : :
) ) e

Gerencia
Servicio al Cliente tﬂ

) |

29



UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

"B
TESIS UCSM — DE SANTA MARIA

Como se observa se tiene un diagrama vertical, el cual no tiene
primeramente un buen orden dentro de los niveles de responsabilidad
y magnitud del mismo, para esto, donde trabajaremos es en el area de
Gerencia de Operaciones, precisamente en el: Departamento de

Recoleccion.

3.1.7. SERVICIOS

A continuacién se presentan los servicios, con la finalidad de identificar
la cantidad y responsabilidad de servicios que brindan un mejor

bienestar social.

e Conexiones Nuevas de Agua y Alcantarillado: Este Servicio se
brinda a la poblacién para que todos los usuarios puedan acceder a
tener agua y desagiue, ya que se refleja en la mision y vision de llegar
a las todas las zonas de Arequipa

e Mantenimiento de Conexiones de Agua y Alcantarillado: Las
Redes de Agua como Alcantarillado deben siempre estar en 6ptimas
condiciones y estados normales de funcionamiento, por lo cual
siempre se esta en el mantenimiento general de las Conexiones.

e Reparaciones de la conexion de Aguay Alcantarillado: Este otro
servicio permite que al existir rotura por motivos de cosas puntuales
que afecten al funcionamiento normal de nuestras conexiones y
redes, se realice para evitar fugas innecesarias y prevenir la

contaminacion ambiental.
Como se explico estos servicios que ofrece la empresa, buscan el

bienestar social y funcionabilidad de todos los sistemas para el

mejoramiento y desarrollo del bienestar social.
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3.1.8. PROCESO PRODUCTIVO

Seguidamente se presenta los procesos productivos que realiza la

empresa para brindar una mejor calidad de vida.

Tratamientos para el Agua Potable:
Cuando el agua no es naturalmente potable se hace un tratamiento
corrector; este tratamiento corrector o potabilizador puede ser fisico,

quimico, microbiologico.

En la potabilizacion del agua tiene por finalidad reducir los
contaminantes toxicos: metales pesados como fierro, plomo;
sustancias toxicas como arséenico, antimonio, cianuros, nitratos, nitritos,
sulfatos, sulfitos y eliminar el calcio, bario. Asi mismo eliminar la dureza
del agua para uso domestico y preservar con cloro y flior que impiden

la presencia de microorganismos nocivos para la salud.

Tratamientos de Aguas Residuales:

El proceso para la trata de aguas Residuales, es recibida por la Planta
de Chilpina, donde se deriva en tres tratamientos: Primario o Tanques
de Imhoff, donde se depositan los lodos primarios y los Lechos de
Secado; pasando al Secundario en los Filtros Percoladores y Tanques
Sedimentadores, donde se depositan los lodos secundarios.

Asi mismo el ultimo paso entrar a la Desinfeccion con Cloro Gaseoso,
gue se realizan en las Camaras de Desinfeccion, donde finaliza en el
afluente de aguas tratadas, que sirven para el Riego de Plantas,

Procesos Industriales y Mineros.
Como se describe estos procesos productivos conllevan a un mejor

funcionamiento en nuestra calidad de vida tanto en agua y vida como en evitar
contaminacion alguna.
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3.2. ANALISIS DE DATA

A continuacion para el analisis de data hemos tomado los indicadores del afio
2015 en cuatro trimestres y del afio 2016 en cuatro trimestres para la evaluacion
y diagnéstico de los datos actuales y reales que presenta la Empresa de

Servicios.

3.2.1. Incidencias Operacionales 2015

Como primer punto veremos las Incidencias Operaciones del afio 2015
gue no poseen datos operacionales de tiempo, solo datos de las
incidencias realizadas, que a su vez en el 2016 poseen datos
operaciones ya de tiempo de llegada y atencion de la incidencia junto

con los datos de las incidencias realizadas.
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3.2.1.1. Incidencias Operaciones 2015 — Primer Trimestre

Indicadores de Incidencias Operaciones 2015 - Primer
Trimestre: Se encuentra dividido en Desatoro en Colectores
(Buzones) y Desatoro en Conexiones Domiciliarias (Cajas de

Registro)

Gréfico N° 01 Incidencias Operacionales 2015 Primer Trimestre

HEnero M Febrero M Marzo
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o

& = =5
DESATORO EN COLECTORES DESATORO EN CONEXIONES

Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Como se observa en el grafico en Febrero se ve el indice mas
alto en desatoro de colectores por motivos de las épocas de
lluvias, donde aumentan las incidencias. A su vez el desatoro

en conexiones se mantienen en equidad.
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3.2.1.2. Incidencias Operaciones 2015 — Segundo Trimestre

Indicadores de Incidencias Operacionales 2015 — Segundo

Trimestre: Meses correspondientes a Abril — Mayo y Junio.

Grafico N° 02 Incidencias Operacionales 2015 Segundo Trimestre

W Abril ®Mayo ™ Junio
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

El grafico muestra aun mayor nivel de incidencias de los
rezagos de lluvias que se extienden hasta el mes de abril para
ir disminuyendo en los siguientes meses, y desatoro en

conexiones sigue manteniendo un margen equilibrado.
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3.2.1.3.Incidencias Operaciones 2015 — Tercer Trimestre

Indicadores de Incidencias Operaciones 2015 - Tercer
Trimestre: Meses correspondientes a Julio — Agosto y
Septiembre.

Gréafico N° 03 Incidencias Operacionales 2015 Tercer Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Como muestra el grafico, las incidencias operaciones van
bajando y entrando a un periodo constante, pero siempre
teniendo en cuenta que son incidencias que se presentan por
parte de los usuarios de manera no programada. Tanto en

Colectores como en Conexiones Domiciliarias.
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3.2.1.4.Incidencias Operaciones 2015 — Cuarto Trimestre
Indicadores de Incidencias Operaciones 2015 - Cuarto
Trimestre: Meses correspondientes a Octubre — Noviembre y

Diciembre.

Gréafico N° 04 Incidencias Operacionales 2015 Cuarto Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Los ultimos dos meses van manteniendo el periodo de grafico
anterior, donde en Diciembre van retomando nuevamente
aumento de Incidencias por las primeras lluvias en nuestra

ciudad.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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3.2.1.5. Incidencias Operacionales Anual 2015
Indicadores de Incidencias Operacionales Anual 2015: Datos

de todos los Trimestres ejecutados en el 2015 con un Total de:

e Desatoro en Colectores: 2526 incidencias atendidas
durante el 2015.

e Desatoro en Conexiones: 1047 incidencias atendidas
durante el 2015.

Gréfico N° 05 Incidencias Operacionales Anual 2015

E|ITRIM ®IITRIM ®IITRIM ®IVTRIM

i
(e}
[e)]
® o
B )
<
wn
(e}
2 g & 9
N N I

DESATORO EN COLECTORES DESATORO EN CONEXIONES

586

Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Como se observa en cada trimestre, el primer trimestre por
épocas de lluvias es el periodo mas critico en incidencias
operaciones de colectores por lo cual se toma medidas de
mayor personal y unidades vehiculares hasta dobles turnos por

medio de los operarios.
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3.2.2. Incidencias Operacionales 2016
A continuacion observaran las incidencias operaciones del afio 2016

con sus debidos tiempos de llegada y tiempos de atencion.

3.2.2.1. Incidencias Operaciones 2016 — Primer Trimestre
Indicadores de Incidencias Operaciones 2016 — Primer
Trimestre: También se encuentran seleccionados por Desatoro

en Colectores y Desatoro en Conexiones.

Grafico N° 06 Incidencias Operacionales 2016 Primer Trimestre
HEnero MFebrero mMarzo
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Como se observa en el grafico; Desataros en colectores son
periodos criticos por ser meses de lluvia en nuestra ciudad por
lo cual la incidencia aumenta y el tiempo de atencion no es
buena por falta de personal y mucho tiempo muerto en las

operaciones.
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3.2.2.2. Incidencias Operaciones 2016 — Segundo Trimestre
Indicadores de Incidencias Operaciones 2016 — Segundo

Trimestre: Meses correspondientes a Abril — Mayo y Junio.

Gréfico N° 07 Incidencias Operacionales 2016 Segundo Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Como se observa sigue el periodo critico en abril, pero va
disminuyendo a los siguientes meses, donde los tiempos
disminuyen un poco pero siguen presentando fallas por

tiempos muertos y sigue siendo ineficiente.
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3.2.2.3.Incidencias Operaciones 2016 — Tercer Trimestre

Indicadores de Incidencias Operaciones 2016 - Tercer
Trimestre: Meses correspondientes a Julio — Agosto y
Septiembre.

Gréafico N° 08 Incidencias Operacionales 2016 Tercer Trimestre
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En este grafico las incidencias tanto como colectores como
conexiones van disminuyendo por ser periodos mas bajos, pero
siguen manteniendo numeros altos debido al crecimiento de la

poblacion de Arequipa.
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3.2.2.4.Incidencias Operaciones 2016 — Cuarto Trimestre
Indicadores de Incidencias Operaciones 2016 - Cuarto
Trimestre: Meses correspondientes a Octubre — Noviembre y

Diciembre.

Gréafico N° 09 Incidencias Operacionales 2016 Cuarto Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Como se observa en el cuarto trimestre los periodos desde
Julio hasta Diciembre van tomando una perspectiva equitativa
en las incidencias tanto en colectores como en conexiones, al
igual que en los tiempos de llegada y atencion de las

incidencias.
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3.2.2.5. Incidencias Operacionales Anual 2016
Indicadores de Incidencias Operacionales Anual 2016: Datos
de todos los Cuatro Trimestres ejecutados en el 2016 con un

Total de:

e Desatoro en Colectores: 2487 incidencias atendidas
durante el 2016.

e Desatoro en Conexiones: 1091 incidencias atendidas
durante el 2016.

Grafico N° 10 Incidencias Operacionales Anual 2016

E|ITRIM ®IITRIM ®IITRIM ®IVTRIM

953
567
501
466
308
296 274
I I I ]

DESATORO EN COLECTORES DESATORO EN CONEXIONES
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Este el cuadro Trimestral Anual de incidencias operaciones
como podemos observar la diferencia en los periodos criticos
(Enero — Febrero y Marzo) por motivos de lluvias en nuestra
ciudad hacen que las incidencias y tiempos operacionales se
excedan de lo normal, haciendo que este periodo sea critico
por tener el aproximado al 40% del total de las incidencias de

todo el ano.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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3.2.3. Mantenimiento preventivo 2015
Como segundo punto veremos los Indicadores de Mantenimiento
Preventivo del 2015 y 2016, lo cual esto se basa en el mantenimiento
de las redes, buzones, rejillas y desarenadores que se encuentran en
toda la ciudad de Arequipa. Esto es realizado por maquinaria pesada
llamada Hidrojet’s. Lo cual tenemos en la actualidad cuatro de estas
maguinas operativas; Son maguinas que poseen succion y presion de
agua, para la limpieza de los diferentes tipos de indicadores que

presentaremos a continuacion.

3.2.3.1. Mantenimiento Preventivo 2015 — Primer Trimestre
Indicadores de Mantenimiento Preventivo 2015 — Primer
Trimestre: Se encontrara Mantenimiento de Buzones, Redes o
Tramos, Rejillas y Desarenadores, la data referente se

encuentra en el Anexo 11.

Grafico N° 11 Mantenimiento Preventivo 2015 Primer Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia
Como se ve el grafico, el mantenimiento preventivo cuenta con
estos datos que los operarios van realizando durante cada

mes, lo que resalta son las limpiezas de los buzones y tramos
para tener los flujos de desaglie en normal funcionamiento.
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3.2.3.2. Mantenimiento Preventivo 2015 — Segundo Trimestre
Indicadores de Mantenimiento Preventivo 2015 — Segundo
Trimestre: Correspondientes a los meses de Abril — Mayo y

Junio.

Gréafico N° 12 Mantenimiento Preventivo 2015 Segundo Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Este grafico nos da a entender que a pesar de tener una
programacion de los diferentes indicadores, viendo el anexo
12, cumplen a cabalidad sobrepasando el 100% de Ilo
programado en todos los mantenimientos, lo que nos da a
entender g se encuentran Optimos, pero resulta que sus
indicadores de programacion son demasiados bajas para el
cumplimiento de todos los puntos de mantenimiento que

existen en Arequipa.
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3.2.3.3. Mantenimiento Preventivo 2015 — Tercer Trimestre
Indicadores de Mantenimiento Preventivo 2015 - Tercer
Trimestre: Correspondiente a los meses de julio — Agosto y

Septiembre.

Grafico N° 13 Mantenimiento Preventivo 2015 Tercer Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Este grafico vuelve a ratificar lo que se dijo anteriormente,
vuelve a cumplir sobrepasando lo programado pero con el
incumplimientos de todas las rejillas, desarenadores, redes o
tramos criticos. Teniendo como dificultad principal la falta de

tiempo y tiempos de traslado.
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3.2.3.4. Mantenimiento Preventivo 2015 — Cuarto Trimestre
Indicadores de Mantenimiento Preventivo 2015 — Cuarto
Trimestre: Correspondiente a los meses Octubre — Noviembre

y Diciembre.

Grafico N° 14 Mantenimiento Preventivo 2015 Cuarto Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Con este grafico seguimos observando la gran cantidad de
mantenimiento, lo cual podemos decir que el operario
conductor cumple con las necesidades de sus mantenimientos
de Arequipa, pero las estadisticas de los datos programados y
ejecutados, hace ver deficiencia en los planes operativos que

la empresa.
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3.2.3.5. Mantenimiento Preventivo Anual 2015

Indicadores de Mantenimiento Preventivo Anual 2015: Datos

de todos los Cuatro Trimestres ejecutados en el 2015 con un

Total de:

e Limpieza de Buzones: 602 Buzones durante el 2015.

e Mantenimiento de Redes: 1086 Tramos atendidos durante
el 2015.

e Mantenimiento de Desarenadores: 170 Desarenadores en
el 2015.

e Mantenimiento de Rejillas: 981 Rejillas limpiadas en el
2015.

Grafico N° 15 Mantenimiento Preventivo Anual 2015
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia
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3.2.4. Mantenimiento Preventivo 2016
A continuacion observaran los indicadores de mantenimiento
preventivo del afio 2016 con su cronograma preventivo y sus tiempos

de atencion. (Anexo 16)

3.2.4.1. Mantenimiento Preventivo 2016 — Primer Trimestre
Indicadores de Mantenimiento Preventivo 2016 - Primer
Trimestre: También se encuentran detallados en Limpieza de
Buzones, y Mantenimiento de Redes, Desarenadores vy

Rejillas.

Grafico N° 16 Mantenimiento Preventivo 2016 Primer Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

El cronograma de mantenimiento detallado que se presenta en
el anexo 20, hace ver que existe una mayor cantidad de redes
o tramos criticos y rejillas en toda Arequipa metropolitana, es
por esto que estaremos observando en los cuadros de acuerdo
y a como al area va exigiendo a los mantenimientos

preventivos.
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3.2.4.2. Mantenimiento Preventivo 2016 — Segundo Trimestre
Indicadores de Mantenimiento Preventivo 2016 — Segundo
Trimestre: Correspondiente a los meses de Abril — Mayo y

Junio.

Gréafico N° 17 Mantenimiento Preventivo 2016 Segundo Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Observando el grafico y el anexo, la limpieza de buzones no
tiene un método de indicador programado, lo cual deberia
existir y con un programa considerable, ya que nuestra cuidad
posees miles de buzones y deben estar en constante
mantenimiento y de la mano con los tramos criticos que se

presentan con mayor frecuencia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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3.2.4.3. Mantenimiento Preventivo 2016 — Tercer Trimestre
Indicadores de Mantenimiento Preventivo 2016 - Tercer
Trimestre: Correspondiente a los meses de Julio — Agosto y

Septiembre.

Grafico N° 18 Mantenimiento Preventivo 2016 Tercer Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Este cuadro resalta el proceso preventivo en las redes
anteriormente dicha sobre el mantenimiento de redes y tramos
criticos (Teniendo un aproximado de 228 tramos criticos en
toda Arequipa Metropolitana) donde se observara en el anexo
20; sobre el detallado de todos los tramos, haciéndonos ver la
cantidad de los mismos, dando asi que los cuadros de cada
trimestre no lleve una correlacion continua. (Anexo 20).
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En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

(el :
TESIS UCSM =  DESANTA MARIA

3.2.4.4. Mantenimiento Preventivo 2016 — Cuarto Trimestre
Indicadores de Mantenimiento Preventivo 2016 — Cuarto
Trimestre: Correspondientes a los tres meses finales Octubre

— Noviembre y Diciembre.

Grafico N° 19 Mantenimiento Preventivo 2016 Cuarto Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Estos seis ultimos meses se ha tenido mayor control y se ha
ordenado los mantenimientos preventivos de los cuatro puntos
a tratar es por eso que vemos en este grafico una mayor
correlacion con la anterior, refiriéndonos en el control y con
hojas guiadas a cada operador divido por las diferentes zonas

de Arequipa Metropolitana.

3.2.4.5. Mantenimiento Preventivo Anual 2016
Indicadores de Mantenimiento Preventivo Anual 2016: Datos
de todos los Cuatro Trimestres ejecutados en el 2015 con un
Total de:

e Limpieza de Buzones: 1082 Buzones durante el 2015.
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e Mantenimiento de Redes: 1167 Tramos atendidos durante
el 2015.

e Mantenimiento de Desarenadores: 180 Desarenadores en
el 2015.

e Mantenimiento de Rejillas: 810 Rejillas limpiadas en el
2015.
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

En este grafico detallado de todo el afio 2016 observamos con
mayor detenimiento el control que se ha ido implementando
mejorando los métodos de mantenimiento de manera mas
ordenada y priorizando los cronogramas para las épocas mas
criticas que se nos presentan durante las lluvias del primer
trimestre ya que en durante esos periodos se priorizan los

atoros e incidencias operaciones.
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3.2.5. Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas de Buzones 2015

Como tercer punto veremos la otra rama que comprende dentro del
area de recoleccion que son los Indicadores de Infraestructura —
Reposicion de Techos y Tapas de Buzones 2015y 2016, esto se deriva
en mantener la infraestructura de Arequipa Metropolitana y ver que los
flujos estén en buen estado y mantener el control para el bienestar del

usuario.

3.2.5.1. Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas de
Buzones 2015 — Primer Trimestre
Indicadores de Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas
de Buzones 2015 — Primer Trimestre: Esto esta dado por
Reparaciones de Techos — Marco y Tapa de Buzon y la

Nivelacion de los Techos

Grafico N° 21 Techos y Tapas de Buzones 2015 Primer Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Estos indicadores de Infraestructura se basan especificamente
en los marcos y tapas de buzones, y sobre los techos de buzén
se refieren a todo el contorno que forma como especie de techo
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por encima del buzon interior que normalmente vemos en

nuestra cuidad

3.2.5.2. Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas de
Buzones 2015 - Segundo Trimestre
Indicadores de Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas
de Buzones 2015 — Segundo Trimestre: Correspondientes a

Abril — Mayo y Junio.
Gréfico N° 22 Techos y Tapas de Buzones 2015 Segundo Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

En este grafico los datos van disminuyendo por las épocas
criticas que se presentan a causa de las lluvias, infraestructura
lleva un control mas detallado en la utilizacion, ya que cada
cambio tanto de tapa y de techo viene a ser parte de una

incidencia.
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3.2.5.3. Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas de
Buzones 2015 — Tercer Trimestre
Indicadores de Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas
de Buzones 2015 — Tercer Trimestre: Correspondientes a Julio

— Agosto y Septiembre.

Gréafico N° 23 Techos y Tapas de Buzones 2015 Tercer Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Lo que mas prevalece en estos graficos es que siempre existe
un constante cambio de techos y tapas, porque tienden a
romperse, rajarse o quebrarse y debemos estar en constante
alerta para evitar alguna incidencia o accidente para la

sociedad.
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3.2.5.4. Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas de
Buzones 2015 — Cuarto Trimestre
Indicadores de Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas
de Buzones 2015 — Cuarto Trimestre: Correspondientes a
Octubre — Noviembre y Diciembre.

Grafico N° 24 Techos y Tapas de Buzones 2015 Cuarto Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

En el afio 2015 no existio un control muy detallado de la
infraestructura referido a la estandarizacion de las tapas y los

tiempos de atencion para esta incidencia.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.2.5.5. Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas de

Buzones Anual 2015

Indicadores de Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas

de Buzones Anual 2015: Datos de todos los Cuatro Trimestres

ejecutados en el 2015 con un Total de:

e Reparacion de Techo de Buzoén: 95 Techos de Buzon en el
2015.

e Reposicion de Marco y Tapa de Buzén: 162 Marco y Tapas
de Buzon.

¢ Nivelacién y/o Ubicacién de Techo de Buzon: 57 Nivelados

de Buzodn.

Gréfico N° 25 Techos y Tapas de Buzones Anual 2015
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Este cuadro facilmente nos dice que una de las prioridades de
infraestructura es la reposicién de Marco y Tapa de Buzén,
donde se busca estandarizarla ya que muchas de las Tapas de
Buzdn son de Fierro Fundido, buscandolos cambiar por Tapas
de Concreto y de longitud de @63 a @65, para un mejor
reparacion por si ocurre alguna incidencia dentro del buzén.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.2.6. Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas de Buzones 2016

3.2.6.1. Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas de
Buzones 2016 — Primer Trimestre
A continuacion analizaremos los indicadores de infraestructura
donde hemos tomado un mayor ordenamiento en lo que
consigna a las reparaciones, Indicadores de Infraestructura —
Reposicion de Techos y Tapas de Buzones 2016 — Primer

Trimestre.

Grafico N° 26 Techos y Tapas de Buzones 2016 Primer Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

En las épocas de lluvia, existe mayor cantidad de incidencias y
reposicion de tapas por los periodos criticos donde existen
mayor roturas y a su vez por el reventado de los buzones por
el aumento de los caudales a causa de las lluvias.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.2.6.2. Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas de
Buzones 2016 — Segundo Trimestre
Indicadores de Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas
de Buzones 2016 — Segundo Trimestre: Correspondientes a

Abril — Mayo y Junio.

Grafico N° 27 Techos y Tapas de Buzones 2016 Segundo Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Como se observa las épocas de lluvias bajan por lo cual se
tomo como iniciativa a ir realizando la estandarizaciéon de los
marcos haciendo asi un control de que la reposiciéon no sea

solamente por incidencia, sino realizarlo de manera preventiva.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.2.6.3. Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas de
Buzones 2016 — Tercer Trimestre
Indicadores de Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas
de Buzones 2016 — Tercer Trimestre: Correspondientes a Julio

— Agosto y Septiembre.

Gréafico N° 28 Techos y Tapas de Buzones 2016 Tercer Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Observamos en el cuadro que existe una mayor cantidad de
reposicion y cambio de marcos y tapas con la finalidad de
buscar la estandarizacién de las mismas (De diametro @63 a
diametro @65), los techos van yendo de la mano con el cambio
de los marcos es por eso que buscamos un control y a su vez

un grafico mas constante, sin dejar a un lado a la ubicacion.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.2.6.4. Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas de
Buzones 2016 — Cuarto Trimestre
Indicadores de Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas
de Buzones 2016 — Cuarto Trimestre: Correspondientes a

Octubre — Noviembre y Diciembre.

Grafico N° 29 Techos y Tapas de Buzones 2016 Cuarto Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

En el ultimo trimestre se ha llegado a tener una mejor grafico
referido a la estandarizacion de las tapas techos, y con el
constante acto de nivelacion y ubicacion de buzones, pero

notandose una buena mejora durante el afio 2016.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.2.6.5. Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas de

Buzones Anual 2016

Indicadores de Infraestructura — Reposicion de Techos y Tapas

de Buzones Anual 2016: Datos de todos los Cuatro Trimestres

ejecutados en el 2016 con un Total de:

e Reparacion de Techo de Buzén: 115 Techos de Buzon en
el 2015.

e Reposicion de Marco y Tapa de Buzén: 221 Marco y Tapas
de Buzon.

¢ Nivelacién y/o Ubicacién de Techo de Buzon: 44 Nivelados

de Buzon.
Gréfico N° 30 Techos y Tapas de Buzones Anual 2016
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Esta grafica va mostrando cada trimestre, donde se observa
gue tanto la reparacioén y reposicion van caminando igual,
dando a entender asi un buen control y organizacién en la
estandarizacion de nuestro sistema de infraestructura pero
sabemos que esto se puede mejorar ya que los materiales no
solo constan de marco y tapa, sino agregados, a su vez los
materiales se ubican en los almacenes que no se encuentran
en el mismo lugar, lo cual hace tener tiempos muertos y el

aumento injustificado en el transporte.

3.2.7. Reparaciones de Colectores y Conexiones Domiciliarias 2015
Como cuarto punto continuaremos con las Reparaciones de
Infraestructura pero ahora comprendida de Tuberia de Colectores y
Tuberia de Conexiones, donde serian los Indicadores de
Infraestructura — Reparaciones de Colectores y Conexiones
Domiciliarias 2015 y 2016, esto se deriva para mantener la
infraestructura de Arequipa Metropolitana y realizar las reparaciones de
manera puntual y directa de todas las redes al cual nos pertenecen.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.2.7.1.Infraestructura - Reparaciones de Colectores vy
Conexiones 2015 — Primer Trimestre
Indicadores de Infraestructura — Reparaciones de Colectores y
Conexiones 2015 — Primer Trimestre: Esto est4d dado por
Reparaciones de Colectores y Redes y Reparacion y/o traslado

de Conexiones Domiciliaras.

Gréfico N° 31 Reparaciones de Colectores y Conexiones 2015 Primer Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Como se observa el grafico las reparaciones se realizan por
incidencia de algun atoro o por la antigiiedad que poseen de

las redes y conexiones.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.2.7.2.Infraestructura - Reparaciones de Colectores vy
Conexiones 2015 — Segundo Trimestre
Indicadores de Infraestructura — Reparaciones de Colectores y
Conexiones 2015 — Segundo Trimestre: Correspondiente a

Abril — Mayo y Junio.

Gréafico N° 32 Reparaciones de Colectores y Conexiones 2015 Segundo

Trimestre

4
4
- 3

2 =
2
1 .
0
REPARACION DE COLECTORES REDES REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES

® Abril ™ Mayo ™ Junio
Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia
A comparacion al grafico anterior esta posee menor cantidad,
por los periodos criticos de lluvias, y no tienen un control

programado por lo que se realizan mayormente por la causa de

una piedra obstruida o alguna rajadura en las redes.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.2.7.3.Infraestructura - Reparaciones de Colectores vy
Conexiones 2015 —Tercer Trimestre
Indicadores de Infraestructura — Reparaciones de Colectores y
Conexiones 2015 —Tercer Trimestre: Correspondiente a Julio —

Agosto y Septiembre.

Grafico N° 33 Reparaciones de Colectores y Conexiones 2015 Tercer Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia
Estos graficos del 2015 no poseen mucha correlacion, porque
el area no tenia un fin de la reparacion, sino atender la

incidencia y la busqueda de la solucion, lo cual era factible pero

los materiales no siempre estaban al alcance.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.2.7.4.Infraestructura - Reparaciones de Colectores vy
Conexiones 2015 —Cuarto Trimestre
Indicadores de Infraestructura — Reparaciones de Colectores y
Conexiones 2015 -Cuarto Trimestre: Correspondiente a
Octubre — Noviembre y Diciembre.

Grafico N° 34 Reparaciones de Colectores y Conexiones 2015 Cuarto Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

El grafico muestra un aumento en los colectores debido a la
antigedad de las redes junto con las incidencias de

infraestructura.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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3.2.7.5.Infraestructura - Reparaciones de Colectores vy
Conexiones Anual 2015
Indicadores de Infraestructura — Reparaciones de Colectores y
Conexiones Anual 2015: Datos de todos los Cuatro Trimestres
ejecutados en el 2015 con un Total de:
e Reparacion de Colectores: 76 Reparaciones de colectores.
e Reparaciones y/o Trans. de Conexiones: 104 Cambio de

Conexiones.

Gréfico N° 35 Reparaciones de Colectores y Conexiones Anual 2015
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia
Durante el 2015 no se implemento ningun plan o alguna mejora
para facilitar la reparacion de estos colectores y conexiones, es

por eso que en el grafico varian por lo que se enfocaron en

solamente reparar las incidencias.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.2.8. Reparaciones de Colectores y Conexiones Domiciliarias 2016

3.2.8.1.Infraestructura - Reparaciones de Colectores vy
Conexiones 2016 — Primer Trimestre
Indicadores de Infraestructura — Reparaciones de Colectores y
Conexiones 2016 — Primer Trimestre: Correspondiente a Enero

— Febrero y Marzo.

Gréafico N° 36 Reparaciones de Colectores y Conexiones 2016 Primer Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia
En épocas de lluvia las cajas de registro y conexiones
domiciliaras por el caudal producen golpes de ariete y causan

las roturas es por eso q observamos las diferencias con los

colectores.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.2.8.2.Infraestructura - Reparaciones de Colectores vy
Conexiones 2016 — Segundo Trimestre
Indicadores de Infraestructura — Reparaciones de Colectores y
Conexiones 2016 — Segundo Trimestre: Correspondiente a

Abril — Mayo y Junio.

Gréafico N° 37 Reparaciones de Colectores y Conexiones 2016 Segundo

Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Las Reparaciones como ven el grafico pueden variar tanto,
porque se debe a que no hubo un buen mantenimiento
preventivo de buzones o tramos o no lo hubo, esto va de la
mano, porque al buen mantenimiento, no habria atoro o alguna

obstruccion y por lo tanto alguna fisura del colector.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis
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3.2.8.3.Infraestructura - Reparaciones de Colectores vy
Conexiones 2016 — Tercer Trimestre
Indicadores de Infraestructura — Reparaciones de Colectores y
Conexiones 2016 — Tercer Trimestre: Correspondiente a Julio

— Agosto y Septiembre.

Gréafico N° 38 Reparaciones de Colectores y Conexiones 2016 Tercer Trimestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

También existe la variaciones entre todos los meses, por la
antigiedad de las tuberias, ya que se fue a ser un control de la
antigliedad ya que algunas tuberias exceden los 45 afios de
antigliedad, es por eso se llevo a programar, los tramos mas

criticos de las tuberias de mayor antigiedad

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

(el :
TESIS UCSM =  DESANTA MARIA

3.2.8.4.Infraestructura - Reparaciones de Colectores vy
Conexiones 2016 — Cuarto Trimestre
Indicadores de Infraestructura — Reparaciones de Colectores y
Conexiones 2016 — Cuarto Trimestre: Correspondiente a
Octubre — Noviembre y Diciembre.

Gréafico N° 39 Reparaciones de Colectores y Conexiones 2016 Cuarto Semestre
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Este plan de trabajo se esta realizando con normalidad aunque
con inconvenientes de trafico y externos, pero se ha llegado
como muestra el grafico a buscar una propuesta de mejora
para los periodos criticos y el mejoramiento de las

reparaciones.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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3.2.8.5.Infraestructura - Reparaciones de Colectores vy
Conexiones Anual 2016
Indicadores de Infraestructura — Reparaciones de Colectores y
Conexiones Anual 2016: Datos de todos los Cuatro Trimestres
ejecutados en el 2016 con un Total de:
e Reparacion de Colectores: 74 Reparaciones de colectores.
e Reparaciones y/o Trans. de Conexiones: 129 Cambio de

Conexiones.

Gréfico N° 40 Reparaciones de Colectores y Conexiones Anual 2016
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Fuente: La Empresa / Elaboracion: Propia

Con esto observamos el total de las reparaciones, con lo que
concluimos que no llevan un plan en todo lo que compete a
infraestructura - reparaciones para prevenir lluvias y algun plan
para el mejoramiento o eficacia de minimizar tiempos en las
reparaciones, porque estan oscilan entre 2 a 5 horas.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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3.3. ANALISIS DE CAPITAL HUMANO

Dentro del andlisis de capital humano para entender la problematica real y
analizar las faltas que presenta la Empresa de Alcantarillado, se tomo y analizo

la poblacion actual de trabajadores que laboran en el area.

Para asi entender con mayor profundidad y realizar un diagndstico tanto de las
deficiencias como de las proporciones de mejora que se tendria que realizar,
para mejorar la gestion de procesos conllevando asi a tener una mejora en las

operaciones y produccion.

3.3.1. Metodologia de Recoleccién de Datos

Los pasos que se llevara a continuacion indican el proceso que se ha
considerado para la recopilacion, procesamiento y analisis de los

resultados:

e Presentacion y explicacion al Jefe del Departamento de
Recoleccion y Alcantarillado sobre la finalidad y metodologia de la
investigacion.

e Coordinacién con Jefe del Departamento a cerca de las fechas y
horario para la realizacién del cuestionario y/o encuesta con los
trabajadores involucrados.

e Presentacién del cuestionario a desarrollar con una explicacion
bésica del llenado al personal operario.

e Sensibilizacion al personal involucrado y levantamiento de
informacion a través del cuestionario y/o encuesta preparada.

e Procesamiento y andlisis de datos obtenidos de la encuesta.

e Obtencion de los resultados y analisis del mismo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Los datos a procesar fueron los obtenidos de la encuesta de

elaboracion propia. Anexo 43.

Tabla N° 01 Cronograma de Trabajo para realizacion de la Encuesta

Dias - Cronograma de Trabajo

Actividades a Realizar

Presentacion y explicacion al Jefe del
Departamento de Recoleccion vy
Alcantarillado sobre la finalidad vy
metodologia de la investigacion.

Coordinacion con Jefe del
Departamento a cerca de las fechas y
horario para la realizacion del
cuestionario y/o encuesta con los
trabajadores involucrados
Presentacion del cuestionario a
desarrollar con una explicacion basica
del llenado al personal operario.

Sensibilizacion al personal involucrado
y levantamiento de informacion a través
del cuestionario y/o encuesta preparada

Procesamiento y analisis de datos
obtenidos de la encuesta

Obtencion de los resultados y analisis
del mismo.

Fuente: Elaboracién Propia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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3.3.2. Metodologia de procesamiento de datos

La recoleccion de datos se refiere al uso de una gran diversidad de
técnicas y herramientas que pueden ser utilizadas para desarrollar los
sistemas de informacion, se aplicara un cuestionario con la finalidad de

buscar informacion que sera util para la investigacion.

Se escogid como poblacion a entrevistar para el diagnéstico de gestion
en una encuesta donde se mide el desempefio del personal de
Alcantarillado, teniendo como poblacién a 23 Operarios Estables
Activos y 3 Operarios Contratados por Terceros que realizan ya labores
desde hace mas de 1 afio, por lo tanto nuestra poblaciéon concluye en
26 Trabajadores del Area de Operaciones — Departamento de

Recoleccion y Alcantarillado
Se utilizé técnicas estadisticas para organizar y reducir masas de datos
a términos descriptivos. Se realizé un analisis del contexto global y se

obtuvo los resultados, que se presentan en tablas y graficos.

Teniendo asi los siguientes resultados del desempefio del Personal
Operario a continuacion el procesamiento de datos obtenidos:

3.3.3. Informacion Obtenida

A continuacion la informacién levantada mediante la encuesta:

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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1) ¢ Consideras que estas capacitado en las funciones que realizas?
Los trabajadores operarios estan en atencion activa constante, con el debida
informacion de los riesgos a los cuales estan expuestos, por lo cual por su

ambiguedad en el trabajo, realizan las funciones dadas.

Tabla N° 02 Capacitacion en las Funciones Operativas de su Experiencia

Laboral
Respuestas Cantidad | Porcentaje %
a) Si 15 58%
b) Me falta 6 23%
C) No 5 19%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Gréfico N° 41 Capacitacion en las Funciones Operativas segun su experiencia

laboral

Si
58%

Me falta
23%

=Si = Mefalta = No
Fuente: Elaboracién Propia
Esta pregunta se dirige al sentido de la experiencia laboral que poseen los
trabajadores, lo cual existe una experiencia por la ambigtuedad del trabajo, pero

no estan debidamente capacitados, o en su mayoria falta de incentivo mas

proactivos de las capacitaciones de forma mas continua.
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2) ¢ Consideras que estas capacitado para duplicar funciones?

El duplicar funciones es sindnimo y relacionado de manera directa con la falta de
personal, pero por ser una empresa que presta servicios en Arequipa
Metropolitana tiene que existir una respuesta y ser atendida como se dice, con

lo que uno tiene.

Tabla N° 03 Capacitado para Duplicar Funciones

Respuestas Cantidad | Porcentaje %

a) Si 1 4%
b) Si, pero no deberia 20 7%
C) Me falta 3 12%
d) No estoy capacitado 2 8%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N° 42 Capacitado para Duplicar Funciones

Si
4%

No estoy
capacitado
8%

Me falta
11%

Si, pero no
deberia
77%

= Si = Si, peronodeberia = Mefalta = No estoy capacitado

Fuente: Elaboracion Propia

Esta segunda pregunta nos da a entender con el grafico que los trabajadores
realizan dobles funciones y estan en cierto modo obligadamente a realizarlo, ya
gue es una empresa prestadora de servicios. Lo cual hace que sea una mala

gestion administrativa.
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3) ¢,Crees que si estuvieras en otra instalacibn mas cerca a las necesidades tuyas,

trabajarias mejor?

Esta pregunta nos darad a conocer un poco de lo queremos mejorar para la

reduccién de tiempos y un mejoramiento en el proceso.

Tabla N° 04 Instalacién mas cerca a tus necesidades

Respuestas Cantidad | Porcentaje %
a) Si, Seria mejor 23 88%
b) Me daria lgual 3 12%
C) No 0 0%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N° 43 Instalacion mas cerca a tus necesidades

Me daria lgual Noo
12% 0%

Si, Seria mejor
88%

= Si, Seria mejor = Me daria lgual = No

Fuente: Elaboracién Propia

Con esto observamos que mas del 80% del personal, responde a tener otro lugar
donde laborar y recoger tanto sus materiales como la operacion de su maquinaria
pesada, con esto ellos mismos buscan realizar sus operaciones con mayor

eficacia y realizar sus labores y programaciones.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




w3 . |UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM : DE SANTA MARIA

4) ¢,Cual es principal problema por el cual no se cumplen los trabajos esperados?
Esta una gran interrogante que se tiene, ya que como sabemos tienen
ineficiencia en cumplir los trabajos, y sabemos que no es por inexperiencia, sino

existen otros factores que veremos en el siguiente cuadro.

Tabla N° 05 Principal Problema del incumplimiento de los Trabajos

Respuestas Cantidad Porcentaje %

a) Si se cumple 1 1%
b) Falta de Personal 20 77%
C) Falta de Tiempo 3 12%
d) Falte de Interés del Oper. 2 8%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Gréafico N° 44 Principal Problema del incumplimiento de los Trabajos

Si se cumple
4%

Falte de Interes
del Oper.

Falta de Tiempo
11%

Falta de Personal
77%

= Sise cumple = Falta de Personal = Falta de Tiempo = Falte de Interes del Oper.

Fuente: Elaboracién Propia
Como se esperaba y corroborando, que el principal problema segun el trabajador
es falta de mayor personal, esto hace que exista demora en todos los trabajos

gue se presentan y las incidencias que comunica la poblacion lo cual hace una

deficiencia en la gestidén de procesos del area de Alcantarillado.
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5) ¢ Porque crees que se tarda hacer un mismo trabajo en 1 hora a veces como 4
horas?

Esto puede darse por muchos factores ya que a veces se tiene que asistir a dos

o tres incidencias a la vez, lo cual hacen dificultoso las labores de los
trabajadores.

Tabla N° 06 Problemética de la Realizacién del mismo Trabajo

Respuestas Cantidad | Porcentaje %

a) Por inseguridad 2 8%
b) Falta de Personal 10 38%
C) Doblado de funciones 13 50%
d) Por dejadez del personal 1 1%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N° 45 Problematica de la Realizacion del mismo Trabajo

Por dejadez del Por inseguridad

personal 8%
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Doblado d
funcione \

50%

a de Personal
38%

= Por inseguridad = Falta de Personal

= Doblado de funciones = Por dejadez del personal

Fuente: Elaboracién Propia

Segun las respuestas de los encuestados, los operarios nos dieron a razon que
a veces se tarda en realizar un mismo trabajo porque falta de personal y por el
doblado de funciones, ya que se tiene que ir a la incidencia por tratarse de algo
gue afecta a la salud y ambiente de la sociedad.
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6) ¢,Crees que existe falta de interés en el area?

Esta pregunta se realizé con la finalidad de ver la importancia y el interés del
area en su totalidad con referencia a los otros departamentos dentro del area de

gerencia de operaciones.

Tabla N° 07 Analisis si hay Falta de Interés en el Area

Respuestas Cantidad | Porcentaje %

a) Si, existe 22 85%
b) No me afecta 3 12%
C) No, existe 1 4%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N° 46 Andlisis si hay Falta de Interés en el Area

No, existe

No me afecta 4%
11% ‘

Si, existe
85%

= Sj, existe = No me afecta = No, existe

Fuente: Elaboracién Propia

Nuestros resultados nos hace ver el descontento de tienen los trabajadores con;
uno, la falta de interés entre los departamentos que forman parte la gerencia de
operaciones, y dos con la falta de interés que presentan con la sede central para
con los trabajadores, ya que no ven la problematica por la cual se tiene que

enfrentar los operarios dia a dia con las incidencias de los usuarios.
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7) ¢ Consideras que los tiempos muertos es una causa de los incumplimientos

laborales programados?

Esta pregunta a su vez nos resolvera la problematica de como se encuentra y
hasta que nivel es necesario el andlisis de los tiempos muertos que se producen

en las operaciones programadas.

Tabla N° 08 Los Tiempos Muertos causa del Incumplimiento

Respuestas Cantidad | Porcentaje %
a) Si, es la causa 21 81%
b) Existes otras causas 3 12%
C) No, es la causa 2 8%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Gréafico N° 47 Los Tiempos Muertos causa del Incumplimiento

Existes otras No, es la causa
causas 8%
11%

— |

Si, es la causa
81%

= Si, es la causa = Existes otras causas = No, es la causa

Fuente: Elaboracion Propia

Este resultado nos hace diagnosticar de que los tiempos muertos es una de las
causas primordiales del incumplimiento para con las incidencias como para las
actividades programadas, esto fallo se da como se explico, en todos los dias
movilizar al personal para los conductores y a su vez para los materiales de gran

tamafio, por lo que produce un retraso y una pérdida econémica diaria.
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8) ¢ Consideras que se realiza todo lo programado durante el dia?

Como se sabe hay programaciones que dejan las incidencias, ya que un atoro al
no ser reparado, pasa a su programacion, si necesito maquinaria pesada
(Hidrojet) o es necesario una excavacion y reparacion de las redes o cambio de
buzones y/o techos.

Tabla N° 09 Programacion realizada Diariamente

Porcentaje
Respuestas Cantidad |%
a) Si se Realiza 5 19%
b) Queda algo pendiente 18 69%
C) No, en su totalidad 3 12%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N° 48 Programacion realizada Diariamente
No, e.n su Si se Realiza
totalidad s 19%

12%

Queda al
pendiente
69%

= Si se Realiza = Queda algo pendiente = No, en su totalidad

Fuente: Elaboracién Propia

El personal operativo, a pesar de sus falencias por falta de personal y pérdidas
de tiempo, por medio del cuestionario resaltan que estan en el constante trabajo
activo, es por eso que el 69% de los operarios dan su respuesta que queda
pendientes pero no es diariamente, esporadicamente se presentan cuando
existe mucha carga laboral, pero concluyen por los porcentajes que siempre

priorizan lo de mas emergencia.
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9) ¢, Tus conocimientos te dan la seguridad para realizar el trabajo?
Esta pregunta nos dard la informacién para ver la seguridad referido a la
capacidad de cado uno de los trabajadores para con las diferentes incidencias

gue se presentan durante el dia de trabajo.

Tabla N° 10 Capacidad para la Realizacién del Trabajo

Porcentaje
Respuestas Cantidad |%
a) Si 22 85%
b) Lo realizo por ordenes 4 15%
C) Me falta aprender 0 0%
d) No 0 0%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Gréafico N° 49 Capacidad para la Realizacion del Trabajo

Lo realizo por No Mefalta
ordenes 0% aprender
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85%

= Si = Lorealizo por ordenes = Me falta aprender = No

Fuente: Elaboracién Propia

Segun lo recopilado, el trabajador se siente 0ptimo para las labores que se le
presenten, segun el analisis de del grafico 49, podemos decir que las ordenes
gue reciben la cumplen y terminan el trabajo, pero siempre hay g tener en cuenta
lo colateral, se quedan mas tiempo, realizan horas extras, etc.
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10) ¢ Existe buena relacién entre los trabajadores y los jefes?
Esta pregunta nos dara a conocer mas el trato que se presenta a las 6rdenes
gue reciben y las labores a realizar, y viceversa a que los jefes mantengan a sus

operarios con todos los implementos y stock de materiales.

Tabla N° 11 Relacién entre Trabajadores y Jefes

Porcentaje
Respuestas Cantidad |%
a) Si, es buena 10 38%
b) No es tan buena 12 46%
) Me da Igual 3 12%
d) No, es mala 1 1%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N° 50 Relacion entre Trabajadores y Jefes
_\.
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= Si,esbuena = Noestanbuena = Medalgual = No,esmala

es mala
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Me da Igual
12%

Si, es buena
38%

Fuente: Elaboracion Propia

Como se observa en los resultados obtenidos existe una similitud entre los
trabajadores que si existe una buena relacion como una relacién regular, esto
conllevaria que dentro del area falta un poco de mayor coordinacién entre los
empleados y los jefes, y eso se tiene que mejorando existiendo un trato bueno
entre los operarios y trabajadores.
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11) ¢Te impartieron cursos de capacitacion relevante e importante en tu area de

trabajo?
Esta pregunta respondera de manera mas directa si el trabajador recibe
capacitacion por parte de la jefatura en muchos temas diversos, seguridad,

herramientas nuevas, equipos de maquinarias, etc.

Tabla N° 12 Capacitacion del Personal

Porcentaje
Respuestas Cantidad |%
a) Si, varios cursos 10 38%
b) Muy pocos 11 42%
C) Casi Nada 4 15%
d) Ningun Curso 1 4%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N° 51 Capacitacion del Personal
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= Si, varios cursos = Muy pocos = Casi Nada = Ningun Curso

Fuente: Elaboracién Propia

Con estos resultados decimos que la jefatura si imparte cursos de capacitacion,
pero como dice la mayoria son muy pocos, ya que estos dias los temas de
capacitacion para el uso de equipos e implementos a avanzado muchisimo.
También a su vez no le dan la importancia del caso, haciéndolo ver como un
punto no tan importante para el personal, y eso si es una relevante para el
trabajador, ya que existen trabajadores no tan antiguos como otros, y estos
seguramente estan menos capacitados que los mas experimentamos.
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12) ¢Cree usted que si existiera una reestructuracion en el area, mejoraria la misma?
Reestructuracion nos quiere decir que debemos modificar la estructura que ya
se realiz0, modificarla, sea poco o mucha de lo que han avanzado para organizar

mejor nuestros implementos.

Tabla N° 13 Reestructuracién del Area

Porcentaje
Respuestas Cantidad |%
a) Si mejoraria 22 85%
b) No me afecta 3 12%
C) Asi esté bien 1 4%
d) No Mejoraria 0 0%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Grafico N° 52 Reestructuracion del Area
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Fuente: Elaboracién Propia

Nuestros resultados indican que mas del 80% del personal sabe que nos
encontramos con muchas deficiencias en el area, y deberia ver una
reestructuracion tanto en el campo actual que se posee como a su vez en el
nuevo campo que propusieron con expectativa pero aun no hay resultados de
estos. Esta modificacion ayudaria para evitar y mejorar los tiempos perdidos que

se tiene en la movilidad u otros.
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13) ¢Cree usted que la pérdida de tiempo que sufren en la movilidad, retarda su
trabajo?

Esta pregunta va realizandose mas directa para el trabajador, porque tenemos
conocimientos de los tiempos muertos y de la falta de actividades que dejan de

realizar.

Tabla N° 14 Pérdidas de Tiempo, Retraso de Trabajo

Porcentaje
Respuestas Cantidad |%
a) Si Retarda 25 96%
b) Casi nada 1 1%
C) Me da Igual 0 0%
d) No Retarda 0 0%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N° 53 Pérdidas de Tiempo, Retraso de Trabajo
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Fuente: Elaboracién Propia

Esto nos da a entender que casi todo el personal reafirma la perdida te tiempo
en las movilizaciones.

Como se espero la encuesta da a entender que si retarda su trabajo, y la principal
causa de ellos, es que la maquinaria pesada, unidades de Hidrojet’s son
unidades de transporte lento es por eso que son los que sienten mas el retraso
en su trabajo y movilizarse hoy dia en Arequipa Metropolitana, lo hace mas

complicado aun.
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14) ¢Tienes unaidea de cuanto es el costo diario perdido, por los tiempos muertos?

Muchas veces el trabajadores obreros operativos, no tiene informacion sobre los
datos y costos que informa y presenta la jefatura en sus necesidades y
requerimientos de dinero y gastos, pero estan en conocimiento y suposicion de
lo que podrian gastar. Esta interrogante respondera sobre su conocimiento en

pérdidas por tiempos muertos

Tabla N° 15 Gastos Perdidos por Tiempo Muerto

Porcentaje
Respuestas Cantidad |%
a) Si, es mucho 13 50%
b) Si, es poco 2 8%
c) No es nada 1 4%
d) No, tengo idea 9 35%
Total 25 96%

Fuente: Elaboracién Propia

Grafico N° 54 Gastos Perdidos por Tiempo Muerto
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Fuente: Elaboracién Propia

Como se observa en la respuesta, responden los operarios a conocimiento y
experiencia, lo cual el 50% dice tener certeza en que es un gasto por tiempos
muertos y la otra gran mayoria en no tener una certeza del gasto.

Pero nosotros concluimos que el gasto diario no se observa pero anualmente, el

gasto se vuelve super considerable y debe tener costos altisimos.
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15) ¢ Cuél cree usted que es la mejor opcion para que mejore el area de trabajo?
Esta ultima pregunta nos ayuda a tomar un poco la iniciativa o plan que puede
tener el operario, por ser, que ellos mismos son las personas que estan y laboran

en el campo y se encuentran en contacto con la sociedad y el usuario.

Tabla N° 16 Gastos Perdidos por Tiempo Muerto

Porcentaje
Respuestas Cantidad |%
a) Mas Capacitacion 3 12%
b) Contrato Personal 7 27%
C) Mas Maguinaria 6 23%
d) Mejor Organizacién 7 27%
e) Compromiso 3 12%
Total 26 100%

Fuente: Elaboracion Propia

Gréafico N° 55 Gastos Perdidos por Tiempo Muerto
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Fuente: Elaboracion Propia

Con esta conclusion se llega el area segun el personal operativo, se necesita de
una mejor organizacion y aumento de personal, es ahi donde se podra ver tanto
un cambio en la mejora del area, como en la gestion para mejorar los procesos

y reducir tiempos innecesarios.
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3.4. ANALISIS DE PROCESO

En lo siguiente se presentara todo lo que genera el proceso, las descripciones
del proceso, los andlisis del proceso para finalizar con el diagnostico de todo el

proceso con el que trabaja diariamente.

A continuacién se presenta de manera general la generacion de las incidencias
que presenta el Area de Recoleccion, en sus diferentes ramas, como las
incidencias operaciones, los mantenimientos, y las reparaciones Yy/o

reposiciones.

3.4.1. DESCRIPCION DEL PROCESO

Para tener una guia de cada proceso se realiza la descripciéon del
proceso con el fin de tener el paso a paso de cada proceso gque se va
dando en cada incidencia operacional, mantenimiento y reparaciones
para poder evaluar los posibles retrasos, los tiempos muertos, donde
al final concluiremos el estado actual que se encuentra el proceso.
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DESCRIPCION DEL PROCESO

EMPRESA: "Servicio de Alcantarillado” PAGINA: 1/1

AREA: "Gerencia de Operaciones Departamento: "Recoleccién”
DIAGRAMA HECHO POR: Manuel A. Gaona APROBADO POR:

Zeballos

PASOS DEL PROCESO DE LA GENERACION DE UNA INCIDENCIAS - ATORO
PASOS DEL PROCESO DESCPRIPCION Y/O FUNCIONES OBSERVACIONES

Se genera Llamada al Call El Usuario presenta su queja en la
Center central de llamadas de la empresa

Se atiende llamada, Se toma datos

Se realiza la toma de datos .
personales y referencia del lugar a

del usuario
atender
o . Esta central, hace conocer por el
Se transmite informacién a . Ay P
e sistema, la derivacion de la
Dpto. de Supervision - .
incidencia
. . z _ : Existen 4 Departamentos
Dpto. Supervision deriva al | Area de Supervision deriva al Dpto. de la Gergncia de
Area Correspondiente correspondiente; La Incidencia .
Operaciones
Recibe la informacién via telefénica
Area recibe informacién al Profesional y Técnico de
Recoleccion
Se genera Solicitud de Area de Supervision genera solicitud
Servicio Fisica o Derivacion Via Telefonica
La Unidad Recibe la solicitud y ya
Movilizacién de la Unidad preparado sale a atender la
incidencia
La Unidad va a la incidencia lo mas Se Atiende hasta
Se Traslada al lugar de la ’ )
. . pronto posible con un rango de 2h a Conexiones, mas no
Incidencia
4h Internamente
Personal Operario abre buzon o Herramientas a Usar:
Se Evalla La Incidencia s ; i, . Flecha, Tirabuzones,
conexion y evalda la incidencia
Cucharas, etc.

Realiza en varillado correspondiente

Se Realiza la Incidencia i
con la herramienta para el desatoro

Se deja en Funcionamiento | El personal tiene la responsabilidad
Normal de atender la Incidencia

Se Firma Conformidad de Personal se dirige a usuario para la

Solicitud de Servicio conformidad de termino
Sde Clomuf‘(;ca la Flnallfzacmn Se hace el llenado del parte y se
€ laIncidencia a Jefatura notifica el término de la labor
Se ProceSdel_a_tIadS|gmente Terminado, Personal se dirige a
olicitu continuar su proxima incidencia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA .
DE SANTA MARIA

DESCRIPCION DEL PROCESO

EMPRESA: "Servicio de Alcantarillado"

PAGINA: 2/2

AREA: "Gerencia de Operaciones

Departamento: "Recoleccién”

Zeballos

DIAGRAMA HECHO POR: Manuel A. Gaona

APROBADO POR:

PASOS DEL PROCESO SI PASA DE INCIDENCIA A MANTENIMIENTO CORRECTIVO

PASOS DEL PROCESO

DESCPRIPCION Y/O FUNCIONES

OBSERVACIONES

Se analiza la Incidencia si
esta no puede realizarse

Si la Incidencia es por otras causas,
se analiza la misma

Otras causas son:
Arenamiento , Empedrado,
etc.

Se Comunica al Profesional
de Recoleccion

Capataz realiza la comunicacion al
Profesional de la incidencia

Se deriva incidencia a Mag.
Unidad Hidrojet

Unidad Hidrojet recibe la
comunicacion y aprobacion del
Profesional

Camion Hidrojet genera su
Solicitud de Servicio

Conductor Operario genera
fisicamente la solicitud de servicio

Se Traslada a Lugar de
Incidencia

Se moviliza la unidad para atencién
de la incidencia correctiva

Unidad Hidrojet evalta
Incidencia

Unidad llega y analiza la entrada de
la maquinay el flujo

Se procede a Operar, Presion
de Agua

De acuerdo al analisis se procede a
entrada de manguera de presion

Se Procede a Operar,
Succion de Solido

También a su vez si es necesario se
acomoda los tubos para la succién

A veces las operaciones no
son correlativas, ya que con
una de estas operaciones,
pero darse la limpieza del
buzén y corregir flujo

Se Limpia con Presién de
Agua

Para dejar flujo limpio y corregido se
usa la manguera a presion

Se realiza Limpieza de un
tramo - (De buzon a buzén)

Se deja en Funcionamiento y
Limpieza del Buzoén

Se observa el trabajo terminado y
las condiciones de los flujos
normales

Se Firma Conformidad de
Solicitud de Servicio

Personal se dirige a usuario para la
conformidad de termino

Se Comunica la Finalizacion
de la Incidencia a Jefatura

Se hace el llenado del parte y se
notifica el término de la labor

Se Procede a la siguiente
Solicitud

Terminado, Personal se dirige a
continuar su préxima incidencia
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PASOS DEL PROCESO SI PASA DE INCIDENCIA A REPARACION

PASOS DEL PROCESO

DESCPRIPCION Y/O FUNCIONES

OBSERVACIONES

Se analiza la Incidencia si
esta no puede realizarse

Si la Incidencia es por otras causas,
fuera de un atoro, se analiza la
misma

Se Comunica a la Jefatura o
Capataz de la Incidencia

Se realiza la comunicacion via
telefonica de la reparacion

Capataz se moviliza hasta la
incidencia

Realizan la evaluacién y se
comunica al personal de
Reparaciones

Se deriva incidencia a
Infraestructura

Técnico de Infraestructura, prevé
los materiales y flujos de las redes

Infraestructura manda a su
Personal de Reparaciones

Personal carga herramientas
necesarias para la reparacion

Personal Operario Genera
Solicitud de Servicio

Maestro Operario genera
fisicamente la solicitud de servicio

Se Traslada a Lugar de la
Reparacion

Se moviliza la unidad para la
reparacion de la tuberia

Se comunica a Maq.
Retroexcavadora

Se provee de la mag.
retroexcavadora por ser que
nuestras redes estan en
profundidad

Realiza Excavacion para
encontrar tuberia

Maquina con ayuda de personal
van excavando con cuidado hasta
la tuberia

Puede ser causado por una
rotura de tuberia o por
obstruccion

Se asegura la excavacién

Si tiene que asegurar la entrada del
personal dentro de la zanja

A veces las profundidades
son mayores y se toma
lineas de vida

Se asegura el Flujo de
Redes

Se asegura y desvia el flujo para
poder trabajar en la reparacion

Personal empieza a Realizar
la Reparacion

Personal baja a la zanja a reparar
tuberia dafiada o cambio de esta

Se Realiza Prueba de
Reparacion

Se suelta el flujo para probar el
finalizado de la reparacion
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Se procede a tapado con
Arena

La primera capa que recubre al
tubo debe ser pura arena

Segundo Tapado con el
Escombro Restante

El segundo recubrimiento ya es el
sobrante de lo que se excavo

Compactado y Limpiado de
la Reparacion

El personal operario realiza el
compactado y la medicién
respectiva

Si es necesario Asfaltado se
realiza el metrado exacto

Se Firma Conformidad de
Solicitud de Servicio

Personal se dirige a usuario para la
conformidad de termino

Se Comunica la Finalizacién
de la Reparacion a Jefatura

Se hace el llenado del parte y se
notifica el término de la labor

Se Procede a la siguiente
Solicitud

Terminado, Personal se dirige a
continuar su préxima incidencia

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA

DE SANTA MARIA

DESCRIPCION DEL PROCESO

EMPRESA: "Servicio de Alcantarillado"

PAGINA: 1/1

AREA: "Gerencia de Operaciones
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Zeballos

DIAGRAMA HECHO POR: Manuel A. Gaona

APROBADO POR:

PASOS DEL PROCESO SI PASA DE INCIDENCIA A REPOSICION DE TECHO Y/O TAPAS

DE BUZON

PASOS DEL PROCESO

DESCPRIPCION Y/O FUNCIONES

OBSERVACIONES

Se Comunica a la Jefatura o
Capataz de la Incidencia

Se realiza la comunicacion via
telefonica de la reposicion

Puede ser marco y tapa
como techo de buzén

Capataz y/o Personal
Operario analiza Incidencia

Realizan la evaluacién y se
comunica al personal y técnico de
infraestructura

Se deriva incidencia a
Infraestructura

Técnico de Infraestructura, prevé
los materiales e implementos a usar

Infraestructura manda a su
Personal de Reparaciones

Personal carga herramientas
necesarias para la reposicion

Consta de agregados,
cemento y tapas de
concreto

Personal Operario Genera
Solicitud de Servicio

Maestro Operario genera
fisicamente la solicitud de servicio

Se Traslada a Lugar de la
Reposicion

Se moviliza la unidad para la
reposicion de marco y tapa o techo
de buzon

Se comunica a Maq. Grua
para el traslado de Techo

Se provee de la maquina Grua para
el cargado de los techos de buzén

Se procede a Debilitar el
Techo

Personal Operario realiza el sacado
de techo en mal estado

La Grua ajusta Techo de
Buz6n para su retiro

La personal con el gancho de la
grua ajusta y verifica para el retiro
del mismo

La Grua retira Techo de
Buzén en mal Estado

Se retira el techo y se carga en la
magquina grua retirandolo por
completo

Grula carga Techo de Buzon
Nuevo

Se carga el nuevo techo para el
colocado de este

Se Procede al Nivela miento
de la Reposicién del Techo

El Operario nivela el fuste del buzén
para el colocado del techo

Se Procede al colocado del
Techo de Buzén

Se baja cuidadosamente el techo
con ayuda del personal
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Se Realiza el mezclado de
los agrados

Se usa arena, cemento y agua para
rellenar el contorno del buzon

Se Coloca la Mezcla,
asegurando el Techo

Se rellena el contorno de buzén con
la mezcla

Compactado y Limpiado de
la Reposiciéon

El personal operario realiza el
compactado y limpiado del buzén

Si es necesario Asfaltado se
realiza el mitrado exacto

Se Firma Conformidad de
Solicitud de Servicio

Personal se dirige a usuario para la
conformidad de termino

Se Comunica la Finalizaciéon
de la Reposicion a Jefatura

Se hace el llenado del parte y se
notifica el término de la labor

Se Procede a la siguiente

Terminado, Personal se dirige a

Solicitud continuar su préxima incidencia

Después de observar todo la descripcion del proceso con sus
principales funciones y/o observaciones, en los diferentes procesos de
atencién que poseen dentro del departamento de recoleccion, donde
se ve ah grande escala los pasos que se siguen para el proceso de
atencion, lo cual muchas veces es hasta repetitivo, por lo cual en los

siguientes analisis se vera de manera mas detallada.

3.4.2. DAP DEL PROCESO

Luego de la descripcion de los procesos realizada en el punto previo, a
continuacion se observara el Proceso Detallado de cada uno de los
procesos que forman parte y realizan en el Area de Operaciones —
Departamento de Recoleccidon con la finalidad de buscar y tener todo
el procedimiento de labor diaria que se realiza para la atencién tanto de

las incidencias como de la infraestructura.
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DETALLADO
EMPRESA: Servicio de Alcantarillado PAGINA: 1/1
DEPARTAMENTO: Recoleccion FECHA: 31/01/2017
AREA: Gerencia de Operaciones METODO DE TRABAJO: ACTUAL
DIAGRAMA HECHO POR: Manuel Gaona Z. APROBADO POR:
SIMBOLOS OBSERVACIONES
ACTIVIDAD . .
Cant | Dist | Tie O |:| D I:> v
Recepqi}én € Medio Telefénico—- 1
Inspeccién de 4 X o :
. . perario
Incidencia
Toma de Datos del X Llenado de Hoja Fisica
Usuario. planificada
|:"> A Area de
Supervision 3 ¥
Traslado de Informacion X Via Telefénica — Area
de Incidencia de Supervision
Area Inspecciona X
incidencia
A Dpto. .
:> Correspondiente 2 X Existen 4 Dpto.
Traslada a Dpto. de
Recoleccion 3m X
Dpto. recibe la X
informacion
Genera una solicitud de 3 X Hoja Fisica — Parte de
servicio Solicitud — Enumerada
Comunicacion con el X A veces no contesta o
personal no hay sefal
Movilizacion de la Unidad X 3 Operarios
A lugar de
Incidencia 120 X
Tra_Ls_Iada a atenQe_r la X Camioneta 4X4
solicitud de servicio
Se evalla X
la incidencia
Se ejecuta X Lampas — Barreta —
la incidencia Varillas - Tirabuzén
Se corrige y deja flujo X
normal
Se limpia y recoge las 3uni X Herramientas
herramientas contaminada por labor
Se da limpieza a la zona Con Hipoclorito de
de trabajo 200g X Calcio
A Firmar la . .
:>conformidad 1 X Firma del Usuario
Se traslada al domicilio
para conformidad 2m X
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EMPRESA: Servicio de Alcantarillado

PAGINA: 2/2

DEPARTAMENTO: Recoleccién

FECHA: 31/01/2017

AREA: Gerencia de Operaciones

METODO DE TRABAJO: ACTUAL

DIAGRAMA HECHO POR: Manuel Gaona Z.

APROBADO POR:

SIMBOLOS OBSERVACIONES
ACTIVIDAD . .
Cant | Dist | Tie O |:| D I:> V
Comunicacion con la X X Via telefonica — Sefial
Jefatura del Dpto. baja o no contesta
Se toma la siguiente X
incidencia.
Espera a la X
solicitud siguiente
I:I Incidencia requiere X
Hidrojet
Comunicacion con el X X Via telefonica — Sefial
Profesional del Dpto. baja 0 no contesta
Se deriva para el . - ~
Mantenimiento al X X VIS at.zlif?]g'%ao;{es ;gal
Conductor Hidrojet J
N < 10 x
Se moviliza al conductor y Maquinas Hidrojet se
personal a otra X | X encuentran en otro
instalacion - empresa campo de la empresa
Se prepara y verifica 5 X X Magquinaria de caja
unidad para salir Fuller — Doble eje
Maquinaria al lugar
de incidencia 120 X
Unidad se traslada a L
atender el Mantenimiento X Magquinaria Pesada
Se evalla Hoja Fisica — Parte de
El mantenimiento X Solicitud — Enumerada
Unidad estaciono y X Espacios Reducidos
descarga manguera
Se Opera con X 2 Operarios
manguera de agua
Unidad desca_rga tubo y ouni X Tu_bos de )
acopla a succion Acoplamientos (4 Uni)
Se opera con tubo .
de succién X 3 Operarios
Se da limpieza dentro y
fuera del buzén X Manguera de Agua
Se evalla X
El mantenimiento
Unidad cargamanguera y X Enrollado automatizado
tubo de succién
neramientas | 3un X contaminada por abor
Se da limpieza a la zona Con Hipoclorito de
de trabajo 200g X Calcio
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EMPRESA: Servicio de Alcantarillado PAGINA: 3/3
DEPARTAMENTO: Recoleccion FECHA: 31/01/2017
AREA: Gerencia de Operaciones METODO DE TRABAJO: ACTUAL
DIAGRAMA HECHO POR: Manuel Gaona Z. APROBADO POR:
SIMBOLOS OBSERVACIONES
ACTIVIDAD . .
Cant | Dist | Tie O |:| D I:> v
A Firmar la . .
conformidad 1 X Firma del Usuario
Se traslada al domicilio
para conformidad 2m X
Comunicacién con el X X Via telefonica — Sefial
Profesional del Dpto. baja 0 no contesta
Se toma el siguiente X
mantenimiento
Espera a la X
solicitud siguiente
Al esperar, se toma Si no hay comunicacion
realizar Mantenimiento X X -
. Telefénica
Preventivo-Programado
Operario ejecuta X Tramos — Rejillas o
mant. preventivo Desarenadores
Realiza mantenimiento L
: Programacion
mientras espera la X X .
L S . Preventiva
siguiente incidencia
Incidencia X
Pasa a reparacion
Comunicacioén con X X Via telefonica — Sefial
Capataz del Dpto. baja o no contesta
Capataz a lugar
de Incidencia 20 X
Traslada al capataz a la X
direccion de la solicitud
Se analiza y deriva a X
Infraesturctura
Infraestructura ordena 5uni X Carga de sus
personal reparaciones herramientas
Traslado Personal al .
almacen 10 X 2 a 3 operarios
Se moviliza el personal a Almacén se encuentra
otra instalacion de la X | X en otro lugar de la
empresa empresa
Se prepara y carga los . Tubo — cemento — yeso
materiales para salir ouni 4 X X - agregados
Personal Genera su 3 X X Parte de reparacion —
solicitud de Servicio hoja fisica
Unidad al lugar de
reparacion 120 X
Unidad se traslada a X Camién - un eie
atender la Reparacion )
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EMPRESA: Servicio de Alcantarillado PAGINA: 4/4
DEPARTAMENTO: Recoleccion FECHA: 31/01/2017
AREA: Gerencia de Operaciones METODO DE TRABAJO: ACTUAL
DIAGRAMA HECHO POR: Manuel Gaona Z. APROBADO POR:
SIMBOLOS OBSERVACIONES
ACTIVIDAD . .
Cant | Dist | Tie O |:| D I:> v
Se comunica Conductor X X Via telefénica — Sefial
Retroexcavadora baja o no contesta
Traslado Operario a .
Retroexcavadora 10 X 1 Operario
Se moviliza al Conductor Mag. Retroexcavadora
: . X X se encuentran en otro
a otra instalacion
campo de la empresa
Se prepara y verifica 4 X X Retroexcavadora
maquina para salir Antigua
Maquinaria al lugar
de reparacion 40 X
Magquinaria se traslgfja a X Retroexcavadora
atender la Reparacion
Magquinaria ejecuta X
excavacion
Inspecciona seguridad de X La Profundidad y otras
la excavacion conexiones
Se inspecciona el flujo de X Existen a su vez otras
redes y tuberias tuberias de agua — luz
Inspecciona reduccién y X Se Baja caudal para la
desvié de flujo reparacion normal
Se ejecuta X Martillo Neumatico —
la reparacién Lampa- barreta, etc.
Se analiza y realiza X Se
prueba
Se procede al tapado con X Operario y Retro (Rodea
arena al tubo)
Segund_q Tapado de la X Escombros y cascajo
reparacion
Compactado del Tapado 10 X Realizado con la mag
de la Repacion retroexcavadora
Limpiado de la zona de .
trabajo 2uni 5 X Agua y Escobas
A Firmar la . .
conformidad 1 X Firma del Usuario
Se traslada al domicilio om X
para conformidad
Comunicacioén con X X Via telefonica — Sefial
Infraestructura del Dpto. baja o no contesta
Reabastecer X
Material
Se regresa al otro campo X X Para Reabastecerse de
por material materiales
Se toma la siguiente X
reparacion
Esperaala X
solicitud siguiente
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EMPRESA: Servicio de Alcantarillado

PAGINA: 5/5

DEPARTAMENTO: Recoleccién

FECHA: 31/01/2017
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DIAGRAMA HECHO POR: Manuel Gaona Z.

APROBADO POR:

SIMBOLOS OBSERVACIONES
ACTIVIDAD . .
Cant | Dist | Tie O |:| D I:> V
Incidencia X
Pasa a reposicién
Comunicacién con X X Via telefénica — Sefial
Capataz del Dpto. baja 0 no contesta
Se analiza y deriva a X
_ Infraesturctura
Infraestructura ordena 5uni X Carga de sus
personal Reposicién herramientas
Traslado Personal al .
almacen 10 X 2 Operarios
Se moviliza el personal a Almacén se encuentra
otra instalacion de la X | X en otro lugar de la
empresa empresa
Se prepara y carga los . Marco/Tapa — Tubo —
materiales para salir guni 4 X X cemento — agregados
Personal Genera su 3 X X Parte de reparacion —
solicitud de Servicio hoja fisica
Unidad al lugar de
reposicién 120 X
Unidad se traslada a X Camion - un eje;
atender la Reposicion Camioneta
Se comunica Conductor X X Via telefénica — Sefial
Maguina-Grua baja o no contesta
Traslado Operario a .
Retroexcavadora X 2 Operarios
Se moviliza al Conductor Maquina —Grua se
: . X | X encuentra en otro
a otra instalacion
campo de la empresa
Se prepara y verifica 4 X X Maquinaria Mediana
maguina para salir revision diaria (aceite)
Magquina Grua Carga 10 | x X Techos de Buzon —
Material Marco/Tapa
Grua al lugar de
reposicién 30 X
Magquinaria se tra_sl_a}da a X Camion-Grua
atender la Reposicion
Personal debilita techo en X 3 Operarios
mal estado P
Se ajusta la gria y se .
retira del techo fallado X Graay Personal
Se carga el techo de
Buzdn nuevo 3 X X
Se procede al nivel X Ubicacién y Nivelacion
amiento de fuste (2 Operarios)
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EMPRESA: Servicio de Alcantarillado PAGINA: 5/5
DEPARTAMENTO: Recoleccién FECHA: 31/01/2017
AREA: Gerencia de Operaciones METODO DE TRABAJO: ACTUAL
DIAGRAMA HECHO POR: Manuel Gaona Z. APROBADO POR:
SIMBOLOS OBSERVACIONES

Colocado del Techo

ACTIVIDAD Cant | Dist | Tie O |:| D :> V
X
X
X

de Buzén
Mezclado de los Agregados - Cemento y
Agregados agua

Colocado de la

Mezcla
Aseguramiento del techo 4 X Verificar que no se
con la mezcla mueva
Limpiado de la zona de .
trabajo 2uni 5 X Agua y Escobas

A Firmar la 1 X Firma del Usuario

conformidad
Se traslada al domicilio

para conformidad 2m X
Comunicacion con X X Via teleféonica — Sefial
Infraestructura del Dpto. baja 0 no contesta
Reabastecer X
Material
Se traslada al otro campo X X Para Reabastecerse de
por material materiales
Se toma la siguiente X
reparacion
Esperaala X
solicitud siguiente
RESUMEN
O OPERACIONES 46
[[1] INSPECCIONES 12
|:> TRANSPORTES 38
DECISIONES 5
D DEMORAS 38
A4 ALMACENAJE 4
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Después de presentar todo el Analisis Detallado se ve muchas fallas,
perdida de tiempos, demoras, cantidad de transportes, incluso
transporte de doble turno y doble turno de los operarios por la cantidad
de trabajo que se tiene por realizar, esto se presenta casi en un 80%
del trabajo diario, ya que estos trabajos tienen materiales
indispensables para el mejoramiento de la sociedad, donde es
entendible que se vea reflejado la inconformidad del trabajor para con

su areay en las quejas de falta de personal capacitado, etc.

3.4.3. DIAGNOSTICO DEL PROCESO

En base a la descripcion y el DAP de los procesos, a continuacion se
realiza el diagnostico que dara ver la perspectiva que se tiene sobre los
procesos que se realizan dentro del departamento desde generada la
incidencia, esto nos llevara a tener puntos positivos y negativos, con

las causas mas relevantes que poseen en cada proceso.
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ANALISIS DE PROCESO

EMPRESA: "Servicio de Alcantarillado” PAGINA: 1/1
AREA: "Gerencia de Operaciones Departamento: "Recoleccion”
DIAGRAMA HECHO POR: Manuel A. Gaona APROBADO POR:
Zeballos
PROCESO DE LA GENERACION DE UNA INCIDENCIAS - ATORO
PASOS DEL ASPECTOS ASPECTOS POSIBLE CAUSA DEL
PROCESO POSITIVOS NEGATIVOS PROBLEMA
e Control de las ¢ Apuro en la toma de EL call center genera
incidencias Datos incidencia por medio del
Generado de la ¢ Numeracion de « Confuncion en las programa pero falta de
Llamada al Call Center | llamadas entrantes Direcciones incidencia y nuevos
e Centro especializado ¢ Direccion o referencias lugares que adn no
de Reclamos Inexistentes figuran en el sistema
e Se |e atiende al ¢ Falta datos exactos, El usuario comunica su
usuario ndameros, etc. incidencia pero falta de
Realizado de latoma |e Se le genera nimero o Mala referencia del teléfonos o referencias,
de datos del usuario de incidencia Lugar falta de conocimiento de
« Mala informaci6n de la incidencia que se
atencion realiza
e Se transn)it_e de e Poco p_er_s,onal en El call center y
Se transmite mang geapida SuperV|s~|on k supervisién estan en dos
¢ Mala sefial via web o

informacion a Dpto. de |e Se realiza via Web y E1mia centros de trabajos muy
Supervisién Telefonica lejos, por eso todo es via
web y telefonia

¢ Areas cerca de » Falta de personal
Dpto. Supervisién Superv?sién operario~ . Supewi;ién_§e encarga
deriva al Area e Se rgal_lzan d,e_manera e Mala sgnal viawebo |dela _(j(_arlvaCJon delrparte
Correspondiente telefénica y fisica telefonia o solicitud via t_elefonlca
P ¢ Deriva via Programa como fisica
Siscom
e Se tiene la numeracion | e No se dan basto para | Personal al que se deriva
Generar Solicitud de fisica. generar solicitude.s, repi_be num_eraci_c'fn de
Servicio e Se aye_nde por numero | e Falta de_InformaC|on o | solicitud y direccion, ya
— solicitud referencia que se encuentran en
campo los operarios
e Setiene un e Falta de personal La unidad va a atender la
aproximado de 2 horas operario o :
Movilizacion de la para poder llegar a la , . incidencia que se I'e,
Unidad incidencia ¢ Trafico Excesivo der_lva' para.la ater’mlon
. - de incidencia segun su
e Personal Capacitado y | e Crecimiento RIT
Optimo poblacional
e Se posee toda las * A veces no pertenece Personal evalia si
herramientas a incidencia compete la incidencia

i lint q que el usuario requiere
¢ Usuario mal informado | g5t se da por falta o

mala informacién al

e Se preeve la

Evaluar La Incidencia
seguridad y Salud

usuario
e Conclusion de los ¢ Realizarlo de manera Si compete el trabajo,
trabajos muy rapida personal realiza la
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Se Realiza la
Incidencia

Se mejora o deja el
flujo normal

Se comunica como
esta la incidencia

e Atencion de mas
solicitudes

incidencia de manera
rapida, porque se juntan
las solicitudes y falta de
personal

Se Firma Conformidad
de Solicitud de
Servicio

Conformidad del
usuario por el termino
y atencion de su
incidencia

Cerrado de nuestro
control Web

e A veces la incidencia
es en la calle

¢ Se realiza la solicitud
finalizado el trabajo, lo
cual genera una
demora para la nueva
incidencia

Termino se debe firmar
la conformidad, por
existencia de usuarios
que presentan quejas de
que su solicitud no fue
realizada o estuvo mal
realizada

Se Comunica la
Finalizacién de la
Incidencia a Jefatura

Es conocimiento para
la gerencia

Trabaja con imagen
Institucional

Avance de las
Incidencias

e NO se encuentran
disponibles

e Mala sefal via web o
telefonia

e Tanto Operarios como
Jefes falta de
comunicacion

Este problema radica por
la falta de comunicacion
tanto de los operarios
con los jefes, al no
mantenerse informados
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« Se tiene varios e Tiempo de atencién Incidencjas requieren
Se analiza la métodos para atacar la mayfl).r - del rgéﬂﬂ:s rilr?c%eesnicii:spsgf
; ; H P : e Mmovilizacion mayor ae
Incidencia si esta no incidencia personal tratarse ya de

puede realizarse

. . situaciones mas
e Mejora Plan Operativo |e agravantes
e Rapidez en la ¢ No se encuentra Se comunica con la
Se Comunica al Ate-nci()n Y i disponible ) finalida_\d de tener
Profesiondilie e Mejor p!amflcacmn del | Mala S(leﬁal via web o conommle_r,\tO y ver la
Recoleccion mantenimiento telefonia programacion de zonas
e Ver la solucion de la ] de los diferentes
incidencia operadores

e Se tiene la numeracion | e Falta de Informacion o
fisica referencia

¢ Falta de tiempo al
generar parte

Conductor operario - jefe
de grupo recibe
numeracion de solicitud,

Camioén Hidrojet
genera su Solicitud de

Servicio e - ya que se encuentran en
e Mala sefial via web o cam
, po
telefonia
e Maquina resuelve la e Maquinaria lenta Conductor ncaraad
incidencia (doble eje) aouctores encargados
B PR tienen sus zonas
Se Traslada a Lugar Pre\gentiva 7 == o correspondientes para su
i i - movilizacion por ser
de Incidencia o rociva p

maquinas grandes y

e Problema con las lentas

calles angostas
e Tiempo de
preparacion - equipo
¢ Sefalizacion y desvio
de calles

Conductores encargados
verifican que tipo de
incidencia es para
proceder que utilizar y

e Trafico excesivo preparacién de equipo

e Evalla en realizar dos
0 mas tramos y

Unidad Hidrojet evalta .
limpieza de las calles

Incidencia

e Limpieza de basurasy
grasas
e Limpieza alfiny

i termino de la
Presion de Agua lento

¢ Maquina ruidosa

Se procede a Operar, e Manejo cuidadoso y

Maquina automatizadas

incidencia llamadas Hidrojet,
e Magquina posee hasta provocan tréfico y ruido y
5m3 de agua muchas veces
e Magquina automatica Maaui id Incom_odldad en sus
de succion ¢ Maquina ruidosa operaciones hacia los
Se Procede a Operar, | Limpieza de piedrasy |e Manejo cuidadoso y usuarios
Succion de Solido lodos lento
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Se dejaen
Funcionamiento y
Limpieza del Buzén

realiza limpieza total
de buzodn

Evita futuros atoros
durante dias

Control de las
programaciones

Tiempo de descarga -
equipo

Trabajos bien
contaminantes

Se debe limpiar zona de
trabajo por ser trabajos
contaminantes, la
limpieza del equipo y del
personal en lugares
publicos, causando
molestias

Se Firma Conformidad
de Solicitud de
Servicio

Conformidad del
usuario por el termino
y atencion de su
incidencia

Cerrado de nuestro
control Web

A veces la incidencia
es en la calle

Se realiza la solicitud
finalizado el trabajo, lo
cual genera una
demora para la nueva
incidencia

Termino se debe firmar
la conformidad, por
existencia de usuarios
que presentan quejas de
gue su solicitud no fue
realizada o estuvo mal
realizada

Se Comunica la
Finalizacion de la
Incidencia a Jefatura

Es conocimiento para
la gerencia

Trabaja con imagen
Institucional

Avance de
mantenimientos

No se encuentran
disponibles

Mala sefal via web o
telefonia

Tanto Operarios como
Jefes falta de
comunicacion

Este problema radica por
la falta de comunicacion
tanto de los operarios
con los jefes, al no
mantenerse informados
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Se analiza la
Incidencia si esta no
puede realizarse

Se tiene protocolo de
reparacion

Mejora Indicadores de
Infraestructura
Mensuales

e Tiempo de atencién
mayor

e movilizacion mayor del
personal

Incidencias requieren
materiales para
infraestructura para
algunas incidencias por
tratarse ya de
situaciones mas
agravantes

Se Comunica a la
Jefatura o Capataz de
la Incidencia

Rapidez en la
Atencion

Ver la prioridad de la
incidencia
Programacion de las
labores

e No se encuentra
disponible

e Mala sefal via web o
telefonia

Se comunica con la
finalidad de tener
conocimiento y ver los
materiales disponibles en
stock para evitar
demoras en las zonas de
trabajo

Se deriva incidencia a
Infraestructura

Ver la solucion de la
reparacién

Disposicién inmediata
del material

e Se generan tiempos
de espera

e Movilizacion para
material

Se lleva un control si
poseen Tuberia,
cemento y agregados ,
donde deben movilizarse
a almacén que se
encuentra en otro lugar

Personal Operario
Genera Solicitud de
Servicio

Se tiene la
numeracion fisica

e Falta de Informacién o
referencia

o Falta de tiempo al
generar parte

e Mala sefial via web o
telefonia

Personal de Reparacion
recibe numeracion de
solicitud, ya que se
encuentran en campo u
otras reparaciones

Se Traslada a Lugar
de la Reparacion

Se posee todos los
materiales

Se preeve la
seguridad y
herramientas

¢ Falta de personal
operario

e Trafico Excesivo

e Trabajo sobrecargado

Las Unidades se
movilizan hacia las
reparaciones pero la falta
de personal hace el
doblegamientos de
funciones por atender a
Arequipa metropolitana

Se comunica a Mag.
Retroexcavadora

Rapidez del Trabajo -
Excavacién
Reduccién tiempo
hora hombre

e Magquinaria lenta

e Cerrado de calles

e Congestionamiento
vehicular

La retroexcavadora
ayuda a la rapidez del
trabajo, se cuenta con

una sola para toda
Arequipa lo cual hace
gue dos reparaciones
tengan mucho tiempo

muerto

Realiza Excavacion
para encontrar tuberia

Trabajo puntual de la
reparacion
No destruye excesivo
de asfaltos

e Magquinaria lenta

e Cerrado de calles

e Congestionamiento
vehicular

La maquina debe realizar
trabajo puntual, para
evitar roturas de redes
de agua o las mismas
conexiones domiciliarias
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Se asegura la
excavacion y flujo de
Redes

reduccién de caudal
para la reparacion

Cumplimiento con el
area de Supervision
de Seguridad

Se genera
incomodidad a usuario
No obedecen ordenes
de seguridad

Se debe tener seguridad
en las excavaciones
profundas, a veces por
tramites administrativos
no se cuentan con todos
los implementos

Personal Realizar la
Reparacion y Prueba

Trabajo puntual y
optimo

Prueba para evitar
desbordes
Renovacion de
tuberias en agp

Reparacioén no tiene
limite de tiempo y
sobrepasan de tiempo

Sobrecostos en
reparaciones

Personal repara
puntualmente y rapida
por ser tuberias en
operacion constante por
es0 no poseen limite de
tiempo

Se procede a tapado y
limpiado de la
Reparacion

Se deja compactado y
metrado

Reparacién concluida
con mezclado para su
duracién

Falta del asfaltado por
terceros

Incumplimiento de los
asfaltos

Cargado del material

Se compacta y limpia la
zona de trabajo, se
produce un descanso por
ser un trabajo duro y el
doblegamientos de
labores

Se Firma Conformidad
de Solicitud de
Servicio

Es conocimiento para
la gerencia

Trabaja con imagen
Institucional

Avance de las
Incidencias

No se encuentran
disponibles

Mala sefal via web o
telefonia

Tanto Operarios como
Jefes falta de
comunicacion

Termino se debe firmar
la conformidad, por
existencia de usuarios
gue presentan quejas de
gue su solicitud no fue
realizada o estuvo mal
realizada

Se Comunica la
Finalizacion de la
Reparacion a Jefatura

Es conocimiento para
la gerencia

Trabaja con imagen
Institucional

Avance de las
Incidencias

No se encuentran
disponibles

Mala sefal via web o
telefonia

Tanto Operarios como
Jefes falta de
comunicacion

Este problema radica por
la falta de comunicacion
tanto de los operarios
con los jefes, al no
mantenerse informados
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PROCESO S| PASA DE INCIDENCIA A REPOSICION DE TECHO Y/O TAPAS DE BUZON

PASOS DEL ASPECTOS ASPECTOS
PROCESO POSITIVOS NEGATIVOS POSIBLE CAUSA
¢ Rapidez en la ¢ No se encuentra Se comunica con la
Atencion disponible finalidad de tener

Se Comunica a la
Jefatura o Capataz de
la Incidencia

Mejor planificacién
del mantenimiento

Ver la solucion de la
incidencia

e Mala sefial via web
o telefonia

conocimiento y ver los
materiales disponibles
en stock para evitar
demoras en las zonas
de trabajo

Ver la solucion de la

e Se generan tiempos

Se lleva un control si

reparacion de espera poseen marcos/tapas
Se deriva incidencia a . - ° ilizacié techos, donde deben
Infraestructura . D ISpastelon mg;/él;iz;}mon b )r,novilizarse a almacén
mmed_lata del gue se encuentra en
material otro lugar
e Se tiene la ¢ Falta de Informacién Personal de

Personal Operario
Genera Solicitud de
Servicio

numeracion fisica

o referencia

¢ Falta de tiempo al
generar parte

¢ Mala sefal via web
o telefonia

Reposicion recibe
numeracion de
solicitud, ya que se
encuentran en campo
u otras reposiciones

Se Traslada a Lugar
de la Reposicion

Se posee todos los
materiales

Se preeve la
seguridad y
herramientas

¢ Falta de personal
operario

e Trafico Excesivo

¢ Trabajo
sobrecargado

Las Unidades se
movilizan hacia las
reparaciones pero la
falta de personal hace
el doblegamientos de
funciones por atender
a Arequipa
metropolitana

Se comunica a Maq.
Grua para el traslado
de Techo

Cargado de techos
de buzon

Rapidez del Trabajo

Reduccion tiempo
hora hombre

e Maquinaria lenta

e Cerrado de calles

¢ Congestionamiento
vehicular

Unidad grua permite
un mejor trabajo, y
reparticion de techos
de buzén, marco/tapa,
agregados y cemento

La Grua ajusta Techo
de Buzon para su
retiro

Comodidad del
trabajo

Evitar exceso de
trabajo

Reduce trabajo del
personal

¢ Maquinaria lenta

e Cerrado de calles

¢ Congestionamiento
vehicular

La gria necesita
comodidad y zonas de
trabajo amplias, por lo

cual produce los
aspectos negativos de

congestion

Se Procede al
Nivelamiento de la
Reposicion del Techo

Para el ajustamiento
exacto del techo y
evitar incidencias

e Suele ser un poco
dificultoso

¢ Se necesita varios
operarios

Para la colocacion hay
que tener paciencia
para no maltratar el
techo y sea exacto y
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No malogre el fuste
del buzén

evitar excesos y fallas
a fuste del buzoén

Se Procede al
colocado del Techo de
Buzoén

Evita el
sobreesfuerzo del
personal

Grua trabaja con
mas perfeccion

Control con
palancas
Posicion y bajado
cuidadoso

El colocado es un
proceso de precision
por lo cual el colocado
del mismo debe ser
realizado
cuidadosamente y
tomado de tiempo
considerable

Se Coloca la Mezcla,
asegurando el
marco/tapa y techos
de buzén

Aseguramiento del
techo de buzén
Evita roturas
posteriores

Estandarizacion
tapas/marco 65"

No existe control de
los agregados u
otros

Se busca una
estandarizacion de 63"
a 65" para prevenir de

futuros atoros donde
se realiza también
para evitar asfaltado al
contorno de buzoén

Compactado y
Limpiado de la
Reposicion

Se deja compactado
y metrado
Reparacion
concluida con
mezclado para su
duracion

Incumplimiento de
los asfaltos

Cargado del material

Se compacta y limpia

la zona de trabajo, se

produce un descanso

por ser un trabajo duro

y el doblegamientos de
labores

Se Firma Conformidad

Es conocimiento
para la gerencia
Trabaja con imagen

No se encuentran
disponibles
Mala sefial via web

Termino se debe
firmar la conformidad,
por existencia de

de Solicitud de Institucional o telefonia usuarios que
Servicio T 0 . presentan quejas de
e Avance de E OPCEiE que su solicitud no fue

mantenimientos

como Jefes falta de
comunicacion

realizada o estuvo mal
realizada

Se Comunica la

Es conocimiento
para la gerencia
Trabaja con imagen

No se encuentran
disponibles
Mala sefial via web

Este problema radica
por la falta de
comunicacion tanto de

Finalizacion de la Institucional o telefonia los operarios con los
Reposicion a Jefatura Tant rario jefes, al no
P e Avance de GOpeAiUs J
Mantenimientos como Jefes falta de mantenerse
comunicacion informados

Los puntos positivos buscan medir y mejorar el proceso, para

demostrar los protocolos que poseen, pero la realidad de las

mediciones son otras, ya que existen causas donde los puntos positivos

son opacados por los negativos porque no se cumplen en un 70%

aproximadamente, como por ejemplo, la mala comunicacioén o la sefial,

por mas gue se exija, tanto por el personal operario como administrativa

siempre existe la falta de esta, ya que no se encuentran disponibles,

reuniones, etc. Esto se encuentra mal gestionado y no existe un apoyo
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para con el departamento, como también no existe una capacitacion,
incentivo para el personal administrativo como para el personal

operario.

Después de haber seguido paso a paso con cada proceso para el diagnéstico de
esto, concluimos que la pérdida de tiempo, tiempo muerto hace que no exista un
cumplimiento y rendimiento del trabajo en un 46% de las labores diarias, los
gastos excesivos y no tener una buena organizacion en los gastos nos hacen ver
gue gastan mas de sus cuadro de necesidad anual, es por eso al ser empresa
de publica de servicios nos da a ver un descontrol desmedido en gastos

operativos innecesarios haciendo gastar a la sociedad, culpas de otros.

3.5. ANALISIS VISUAL

En el Analisis Visual podremos observar de manera mas directa las muchas
faltas de gestiébn que existen para las distintas incidencias que se presentan
como la atencion de infraestructura que realiza el personal operario y
administrativo, para darnos cuenta de las fallas que estan presentando de

forma actual:
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3.5.1. Cargado de los Materiales

Esta primera imagen nos hace ver como 3 trabajadores y 1 operario de
la maquina gria, acomodan el material (Techo de Buzén) para el

cargado de mismo con el Camion - Grua.

Imagen N° 01 Cargado de los Materiales para una Reposicién de Techos de

Buzdén

Fuente: Imagen de la Empresa

Se observa que se encuentran primeramente sin implementos
necesarios, a su vez el sobreesfuerzo que deben realizar con ayuda
de barretas y otras herramientas, y el lugar donde se encuentran
almacenados por falta de espacio.
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3.5.2. Sefalizacion parala Reposicion

A continuacién seguiremos observando un motivo importante de la falta
de personal, por lo cual se deriva a realizar funciones mditiples o de
manera mas rapida por los reclamos intensivos de los usuarios y de las

vias publicas.

Imagen N° 02 Sefializacion para la Reposicion de un Marco y Tapa

— e

N B _— 56 = A ) o —

Fuente: Imagen de la Empresa

Esta segunda imagen vemos la necesidad de una reposicion por ser de
urgencia para evitar accidentes en un futuro, al ser una via transitable
y por falta de personal y para proteccion de los usuarios se toma la
decisién de sefalizar, para generar la solicitud y esperar a que venga
la unidad de reparacion a resolver la incidencia. Tomando como nota
el tipo de sefializacion no es la mas oOptima por falta de materiales
(Conos refractarios o parantes).
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3.5.3. Areade almacenamiento
Seguidamente llegamos a otro punto de la causa de los tiempos
muertos o los transportes excesivos, ya que deben de movilizarse a

otra planta por mala gestion y por falta de espacios.

Imagen N° 03 Area de almacenamiento de la Maquinaria Pesada y Materiales

Fuente: Imagen de la Empresa

Como observamos esta es la planta donde diariamente se dirigen los
operarios para la revision de su maquinaria (Unidades Hidrojet) y
también se observa los agregados (Cascajo — Arena gruesa) que son
materiales fundamentales tanto para el mantenimiento como para la
reparacion de las redes. Se ve también construcciones en proceso y
una mala distribucién, donde no se ve ni siquiera el cuidado de estas
maquinas que tienen un valor alto y son de necesidad béasica para la
poblacion.
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La mala distribucion y el no tener cuidado con nuestros materiales
hacen que estos no tengan primeramente el control debido y segundo
el deterioro de la maquinaria, haciendo perdida de espacios y tiempo

para tener una mayor y mejor produccion.

Imagen N° 04 Area de almacenamiento de la Maquinaria Pesada y Materiales

Fuente: Imagen de la Empresa

Esta foto nos hace ver a una unidad Hidrojet practicamente
abandonada, sin cuidado, teniendo como un retraso en la respuesta de
mantenimientos correctivos y una programacion de mantenimiento muy

bajo, con una distribucién muy mala de la planta.
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3.5.4. Doblegado de Funciones

La falta de personal tanto en Mantenimiento como en Infraestructura,
se llega al doblegado de funciones por parte del personal, realizando
horas extras, esto es dado por una mala organizacion y mala gestion

de las areas.

Imagen N° 05 Doblegado de Funciones en Infraestructura

Fuente: Imagen de la Empresa

Esta imagen muestra claramente que el personal operario para dejar la
reparacion concluida, muchas veces se quedan hasta altas horas de la
noche trabajando, incluso con maquinas ruidosas, por lo tanto se
corrobora los analisis anteriores de encuestas que se necesita de

manera obligatoria mayor personal.
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3.5.5. Trabajos en Avenidas

La mala gestion que presenta el area, se ve reflejada y se encuentra a
vista de los usuarios, creando mayor congestion vehicular, mas a la que
ya existe, lo cual es necesaria una restructuracion en el departamento

de Recoleccion.

Imagen N° 06 Trabajos en Avenidas Transitables y labores hasta altas horas de

la noche

Fuente: Imagen de la Empresa

Esta imagen es el claro retrato de la mala gestion del departamento
donde hace falta una reestructuracién para lograr un mejor proceso y
esto a su vez nos dard una mejora de los tiempos de atencién, donde
nos encontramos a vista de los usuarios y zonas de comercio en
avenidas grandes, maquinaria pesada, maquinas Hidrojet y personal
operario trabajando méas de 8 horas, realizando sobreesfuerzos

excesivos.
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3.5.6. Area Administrativa

Todo parte de que si una mala gestiébn en campo de las operaciones
existe una mala gestion administrativa, tanto para la generacion o
recepcion de las solicitudes como la programacion y la planificacion de

las labores a realizar durante el dia.

Imagen N° 07 Area Administrativa del llenado de Ordenes de Servicios para

Base de Datos y Programaciones Diarias

Fuente: Imagen de la Empresa

La imagen nos hace ver la falta de gestiébn que también existe en el
area administrativa donde se encuentra apilados las 6rdenes de
servicios por la falta de personal también en el departamento, esto nos
hace ver la cantidad de servicios e incidencias que se le presentan al

usuario y hacen el llamado de reclamo a las centrales telefénicas.
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REPOSITORIO DE

Las dos necesidades basicas que presenta esta area son el
mantenimiento de las redes con las incidencias operaciones y la

infraestructura que consta de reparaciones y reposiciones

Imagen N° 08 Profesional de Recoleccion, encargado de las Incidencias
Operaciones y Mantenimiento Correctivo y Preventivo

Fuente: Imagen de la Empresa

Se observa en esta Ultima imagen la zona de trabajo del profesional de
recoleccién que no posee con una estructuracion ordenada y el apilado
de papeles, lo cual hacen ver la zona de manera inadecuada, desde el
desorden en los informes hasta la ergonomia que presentan y la
infraestructura del lugar en mal estado, haciendo necesario y con

urgencia una restructuracion del area en general.
Como se observd se trabajaron seis andlisis visuales, de las principales

problemas que se identifican dentro del departamento para con las ramas de

atencién que poseen, y se concluye que la falta principal estd en un mal
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procedimiento de los procesos, en problemas de desorden y ubicacién que

generan tiempos muertos y una falla en la atencion para con la poblacion.

3.6. ANALISIS VSM

A continuacién ahora realizaremos un andlisis VSM (Mapeo de la Cadena de
Valor) con el objeto de presentar de manera visual todas las fases del proceso
correspondiente al area, donde se identificara los tiempos muertos, eficiencia,
la falta de personal, el exceso de transporte, y el poco control de costos y gastos
innecesarios.

Las Incidencias de Atoros se miden por dia de trabajo en 16 horas, dividido en

dos grupos de 8 horas cada uno. Los demas servicios se rigen a sus 8 horas
laborales.
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ORDENES DIARIAS

fempo de

Gréafico N° 56 Analisis VSM de Incidencias de Atoro Actual
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RECOLECCION Y
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0
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SOLCITUD SEDERIVAA N REUNION CON SE GENERA RECOGO ATENCION LIMPIEZA DE FIRMADE COMUNICAA ATENCION DESCARGADO ENTREGA DE SOLCITUDES TURNOTARDE SEGENERA RECOGO B ATENCION LIMPIEZA DE FIRMA DE ATENCION DESCARGADO ENTREGA DE
DE SERVICIO RECOLECCION PERSONAL SoucTu HERRAMIENTA INCIDENCIA INCIDENCIA CONFORMIDA JEFATURA SIGUIENTA HERRAMIENTA SOLICITUDES FALTANTES - REVISA SOLICITUD HERRAMIENTA INCIDENCIA INCIDENCIA CONFORMIDA SIGUIENTA HERRAMIENTA SOLICITUDES
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PERSONAS: 1 PERSONAS: 2 TCP:1H TCP: 10m PERSONAL:3 2118 PERSONAL:3 PERSONAL:3 PERSONAL: 1 PERSONAL: 1 TCP: 30m PERSONAL: 3 PERSONAL: 1 TCP: 15m TC: 7™ TCP: 10m PERSONAL: 3 5905 PERSONAL: 3 PERSONAL: 3 PERSONAL: 1 TCP:30m PERSONAL:3 PERSONAL: 1
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Fuente: Elaboracion Propia — Datos Sacados de la Empresa
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3.6.2. Incidencia de Mantenimiento Correctivo

Gréafico N° 57 Anéalisis VSM de Mantenimiento Correctivo Actual

CALL CENTER - AREA DE GERENCIA DE
SUPERVICION OPERACIONES

P )
ORDENES DIARIAS ORDENES DIARIAS
DEPARTAMENTO DE
RECOLECCIONY )
ALCANTARILLADO DIARIO
O
ORDENES DIARIAS Mantenimiento
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De un Atoro se Deriva a un Mantenimiento,
Durdte el Dia hasta las 3pm. A
[y
SOLICITUD SEDERIVAA REUNION CON SEGENERA —— CARGADO DE ATENCION LIMPIEZA DE FIRMA DE COMUNICAA ATENCION REGRESOAR1 ESPERADEL — RECOGO —— TRAER EL ENTREGA DE ASEADO DEL MARCA RELOJ
DE SERVICIO RECOLECCION PERSONAL soLiciTup U- HIDROJET MANTENIMIENTO INCIDENCIA CONFORMIDA PROFESIONAL SIGUIENTA PARA DESCARGA TRANSPORTE PERSONAL PERSONAL SOLICITUDES PERSONAL DE SALIDA
TCP:10m TCP:10m PROGRAMACIO PSICA | codorsiades | TP20M || cosor | | TCP:30m TCP:15m TCP: 7m TCP: 12m INCIDENCIA TCP: 20m T | coors/adgs | TP | codorodas | PARAR2 TCP: 10M TCP:15m TCP:4m
PERSONAS: 1 PERSONAS: 2 TCP:AH TCP: 10m PERSONAL: 3 OIED PERSONAL: 3 PERSONAL:3 PERSONAL: 1 PERSONAL: 1 TCP: 30m PERSONAL: 6 PERSONAL: 6 PERSONAL: 6 TCP: Sm PERSONAL: 1 PERSONAL:12 PERSONAL:12
EFICENCIA: 60% INGRESO:7a.m Hora: 7:20a.m PERSONAL:1Transporte ConductorHORA: Sa.m. EFICIENCIA: 90% EFICENCIA: 90% EFICENCIA: 30% EFICENCIA: 25% PERSONAL:3 HORA:2:45p.m HORA 3:00p.m | Transporte para | HORA: 3:15p.m |Transporte para| PERSONAL: 3 EFICENCIA:70% HORA: 3:35p.m HORA: 3:45p.m
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Fuente: Elaboracion Propia — Datos Sacados de la Empresa
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Gréafico N° 58 Analisis VSM de Incidencia de Reparacion de Colectores y Conexiones Domiciliarias Actual

De un Atoro se Deriva a Infraestructura
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DE SERVICIO RECOLECCION PERSONAL SoLIcTuD HERRAMIENTAS MATERIAL RETROEXCAVADORA LAREPARACION TUBERIA INCIDENCIA CONFORMIDA TECNICO SIGUIENTA PARA DESCARGA TRANSPORTE PERSONAL PERSONAL SOLICITUDES PERSONAL DE SALIDA
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Fuente: Elaboracion Propia — Datos Sacados de la Empresa
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Gréafico N° 59 Analisis VSM de Incidencia de Reposicion de Marco/Tapay Techos de Buzon Actual

De un Atoro se Deriva a Infraestructura

(RDENES DIARIAS

9

Durante el Dia hastalas 3pm.
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RECOLECCION
ALCANTARILLA

DEPARTAMENTO DE
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Fuente: Elaboracion Propia — Datos Sacados de la Empresa
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En base al andlisis del Mapeo de la Cadena de Valor de las 4 incidencias
correspondientes a lo trabajado, se observa; tiempos muertos se centran en
puntos de reuniones diarias del personal, el preparado de las maquinas,
generacion de solicitudes, las comunicaciones, etc. También los gastos de
transporte excesivos, como los traslados de personal, recojo del personal,
traslado de materiales de una reparacion a otra o de planta a otra planta,

comunicaciones a los operarios, etc.
3.7. MEDICION DE INDICADORES ACTUALES
Luego de haber realizado el Andlisis de Data, el Analisis del capital humano,

Andlisis del Proceso, Analisis Visual y Andlisis VSM a continuacién se presenta
la medicion de indicadores actuales de nuestras variables que son:

VARIABLES SUBVARIABLE | INDICADORES N'IAECD.I!SE_N INTERPRETACION
Programacion No ti o
Diagramas de 'Ii’/lrevtentlvg det digglrearr]r?antljr:eggpocesos
procesos CSQC((E)Z-:A QUF? 0S|, mejorami_ento de su
. plan operativo
Metropolitana
Procedimientos E?ofgfor;gzn -
nuevos
documentados,
Protocolos se rigen a las No tiene protocolos ni
Documentados |[labores del diagramas de flujo.
Reglamento
VARIABLE Interno de
INDEPENDIENTE Trabajo
Propuesta de No cuentan con | Planifican de Acuerdo
mejora en la Planificacion de | metodologia, se |al limite maximo
Gestion de Incidencias respaldan en la |permitido que impone
procesos base de datos |la Ossi.
Planificacion y Solo operario
Capacitacion del conductor
personal laboral |NGmero de capacitado para | ° Personas
Personas maquinaria capacitadas para
. madquinaria pesada de
Capacitadas pesaday las 15 operadores
personal
maestro.
Cantidad de . Como se muestra en
Cron_ograma de Planes de Rejillas y .| elanexo 44 de 200
mejora para | o iento Desarenadores: programados realizan
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planes 200 936 ejecutados, como
operativos Programados de tramos llegan
hasta los 1054, y aun
estan en déficit para
Tramos: 720 la atencién en
mantenimientos.
Recepcion de obras
Incremento de | del 2009 sin concluir,
Cantidad de Infraestructura: |que al ser pasados a
Planes de 34 Expedientes | catastro técnico, no
inf truct de Recepcion |se tiene sobre estas
Infragstructura de obras de 180 | nuevas redes para la
en espera. gerencia de
operaciones
Existe tiempos
muertos durante
Tiempos todos los dias por el
traslado de personal,
MUe_rto_s de 1 a3 Horas el recojo de material,
ovimiento demostrado en el
Layout punto 3.6 de analisis
VSM.
. No cuentan con | No poseen un
Tiempos por ; 0P .
medi(F)) dep diagrama, ya diagrama de recorrido
Sy de que cuentan porque se trasladan
grar con dos de una planta a otra
Recorrido campos. todos los dias.
Tiempo de Resumen de
Tiempo de Llegada: 2.27 Indicadores 2016, del
Incidencias Tiempo de anélisis de data y
Atencion: 3.14 |anexos del 06 al 09
_ Resumen de
Optimizacion de Jierigp de Tiempo de mlicadores 2016
Hempos Mantenimiento Atencion: 2.55 Mantenimiento del
=g Preventivo | andlisis de data y
anexos del 17 al 21
. Tiempo de Resumen de
Ti ;
Mgrr::ggirc:ﬁento Llegada: 2.50 Indicadores 2016
VARIABLE G [ie S Tiempo de Ma'n_te_nimiento del
DEPENDIENTE Atenciéon: 2.96 |andlisis de data
Mejoramiento del Esto es por el
Tlemponde consumo diario de la
Operacion 80 soles diario | movilidad en los
Costo de traslados tanto del
. en consumo
tiempos lina por personal como del
muertos gaso P material, esto esta
Reduccion de traslado demostrado en el
costos punto 3.4.2 en el dap
del proceso
Cuentan con 2
Costo de mano | 9"1POS ql'e
de obra reparacion,
encargados 2
maestros
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Se puede observar que el existen varios problemas principales que mejorar en
los indicadores, como procesos nuevos, mejora en la capacitacion, planes de

mantenimiento y mejoramientos de los tiempos y costo de estos mismos

3.8. IDENTIFICACION DE PROBLEMAS
En base a lo realizado anteriormente en el Analisis de Data, el Analisis del Capital
Humano, Analisis del Proceso, Analisis Visual y Analisis VSM a continuacion se

lograron identificar los problemas, los cuales se plasman a continuacion por

medio de un Diagrama de Ishikawa:
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( MAQUINARIA )

Tiempos Muertos

Lugares Lejanos —
Mal adecuado

Maquinaria

( MATERIALES )

Lugar mal
Materiales adecuado
excasos

|
Poco Conductor obsoleta
Capacitado
Transporte
excesivo
Faltade

Mantenimientos

Exceso de horas
Extras

Doblegamientos
de funciones

Antigliedad de
Metodos

Implementos de
Seguridad excasos

No hay de Control
de Materiales

Poco de
Herramientas

Mala Gestion . .
Inasistencia

Injustificadas

Mal Layaout

1

Operario y Administrativo /Falta Capacitacion
4

Falta de Persona

Falta de Falta de

Implementos

7
No hay Protocolos
x

Procedimientos

./
/

L
Imcumplimiento de la
Programacion

Mala
Ambiente laboral Comunicacién

sobrecargado

No existe control de
labores

Quejas Laborales

(I\/IANO DE OBRA) (

METODOS

) (AMBIENTELABORAL)

Ineficiente gestion de la
empresa para con el
departamento, existiendo
tiempos muertos en las
operaciones, retardo en la
atencion de servicios, mala
capacitacion falta de interés
en el area.
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Con el diagrama podemos concluir por medio de los analisis anteriormente
realizados, todos los problemas actuales que presentan en las diferentes partes
de este diagrama, ya que este problematica se presenta de manera diaria, es
por eso que existe ineficiencia en el trabajo y en la empresa y una mala gestion

para buscar alguna mejora dentro de la empresa y asi ofrecer un mejor servicio.
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CAPITULO IV PROPUESTA DE MEJORA

4.1. OBJETIVOS DE LA PROPUESTA

e Mejorar los tiempos de operacion de incidencias y mantenimiento en un 5%.
¢ Reducir los Tiempos muertos de un 15% para obtener una mejor atencion.

e Mejorar los Costos de tiempos muertos y atencion de mano de obra en un 10%.
4.2. IDENTIFICACION DE LAS PROPUESTAS DE SOLUCION
4.2.1. ANALISIS DE LOS PROBLEMAS IDENTIFICADOS

A continuacion se realizara el andlisis de los problemas identificados
gue se han encontrado dentro de la empresa, donde fue identificado

anteriormente en el diagrama de Ishikawa, los cuales son los
siguientes:

ANALISIS DE LOS PROBLEMAS IDENTIFICADOS

Problemas Identificados Analisis de los Problemas
Magquinarias: Maguinarias:
Lugares lejanos - Las causas de este principal problema es que los
Distancias locales se encuentran uno lejos del otro, por ser
maguinarias grandes.
Poco conductor operario Existe una limitada Capacitacién para el Conductor
capacitado Operario y Personal Operativo por motivos de

costo y/o capacidad

Falta de Programacion de
Mantenimiento

Este problema radica que no llevan un control de
ejecucion del mantenimientos que realizan, ya que
es en toda AQP Metropolitana

Tiempos Muerto de Carga y Descarga
- Transporte y Otros

El espera para el recojo de personal de local a otro
y la espera del operario, como la carga de la
maquinaria son tiempos de espera muertos

Magquinaria Antigua y Obsoleta

Las Unidades son maquinas complejas, estas ya
cumplieron su tiempo operativo, pero siguen por
falta de renovacion y crecimiento en AQP.
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Transporte excesivo innecesario

recojo del personal de manera diaria, lo cual hace

EL transporte excesivo radica en el traslado y

uno de los problemas principales

Materiales:

Materiales:

Falta de Materiales en almacén y stock
propio del departamento

La falta de material hace que el problema radique
en la mala atencion o la espera de atencion para
con la incidencia

Falta de Control de Materiales

La problematica que el personal operario falta de
manera improvista lo cual hace que el plan de
trabajo varia o falta de personal.

Lugares Lejanos - Distancia -
Mal adecuado

Los Materiales principales de infraestructura se
encuentran en otro local lo cual se recorre las
distancias que producen pérdida de tiempo

Falta de Implementos e Implementos
de Seguridad

Infraestructura no cuenta con la totalidad de
implementos de seguridad y los implementos van
llegando de poco a poco al area.

Falta de Herramientas

Las herramientas llegan en stock insuficientes para
todas las areas, esta falla se da por malos
requerimientos y la dejadez de la jefatura

Mano de Obra:

Mano de Obra:

Doblegamiento de las Funciones

Este problema se da por la falta de personal
operativo, donde el personal se encuentra para
cumplir las funciones, doblegando funciones

Falta de Personal Operario

El problema de falta de personal hace que no se
cumplan con todas las incidencias, provocando
ineficiencia en los tiempos

Falta de Implementos

El operario cada mes debe recibir implementos o
cuando este lo necesita, lo cual a veces por falta
de stock, no se cumple con los implementos

Exceso de Horas Extras

El problema de este punto, es que se puede estar
rebasando los tiempos extras incluso, evitar tener
tiempos extras fuera de tus 8h trabajo

Falta de Capacitacion -
Responsabilidad

El personal operativo debe tener mayor
capacitacién para no hacer que un operario sea
primordial en el manejo de maquinaria

Métodos:

Métodos:

Antigliedad de Métodos

Uno de los principales problemas es que no
poseen nuevos diagramas de proceso o protocolos
0 mejoramiento de sus procesos

Falta de Procedimientos

Los procedimientos son conocidos tanto por el
personal, pero no existe un documentacion o
diagrama de proceso que respalde

Mala Gestion Administrativa

Existe una mala gestién, por falta de
profesionalismo , ya que este departamento no es
considerado de importancia

Incumplimiento de la Programacién

La programacion semanal o diaria varian por
cambios de Ultima hora, o incidencias de urgencia
o falta de personal

No existe control de Labores

En las labores los operarios al no tener una control
de programacion, realizan las incidencias lo que
solo pueden realizar

Ambiente Laboral:

Ambiente Laboral:
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El area al poseer dos locales, no posee ninguiin
Falta Layout layout, ya que los constantes transportes y recojo,
hace mas ineficiente el proceso

Inasistencias Injustificadas El falta del personal, y la mala gestién de jefatura,
hace que las sanciones no sean severas.

L La mala comunicacion tanto del personal como de
Mala Comunicacion la jefatura y profesional es mala, culpando a
terceros de sus actos

] Las irregularidades que existen dentro de la
Ambiente laboral sobrecargado empresa, hacen que entre el personal no existe un
ambiente amical

_ El personal operario ve que favorecen a unos y
Quejas Laborales perjuicio de otros hacen y crean un ambiente
laboral en el area no muy provechoso

4.2.2. POSIBLES PROPUESTAS DE SOLUCION

A continuacion, ya habiendo analizado e identificado todos los
problemas que presenta la empresa, se puede determinar a
continuacién algunas propuestas de solucion de los problemas

mencionados:

POSIBLES PROPUESTAS DE SOLUCION

Problemas Identificados | Posibles Propuestas de Solucion

Para el mejoramiento de las unidades
Hidrojet, debe tener un mantenimiento y

L . revision adecuada cada cierto periodo
Maquinaria antigua y obsoleta; causa de

los tiempos muertos operativos y demoras
en revision de las maquinas.

Podria realizarse la adquisicion de
nuevas unidades de maquinaria pesada y
renovacion de equipos electrogenos

Implantar protocolos para tener mayor
Falta de programacion en los control en las programaciones y trabajos
mantenimientos, mejor atencién en las de infraestructura
incidencias, infraestructura y control de las
labores de trabajo

Proporcionar procedimientos para
identificar las causas mas significativas
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gue nos sirvan para brindar mejor
atencion de incidencias

Cuentan con dos plantas, que se

encuentran distanciadas una de otra, Para mejorar uno de los principales
funcionando la primera como area problemas se debe restructurar el area

administrativa y marcado de personal; el para contar con una sola planta que
segundo como area de parqueo de tenga la mayor capacidad y comodidad

vehiculos, maquinaria pesada, almacenes para el departamento de recoleccion
de materiales y agregados.

Buscar la restructuracion del
departamento, asi se eliminara en un

Realizan transporte obligatorio todos los 100% el transporte innecesario del
dias de trabajo para el traslado y recojo de traslado y recojo de personal
personal, como a su vez drdenes del area

administrativa Se eliminara también el transporte de
ordenes administrativas, infraestructura
(materiales).

Esta problematica se resolvera
generando un mejor ambiente laboral y

Falta de protocolos y/o procedimientos - | comunicacion entre la jefatura y operario.

procesos - Layout, por la ambigledad de
métodos hacen que exista una mala Existird mejor control para con las
gestion administrativa. acciones y procesos operativo, nuevos
métodos de trabajo para reducir
esfuerzos excesivos y servicios mas

optimos.
. Tener mayor participacion con los
Mal ambiente laboral, poca ! e
R P N operarios, ofrecer capacitaciones,
responsabilidad, poca entrega de servicio Il A W N
y control para con la empresa. ) J PE
personal y evitar doblegar funciones.

Implementar mejoras sobre la gestion
administrativa donde existan

EX'Ste. r_nuch_a ineficiencia en'la area cronogramas para la reparticion de
administrativa por no prever a sus dotaciones e implementos.
trabajadores con los debidos implementos
de seguridad, herramientas, dotaciones Implementar metodologia de las 5 "'S"
mensuales y materiales para la realizacion para buscar una mejor distribucion,
del trabajo diario clasificacién, orden, limpieza y

estandarizacion en el area administrativa
y de almacén

Realizar métodos de gestion y/o

El poco personal operativo se hace ; : e
indis epnsablloe ara Iasﬁabores or lo cual metodologias para identificar |a
P P P ’ necesidad de mayor importancia,
doblegan funciones, sobrepaso de horas obteniendo asi un meior control vara el
extras como también las inasistencias. jor o P
personal operativo

Exista una problematica que también es | Realizar entrevistas para la busqueda de
importante que radica en la falta de nuevo personal con experiencia laboral
capacitacion para el personal, y falta de | para rotacion de equipos en conductores,
contratacion de personal maquinarias, maestros.
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Proponer capacitaciones exhaustivas
mensuales como técnicas para buscar en
los trabajadores experiencia mas
calificada, para generar mejores equipos

Estas son las posibles propuestas de solucion, ya que como se puede
observar las fallas de la empresa son pérdidas considerables que se
acumulan dia a dia. Donde presentamos la mejor solucién como

mencionamos en nuestros objetivos de este trabajo.

4.2.3. DETERMINACION DE LAS PROPUESTAS ADECUADAS

En base a las propuestas planteadas para que cada problema
identificado en forma individual, el objeto del presente punto es
identificar las estrategias y/o propuestas que permitan mitigar y/o

solucionar los problemas de manera conjunta.

Las Propuestas que deben considerarse para obtener una mejor
solucién en los procesos como en la reduccion de costo y tiempo, estas
propuestas nunca anteriormente han sido informadas ni mucho menos
demostradas de las pérdidas de tiempo y/o costo, lo cual se puede decir
gue estas propuestas si pueden dar resultados porque mejoraran varios
puntos y causas de retraso o mala atencion por ser de servicio, por lo
cual mencionado y determinado anteriormente en los analisis y puntos

anteriores, estas propuestas podran mejorar en:

Cambio de Ubicacién: La empresa al tener a un lado a los obreros y
otro local las maquinas y materiales de uso, causan un tremendo
retraso diario, desde que el personal ingresa y marca su tarjeta, con
todos los tiempos muertos, la realizacion del trabajo es realizado dos
horas después, lo cual causa un retraso y una pérdida de tiempo y costo

para la empresa.
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Esta es la causa principal, del retraso de tiempos, de poseer un
mayor costo, de tener que realizar movimientos innecesarios y no

tener un control y mantenimiento de las maquinas y materiales.

Normativa y Protocolo de los Procedimientos: El departamento que
se encuentra a cargo de un jefe, el profesional y el técnico, deben
realizar una reestructuracion de la gestion para estandarizar las
normativas y tener conocimiento total entre todo el personal

administrativo de lo que se realiza en las diferentes campos.

Mejoramiento en las Capacitaciones: El personal operativo debe
estar en conocimiento da toda accién por ser el personal que realiza el
trabajo, debe estar bien incentivado y buen conocimiento de su trabajo
con las normativas actuales, y a su vez ser un equipo donde nadie sea

indispensable en la utilizacion de una sola unidad — maquina — etc.

Utilizacién de las 5 “S”: Este método de las 5 “S” seria bien utilizado
si_ es implementado tanto en el area administrativa como al area
operativa, para funcionar en conjunto y buscar y mejorar la calidad del

trabajo, las condiciones y reducir costo y tiempo que son innecesarios.

4.2.4. ANALISIS DE LAS PROPUESTAS CON LINEAMIENTOS DE LA
EMPRESA

Las propuestas mencionadas que se estan presentando estan de
acorde con la empresa, donde mantendran los objetivos de la empresa,
se encontraran ligadas a la mision y vision lo cual ellos estan enfocados
y objetivos de corto y mediano plazo, por lo cual estas propuestas son
factibles a realizar para la mejoria del area.
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4.3. DESARROLLO DE LA PROPUESTA DE SOLUCION

4.3.1. NUEVA UBICACION DEL LOCAL - Distribucion de Planta

A continuacion desarrollaremos la distribucidon de planta con los
meétodos de Guerchet para nuestras dimensiones, como el método SLP
(Systematic Layout Planning), para medir la proximidad de &reas para

terminar con la disposicion de planta de manera fisica.

4.3.1.1. Calculo de areas para equipos, materiales y maquinarias:

A continuacion en la Tabla N° 16 se determinan las
dimensiones de las maquinarias, materiales y equipos para
especificar el area y el proceso utilizando le método de
GUERCHET.
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Tabla N° 17 Dimensiones de Planta

METODO DE GUERCHET - DIMENSIONES DE PLANTA
Largo | Ancho | Altura
EQUIPOS (m) (m) (m) Nt N | Ss | Sg Se St K
Almacén 10 10 4 21 1]100| 100 | 2833.33 3033.33 0.28
Movimiento de 30 20 8 2| 1|600]| 600 | 61200 62400 0.17
Vehiculos
Area Libre o 12 8 4 2 01| 96 | 96 | 313344 332544 0.34
Comun
Zona de 10 6 25 |2]1| 60 | 60 | 133043 1450.43 0.37
Vestuarios
Puerta de 8 8 6 21| 64| 64 | 809.67 937.67 0.20
Ingreso
Parqueo de 25 20 7 2|1 |500] 500 | 4521277 | 462128 0.18
Vehiculos
Zona de 10 9 5 21|90 | 9 | 1967.14 2147.14 0.24
Agregados
Area 8 6 3 211 | 48 | 48 | 979.20 1075.20 0.43
Administrativa
Garita 4 3 2.5 | T 1o 39.48 63.48 0.27
Sub Total 120645.48
Seguridad
(15%) 18096.821
Total 138742.30

Fuente: Elaboracion Propia

Para este método hemos usado mediante mediciones de las maquinas instrumentos,
tuberias para determinar las dimensiones de planta, superficies estaticas para las
estanterias de materiales cubiculos y zona de vestuarios como también las superficies
gravitacional, donde en el area administrativa hemos realizado por la cantidad de
clientes y personas que se atienden, oscilando que para las oficinas de infraestructura
y del profesional ingresan de 10 a 20 personas diarias, como a su vez al area del jefe
de recoleccién entre 5 a 10 clientes, asumiendo también el movimiento de los operarios

y personal administrativo llegando a 30 personal trabajador.
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4.3.1.2. Anédlisis relacional de actividades

El método que se utilizara para decidir la distribucion de nuestra

planta es el SLP (Systematic Layout Planning)

La tabla relacional de actividades es un cuadro organizado, el
cual mediante diagonales de interseccion llega a establecer las
diversas relaciones que se dan entre las funciones, actividades
y otros sectores de una planta industrial.

Grafico N° 60 Tabla Relacional de Actividades

LEYEMNDA

B ——— Absolulamenle necesano

E #—+—# Especigimente necesario

1 — Imiportants

(] Ordinario

U Sin imporancia
X Mo recomendabile

Fuente: Systematic Layout Planning

Tabla N° 18 Justificacion de Motivos

JUSTIFICACION DE MOTIVOS

Cadigo Motivo
1 Importancia administrativa
Inspeccién
Ruidos, riesgo y peligro
No relacionado
Armonia y Continuidad
Control y Seguridad
Conveniencia
Recorrido o flujo de materiales

10 Higiene y Salubridad
Fuente: Elaboracion Propia

OO (N iW|N
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Grafico N° 61 Analisis de Proximidad de Areas
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Fuente: Elaboracion Propia

En el Grafico 56, podemos observar los puntos a tomar en
cuenta para llegar a una mejora, segun las proximidades entre
areas, para nuestra distribucion de planta, con las

justificaciones correspondientes.
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Fuente: Elaboracion Propia

Este gréfico nos muestra el layout para las areas que se
deberia tomar en cuenta para optimizar y mejorar los tiempos
de operacion y mejorar los procesos que en la actualidad

laboran.

Este layout consta de actividades muy importantes por ser
continuidad, importancia y cercania que se debe tener entre los
procesos, donde el punto 2 se puede concluir que debe estar
lejos del punto 5y 6, por motivos de seguridad del personal y
usuario y evitar contaminacion, malos olores y salubridad para

los mismos.

4.3.1.3. Disposicion de planta

Se ha considerado una distribucion diferenciada en 2 areas:

area administrativa, area de produccion.
e Area administrativa:
En esta area se han considerado las oficinas del jefe del

area de Recoleccidn, las oficinas del Profesional y Técnico
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de Recoleccion, Area comin de usuarios y servicios

higiénicos.

e Area de produccion:
En el area de produccion se llevara a cabo todas las
actividades que son relacionados con los procesos,
vestuario y zonas de higiene, zona de estacionamiento de
las maquinarias pesadas, la carga y descarga para el
mantenimiento correspondiente y el movimiento de estos,
almacenes de materiales y de los agregados de estos

mismos y gaceta de vigilancia.
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Fuente: Elaboracién Propia

Este grafico, nos hace observar con claridad total la disposicion
para el departamento de recoleccion, donde exista una mejor
distribucion de las areas donde la planificacion de un nuevo
local sera aceptado para optimizacion de los procesos y

reduccion de los tiempos de atencion

Con este punto se puede finalizar lo necesario y primordial que debe
tomarse con suma importancia para mejorar nuestro objetivos de este
trabajo, en la reduccion de tiempos del 15% y del reduccion de costo
en los tiempos muertos y mano de obra del 10%, lo cual seria
absolutamente beneficio para la empresa como para los servicios que

realizan con la comunidad.
4.3.2. PLAN DE CAPACITACION = Personal de Recoleccion

Este segundo esta dado a mejorar al personal de recoleccion, con la
finalidad de tener una mejora en el trabajo operativo, donde se
observaran los métodos mas Optimos para mejorar la capacidad del
trabajador y el costo provechoso que este puede resultar.

4.3.2.1. OBJETIVO GENERAL

Preparar y desarrollar las habilidades y actitudes del personal
operario del area de recoleccion para realizar sus trabajos
durante el menor tiempo posible, pues la resolucion de las
incidencias, mantenimiento, reparaciones y reposiciones debe

ser eficaz y clara ademas de reducida en tiempo.

4.3.2.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Fomentar la autenticidad, la apertura y la confianza.
e Mejorar la relacion jefe-operario
e Generar protocolos para guias de trabajo.

e Agilizar la toma de decisiones y la solucién de problemas.
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Mejorar procesos y calidad del trabajo.

Incrementar productividad para la atencion de incidencias.
Fomentar la puntualidad para la entrega de solicitudes de
servicio.

Promover y Mejorar la comunicacion en todos los niveles de

jerarquia del departamento.

4.3.2.3. METODOLOGIA A UTILIZAR

Capacitar es involucrar al operario de mantenimiento para que

desarrolle sus habilidades y conocimientos en el campo y que

sea capaz de sobrellevar con mas conocimiento la ejecuciéon

de su propio trabajo; por lo cual que se definen las siguientes

etapas:

o ldentificar la necesidad:

Debemos reconocer la necesidad que tiene el Departamento de

Recoleccion, por lo que se debe analizar cada operario que realiza

una labor para el departamento.

Falta en la toma de decisiones en épocas de emergencia.
Falta en la prioridad de usos en los equipos de proteccion
personal (EPP).

Desconocimiento del uso de equipo computarizado.
Desconocimiento de temas de saneamiento.
Desconocimiento de uso de nueva maquinaria e insumos.
Demoras en los tiempos de atencion

Desconocimiento de requerimientos del cliente.

o Disefio del Programa de Capacitaciones:

Aqui se reunen los recursos o métodos necesarios para llevar a

cabo la capacitacion y se cumpla con el objetivo del aprendizaje

durante la capacitacion.
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Las técnicas que convienen utilizar por motivos de trabajo laboral

constante seran:

e Conferencias:
Metodologia rapida y sencilla de brindar conocimientos
a todos los trabajadores de Recoleccion. Esta técnica
permite el intercambio de informacion dado que surgira

durante su ejecucion.

e Técnicas audiovisuales:
La presentacion de informacion a los operarios de
Recoleccion mediante técnicas audiovisuales como
peliculas, videos o0 audios, ya que puede resultar muy

eficaz para el aprovechamiento del tiempo.
También es necesario identificar y conocer todos los temas que se
van a tratar para tener un plan de capacitaciones que se realizaran

de manera mensual como de manera anual.

A continuacion los temas de interés que se deben tratar para la

elaboracion de un plan de capacitaciones:
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Tabla N° 19 Temas para Plan de Capacitaciones

AREA DE RECOLECCION
- PERSONAL DIRIGIDO

Temas de Interés del Departamento de Recoleccion

Capacitacion y actualizacidon en AutoCAD SPSS, Project, Primavera | Personal Administrativo

Capacitacion en: Office 2013, Power Point, Excel 2013, Outlook Personal Administrativo
2013 y Operario

Personal Administrativo

Capacitacion en Seguridad Industrial )
y Operario

Capacitacion en operacion y control de sistemas de

. Personal Operativo
almacenamiento

Capacitacion mediante pasantias en sistema de operaciones Personal Operativo

Personal Administrativo

Capacitacion sobre normas de descargas de aguas residuales .
y Operario

Capacitacion en temas de saneamiento y medio ambiente

Capacitacion en Certificacion laboral

Capacitacion en Ley de Modernizacion de Servicios de

Personal Operativo

Personal Operativo

Personal Administrativo

Saneamiento y Operario

Acompainamiento en entrenamiento técnico Personal Operativo

Personal Administrativo

Capacitacion en Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo y Operario

Personal Administrativo

Capacitacion en gestion de riesgo en desastres naturales .
y Operario

Personal Administrativo

Capacitacion en herramientas de gestion .
y Operario

Personal Administrativo

Capacitacion en liderazgo, coaching y relaciones humanas .
y Operario

Personal Administrativo

Capacitacion en calidad de atencion al cliente .
y Operario

Fuente: Elaboracién Propia

4.3.2.4. Expositores

Los expositores de las capacitaciones seran
e Jefe del Departamento, Profesional de Recoleccion y

Técnico de Recoleccién, Capataz del departamento y sus
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asistentes, quienes se encargaran de las capacitaciones
al personal obrero, ya que son actividades operativas.

e Jefes de Seguridad de la empresay Personal de Gerencia
de Operaciones, se encargaran de realizar las
capacitaciones y acompafiamientos para obras de
campo.

e Personal calificado del exterior para diversos temas de

salubridad, normas, tecnoldgica, etc.

Tiempo de capacitacidn, estas capacitaciones se realizaran de
manera mensual, para mantenerlos informados atentos a las
incidencias que pueden presentar en el dia a dia laboral.
Teniendo en cuenta que el personal consta de 23 operarios
estables, 3 operarios por contrato y 4 personas en area
administrativa.

Tabla N° 20 Cantidad de horas de Capacitacién por Mes

TIPO DE HORAS POR NUMERO DE PERSONAL A TOTAL DE

CAPACITACION CAPACITACION CAPAEL'TIG%ONES CAPACITAR HORAS

30

Seguridad Industrial 5 5

Entrenamiento

Técnico A e
Saneamiento y Medio
Ambiente A8 &
Liderazgo y relaciones
humanas £ £
Mediante pasantias de
sistema de . 26 15
operaciones
TOTAL DE
HORAS POR 21h.
MES

Fuente: Elaboracion Propia

Como se observa en la tabla, el total de horas por mes sera de
21 horas, con esto observamos que algunos puntos son
indispensables ya que la labor diaria de los operarios es

riesgoso, peligroso y muy contaminante.
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Seguimos con la capacitacion anual, ya que muchas veces estas
capacitaciones son mas normativas o de caracter general, por lo cual
estas capacitaciones no seran realizadas mes a mes, pero son realizadas

3 0 4 veces durante el afio.

Tabla N° 21 Cantidad de Horas de Capacitacion durante el Afio

HORAS 193
ANUAL

Fuente: Elaboracion Propia

Se puede concluir con un margen anual de 193 horas, lo cual seran
repartidas durante el afio, como las capacitaciones de office, que
se deben realizar 3 horas durante 15 dias. Esto se tiene con la
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conclusion que una capacitacion es necesaria y no reduce el
tiempo de trabajo del operario como

e Imparticién para el desarrollo de habilidades:
En esta etapa del proceso lo que se quiere es que la
capacitacion propiamente dicha sea ejecutada segun lo
planeado anteriormente, para de esa forma poder
cumplir los objetivos planteados en la segunda etapa del

plan de capacitacion.

e Evaluacién:
En esta etapa del proceso se evallua el aprendizaje, el
comportamiento y la reaccion de cada uno de los
operarios y se llevara un seguimiento del mejoramiento
del desempefio laboral, de esta forma se podra verificar

si el plan de capacitaciones realmente funciona

A continuacion se presentara la tabla resumen de del cronograma para
las capacitaciones de cada mes en los que se realizan las capacitaciones
exhaustivas 0 mes por mes y las capacitaciones técnicas que se

realizaran durante el afo.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 22 Cronograma para temas de Capacitaciones - Por Meses

TEMAS DE

CRONOGRAMA PARA TEMAS DE CAPACITACION - MESES
CAPACITACION

1|2|3|4‘5‘6|7‘8‘9‘10‘11‘12‘13‘14‘15‘16‘17‘18‘19‘20‘21‘22‘23‘24‘25‘26‘27‘28|29|30|31|32|33|34|35|36
PLAN DE CAPACITACION

Capacitacion Exhaustivas
Mensuales
Seguridad Industrial y
Liderazgo
Entrenamiento Técnico
Sistema de Operaciones
Pasantias
Saneamiento y Medio
Ambiente
Capacitacion Técnicas
Programas Project, AutoCAD y
Office
Calidad de Atencion al Cliente

Normas de Aguas Residuales
Leyes de Saneamiento y
Seguridad

Herramientas de Gestion
Sistemas de Almacenamiento
Certificacion Laboral

Gestiéon de Desastres
Naturales

Seguimiento y Evaluacion

Seguimiento de lo Capacitado
Evaluacion de las
Capacitaciones
Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.2.5. COSTO APROXIMADO

Se puede estimar que para la implementacion del plan de
capacitacion para los operarios del departamento de
Recoleccion, se necesitaran solo materiales didacticos,
herramientas audiovisuales (proyector) ya que el costo por los
capacitadores seria suprimido ya que son el propio Jefe del
departamento y Profesional del departamento; Ingenieros de la
empresa, junto con el Técnico de Recoleccion, especialista en
infraestructura y reparaciones, donde también con Gerencia de
Recursos, Departamento de Personal quienes realizarian estas

capacitaciones.

Tabla N° 23 Costo de Capacitaciones al mes

Proyector Unid. 1 S/. 2,500.00 S/. 2,500.00
Materiales Didacticos (papel, .
impresiones, lapices) Unid. 26 S/. 25.00 S/. 650.00
Costo por Capacitadores H-H 21 S/. - S/. -
Costo por S/. 3,150.00

Capacitaciones por mes
Fuente: Elaboracion Propia

Cabe resaltar que el costo de proyector serd al inicio de las
capacitaciones, de tal manera que es costo durante el mes
seria de S/.560 soles, hasta la finalizacién de uso del proyector,

donde se repetira dicha operacion de costo.

Con este punto finalizamos a que realmente los costos de una
capacitaciéon pueden ser manejados por el area y la empresa, y a su
vez teniendo un contacto y relacion entre jefes y operarios para mejorar
muchos puntos de comunicacién y jerarquia. Donde la prioridad sera
mejorar las habilidades del personal en general, desde la jefatura hasta
el operario.
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4.3.3. MEJORA DE LOS PROCESOS - Gestion Administrativa

En esta propuesta se basara en la mejora del Diagrama de Procesos
Detallado y en tener Protocolos documentados, de los trabajos que se
realizan de manera terciaria para la empresa ganadas por licitacion

publica y/o concurso.

4.3.3.1. Presentacion del Diagrama de Procesos Mejorado

Luego de ser analizado el proceso actual en el punto 3.4.2. Del
presente estudio. Se elaboro un nuevo DAP para proponer una
mejora con respecto al actual, no solo para simplificar el
diagrama sino también para reducir potencialmente el tiempo
total del proceso y los tiempos muertos que se producen, este
esta basado en la solucion a las problematicas identificadas en

el proceso actual.

A continuacion se realiza el DAP Mejorado, que se da asi:
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DETALLADO
EMPRESA: Servicio de Alcantarillado PAGINA: 1/1
DEPARTAMENTO: Recoleccién FECHA: 19/03/2017
AREA: Gerencia de Operaciones METODO DE TRABAJO: PROPUESTO MEJORADO
DIAGRAMA HECHO POR: Manuel Gaona Z. | APROBADO POR:
SIMBOLOS OBSERVACIONES
ACTIVIDAD . .
Cant | Dist | Tie O |:| [‘] D I:> V
Recepcion y . L.
Q Corroboracion de 3 X Medio Telefonico — 1
. . Operario
la Incidencia
Toma de Datos del X
Usuario.
|:> A Area de X
Supervision
Traslado de Informacién X Via Telefénica — Area de
de Incidencia Supervision
Area Inspecciona X
incidencia
A Dpto. .
Correspondiente 2 X Existen 4 Dpto.
Traslada a Dpto. de X Via Telefonica — Area de
Recoleccion Recolecciéon
Dpto. recibe la X
informacion
Genera una solicitud de 3 X Hoja Fisica — Parte de
Servicio Solicitud — Enumerada
A lugar de .
Incidencia 120 X 3 Operarios
Tra_Ls_Iada a atende_r la X Camioneta 4X4
solicitud de servicio
Se ejecuta X Lampas — Barreta —
la incidencia Varillas - Tirabuzén
Se corrige y deja flujo X
normal
Se da limpieza a la zona 200 X Con Hipoclorito de
de trabajo y herramientas 9 Calcio
Se traslada al domicilio . .
para conformidad de 2m X Firma del Usuario
servicio
Comunicacion con la . .
Jefatura del Dpto. X Via telefonica
Se dirigen a la siguiente X
incidencia.
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EMPRESA: Servicio de Alcantarillado PAGINA: 2/2
DEPARTAMENTO: Recoleccion FECHA: 19/03/2017
AREA: Gerencia de Operaciones METODO DE TRABAJO: PROPUESTO MEJORADO
DIAGRAMA HECHO POR: Manuel Gaona Z. | APROBADO POR:
SIMBOLOS OBSERVACIONES
ACTIVIDAD . .
Cant | Dist | Tie O |:| D I:> v
I:I Incidencia requiere X
Hidrojet
. Cada conductor con sus
Personal Carga y Revisa . .
. 5 X operarios revisa su

su Unidad .

Unidad
Comunicacion con el
Profesional del Dpto. 3m X
Se deriva para el . -

L Via telefénica o
Mantenimiento al ! Comunicacién Oral
Conductor Hidrojet

Maquinaria al lugar
de incidencia 120 X
Unidad se traslada a L
atender el Mantenimiento ) Maquinaria Pesada
Se evalla X Hoja Fisica — Parte de

El mantenimiento Solicitud — Enumerada

(Lijdad estaciona y X Espacios Reducidos
escarga manguera

Se Opera con X 2 Operarios

manguera de agua
Unidad descarga tubo y ouni X Tubos de
acopla a succion Acoplamientos (4 Uni)

Se opera con tubo .

de succién X 3 Operarios
Se da limpieza dentro y X Manguera a Presién de
fuera del buzoén Agua
Se evalla X

El mantenimiento
Unidad carga manguera y X Enrollado automatizado
tubo de succién
Se da limpieza a la zona 200 X Con Hipoclorito de
de trabajo y herramientas 9 Calcio

A Firmar la . .

:>conformidad 2m 1 X Firma del Usuario

Comunicacion con el
Profesional del Dpto. y/o X Via telefonica
Capataz o Asistente.
Se toma el siguiente X
mantenimiento
Al esperar, se t(')m.a Si no hay incidencia de
realizar Mantenimiento X .

: emergencia o urgente
Preventivo-Programado

Operario ejecuta X Tramos — Rejillas o

mant. preventivo Desarenadores
Realiza mantenimiento a L

L Programacion
la espera de la siguiente X P .
S ; . reventiva
incidencia de emergencia
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DETALLADO
EMPRESA: Servicio de Alcantarillado PAGINA: 3/3
DEPARTAMENTO: Recoleccion FECHA: 19/03/2017
AREA: Gerencia de Operaciones METODO DE TRABAJO: PROPUESTO MEJORADO
DIAGRAMA HECHO POR: Manuel Gaona Z. | APROBADO POR:
SIMBOLOS OBSERVACIONES
ACTIVIDAD Cant | Dist | Tie O |:| D I:> V
Incidencia X
Pasa a reparacion
Comunicacion con 3m X Via telefonica o
Técnico y/o Capataz. Comunicacién Oral
Infraestructura ordena ouni X Carga de sus
personal reparaciones herramientas
Personal Genera su ) X Parte de reparacion —
solicitud de Servicio hoja fisica
;ﬁﬂggﬁ Personal al 5m X 2 a 3 operarios
Se prepara y carga los 3 X Tubo — cemento — yeso
materiales para salir - agregados
Unidad al lugar de
reparacion 120 A
Unidad se traslada a X Camién - un eie
atender la Reparacion )
Se comunica Conductor 3m X Via telefénica o
Retroexcavadora Comunicacién Oral
Se prepara y verifica 4 X Retroexcavadora
maguina para salir
Maquinaria al lugar
de reparacion 40 X
Maquinaria se traslada a X Retroexcavadora
atender la Reparacion
Maquinaria ejecuta X
excavacion
Inspecciona seguridad de X X La Profundidad y otras
la excavacion conexiones
Se inspecciona el flujo de X Existen a su vez otras
redes y tuberias tuberias de agua — luz
Inspecciona reduccién y X X Se Baja caudal para la
desvié de flujo reparaciéon normal
Se ejecuta X Martillo Neumatico —
la reparacién Lampa- barreta, etc.
Se analiza y realiza X Para comprobar lo
_ prueba ejecutado
Se procede al tapado con X Operario y Retro (Rodea
arena al tubo)
Segundg Tapado de la X Escombros y cascajo
reparacion
Compactado del Tapado 10 X Realizado con la mag
de la Repacion retroexcavadora
,It‘r:;g'jzdo de la zona de 2uni 5 X Agua y Escobas
Ico‘of]:‘r()n:r%ricigd 2m 1 X Firma del Usuario
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EMPRESA: Servicio de Alcantarillado

PAGINA: 4/4

DEPARTAMENTO: Recoleccion

FECHA: 19/03/2017

AREA: Gerencia de Operaciones

METODO DE TRABAJO: PROPUESTO MEJORADO

DIAGRAMA HECHO POR: Manuel Gaona Z.

APROBADO POR:

SIMBOLOS OBSERVACIONES
ACTIVIDAD . .
Cant | Dist | Tie O |:| D I:> v
Comunicacién con
Infraestructura, Asistente X Via telefonica
0 Capataz del Dpto.
Reabastecer
i 30 X
Material
Seregresa ala X Para Reabastecerse de
instalacién por material materiales
Se toma la siguiente X
reparacion
Incidencia X
Pasa a reposicion
Comunicacion con Via telefonica o
Técnico y/o Capataz 3m X Comunicacién Oral
Infraestructura ordena ouni X Carga de sus
personal Reposicién herramientas
Personal Genera su 3 X Parte de reparacion —
solicitud de Servicio hoja fisica
Se prepara y carga los ouni 4 X Marco/Tapa — Tubo —
materiales para salir cemento — agregados
Prepara y verifica 4 X Maquinaria Mediana
maquina para emergencia revision diaria
Magquina Grua Carga 10 | x Techos de Buzén —
Material Marco/Tapa
Unidad al lugar de
L 120 X
reposicion
Unidad se traslada a X Camion - un eje;
atender la Reposicion Camioneta
Se comunica Conductor 2 X Via telefénica o
Maguina-Grua Comunicacién Oral
Gruoa al lugar de
reposiciéon 30 X
Personal debilita techo en .
mal estado X 3 Operarios
Se ajusta la gria y se .
retira del techo fallado X X Gruay Personal
gﬁzcéag%ig\lléecho de 3 X Gruay Personal
Se procede al nivel X X Ubicacion y Nivelacion
amiento de fuste (2 Operarios)
Colocado del Techo X
de Buzén
Mezclado de los X Agregados - Cemento y
Agregados agua
Colocado de la X
Mezcla
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DIAGRAMA DE ANALISIS DEL PROCESO DETALLADO

EMPRESA: Servicio de Alcantarillado PAGINA: 5/5
DEPARTAMENTO: Recoleccion FECHA: 19/03/2017
AREA: Gerencia de Operaciones METODO DE TRABAJO: PROPUESTO MEJORADO
DIAGRAMA HECHO POR: Manuel Gaona Z. | APROBADO POR:
SIMBOLOS OBSERVACIONES
ACTIVIDAD . .
Cant | Dist | Tie O |:| D I:> v

Aseguramiento del techo 4 X Verificar que no se
con la mezcla mueva
Limpiado de la zona de :
trabajo 2uni 5 X Agua y Escobas

A Firmar la . .

:>conformidad 2m 1 X Firma del Usuario

Comunicacién con
Infraestructura, Asistente X Via telefénica
0 Capataz del Dpto.

Reabastecer X

Material
Se traslada a X Para Reabastecerse de

instalaciones por material
Se toma la siguiente

materiales

reparacion X

RESUMEN

O OPERACIONES 46

[] INSPECCIONES 12

|:> TRANSPORTES 25

DECISIONES 3

D DEMORAS

A4 ALMACENAJE 0

Como se puede observar en este nuevo diagrama propuesto,
las operaciones e inspecciones que deben realizar los
operarios son las mismas porque son importantes y necesarias,
pero lo que mejora considerablemente son tener menos
transportes y demoras; de 38 a 25 transportes y de 38 a 7
demoras, lo cual nos hace concluir en una reduccion de tiempo
de atencibn y mano de obra; como asi menor demora

minimizando los tiempos muertos.
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4.3.3.2. Presentacion de los Procedimientos en Diagrama de Flujo

Gréfico N° 64 Diagrama de Flujo de Incidencia de Atoros y Mantenimiento
Preventivos y Correctivos

Proceso de Reparaciones de Colectores y Conexiones

Incidencia de Atoros

Llamada a Call
Center

Toma de Datos de

Llamada de Call o
derivaciéon de
Incidencia

los Usuario Comunicacién con
el Profesionalde «——
¢ Recoleccion
Informacién del l
<—

Area de Supervision

Se deriva a adrea
correspondiente
No

Se analiza la
Incidencia

Camion Hidrojet,
genera solicitud de

si Servicio

Area Recibe la i
informacién
+ Traslada a
Incidencia

Se genera Solicitud
de Servicio

!

valula, residuo
solido?
Se translada a

Incidencia Sl

Procede con Operan con
Succidn de Solidos manguera a Presion

No, Otros

Si

Se deja limpioy en
funcionamiento
Se realizay deja en

funcionamiento
normal
l No

Se firma Solicitud de

Se firma Solicitud de Servicio

Servicio

Se comunica

Se comunica termino parala
termino parala base de Datos
base de Datos A 4

Termino, pasa a
Siguiente Solicitud

Termino, pasaa
Siguiente Solicitud

Fuente: Elaboracion Propia

Fase
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Grafico N° 65 Diagrama de Flujo de Infraestructura en Reparacion y Reposicion
de Marco/Tapay Techos de Buzén

Proceso de Reparaciones y Reposicién de Marco/Tapay Techo

Llamada de Call o
derivacién de
Incidencia

Se comunica a
Infraestructura y/o
Capataz

v

Capataz y Personal
se dirige ala
reparacién

v

Personal genera
solicitud de Servicio

Necesita

etroexcavadora?

Se trae
retroexcavadora
para excavacién

v

Se asegura redes y
excavacion

Personal realiza la
Reparacion

'

Serealizaa la
pruebade la
Tuberia

!

Tapado de la
Reparacion

!

Compactado y
Limpiado de la Pista

#I

Se firma Solicitud de
Servicio

Q
%]
©
L

Personal realiza
excavacién a mano
sin profundidad

-

Termino, pasaa
Siguiente Solicitud

Reposicion de Marco/Tapay Techo

Llamada de Call o
derivacién de
Incidencia

Se comunica a
Infraestructura y/o
Capataz

v

Capataz y Personal
se dirige ala
reparacion

v

Personal genera
solicitud de Servicio

Buzdn? No, Marco/Tapa

Grua carga Techo de
Buzdn y agregados

Se carga Marco/
Tapay agregados

! '

Se retira Techo en
mal estado

Se retira Marco/
Tapa en mal estado

v '

Nivelamiento y
Colocado de Techo
Nuevo

Nivelamiento para
el colocado del
marco

Se realiza mezclado
de agregados

!

Se coloca la Mezlcla
para el asegurado

v

Compactado y
Limpiado de la Pista

e

Se firma Solicitud de
Servicio

Termino, pasaa
Siguiente Solicitud

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3.3.3. Procedimientos Nuevos — Protocolos de los trabajos de la

Empresay la de Tercerizacion

Es necesario contar con manuales de procedimientos y/o
protocolos que permitan al personal tanto administrativo,
operario como otras areas de la empresa conocer el
procedimiento correcto de los trabajos que se realizan dentro
del departamento y a su vez por licitaciones o tercerizacion

A continuacion los protocolos y procedimientos que se tendran

en cuenta para el interés de la empresa en general son:
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e Objetivo:

reparaciones.

e Descripciéon de Procedimiento:

se especifica en la incidencia.

Dar y brindar el conocimiento al personal de otras areas y al publico en general

sobre los tiempos de atencion después de haberse realizado una incidencia de

Un proceso en el area de recoleccién es la atencion del asfalto, cuando existe una
reparacién necesaria en algun punto de la cuidad de los drenajes de alcantarillo,
por lo cual, se deriva al contrato de tercero, siguiendo el siguiente Procedimiento:

Tabla N° 22 Procedimiento de la Atencion de Reasfaltado

1) El capataz Inspecciona el lugar y la conformidad, hace el metrado correspondiente donde

Reposicion de Asfalto, Concreto y otros.

2) El Departamento correspondiente (Area de Recoleccion), Procede al Control de

establecido por el Area.

3) Se realiza el Reporte de Solicitud y Asfaltado correspondiente. Donde es un Formato

4) El Llenado del Formato se encuentra totalmente detallado dividido en cuatro partes:

Incidencia, Distrito

a. Caodigo de Solicitud: Especifica la Conexion, Numero de Parte, Direccion de la

el Area.

b. Requerimiento: Detalle el tipo de Asfalto, Reporte y Metrado Correspondiente por

del Responsable.

c. Informe del Contratista: Detalla su fecha que Realiza el Asfalto, su Metrado, y Firma

Conformidad del Capataz.

d. Inspeccion de las Reposicion: Detalla el Metrado del Asfaltado por la Contrata y la

enviarselos via Correo a la Empresa Contratista.

5) Seguidamente se Realiza el Llenado de los dos primeros pasos del Formato, para luego

para la realizacion del mismo es de 48 horas.

6) Como convenio que la Contrata tiene con la Empresa, una vez enviado el Correo, el plazo

documentacion correspondiente y llamada de atencion

7 En caso de no realizarse dentro del plazo establecido, se procede al reenvié, con
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8) En caso Normativo que se cumpla con las 48 horas establecidas, se debe tener en
cuenta.

a. El Tipo de Asfalto, la concentracién de los Materiales, Brea, etc.
b. También debe tomarse fotos del lugar antes de la realizacion del asfalto, como en
su término del mismo.

9) Una vez pasada las 48 horas, el Profesional y/o Capataz del personal, realizar la debida
verificacion de Requerimiento del Asfaltado, anteriormente mencionado, el metrado y tipo de
asfalto, etc.
10) Seguidamente el Contratista de Asfalto mandara Via Correo Electrénico la Valorizacion
correspondiente al o los asfaltos.

11) Se realizar el requerimiento correspondiente para la Facturacién con la Valorizacion
enviada.

12) El encargado de la Contrata, se apersonara a las Instalaciones del R-2, Para la debida
conformidad del Formato del Area y de la Valorizacién, para finalizar el Proceso.

Fuente: Elaboracion Propia
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e Objetivo:
Es objetivo es tener en conocimientos las redes que estamos recepcionando que
vendran a formar parte de nuevos ambientes de atencion de servicios que se les
brindara, por lo cual debe estar bien detallado para poder brindar y atender sus
incidencias.

e Descripciéon de Procedimiento:

Tabla N° 23 Procedimiento de Entrega y Recepcién de Obra

1. La Gerencia de Proyectos y Desarrollo Técnico, remite expediente de Empalme y
Recepcién de Obra (dos copias), por medio de la Jefatura de Dpto. Estudios, a la
Gerencia de Operaciones y remitido al Dpto. de Recoleccion.

2. El Dpto. Recoleccion, remite el Expediente a la Oficina del Técnico de
Recoleccion, con funcién de confeccionar el Presupuesto de Empalme y el Oficio
de Habilitacién del Servicio al Presidente de la Obra, con las firmas
correspondientes.

3. Una vez cancelado el presupuesto, remite una copia del recibo de pago, paso
seguido es el de inspeccionar la obra, para efectuar el Empalme y verificacion de
las conexiones domiciliarias de desagle.

4. Una vez realizado lo indicado en el parrafo anterior, se procede a
CONFECCIONAR EL ACTA DE ENTREGA Y RECEPCION DE OBRA, por
Ampliacion de Redes de Alcantarillado en ocho ejemplares, de acuerdo a los datos
contenidos en el informe de la Jefatura de Supervision y Obras, con las firmas de
los actores correspondientes (Presidente de Obra, Dpto. Recoleccidn, Dpto.
Logistica y Mantenimiento).

5. Cumplido con los items precedentes, se remite todo el Expediente a la Gerencia
de Operaciones, para confeccion del Memorando a las Jefaturas de Supervision y
Obras, lo mismo a la Jefatura de Logistica y Mantenimiento, con Oficio al
Presidente de Obra, indicando la fecha y hora para la inspeccién en campo de la
Obra por recepcionar.

6. La Gerencia de Operaciones, eleva el Expediente a Gerencia General, haciendo
de conocimiento de la culminacion de los trabajos de Ejecucion, Liquidacion y
Recepcion de Obra.

7. La Gerencia General, remitira la Resolucién y el expediente de la Obra a Catastro
Técnico y de conocimiento a Mesa de Partes para la entrega de la Resolucién
correspondiente al Presidente de la Obra.

8. La Jefatura del Dpto. de Recoleccion, mediante el documento respectivo, hara de
conocimiento de la Puesta en Servicio de las Redes de Desagle a:

e Gerencia de Operaciones
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e Gerencia de Servicio al Cliente.

o Departamento de Post Venta Departamento de Promocidn y Ventas.
¢ Oficina de Nuevas Conexiones Domiciliarias.
¢ Planta de Medidores.

9. Una copia de todo el expediente, para el Dpto. de Recoleccion, para el archivo
correspondiente.
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e Objetivo:
Es objetivo es tener en conocimientos una de las principales labores que se realizan
en el departamento, de como se da las incidencias sobre las solicitudes de
servicios, que se presentan de manera diaria y de lo cual, se conoce si la

problemética para el uso o requerimiento de lo que se va necesitar.

e Descripcion de Procedimiento:

Tabla N° 24 Procedimiento de Mejora de tiempo de respuesta de Incidencia

sobre solicitud de Servicios

1. El usuario realiza la llamada a la Oficina de Call Center indicando la incidencia
presentada, solicitando se dé solucidon a su problema.

2. La Oficina de Call Center, solicitara el N° de Conexion y debe ser obligatorio
solicitar también el N° de teléfono o celular y debera crear el nimero de incidencia
en el Sistema apareciendo en la Oficina de Supervision.

3. Laincidencia recepcionada por el Jefe de Area y Capataz encargado, se
priorizaran de acuerdo a: Inundaciones de hogares, Atoros en centro Historicos,
Atoros en av. Transitadas, atoros de redes y conexiones respectivamente

4. Las incidencias se priorizan de acuerdo a la fecha y hora de la solicitud presentada
por el Usuario, por normativa interna y SUNASS.

5. Laincidencia creada debe ser de conocimiento del Operador en base a la
programacion diaria del Dpto. de Recoleccion, en forma inmediata, para la atencion
de la misma en el menor tiempo posible (SUNASS hasta 2 horas), es obligacion del
Operador dar aviso a la Oficina de Relaciones Publicas.

6. Si el Operador no responde al llamado de Supervision en forma inmediata
reportara la incidencia al Sr. Capataz y si no responde sera a la Jefatura de
Recoleccion quién deba atender y vera la mejor forma de solucionar la atencion, el
Sr. Operador no debe negarse en recepcionar reporte alguna bajo responsabilidad
y llenar en forma obligatoria la hora de recepcion, asi como la hora de llegada al
lugar.

7. Unavez que la unidad llega a lugar, coordinar acciones con el Sr. Usuario del
problema presentado (Inundacion, etc.), que terminado el trabajo debera hacer
firmar el reporte o Solicitud de Atencidn, con el Usuario.

8. EIl Operador, debera informar la culminacion del trabajo, al Capataz o Jefatura de
Dpto. o si queda trabajo pendiente, desinfeccion u otro de emergencia, rotura de
tuberia con reposicion de asfalto.
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9. Sise presentara, trabajo pendiente, se coordinara con el usuario que se culminara
el trabajo al dia siguiente.

10. El Operador en cada accion debera de hacer de conocimiento a Call Center para el
cierre respectico de la Solicitud.
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e Objetivo:
Mantener en control las redes de desague, y que si existe alguna tipo de

emergencia, la empresa se encarga de velar por el bienestar de la poblacion

e Definicion:
Este tipo de procedimiento esta dado especificamente a un trabajo de terciariacion
que tiene la empresa, ya que muchas veces las incidencias de atoro que se
producen hacen que regrese a los domicilios y se inundé parte del domicilio, es

donde esta empresa realiza la desinfeccion y desinsectacion del domicilio.

e Descripciéon de Procedimiento:
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1. Para atender un servicio de Desinsectacion, Limpieza y Desinfeccion de areas
afectadas por el desborde de aguas residuales se establece el siguiente procedimiento a
seguir por el personal de la Empresa Grupo Phoenix SAC:

2. Unavez que el Operador reporta la incidencia de Inundacion, debe acercarse a la
dependencia policial cercada al lugar de la incidencia, para la constatacion policial de los
hechos ocurridos.

3. Enforma paralela dara aviso a la Jefatura Inmediata — Capataz y ésta a la Jefatura
del Dpto. de Recoleccion, para las acciones a tomar.

4.  Sea El Capataz y/o la Jefatura del Dpto., en forma inmediata dar aviso a la Empresa
Phoenix, para la Limpieza y desinfeccion respectiva, con la utilizacion de los Equipos de
Proteccion de Personal.

5.  En el lugar Phoenix, tomara las fotos del antes y después de la incidencia.

6. Terminado en trabajo de limpieza y desinfeccién, en el reporte respectivo, hara
firmar al Usuario la conformidad de las labores efectuadas, sin entregar ningan tipo de
documento ni fotografias, dando las recomendaciones del caso, ventilaciéon y otros.

7.  ViaWhatsApp, hara de conocimiento la terminacion del trabajo a Capataz y/o
Jefatura del Dpto.

8.  Acto seguido con los reportes proporcionados, la Jefatura de Dpto. de Recoleccion
elaborara el informe respectivo a la Gerencia de Operaciones.

9. Si el caso amerita la Gerencia de Operaciones, mediante documento haré de
conocimiento a la Gerencia de Asesoria Legal, para las acciones legales
correspondientes.

10. Si no amerita respuesta al usuario el expediente quedara para archivo.

Fuente: Elaboracion Propia
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Con esto vemos que se puede mejorar los diagramas de procesos para ir
mejorando en las operaciones, como a su vez al tener conocimiento de
los procedimientos y protocolos se hard mas posible tener una mejora de
proceso satisfactoria para la empresa y asi mejorar la gestion

administrativa y a al departamento en general.

4.3.4. METODOLOGIA DE APLICACION DE LAS 5 'S — Departamento de

Recoleccion

Esta ultima propuesta de mejoramiento, va orientada a todo el
departamento de recoleccion en general, de manera administrativa
como de almacenamiento u otros procesos para la aplicacion de un

mejor control interno.
4.3.4.1. Metodologia de las 5 “S”

Una metodologia para la implementacién de la estrategia de las
5°S, con la finalidad mejorar el proceso de almacenamiento y
gestion del stock en la empresa, mejorando asi la aceptacion a

la preservacion de orden, limpieza y seguridad del personal.

4.3.4.2. Finalidad de la Metodologia de las 5 “S”

e Brindar al personal administrativo y operativo del area
herramientas claras (limpieza y orden), que permitan evitar
posibles riesgos que se pueden generar a partir de la falta
de orden y aseo.

e Lograr un mejor aprovechamiento de espacio fisico,
eliminado los obstaculos que no se encuentren en la
ubicacion correcta

e Evaluacién permanente del cumplimiento de los pasos para
cumplir con el proceso de implementacion de la estrategia
de las 5°S.
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e Fomentar una cultura organizacional de orden, limpieza,

ambiente seguro y agradable.
4.3.4.3. Implementacion de la Estrategia de las 5 “S”:

I.  SEIRI - CLASIFICAR:

Clasificar, Desechar lo que no se necesita:
Significa eliminar del area de trabajo o reubicar, todos los
elementos innecesarios y que no se requieren para realizar

las actividades adecuadamente.

Ambiente de Administrativo y Almacenaje:

En el ambiente de los materiales y herramientas por la
atencién rapida que debe tenerse con la poblacién, los

materiales residuales no estan seleccionados.

Tabla N° 24 Ambientes Administrativo y Almacenaje - Seira

SEIRA -

CLASIFICAR Administrativo Almacenaje
Informes y Documentacion de Retazos de Tuberia
anos atras inservibles
Clasificar, Aglomeracion de Cajas, Bolsas de Cemento, costales
Desechar lo Utiles de oficina aglomerados
que no se Leche Caducaday Tubos de succion y tubos de
necesita implementos rotos presion de agua
Poco espacio de Estantes y Herramientas viejas, rotas,
Escritorios oxidadas

Fuente: Elaboracion Propia

El Seiri consiste en:
e Separar en el sitio de trabajo las cosas que realmente
sirven de las que no sirven y documentar el
procedimiento para desarrollar un informe al

responsable del almacén.
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e Clasificar lo necesario de lo innecesario para el
trabajo programado, considerando y dando prioridad
a las emergencias.

e Mantener lo que necesitamos y eliminar lo excesivo.

e Separar los elementos empleados de acuerdo a su
naturaleza, uso, seguridad y frecuencia de utilizacién,

con el objeto de facilitar la agilidad en el trabajo.

El propdsito de clasificar es retirar de los puestos de trabajo
todos los elementos que no son necesarios para las
operaciones del orden y limpieza del lugar. Los elementos
necesarios se deben mantener cerca del area de trabajo,

mientras que los innecesarios se deben reubicar o eliminar.

Lugar o andamio para identificacion:

Este elemento (lugar o andamio) permite identificar que
en el sitio de trabajo existe algo innecesario y que se
debe tomar en cuenta el plan de accién del paso a.

a. Plan de accion para reubicacion o eliminacion

de elementos:

Una vez visualizados e identificados los elementos

innecesarios, se debera realizar:

e Mover el elemento a una nueva ubicacion dentro del
almacén.

e Almacenar al elemento en este caso se propone que
en un area dentro del almacén, ubicar estos
elementos innecesarios para después reciclarlos.

e Eliminar el elemento. La empresa cuenta con una

planta que reutiliza materiales, selecciona y desecha
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El responsable del almacén con el capataz del
departamento para coordinar fechas de eliminacion de

los desechos.

b. Control e informe final:

El capataz debera llevar control de devolucion para que
juntamente con el técnico quien debera realizar el
informe al jefe del departamento para ver el control de

los elementos.

[I. SEITON - ORDENAR:

Ordenar, Priorizar lo mas necesario:

Seiton consiste en organizar los elementos que han sido
clasificados como necesarios, de modo que se puedan
encontrar con facilidad. Aplicar Seiton tiene que ver con la
mejora de la visualizacion de las diferentes areas de
trabajo.

Ambiente Administrativo y Almacenaje:

Frecuentemente el area de trabajo tanto del ambiente del
profesional como del técnico y de la asistenta del jefe del
departamento, existe una fuerte cantidad de documentacion
informes, memorandos, etc. Y solicitudes de los usuarios

por algun servicio especifico.
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Tabla N° 25 Ambientes Administrativo y Almacenaje - Seiton

Separacion en folder de los

1 = Numeracién de los materiales
tipos de documentacion

Solicitudes de Servicio (Punto Control de Agregados y
3.5.6.) Herramientas
Las responsabilidades del Repuesto y Control de las
Jefe, Profesional y Técnico Unidades Hidrojet

Fuente: Elaboracion Propia

El Seiton permite:

e Disponer de un sitio adecuado para cada elemento
utilizado en el sitio de trabajo, para facilitar su acceso y
retorno al lugar.

e Disponer de lugares para ubicar los elementos que no
se usaran en el futuro.

e Facilitar el acceso rapido a elementos que se requieren
para el trabajo.

e Liberacion de espacio.

La practica del Seiton pretende ubicar los elementos
necesarios en sitios donde se puedan encontrar facilmente
para su uso y nuevamente retornarlos al correspondiente

sitio.

a. Orden y estandarizacion:
El orden es la esencia de la estandarizacion, el area de
trabajo debe estar completamente ordenada antes de

aplicar cualquier tipo de estandarizacion.
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b. Controles Visuales:
Se utiliza para informar de una manera facil entre otros

los siguientes temas:

e Lugar donde poner todos los productos o
dotaciones mensuales que se les da: Leche,
Guantes, Jabdn y Bloqueador.

e Sitio donde se debe ubicar los elementos de aseo,
limpieza y residuos.

e Sitio donde se ubicaran los productos que se
vencieron y que estan dafiados por caidas,
aplastamientos, mal traslado, etc.

e Los controles visuales estan intimamente
relacionados con los procesos de

estandarizacion.

c.- Marcacién de la ubicacion:
Una vez que se ha decidido las mejores localizaciones
se deben ubicar para el area administrativa los papeles
o documentos que tengan mayor rotacién cerca del
escritorio, como a su vez los implementos mensuales.
También se debe tomar en cuenta la enumeracion de
los folios mas usados como: Memorandos, Informes a
Gerencia, Solicitudes, Actas, etc. Haciendo un
imprimido en la parte del lomo de folder, para su orden

en los aparadores.
Es necesario también un modo para identificar estas
localizaciones de forma que cada uno sepa donde esta

cada producto, equipo o herramienta.

Para esto se emplearan:
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¢ Indicadores de ubicacién en cada uno de los
almacenes.

e Lugar de aparadores respectivos de los mas
frecuentes.

e Enumeracion de los productos como de los folder
y las dotaciones de cada operario.

e Disposicion de equipos y herramientas.

¢ Puntos de limpieza.

. SEISO - LIMPIAR:
Limpieza, de las areas de almacén

El Seiso consiste en eliminar el polvo y suciedad en todas
las areas del almacén, implica inspeccionar durante el
proceso de limpieza y poder observar posibles condiciones
inseguras 0 riesgosas como; averias, fallas eléctricas,
herramientas en el suelo, equipos ubicados

incorrectamente, etc.

Para aplicar Seiso se debe:

e Asumir la limpieza como una actividad de
mantenimiento del area de almacenamiento.

e El trabajo de limpieza debe ser para la reubicacion
correcta de materiales, y la evitar las perdida de
implementos, herramientas que usan los operarios

e Como inspeccidbn genera conocimiento sobre la

ubicacion de cada uno de los productos.

Ambiente de Almacenaje:

En el ambiente de los almacenes por ser de gran tamafio
debe existir la limpieza profunda, ya que las herramientas
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estan en contacto con aguas residuales, lo cual lo hace
mas dafiino para el trabajador.

a.- Campafa o jornada de limpieza
Estas jornadas de limpieza que deben implementarse
debe empezar con racionar cierta cantidad de alcohol
por operario para su desinfeccion, también se debe
tener en cuenta
e Lalimpieza de las herramientas (cadenas, flechas, etc.)
e La ubicacién de todos los materiales que estan en
contacto directo con las aguas residuales.
e Eluso que le dan al quimico Hipoclorito de calcio, ya que
es un quimico potente.
e La limpieza debe estar siempre acompafada con los

implementes de EPP y mascara de gases.

b.- Mantenimiento de la limpieza
La limpieza debe ser muy minuciosa en el
almacenamiento de las herramientas y los materiales
por tener un contacto con aguas altamente
contaminadas, y lo cual debe ser implementada una
limpieza diaria para los vestuarios y bafios y semanal

de todo el almacén.
V. SEIKETSU — ESTANDARIZACION

Estandarizar, preservar altos niveles de organizacion.

En esta etapa se tiende a conservar lo que se ha logrado
aplicando estandares a la practica de las tres primeras “S”.
Esta cuarta S esta fuertemente relacionada con la creacion
de los habitos para conservar el lugar de trabajo en

condiciones perfectas.

Seiketsu o estandarizacion pretende:
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* Mantener el estado de limpieza alcanzado con las tres
primeras S.

* Se mejora el bienestar del personal, al crear un habito
de conservar impecable el sitio de trabajo.

* Lagerencia se compromete mas en el mantenimiento
de las é&reas de trabajo.

« Se prepara al personal para asumir mayores

responsabilidades en la gestion del puesto de trabajo.

Ambiente de Almacenaje y Administrativo:

Tanto el area administrativa, por ser un trabajo de campo
también esta en contacto directo, por lo cual también debe
tener un cuidado de higiene minucioso y formar parte
tanto como el almacenaje y buscar estandarizar estos

meétodos que son para el bienestar del personal.

Tabla N° 26 Ambientes Administrativo y Almacenaje - Seiketsu

sy Administrativo Almacenaje

ESTANDARIZAR

Lavado de Manos Continua Higiene de Ducha Diaria

Estandarizacion

IR EIEIAEISN  Alcohol y Waipe para limpiar  Alcohol y Waipe para limpiar
su lugar de sus implementos sus implementos

trabajo

Cambio de uniformes mas

Implementos de Seguridad .
continua

Fuente: Elaboracion Propia

a.- Estandarizacién
Se hay un buen funcionamiento de las anteriores “S” se
debe estabilizar y realizar como procedimiento todas
las reglas y tener control de realizar la metodologia
para buscar el mejoramiento y la evolucién como en la
limpieza de las areas, orden de trabajo administrativo

clasificacion de los herramientas y uso de los mismos.
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b.- Asignar trabajos y responsabilidades
Para mantener las condiciones de las tres primeras 5’s,
se debe implementar que cada trabajador aparte del
cargo de sus herramientas, debe tener Ila
responsabilidad y generar conciencia de tener sus
implementos limpios y ordenados, haciéndoles

recordar que su trabajo necesita mucha higiene

V. SEISUKE - DISCIPLINA:

DISCIPLINA, CREAR HABITOS BASADOS EN LAS 4'S
ANTERIORES

La practica de la disciplina pretende lograr el habito de
respetar y utilizar correctamente los procedimientos,
estandares y controles previamente desarrollados. La
disciplina es importante porque sin ella, la implantacién de

las cuatro primeras 5s, se deteriora rapidamente.

Shitsuke implica:

+ Comprender la importancia del respeto por los demas,
por las normas en las que el trabajador ha participado.

* Se crea una cultura de sensibilidad, respeto y cuidado
de los recursos de la empresa.

* Se siguen los estandares establecidos y existe una
mayor sensibilizacién y respeto.

* El compromiso de los trabajadores se incrementa.

* Ellugar de trabajo seréa un lugar donde realmente sea

atractivo llegar cada dia.
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Ambiente de Almacenaje y Administrativo:

a.- Disciplina:
La disciplina no es visible y no puede medirse a
diferencia de las otras S.
Existe en la mente y en la voluntad de las personas y

solo la conducta demuestra la presencia de esta.

b.- Formacién

Para fomentar una formacion en los operarios, debe
existir la camaraderia porqgue muchas veces se ve que
existe, pero en las situaciones dificiles no existe
compromiso ni lealtad.

Se debe fomentar la union entre los trabajadores, cada
mes una reunion fuera del trabajo entre los operarios
para tener mas comunicacion y conocerse en otros

ambientes

c.- El papel de la gerencia
Para crear las condiciones que promueven o favorecen
la implantacion de la disciplina, la gerencia tiene las

siguientes responsabilidades:

e Educar al personal sobre los principios y técnicas
delas5S.

e Tener una comunicacion entre profesional y
operario para tener confianza y compromiso.

e Motivar y participar directamente en la promocion
de sus actividades.

¢ Relacionarse dentro y fuera del trabajo.

e Escuchar sus ideas y solicitudes para buscar el

bienestar del departamento.
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Participar en las auditorias de progreso

Tabla N° 27 Etapas de la Implementacion delas 5 S

1

Separar lo que es
atil de lo inutil
(Herramientas

rotas)

Tirar lo que no
necesitamos
(Retazos de

manguera)

Limpiar las
Instalaciones
(Almacén limpio y
ordenado)

Eliminar lo que no
es Higiénico
(Material con que
se limpia las
herramientas)

Fuente: Elaboracion Propia

2

Clasificar las Cosas
Utiles (Informes,
Memorandos, Actas)

Definir la manera de
dar un orden a los
objetos (Numeracion,
Foliado)

Localizar lugares
dificiles de limpiar y
buscar solucién
(Grasas y Aceites)

Determinar las

Zonas Sucias
(Almacén de
Materiales)

3

Revisar y Establecer
las Normas de Orden
(Protocolo -
Reglamento)

Colocar a la vista las
normas definidas
(Reglamento Interno)

Buscar las causas de
suciedad y poner
remedio (Aguas
Residuales)

Implantar las gamas
de Limpieza (Higiene
Personal y de
Herramientas)

Acostumbrarse a aplicar las 5 S en el Equipo de Trabajo y
Respetar los Procedimientos en el lugar de Trabajo

ESTABILIZAR

MANTENER

MEJORAR

EVALUAR
(Auditoria 5 S)

Para concluir con la metodologia del manual de implementacion de las
5S es necesario siempre tener un seguimiento de las zonas donde se
realizara la implementacién y evaluacion de los siguientes criterios:
clasificacion, orden, limpieza, compromiso y disciplina. Esto debe estar
siempre visualizado por el Jefe, Profesional, Técnico y Capataz del

area.
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4.4, CRONOGRAMA DE LA PROPUESTA

En este punto visualizaremos el cronograma de las actividades propuestas que
estamos implementando que podrian ser en un futuro operativas para la empresa

para el su crecimiento y mejora continua del area de Operaciones.

A continuacion se presenta el cronograma de las propuestas de mejora para la

empresa:

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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Tabla N° 28 Cronograma de Actividades Propuestas

ACTIVIDADES PROPUESTAS

CRONOGRAMA DE TRABAJOS - MESES

1]2|3]4ls]6l7]8]9]10]11]12]13]14]15]16[ 17| 18] 19] 20|21 [ 22| 23] 24| 25| 26 [ 27| 28] 29| 30| 31|32 ]33] 34| 35| 36

NUEVO PLAN DE UBICACION

Requerimiento Log. de la Empresa

Dibujo del Arquitecto y Civil

Nivelacion del Terreno

Construccion de Ambientes

Pintado y Acabados

Cambio de Ubicacién - Recoleccion

PLAN DE CAPACITACION

Capacitacién Exhaustivas Mensuales

Capacitacién Técnicas

Seguimiento y Evaluacion

MEJORA DE PROCESOS

Control de los Procesos

Seguimiento de Protocolos

Inspeccién y Evaluacion

METODOLOGIA DE LAS 5"S"

Seiri - Clasificar ambientes laborales

Seiton - Organizar por
andamios(almacén)

Seiso - Limpieza de las Herramientas

Seiketsu - Conservacion de los lugares de
trabajo

Shistsuke - Respetar los Procedimientos

Seguimiento y Evaluacion

Fuente: Elaboracion Propia
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Con esta imagen podemos concluir que el nuevo plan de ubicacién podria
tomarnos 1 afio y medio maximo aproximado (Dependiendo de la cantidad de
personal que labore y construya), esto nos ayudaria en muchas mejorar de
transporte tiempo, costo de tiempo, y tiempo muerto, etc.

A su vez mejorariamos la metodologia y capacitariamos a tener un mejor
profesionalismo en nuestros trabajadores, donde creceriamos como

Departamento.

4.5. COSTO DE LA PROPUESTA

Tabla N° 29 Costo de las Actividades Propuestas

COSTOS DE
ACTIVIDADES - COSTO TOTAL .
DESCRIPCION LA OBSERVACION
PROPUESTAS PROPUESTA A 36 MESES
NUEVO PLAN DE UBICACION
Dibujo del
Dibujo del Anteproyecto S/. 2500.00
Proyecto del Proyecto
Arquitecto y Ing. Arquitectonico S/. 2500.00 S/. 7000.00
Civil Proyecto de
Ejecucion S/. 2000.00
Maquinaria -
Nivelacion del Cargador Frontal S/. 7000.00 S/ 10000.00
Terreno Volquetadas - S/ 3000.00 / '
Nivelacion ’ )

Const i6n d Casco Rojo S/. 80000.00
onstruccion de S/. 110000.00

Ambientes Casco Gris S/. 30000.00
Pintura y
S/. 10000.00
Acabados
Aéi?ligrziggr:a Bafios, Puertas y S/. 22000.00
Ve’ntanas S/ 12000.00
Cambio de Mudanza -
Ublcacmn,- Transporte S/. 2500.00 S/. 2500.00
Recoleccién
PLAN DE CAPACITACION
Estara a cargo de los
c o Capac. durante S/ 600.00 jefes, profesionales y
apacitacion los 6 primeros personal de la
Progresivas meses y después S/.2100.00 empresa, el costo sera
cada 2 meses S/. 150.00 basado en materiales
didacticos.
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c £ Profesionales en
o Caoprﬁ;uton S/. 7000.007afo ex%gg?&g?zie
%iﬂgﬁléi(\:/g; S/.48000.00 renombre nacional e
Cap. De ambito . internacional que
F?rofesional S/.9000.00/afo incluye refrigerio,
material didactico.
METODOLOGIA DE LAS 5"S"
Implz:n:rr::cién S/. 1500.00 La Implementacién de
Seiri - Clasificar : S/. 2500.00 la Metodologia se hara
Mejora de lo S/. 500/afio al inicio a la
Implementado ' adecuacion de lo
Implementacion administrativo y
_ _ al Area S/. 2500.00 almacén
Seiton - Organizar Mejora de 0 S/. 3900.00
implmertago_| - 700.00/20 (ompr de s
Implementacién ionde
; . al Area $/:2000.00 basslfrgzrfrllgn ueeles
Seiso - Limpieza . S/ 3200.00 suras, anaq :
Mejora de lo s/. 600.00/afio recipientes, pintado de
Implementado = : las zonas de limpieza
Implementacion orden y accion
; _ piem $/.1200.00 correctiva.
Seiketsu al Area S/. 2200.00
Estandarizacion Mejora de lo ~ : ' . ,
S/. 500.00/afio Después se haré una
Implementado evolucion y mejora de
Implempntacién S/. 1000.00 lo ya implantado cada
S[;‘.iSt?“Ike - S8 S/. 1400.00 pintad do 20nas o
iscipiina Mejoradelo | S/. 200.00/afio arreglo de anaquees,
Implementado etc.

Fuente: Elaboracion Propia

Finalmente el costo total de la propuesta referido al nuevo plan de ubicacion se

daria en un periodo de tiempo de 18 meses con un costo aproximado a los S/.

150 000.00 nuevos soles y lo referido al plan de capacitacion y metodologia a un

tiempo de 36 meses con un costo aproximado a los S/. 63 300.00 nuevos soles.

4.6. BENEFICIO DE LA PROPUESTA

4.6.1. ESTIMACION DE MEJORA DE LOS INDICADORES

A Continuacion la estimacion de mejoras, nos presentara las mejoras
en los aspectos administrativos de la empresa como mejora de tiempos
de operacion y reduccién de tiempos muertos, mejorando servicios y

disminuyendo costos innecesarios.

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos
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INDICADORES

MEDICION ACTUAL

ESTIMACION DE MEJORA
DE INDICADORES

INTERPRETACION DE
ESTA MEJORA

Procedimientos

Presentan
Programacion

Metropolitana, etc.

Programacién por zonas y
por unidad, Control de

Nuevos - Preventiva de materiales, DAP detallado demoras y transportes y
Diagramas Mantenimiento, Puntos se programan la
Mejorados Criticos de AQP atencion

Los diagramas
mejorados minimizan

Procedimientos

No cuentan con

Reglamento Interno de
Trabajo

Protocolos Documentados:

Nuevos - Protocolos - Reasfaltado establecidos para ser
Protocolos documentados, se rigen | - Recepcion de Obras conocido por los
Documentados a las labores del Desaglie profesionales como por

- Tiempo de Atencién
- Desinfeccion

Los Protocolos seran

otras areas de la
empresa

Planificacion de

No cuentan con

Metodologiade las 5 S,

La metodologia sera

Incidencias metodologia, se Protocolo de tiempos de parte de los respaldos

respaldan en la base de | respuesta, plan de ubicaciéon | que tendran para

datos para tiempo de atencion presentar a la Gerencia
Numero de Conductor capacitado Capacitacién para todo el Para no estar
Personas para maquinaria pesada | personal operario y personal | dependiendo de un
Capacitadas y personal maestro. calificado técnico personal calificado
Cantidad de Rejillas y Rejillas y Desarenadores: Al poseer nueva
Planes de Desarenadores: 200 300 Programados ubicacion, se podra
mantenimiento Programados atender el

Tramos: 720 Tramos: 900 mantenimiento por

mayor tiempo, lo cual,
mayor cantidad

Recepcion de obras de
180 en espera.

Cantidad de Incremento de Incremento de Al no estar trasladando
Planes de Infraestructura: 34 Infraestructura: 40 personal, el técnico
infraestructura Expedientes de Expedientes de Recepcion tiene mayor cobertura a

de obras de 90 en espera.

realizar sus
inspecciones y
recepciones de Obra.

Tiempos Muertos
de Movimiento

1 a 3 Horas

0.30 a 1 hora

Reducciéon de Tiempos
en Traslados
Innecesarios

traslado

Diagrama de No cuentan con Se implement6 diagrama y Para la reduccién de la
Recorrido diagrama, ya que distribucion fisica de planta problemita que tiene la
cuentan con dos en un solo campo empresa
campos.
Tiempo de Tiempo de Llegada: Tiempo de Llegada: 2.00 Atoros, este tiempo al
Incidencias 2.27 Tiempo de Tiempo de Atencién: 3.00 reducirse nos dice que
Atencion: 3.14 el operario esta mas
organizado o que los
materiales estén cerca.
Tiempo de Tiempo de Atencién: Tiempo de Atencidn: 2.40 Mantenimiento, reduce
Mantenimiento 2.55 por eliminar los
Preventivo transportes y traslados.
Tiempo de Tiempo de Llegada: Tiempo de Llegada: 2.30 El operario esta mas
Mantenimiento 2.50 Tiempo de Tiempo de Atencién: 2.77 cerca de su unidad y
Correctivo Atencién: 2.96 evitar traslados.
Costo de tiempos | 80 soles diario en 0 soles de consumo por Con la restructuracién
muertos consumo gasolina por traslado de personal en un solo campo cero

costo muerto

Costo de mano
de obra

Cuentan con 2 grupos
de reparacion,
encargados 2 maestros

Capacitandose, todo el
personal seria calificado y
podrian atender hasta 4
reparaciones

Para no ser
indispensable en el
puesto y abarcar mas
campo de operacion
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4.6.2. BENEFICIO CUANTITATIVO

El beneficio primordial de este tema es la reduccion de tiempos y costo
de estos tiempos, que implicara tener benéficos para mayor tiempo de

atencion, por ende brindar un servicio de atencion mas rapida y efectiva

Esto nos brindaria un ahorro en nuestro trabajo diario ya que cada
unidad al salir a la atencion, llena su tanque de gasolina,
aproximadamente con 13 galones a S/140.00 soles, lo cual al mejorar
estas cantidades podrian ser mejor utilizadas para atender mayor
cantidad de usuarios y también una mejora de imagen con la sociedad

de saber que se esta mejorando la atencion.

El costo de tiempo muertos, se reducird por completo, al tener un
ambiente cercano, no habra necesidad de transportar al personal ni
recogerlo horas antes para su debido termino laboral, lo cual reduciria
los tiempos muertos de trabajo, donde por lo contrario se tendra mayor
cobertura en el tiempo de atencion, de mantenimiento preventivo y

correctivo como de infraestructura.

Tabla N° 30 Costo de Actividades Diarias de Traslado

DESCRIPCION DE LAS
ACTIVIDADES DIARIAS

Transportar al personal y regresar a
zona administrativa

COSTOS POR DIA

S/ 20.00 Soles

Llevar a grupo de infraestructura

alguna incidencia 5/'15.00 Soles

Ir a recoger material, herramientas,

agregados, tuberias, etc. 5/20.00 Soles
Llevar a personal de Jefatura a
alguna transaccién o reunion con la S/ 20.00 Soles

gerencia
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En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM : DE SANTA MARIA

Traer al grupo de infraestructura

para descarga de materiales S/ 15.00 Soles

Ir a recoger el personal y regresarlos

para su marcado de salida 5/20.00 Soles
Llevar al Técnico a Recepciones de
Obra o Profesional a alguna $/30.00 Soles

Incidencia
Fuente: Elaboracion Propia

El costo diario de transportar, recoger personal y otros envios en
materiales son de S/80.00 soles diarios, que al mes son S/2,400.00
soles y al afio tomando en cuenta 365 dias, ya que por ser una empresa
de servicios trabaja todo el afio en lo que es gestion operativa, asciende
aproximadamente a S/ 29,200.00 soles que se pierde por traslado y

recojo de personal, transporte de materiales y transporte de jefatura.

Fuera de esto el personal operativo, No realiza la cobertura total de sus
8 horas de trabajo, por tener que esperar para ser recogido o llevado al
otro campo de trabajo, lo cual existe una pérdida de horas-hombre por

dia de trabajo y esto es realizado diariamente.

Como se observa en el punto anterior el tiempo de llegada como el
tiempo de atencion mejorarian por la propuesta de la metodologia de
aplicacion de 5 S y la capacitacion al personal operativo, llevando asi a
brindar un servicio con mayor rapidez y mayor capacidad de atencion,

por lo cual este tiempo disminuira aplicando las mejoras mencionadas.

Otro costo que tendra estimacién de mejora es el tema de horas-
hombre, el pago derivado por mes oscila entre S/ 1,500.00 a S/
2,000.00 donde en hora-hombre es S/ 62.70 soles, por los traslados
innecesarios no realizan las 8 horas de trabajo por esto se busca
implementar restructuracion y la capacitacion al personal operativo, ya
gue se ve 2 a 3 maestros y solo 5 conductores para los 5 unidades
Hidrojet donde se buscara capacitar a nuevo personal o personal

existente que desee incrementar su experiencia.
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En Infraestructura los costos también se reducian por el traslado de los
materiales, tuberias, agregados, etc. que se especifica en la tabla 30,
esto nos evitara pérdidas de tiempo, también la perdida se da por el
desorden de los materiales que unos estan en una planta y otros
materiales en la otra planta, para esto implementaremos una
metodologia de sus herramientas y materiales aplicando las 5 S,
evitaran retrasos y tiempos muertos como también se evitara horas

extras, trabajos prolongados de noche y sobresfuerzo del personal.

4.6.3. BENEFICIO CUALITATIVO

Primeramente sera una mejora calidad y rapidez de atenciéon que

tendra la empresa para con la sociedad.

Una mejora imagen de la empresa, al llegar la atencion mas efectiva

para la sociedad.

Una mejor visién de AQP Metropolitana por el crecimiento que este ha
tenido en conexiones de casas como redes de desagiie.

El tiempo de operacion también poseera mejoras ya que se podra
realizar servicios mas rapidos y por lo tanto mayor cantidad de servicios

realizados.

El personal operativo con la nueva ubicacion del ambiente de trabajo
también podra realizar y verificar un mayor control de su programacion

gue se le sea dada.
El personal conductor operario tendrd la maquinaria cerca y a su

disposicion para su control y mantenimiento respectivo diario y

verificacion de su unidad.
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4.7. ANALISIS COSTO - BENEFICIO

El Costo — Beneficio esta dada porque se tiene un inversion de S/63,300.00
soles en un periodo de 36 meses, dado en las capacitaciones de todo el
personal y mejorar la metodologia para reduccion de tiempos muertos y reducir
costos, lo cual esto nos dara un beneficio cuantitativo de S/ 29,200/afo, que en
36 meses asciende a S/87,600.00 soles, dando un beneficio neto de S/ 24,300
soles.

También se proyecta una mejora para la reubicacién de local en el de mayor
capacidad, para la atenciéon mas efectiva de las incidencias y mejor gestion

administrativa y operativa.

El costo de beneficio segun el cuadro de necesidad de la Empresa oscila por
aflo para infraestructura y mantenimiento de las instalaciones del area,
permitiéndonos un costo de S/ 250,000.00 soles, pero por ser empresa de
servicios tiene un beneficio negativo de S/ 50,000.00 soles por decisiones

logisticas y reducciones de gerencia.

Para la restructuracion la inversion es de S/ 150,000.00 soles en un periodo de
18 meses, donde el costo beneficio se vera reflejado en todos los aspectos
anteriormente mencionados, dando come beneficio neto, mejoras de tiempo de
respuesta, tiempos menores de llegada y atencion, costos reducidos, mayor
trabajo de hora-hombre y capacidad operativa, mejora de la empresa e imagen

institucional y satisfaccion del cliente en los servicios.

Beneficio - Beneficio Negativo

B/C =

Costo (Inversion)

250,000.00 - 50,000.00

B/C= 1.333

150,000.00
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Dando asi 1.333 > 1, haciendo que el proyecto sea totalmente rentable para la

realizacidon de una restructuracion del area.

4.8. VSM PROPUESTOS

En base a la situacion que se encontro a continuacion se plantean los VSM (Mapeo de
la Cadena de Valor) propuestos donde se identifica y plantea la mejora de una manera
practica y visual, de cémo reducimos todas las actividades y como se han mejorado los

tiempos.
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Gréafico N° 66 Analisis VSM de Incidencias de Atoro Propuesto

Al

DEPARTAMENTO DE
RECOLECCIONYY
ALCANTARILLADO

IS
ORDENES DIARIAS
)

V]

Purante el Dia hasta las 3:15pm.

iempo de
Atencion
maxima: 2Horas

GERENCIA DE
OPERACIONES

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

SEDERIVAA tN NGEs00i g B RENON O B R A NN h:N UMPEZADE EN FIRMADE tN ATENCION comumth ENTREGA DE tNTURNorARDEtN SOLICITUDES tN ATENCION tN 0 e Y ATENCION DESCARGADO ENTREGA DE
RECOLECCION PERSONAL SOLCITUD INCIDENCIA INCIDENGA CONFORMIDA SIGUIENTA JEFATURA SOLICITUDES REVISA FALTANTES - INCIDENGA INCIDENGA CONFORMIDA SIGUIENTA HERRAMENTA SOLICITUDES -
TCP5m PROGRAVIACION FISICA TCP: 25m TCP: 8m TCP:5m INCIDENTA TCP: 10m TCP: 5M CAMIONETA TURNOTARDE TCP: 30m TCP:8m TCP: Tm INCIDENCA TCP: 20m GARTA
VIATELEFONICA CAMERINOS TCP:25min TCP:8m PERSONAL: 3 PERSONAL: 3 PERSONAL: 1 TCP: 30m PERSONAL: 1 PERSONAL: 1 TCP:7M TCP: 10m PERSONAL: 3 PERSONAL: 3 PERSONAL: 1 TCP: 30m PERSONAL: 3 TCP: 5M
INGRESO:7a.m Hora: 7:00 a.m Hora: 7:20a.m PERSONAL1 EFICIENCIA: 80% EFICENCIA: 0% EFICENCIA: 40% PERSONAL:3 EFICENCIA: 60% EFICENCIA:90% PERSONAL: 1 PERSONAL:3 EFICIENCIA: 80% EFICENCIA: 90% EFICENCIA: 40% PERSONAL: 3 HORA:10:30p.m EFICENCIA:90%
3m 3m 3m 100m m m 5m 10m 15m m 3m 100m im dm 5m 10m 10m 281m
5m 25m 8m 255m 8m 5m 30m 10m 5m m 10m 30m 8m m 30m 20m 5m 253m
Fuente: Elaboracion Propia — Datos Sacados de la Empresa
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4.8.2. Incidencia de Mantenimiento Correctivo:

Gréafico N° 67 Analisis VSM de Mantenimiento Correctivo Propuesto

GERENCIA DE
CALL CENTER - AREA DE OPERACIONES
SUPERVICION —
) DEPARTAMENTO DE GRDENES DIARIAS
GRDENES DIARIAS Y
RECOLECCION Y
ALCANTARILLADO =
(@),
ORDENES DIARIAS

Derivacion y Creacion de Ordenes de Servicios

Durante el DiaYasta las 3.15pm.

y
SOLICITUD INGRESO DEL ASEADO DEL — MARCARELOJ

REUNON N A <EGENER! tN REVISION DE tN ATENCION tN UMPIEZADE tN FIRMADE tN ATENCION h:NREGRESOPARAtNCOMUNmAA —)| e
DESERVICIO PERSONAL PERSONAL S0UCITUD U- HDROJET MANTENIMIENTO INCIDENGA CONFORMIDA SIGUIENTA DESCARGA Y PROFESIONAL SOLCITUDES PERSONAL DESALIDA

TCP:5m TCP:15min PROGRAMACIO FISICA TCP:20m TCP: 30m TCP: 13m TCP: 5m INCIDENCA LIMPIEZA TCP: Tm TCP: 10M TCP: 15m TCP: 4m
VIATELEFONICA CAMERINOS TCP:25m TCP: 10m PERSONAL: 3 PERSONAL: 3 PERSONAL:3 PERSONAL: 1 TCP: 30m TCP: 20m PERSONAL: 1 PERSONAL: 1 PERSONAL:12 PERSONAL:12
EFICENCIA: 60% Hora: 7:00 a.m Hora: 7:200a.m PERSONAL:1 HORA: 7:30a.m. EFICIENCIA: 90% EFICENCIA: 0% EFICENCIA: 40% PERSONAL: 3 HORA:3:15p.m EFICENCIA: 70% EFICENCIA:90% HORA: 3:35p.m HORA: 3:45p.m
3m 3m 3m 5m 45m 2m 2m 5m 25m 3m m m 2m 102m
5m 15m 25m 8m 20m 30m 13m 5m 30m 20m m 10m 15m 4m 207m

Fuente: Elaboracion Propia — Datos Sacados de la Empresa
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4.8.3. Incidencia de Reparaciones de Colectores y Conexiones Domiciliarias:

Grafico N° 68 Analisis VSM de Incidencia de Reparacion de Colectores y Conexiones Domiciliarias Propuesto

GERENCIA DE
CALL CENTER - AREA DE PERLCONES
SUPERVICION
(ORDENES DIARIAS GRDENES DIARIAS
DEPARTAMENTO DE
RECOLECCION Y
ALCANTARILLADO
(]

GRDENES DIARIAS
Derivacion y Creacién de Ordenes de Servicios

DIARIC
Dygante el Dia hasta las 3pm®
Y > .
SOLICITUD INGRESO DEL REUNION CON SE GENERA SE PREPARA CARGADO DE CARGADO DE ATENCION DE PRUEBA DE LIMPIEZADE FIRVADE ATENCION REGRESO Para COMUNICAA ENTREGA DE ASEADO DEL MARCARELO)
) e - ) ) i gy i g o gy s gy v g )i gy g m - - =
DESERVICIO PERSONAL PERSONAL SoucITuD RETROEXCAVADORA HERRAMIENTAS MATERIAL A REPARACION TUBERIA INCIDENCA CONFORMIDA SIGUIENTA DESCARGA Y TECNICO SOLICITUDES PERSONAL DE SALIDA
TCP:5m TCP:15min PROGRAMACIO FISICA TCP: 20m TCP:Tm TUBOS - ETC TCP: 2:30h TCP: 25m TCP: 15m TCP: 5m REPARACION LIMPIEZA TCP: 5m TCP: 10M TCP: 15m TCP: 4m
VIATELEFONICA CAMERINOS TCP:25m TCP: 8m PERSONAL: 1 PERSONAL: 3 TCP:10m PERSONAL:3 PERSONAL: 2 PERSONAL:3 PERSONAL: 1 TCP: 45m TCP: 15m PERSONAL PERSONAL: 1 PERSONAL:12 PERSONAL:12
EFICENCIA: 60% Hora: 7.00a.m Hora: 720am PERSONALL EFICIENCIA: 90% HORA: 9a.m. PERSONAL: 4 EFICIENCIA: 95% EFICIENCIA: 80% EFICENCIA: 90% EFICENCIA: 40% PERSONAL:3 HORA:3:15p.m EFICENCIA: 70% EFICENCIA:90% HORA: 3:35p.m HORA: 3:45p.m
3m 3m 3m 5m 5m 4m 60m 5m m Im 3m 30m im Im 3m m 136m
5m 15m 25m 8m 20m Tm 10m 150m 25m 15m 5m 45m 10m 5m 10m Bm 4m 374m

Fuente: Elaboracion Propia — Datos Sacados de la Empresa
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4.8.4. Incidencia de Reposicion de Marco/Tapay Techos de Buzoén:

Gréafico N° 69 Analisis VSM de Incidencia de Reposiciones de Marco/Tapay Techos de Buzdn Propuesto

GERENCIA DE
CALLCENTER - AREA DE el
SUPERVICION
ORDENES DIARIAS GRDENES DIARIAS
DEPARTAMENTO DE
RECOLECCION Y
ALCANTARILLADO
O
ORDENES DIARIAS

Derivacion y Creacion de Ordenes de Servicios

DIARIO

Qurante el Dia hasta las 3p

SOUCITUD h:N INGRESO DEL N REUNION CON SE GENERA SE PREPARA CARGADO DE CARGADO DE ATENCION DE E:N NIVELACION DE E:N LIMPIEZADE E:N FIRMADE ATENCION REGRESO PARA COMUNICAA B ENTREGA DE — ASEADODEL N MARCARELOJ
DESERVICIO PERSONAL PERSONAL SOLCITUD CAMION GRUA HERRAMIENTAS MATERIAL [AREPOSICION TECHOS/TAPAS INCIDENCA CONFORMIDA SIGUIENTA DESCARGA Y TECNICO SOUCITUDES PERSONAL DESALIDA
TCP:10m TCP:15min PROGRAMACIO FISICA TCP: 20m TCP:8m TUBOS - ETC TCP:2h TCP: 30m TCP: 15m TCP:5m REPOSICION LIMPIEZA TCP:5m TCP:8m TCP: 15m TCP:4m
PERSONAS: 1 CAMERINOS TCP:25m TCP:8m PERSONAL: 1 PERSONAL: 3 TCP:15m PERSONAL: 4 PERSONAL:3 PERSONAL: 4 PERSONAL: 1 TCP: 45m TCP: 20m PERSONAL: 1 PERSONAL: 1 PERSONAL:12 PERSONAL:12
EFICENCIA: 60% Hora: 7:00am Hora: 720 am PERSONALL EFICIENCIA: 90% HORA: 9a.m. PERSONAL: 4 EFICIENCIA: 95% EFICIENCIA: 80% EFICENCIA: 90% EFICENCIA: 40% PERSONAL: 4 HORA:3:15p.m EFICENCIA: 70% EFCENCIA90% HORA: 3:35p.m HORA: 3:45p.m
3Im 3Im 3m im m m 60m Im n m 3m m m m 3Im m 13m
5m 15m Bm 8m Lm 8m 15m 120m m 15m 5m 45m 0m 5m 8m B5m m 363m

Fuente: Elaboracion Propia — Datos Sacados de la Empresa
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Se puede llegar a la conclusion que las propuestas de mejoras que
presentamos realmente disminuyen los tiempos muertos en todos los
servicios de produccidn que realizan, esto se da especialmente en la
facilidad de tener los implementos y materiales cerca, como a su vez el

personal profesional que esté cerca con la supervision correspondiente.

Solamente en nuestra incidencia de mas prioridad como es atender las
incidencias de atoros de los usuarios de 403min de transporte y 344min
de operacion en un dia de trabajo, disminuimos a 281min de transporte y
253min de operacion, habiéndose tenido un tiempo muerto de 122min de
transporte (mas de 2 horas) y a su vez realizando un trabajo de operacion

mas optimo en 91min mas rapido.

Todo esto hace que se realiza un mejor servicio en las diferentes

incidencias de las cuales se encarga el Departamento de Recoleccion.

4.9. EQUIPO DE GESTION

El equipo de Gestion por ser una empresa de Servicios cuenta con personal en
las diferentes areas que pueden supervisar las propuestas de mejora que se

han presentado anteriormente.

En el Departamento de Recoleccion parte formada por el Jefe de
Departamento, el Profesional y el Técnico, con ayuda de Asistente y Capataz
del éarea, seran los encargados de verificar y hacer seguimiento en la
proposicion de mejora de procesos, como en la metodologia que se aplicara de
las 5 “S”.

Como es de normatividad el Profesional estara a cargo de las Incidencias y

Mantenimientos Preventivo y Correctivo de las Redes de Desagtie y el Técnico

en Infraestructura de las Reparaciones y Reposiciones de Desagtie.
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El Jefe de Area de Recoleccion es el principal en evaluar y organizador para
gue estas propuestas se vallan llevando a cabo, ayudado de la mano con el
Jefe de Personal y también Jefe de Logistica para tener en conocimiento el
costo y beneficio que este puede resultar, para proyectar y hacer el plan que se
propone de realizar una reestructuracion y cambio para un solo centro de
labores operativos.

Los Planes de Mejora y Capacitacion seran también juntamente con el Area de
Personal, ya que estos velan por los trabajadores, y con la Asistente Social se
podra llevar un control y seguimiento mas de los procesos como la capacitacion

y compromiso del personal operario.

Finalmente para la Reestructuracion del Area se tendra que tener un
compromiso con el Area de Estudios y Proyectos para ver la proyeccion y
distribucion de lo propuesto, el Area de Logistica para ver los costos de los
materiales y requerimientos de beneficio que se obtendra, como también puede
obtener una mejora visual, gracias al Area de Marketing e Imagen
Constitucional

4.10. SEGUIMIENTO Y CONTROL

Este punto se manejara con el fin de llevar un seguimiento de las propuestas

que estamos implementando para la mejora del Departamento.

Este seguimiento se dara para verificar y llevar un control de procesos con el fin
de planificar si esta ejecutandose de buena manera o si por algin motivo ha
existido un retraso en las implementaciones de las propuestas y generaria un

descontrol del seguimiento.

Como se especificd en el Punto 4.4 — Cuadro 26 del Cronograma de las
Propuestas, cada propuesta de mejora tiene un mes de Evaluacion, Supervision
y Seguimiento de lo que se viene realizando o se esta Implementando, con la

finalidad de presentar un control anual de los avances de las mejoras.
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A continuacion fijaremos para tener una evaluacion interna mas detallada para
los jefes administrativos y los operarios, con la finalidad de llevar un seguimiento
mas detallado, para en un futuro evaluar y programar los planes para seguir con

las propuestas de mejora para el personal operativo.
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CONCLUSIONES

» Al realizar la propuesta de mejora en la gestibn de procesos se concluyé
primeramente en la identificacion de los problemas como perdidas de tiempos
de operacion, malos procesos de gestion y operacion, costos innecesarios y
deficiencia de los procesos en un 15% a 20% en retrasos, con pérdidas en
tiempo de més de 2 a 3 horas al dia. Donde, se plante6 la propuesta de
reestructurar el area, capacitar al personal, mejorar los procesos de gestion e
implementar metodologias con un costo de S/ 63,300.00 soles y en la
reubicacion y restructuracion un costo de S/ 150,000.00 soles, durante un
periodo de 36 y 18 meses, reduciendo tiempos de 1 a 2 horas al dia, tiempos de
llegada y atencion, tiempo de hora-hombre llegando a un beneficio de
S/ 24,300.00 soles y el proyecto de reubicacion un beneficio de S/ 50,000.00
soles asumiendo tambiéen la mejora de todo el plan de gestién, operacion,

tiempos y procesos.

» Se analizo la situacion actual de la empresa y se identificé fallas en los tiempos
de incidencias y mantenimiento, con promedios en tiempo de llegada de 2.27hr
y 2.50hr y atencion de 3.14hr y 2.96hr en incidencias de atoros y mantenimiento
respectivamente, como también se analiz6 los tiempos muertos por espera del
personal, traslado y recojo con una aproximado de 2 a 3 horas por dia de trabajo,
fallas en falta de personal capacitado por haber un conductor por maquina

Hidrojet y un maestro por grupo de 4 personas.

» Se identifico los tiempos operativos donde se observo con problemas en los
tiempos de atencion por no ser efectivos, por problemas de gestién en traslados
innecesarios y no cumplir las normas de la SUNASS (Tiempo de llegada a la
incidencia: maximo 2 horas). Donde se obtuvo el mejoramiento de resultados en
atencion de incidencias con tiempos de llegada son de 2.00hr y 2.30hr
reduciendo el 20%, para atencion mas rapida, como tiempos de atencién de
3.00hr y 2.77hr reduciendo el 6% en la atencion mas efectiva. También existe

reduccion en los tiempos muertos de 1hr a 2hr por dia de trabajo.
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» Plantear una propuesta de mejora en base a la problematica de procesos que se
realiz6 debido a las fallas operativas en los distintos trabajos que realiza el érea,
se realizé diagramas, protocolos, andlisis VSM y 3 propuestas de mejora, donde
se encontraron fallas en los diagrama de procesos actuales, especificamente en
actividades de transportes y demoras, obteniendo una reduccion en los procesos
propuestos de 38 a 25 transportes y de 38 a 7 demoras.

» Se identificé y analizo las mediciones de las mejoras que se presento con la
finalidad de evaluar la calidad de cambio, estd presentado en andlisis VSM
(Mapeo de la Cadena de Valor) y andlisis Visual. El analisis VSM en la atencion
de incidencia presenta un tiempo de 403min de transporte y 344min de operacion
en un dia de trabajo, disminuyendo asi con la propuesta a 281min de transporte
y 253min de operacion, habiéndose tenido un tiempo muerto de 122min de
transporte y un trabajo de operacibn mas optimo en 91min, identificando la

mejora y midiendo para la optimizacién del proceso.

» Se analizo es Costo-Beneficio donde se vio un costo de inversion de
S/ 63,300.00 soles en un periodo de 36 meses para metodologia, mejora de
procesos y capacitacion del personal; con la finalidad de reducir tiempos
muertos, minimizar gasto de horas-hombre y reducir costos; Los transportes
generan un costo de S/ 87,600.00 soles en 36 meses, donde con la inversion se
puede pagar todas estas mejoras obteniendo aun el beneficio neto de
S/ 24,300.00 soles. Existe también una inversion en la reubicacion del area de
S/ 150,000.00 soles esto va ejecutado con el cuadro de necesidad de la Empresa
para infraestructura y mantenimiento de las instalaciones del area con un costo

de S/ 250,000.00 soles, obteniendo asi la mejora para la reubicacion del area.
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RECOMENDACIONES

» Serecomienda ala empresa tener mayor interés y control en las diferentes areas
y estar en periodo de andlisis de la situacion actual que presenta la empresa,
especialmente de lo que es gerencia de operaciones por ser personal que trabaja

y es la imagen institucional de la empresa para con la sociedad.

» Se recomienda cumplir con las normas y leyes que se nos presenten, para poder
identificar las necesidades de servicios que debemos mejorar y atender con
rapidez para el cumplimiento de los tiempos operativos de atencion de las

incidencias del departamento.

» La mejora de procesos y gestion siempre esta en constante cambio y
movimiento, se recomienda siempre tener como base documentaria protocolos
con la finalidad de buscar en estos mismos mejoras para optimizar mas los

procesos operativos

» Al tener mejora de procesos, podremos cuantificar y medir estas mejoras para
tener un punto de partida y crear planes operativos mensuales y anuales con la
finalidad de llevar la estadistica de cuantas atenciones se mantienen, cuantas
son resueltas y cuantas faltan, con la finalidad de tener un método para atender
el 100% de las incidencias, mantenimientos, reparaciones y reposiciones que se

nos presenta.

» Se recomiendo analizar el costo — Beneficio cada 6 meses para poder identificar
posibles mejoras y llevar un control de lo que se esta invirtiendo que puede ser
utilizado en las propuestas de mejora, ya que la finalidad es buscar el beneficio
del Departamento
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Anexo 01:

DEPARTAMENTO DE RECOLECCION

ANEXOS

RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2015
MES DE ENERO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD |PROGRAMADO [EJECUTADO | % AVANCE
1 |DESATORO EN COLECTORES N° - 211 -
2 | DESATORO EN CONEXIONES N° - 90 -
MES DE FEBRERO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD |PROGRAMADO [EJECUTADO | % AVANCE
1 |DESATORO EN COLECTORES Ne - 478 -
2 | DESATORO EN CONEXIONES No - 81 -
MES DE MARZO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD |PROGRAMADO [EJECUTADO | % AVANCE
1 |DESATORO EN COLECTORES Ne - 272 -
2 |DESATORO EN CONEXIONES Ne - 84 -
Anexo 02:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2015
MES DE ABRIL
ITEM DESCRIPCION UNIDAD |PROGRAMADO [EJECUTADO | % AVANCE
1 |DESATORO EN COLECTORES Ne - 272 -
2 |DESATORO EN CONEXIONES Ne - 84 -
MES DE MAYO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD |PROGRAMADO [EJECUTADO | % AVANCE
1 |DESATORO EN COLECTORES Ne - 172 -
2 |DESATORO EN CONEXIONES Ne - 73 -
MES DE JUNIO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD |PROGRAMADO [EJECUTADO | % AVANCE
1 |DESATORO EN COLECTORES Ne - 122 -
2 |DESATORO EN CONEXIONES Ne - 96 -
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Anexo 03:

DEPARTAMENTO DE RECOLECCION

RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2015
MES DE JULIO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD |PROGRAMADO [EJECUTADO | % AVANCE
1 |DESATORO EN COLECTORES No - 122 -
2 |DESATORO EN CONEXIONES Ne - 96 -
MES DE AGOSTO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD |PROGRAMADO [EJECUTADO | % AVANCE
1 |DESATORO EN COLECTORES Ne - 185 -
2 |DESATORO EN CONEXIONES Ne - 109 -
MES DE SEPTIEMBRE
ITEM DESCRIPCION UNIDAD |PROGRAMADO [EJECUTADO | % AVANCE
1 |DESATORO EN COLECTORES No - 174 -
2 |DESATORO EN CONEXIONES Ne - 80 -
Anexo 04:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2015
MES DE OCTUBRE
ITEM DESCRIPCION UNIDAD |[PROGRAMADO [EJECUTADO | % AVANCE
1 |DESATORO EN COLECTORES No - 194 -
2 | DESATORO EN CONEXIONES Ne - 87 -
MES DE NOVIEMBRE
ITEM DESCRIPCION UNIDAD |[PROGRAMADO [EJECUTADO | % AVANCE
1 |DESATORO EN COLECTORES No - 167 -
2 | DESATORO EN CONEXIONES No - 114 -
MES DE DICIEMBRE
ITEM DESCRIPCION UNIDAD |PROGRAMADO [EJECUTADO | % AVANCE
1 |DESATORO EN COLECTORES Ne - 225 -
2 |DESATORO EN CONEXIONES Ne - 65 -
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Anexo 05:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2015
EJECUTADO EN EL 2015
ITEM RECOLECCION UNID
ITRIM. | ITRIM. [ I TRIM. [ IV. TRIM | TOTAL
1 DESATORO EN COLECTORES Ne 961 498 481 586 2526
2 | DESATORO EN CONEXIONES Ne 255 241 285 266 1047
Anexo 06:

DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016

MES DE ENERO

IT. DESCRIPCION UNIDAD PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 DESATORO EN COLECTORES N° - 322 -
2 DESATORO EN CONEXIONES N° F 99 -

MES DE FEBRERO

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 DESATORO EN COLECTORES N° - 429 -
2 DESATORO EN CONEXIONES N° - 113 -

MES DE MARZO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 DESATORO EN COLECTORES N° - 339 -
2 DESATORO EN CONEXIONES N° ¢ 106 -

INCIDENCIAS OPERACIONALES - ENERO

5 Tiempo de Tiempo de Total de
ITEM DESCRIPCION » i ;
Llegada Atencion Incidencias
1 Atoro colector 3.02 3.49 322
2 Atoro conexion 2.72 2.85 99
Total |Prom. Tiempo de Atencidn 2.87 3.17

INCIDENCIAS OPERACIONALES - FEBRERO

3 Tiempo de Tiempo de Total de
ITEM DESCRIPCION _ _ _
Llegada Atencion Incidencias
1 Atoro colector 3.20 4.05 429
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2 Atoro conexion 4.31 5.25 113
Total |[Prom. Tiempo de Atencion 3.76 4.65

INCIDENCIAS OPERACIONALES - MARZO

3 Tiempo de Tiempo de Total de
ITEM DESCRIPCION ) ) )
Llegada Atencion Incidencias
1 Atoro colector 3.46 4.83 339
2 Atoro conexién 2.96 4.01 106
Total |Prom. Tiempo de Atencién 3.21 4.42
Anexo 07:

DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016

MES DE ABRIL
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 DESATORO EN COLECTORES N° - 272 -
2 DESATORO EN CONEXIONES N° - 108 -
MES DE MAYO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 DESATORO EN COLECTORES N° - 167 -
2 DESATORO EN CONEXIONES N° 3 74 -
MES DE JUNIO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 DESATORO EN COLECTORES N° - 128 -
2 DESATORO EN CONEXIONES N° - 114 -

INCIDENCIAS OPERACIONALES - ABRIL

. Tiempo de Tiempo de Total de
ITEM DESCRIPCION i ; ;
Llegada Atencion Incidencias
1 Atoro colector 1.99 2.66 272
2 Atoro conexion 1.54 2.38 108
Total |Prom. Tiempo de Atencidn 1.77 2.52
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INCIDENCIAS OPERACIONALES - MAYO
) Tiempo de Tiempo de Total de
ITEM DESCRIPCION i i )
Llegada Atencion Incidencias
1 Atoro colector 1.96 2.55 167
2 Atoro conexion 2.01 3.20 74
Total |Prom. Tiempo de Atencién 1.99 2.88
INCIDENCIAS OPERACIONALES - JUNIO
; Tiempo de Tiempo de Total de
ITEM DESCRIPCION » i )
Llegada Atencion Incidencias
1 Atoro colector 1.97 2.91 128
2 Atoro conexion 1.73 2.65 114
Total |Prom. Tiempo de Atencién 1.85 2.78
Anexo 08:

DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016

MES DE JULIO

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 DESATORO EN COLECTORES N° = 174 -

2 DESATORO EN CONEXIONES N° = 111 -

MES DE AGOSTO

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 DESATORO EN COLECTORES N° - 169 -

2 DESATORO EN CONEXIONES N° - 95 -

MES DE SEPTIEMBRE

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 DESATORO EN COLECTORES N° - 158 -

2 DESATORO EN CONEXIONES N° - 68 -
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INCIDENCIAS OPERACIONALES - JULIO
3 Tiempo de Tiempo de Total de
ITEM DESCRIPCION ) ) ;
Llegada Atencidn Incidencias
1 Atoro colector 1.80 2.51 174
2 Atoro conexion 1.20 2.30 111
Total |Promedio Tiempo de Atencién 1.50 2.41
INCIDENCIAS OPERACIONALES - AGOSTO
5 Tiempo de Tiempo de Total de
ITEM DESCRIPCION ; ) )
Llegada Atencién Incidencias
1 Atoro colector 2.21 3.21 169
2 Atoro conexion 2.05 3.01 95
Total |Promedio Tiempo de Atencién 2.13 3.11
INCIDENCIAS OPERACIONALES - SEPTIEMBRE
5 Tiempo de Tiempo de Total de
ITEM DESCRIPCION _ _ _
Llegada Atencion Incidencias
1 Atoro colector 1.73 3.34 158
2 Atoro conexién 2.01 2.50 68
Total |Promedio Tiempo de Atencién 1.87 2.92
Anexo 09:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016
MES DE OCTUBRE
IT. DESCRIPCION UNIDAD PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 DESATORO EN COLECTORES N° - 150 -
2 DESATORO EN CONEXIONES N° - 80 -

RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016
MES DE NOVIEMBRE
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IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 DESATORO EN COLECTORES N° - 184 -
2 DESATORO EN CONEXIONES N° - 70 -
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016
MES DE DICIEMBRE
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 DESATORO EN COLECTORES N° - 132 -
2 DESATORO EN CONEXIONES N° - 63 -
INCIDENCIAS OPERACIONALES - OCTUBRE
) Tiempo de Tiempo de Total de
ITEM DESCRIPCION ) i )
Llegada Atencion Incidencias
1 Atoro colector 2.10 3.25 150
2 Atoro conexion 2.25 3.10 80
Total |Promedio Tiempo de Atencién 2.18 3.18
INCIDENCIAS OPERACIONALES - NOVIEMBRE
) Tiempo de Tiempo de Total de
ITEM DESCRIPCION ) ) )
Llegada Atencidn Incidencias
1 Atoro colector 2.26 3.21 184
2 Atoro conexion 2.03 2.62 70
Total |Promedio Tiempo de Atencidn 2.14 291
INCIDENCIAS OPERACIONALES - DICIEMBRE
) Tiempo de Tiempo de Total de
ITEM DESCRIPCION » i )
Llegada Atencion Incidencias
1 Atoro colector 2.04 3.00 132
2 Atoro conexion 1.83 2.46 63
Total |Promedio Tiempo de Atencién 1.93 2.73
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Anexo 10:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION

RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016
EJECUTADO EN EL 2016
ITEM RECOLECCION UNID V.
ITRIM. [ TRIM. [l TRIM.| TRIM | TOTAL

1 DESATORO EN COLECTORES Ne 953 567 501 466 2,487
2 DESATORO EN CONEXIONES Ne 308 296 274 213 1091
Anexo 11:

DEPARTAMENTO DE RECOLECCION

RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2015
MES DE ENERO

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 |LIMPIEZA DE BUZONES N° = 22 -

2 |MANT. PREVEN. EN REDES TRAMOS 60 34 57

3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 5 7 140

4 | MANT. PREVEN. EN REJILLAS N° 15 23 153

MES DE FEBRERO

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 |LIMPIEZA DE BUZONES N° = 39 -

2 [MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 22 37

3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 5 3 60

4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS Ne 15 15 100

MES DE MARZO

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 |LIMPIEZA DE BUZONES N° - 46 -

2 [MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 62 103

3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 5 5 100

4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 15 18 120
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RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2015
MES DE ABRIL
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 |LIMPIEZA DE BUZONES N© - 38 -
2 | MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 23 38
3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES Ne 5 29 580
4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS Ne° 15 100 667
MES DE MAYO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 |LIMPIEZA DE BUZONES N° - 45 -
2 | MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 65 108
3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES Ne 5 27 540
4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 10 167 1670
MES DE JUNIO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 |LIMPIEZA DE BUZONES Ne - 40 -
2 | MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 46 77
3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 5 9 180
4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N© 10 91 910
Anexo 13:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2015
MES DE JULIO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO |% AVANCE
1 [LIMPIEZA DE BUZONES NO - 49 -
2 | MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 100 167
3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 5 14 280
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4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS Ne° 10 105 | 1050
MES DE AGOSTO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 LIMPIEZA DE BUZONES N° - 45 -
2 MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 175 292
3 MANT. PREVEN. EN DESARENADORES Ne° 5 5 100
4 MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 10 38 380
MES DE SEPTIEMBRE
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO |% AVANCE
1 LIMPIEZA DE BUZONES Ne° - 41 -
2 MANT. PREVENTIVO EN (TRAMOS) TRAMOS 60 165 275
3 MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 5 22 440
4 MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 10 113 1130
Anexo 14:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2015
MES DE OCTUBRE
ITEM DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 LIMPIEZA DE BUZONES N° = 60 -
2 MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 134 223
3 MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 5 15 300
4 MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 10 108 1080
MES DE NOVIEMBRE
ITEM DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 LIMPIEZA DE BUZONES N° - 82 -
2 MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 130 217
3 MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 5 25 500
4 MANT. PREVEN EN REJILLAS N° 10 134 1340
MES DE DICIEMBRE
ITEM DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
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1 | LIMPIEZA DE BUZONES Ne - 95 -
2 MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 130 217
3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES Ne° 5 14 280
4 MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 10 90 900
Anexo 15:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE MANTENIMIENTO PREVENTIVO DEL 2015
EJECUTADO EN EL 2015
ITEM RECOLECCION UNID
ITRIM. [ Il TRIM. | I TRIM. | IV. TRIM | TOTAL
1 LIMPIEZA DE BUZONES Ne° 107 123 135 237 602
2 MANT. PREVENTIVO EN REDES Ne° 118 134 440 394 1086
3 [ MANT. PREVEN. DESARENADORES N° 15 65 36 54 170
4 MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 35 358 256 332 981
Anexo 16:
MANTENIMIENTO DE DESARENADORES 2016
1 C. Colorado Calle 17 de Abril 102/ Urb. M. Castilla
% 2 C. Colorado Calle Tapac Amaru 104 la Libertad
] 3 C.Colorado | CA SOSARUIZ 101 La Libertad
[id
a) 4 C. Colorado Villa Canteras
é 5 Cayma Upis Deén Valdivia tras la toma
g 6 Cayma Calle Cuzco 193 entre el mirador y Carmen alto
=
7 Yanahuara Urb. Independencia B-14 via Metropolitana
8 A.S.A AV Independencia 102 Pj Indep.
9 AS.A Fco Mostajo 107 Pj Indep.
10 A.S.A J.cMariategui/JpvGuzman pj ind.
<
E 11 AS.A Av. Las Torres Pampas Polanco
%J 12 AS.A C.B. 1 Pampas de Polanco
S 13 A.S.A AV. Obrera 329 Urb. Gréficos
E 14 AS.A AV. Obrera 107 Urb. Gréficos
Q
E(f 15 Miraflores Alto Perd/Leoncio prado
= 16 Miraflores Alfonzo Ugarte/Bolivar
17 Miraflores Av. San Martin/Independencia
18 Cercado La Isla 101 /Montreal
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19 Cercado Gomez Sanchez/pje Iquitos Vall.

20 Cercado GoOmez Sanchez/Ica Vall.

21 Cercado Urb. Campifia Paisa. U. San Pablo

22 Cercado Loreto/R Morales Umacollo

23 Cercado Salaverry/San Juan de Dios

24 Paucarpata AV. Jesus/Maria N. Bustamante

25 Paucarpata AV. Jesus/Baden

26 Paucarpata Che Guevara/Crnel Gamarra

27 Paucarpata Che Guevara 103 Ciudad Blanca

28 Paucarpata Av. Revolucién 1160 Cuidad Blanca

29 Paucarpata AV. Kennedy/av. Colonial

30 Paucarpata AV. Los Incas 173 Ciudad Blanca

31 Paucarpata 24 de Junio 150 Ciudad Blanca

32 Paucarpata Calle Cultura 1ra cuadra Ciudad Blanca

33 Paucarpata Por el colegio Sor Ana De Los Angeles Ciudad Blanca

34 Socabaya Av. Unién 320

35 Socabaya AV. Caracas AH. VICTOR CHAVEZ CASTILLOE 8

36 Hunter Tahuantinsuyo ZONA A |- 1

MANTENIMIENTO DE REJILLAS - MARGEN IZQUIERDA - ANO 2016

item Distrito DIRECCION
1 A.S.A a.v. chilina /entrada egasa
2 A.S.A av. chilina asoc cruce de chilina mz-b 1
3 AS.A av francisco mostajo 101 pj independencia
4 A.S.A p.j. independencia zona "a" mz-59 17 ca abraham valdelomar 100
5 A.S.A coop vista alegre mz-k 8 av fujimori s o av las torres
6 A.S.A asoc augusto salazar bondy mz- g 9
7 A.S.A a.v. obrera 200 graficos
8 Miraflores av alfonso ugarte 414 esq. cajamarca p.j. porvenir miraflores
9 Miraflores p.j. las pefias mz- b 11 hacia al frente pasando torrentera
10 Miraflores p.j. union edificadores misti a.v san martin/ricardo palma
11 Miraflores p.j. union edificadores misti av tarapaca 805
12 Miraflores prohogar/ ca jorge chavez 500
13 Miraflores prohogar/miguel grau
14 Miraflores misti/jorge chavez
15 Miraflores misti/progreso
16 Miraflores lino urquieta/jorge chavez
17 Miraflores lino urquieta/blondell
18 Miraflores villafuerte/carmen
19 Miraflores saenz pefa/las flores
20 Miraflores puente arnao 706
21 Cercado av independencia 73 en el filo de la vereda
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22 Cercado republica de chile 102 urb victoria

23 Cercado av mariscal castilla 528 en el pasaje adentro por mercado n°® 1
24 Cercado coop universitariamz e 1

25 M. Melgar ca capitan novoa 101 esquina r.chile

26 Paucarpata av. jesus 1500 esq. av amauta

27 Paucarpata av jesus p.j. israel zona b mz-1 14

28 Paucarpata ca union 119 esq. bolognesi pj.m.grau.

29 Paucarpata p.j- ciudad blanca zona ¢ mz-Il 12 por complejo deportivo

30 Paucarpata p.j. nuevo peru mz-d 1t-00014

31 Paucarpata p.j. nuevo peru mz-c [t-00007

32 Paucarpata p.j. nuevo peru mz-f It-00017

33 Paucarpata av el sol 410 p.j. miguel grau zona b mz-26 lote 11

34 Paucarpata ca huascar 100 esq. malecon chorrillos pj m.grau

35 Paucarpata av bolognesi esquina con av union

36 Paucarpata p.j- ciudad blanca zona a av tupac amaru 516

37 J.L.B.Rivero av.dolores urb quinta tristan mz lI-2 frente al grifo

38 J.L.B.Rivero av dolores 119 frente a grifo pecsa

39 Hunter ca ernesto zegarra ballon 305cerro juli

40 Hunter ca arturo ibafiez s/n urb. terminal terrestre

41 J.L.B.Rivero urb puerta verde mz-g 12

42 J.L.B.Rivero urb villa electrica mz- g 1

43 J.L.B.Rivero costa rica/bolivia urb fecia

44 J.L.B.Rivero urb juan pablo vizcardo y guzman mz-b' | 18 por colegio j. basadre
45 Socabaya av.aplao 220/huanuco urb san martin

46 Socabaya av.aplao 201 urb san martin

a7 Socabaya ca chiclayo 307 frente parque

48 J.L.B.Rivero av caracas ah victor chavez castillo mz-e -7

49 J.L.B.Rivero urb simon bolivar av.caracas/islay

50 Socabaya calara 112

51 Hunter av. paisajista frent.restcampechano ref. upis paisajista mz-g 1
52 Hunter p.j. augusto freyre r- 1

53 Hunter av union 414/ p.j. augusto freyre g- 8

54 Hunter ca union 507 p.j. augusto freyre e 1

55 Hunter ca juan manuel polar /ah leon del sur ¢ 21

56 Hunter av tahuantinsuyo p.j. ampliacion pampa del cusco zona a - 11
57 Hunter av tahuantinsuyo p.j. ampliacion pampa del cusco zonaa i-1
58 Hunter calle arturo ibafiez s/n urb terminal terrestre

59 Hunter p.j- los rosales b 5/ psje chapi 105

60 Cercado pje moore/bolognesi tingo

61 M. Melgar av. mariscal castilla 1102

62 M. Melgar av. mariscal castilla esq c. conga

63 Hunter av tahuantinsuyo / zarumilla

64 Hunter perez de cuellar / terminal de papas
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1 Sachaca av. variante de uchumayo a 200 metros de ovalo de ingreso a huranguillo o
servicentro fleming
2 C. Colorado |28 de julio/amazonas s.r.pachacutec
3 C. Colorado | cuzco/fray martin s.r. pachacutec
4 C. Colorado | av. restauracion 102 esqg. ca. franciso p. s.r. pachacutec
5 C. Colorado | jr los alamos 301 sr. pachacutec
6 C. Colorado | av. san martin 319 urb. m.castilla
7 C. Colorado | ca san martin 206/ca. santa rosa m. castilla
8 C. Colorado |28 de julio / av santa rosa 304 m.castilla
9 C. Colorado | ca. m. melgar cruze ca. marina s.r. pachacutec
10 C. Colorado |av venezuela 508 frente a parque n° 1 s.r. pachacutec
11 C. Colorado | loreto/cahuide s.r. pachacutec
12 C. Colorado | av.peru/loreto s.r.pachacutec
13 C. Colorado | urb. victoria h-5 ca. 1 de mayo
14 C. Colorado |av. incas 204 117 s.r. pachacutec
15 C. Colorado | av. chachani cruze ca. san jose
16 C. Colorado | av aviacion frente a mercado a 50 metros hacia debajo de italia
17 C. Colorado | av aviacion frent grifo zamacola
18 C. Colorado | mantaro/tambopata zamacola
19 C. Colorado | mantaro / purls pt zamacola
20 C. Colorado | ac. purus 537 cruze ca. guepi zamacola
21 C. Colorado | p.j. v.a. belaunde d2-11
22 C. Colorado | p.j. v.a. belaunde d2-17 por la azufral
23 C. Colorado | a altura de asoc el nazareno mz-a It-20 a 50 mts.
24 Cayma a.h.rafael belaunde b-18 zon ¢
25 Cayma a.h.virgen de chapi g-12
26 Cayma a.h.virgen de chapi g-4
27 Cayma upis dean valdivia a1 a espaldas de la toma
28 Cayma ca libertad 101 esquina al lado de vereda aviacion
29 Cayma av. aviacion 701 b. aires- jorge chavez
30 Cayma j.r. huayna capac h-1 b. aires
31 Cayma j.r. madre de dios 100 b. aires
32 Cayma av. aviacion /t amaru b. aires
33 Cayma jr. bs as 101 hacia abajo por chacra quebrada de tucos (2 rejillas)
34 Cayma quebrad. tucos parte alta
35 Cayma calle cuzco 193 carmen alto ternimando camen alto
36 Cayma sucre/v. angulo 393 tomilla
37 Cayma ramon castilla’huacar la tomilla
38 Cayma urb valle escondido i-etapa mz-d 18
39 Cayma urb marina d 12 av bolognesi
40 Yanahuara |leon velarde/av.bolognesi 345
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41 Yanahuara | ampatacocha/antiquilla 335

42 Yanahuara | av. chullo 802

43 Yanahuara | magisterial iii mz. f1
Anexo 17:

DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016
MES DE ENERO

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | LIMPIEZA DE BUZONES N° - 51 -
2 | MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 70 117
3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 7 16 229
4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 10 139 1390
MES DE FEBRERO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | LIMPIEZA DE BUZONES N° = 105 -
2 | MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 34 57
3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 7 15 214
4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 10 51 510
MES DE MARZO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | LIMPIEZA DE BUZONES N° = 83 -
2 | MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 51 85
3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 7 20 286
4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 10 35 350
TIEMPOS DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS - ENERO 2016
DESCRIPCION Mentén () | incidendas | Incdencia (nr)
LIMPIEZA DE BUZONES 310.54 51 6.09
REDES TRAMOS 432.78 70 6.18
DESARENADORES 13.10 16 0.82
REJILLAS 1470.34 139 10.58
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TIEMPOS DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS - FEBRERO 2016

. Tiempo Total Numer Tiempo Atencion

DESCRIPCION Ateneion 8:?) Inl::id:n(::i:(se I:cidpeoncitae (E:)
LIMPIEZA DE BUZONES 1409.95 105 13.43
REDES TRAMOS 100.88 34 2.97
DESARENADORES 12.18 15 0.81
REJILLAS 254.28 51 4.99

TIEMPOS DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS - MARZO 2016
DECPRION AGUOSbn) |  incldencas | Incidonci (hr)
LIMPIEZA DE BUZONES 380.82 76 5.01
REDES TRAMOS 159.85 45 3.55
DESARENADORES 22.35 20 1.12
REJILLAS 83.85 35 2.40
L rom | ess [ we [ s
Anexo 18:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016
MES DE ABRIL
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO |EJECUTADO | % AVANCE
1 | LIMPIEZA DE BUZONES N° - 99 -
2 | MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 52 87
3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 6 15 250
4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 10 44 440
MES DE MAYO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO |EJECUTADO | % AVANCE
1 | LIMPIEZA DE BUZONES N° - 61 -
2 | MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 60 100
3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 7 15 214
4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 10 103 1030
MES DE JUNIO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO |EJECUTADO | % AVANCE
1 | LIMPIEZA DE BUZONES N° - 87 -
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2 | MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 120 200

MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 7 5 71

4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 10 36 360

TIEMPOS DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS - ABRIL 2016
< Tiempo Total Numer Tiempo Atencién
DESCRIPCION Atzncri,:':n 8::) Inl::idzn‘::i:t: I:ci::ncitae(lfr?)
LIMPIEZA DE BUZONES 105.92 99 1.07
REDES TRAMOS 66.59 52 1.28
DESARENADORES 12.32 15 0.82
REJILLAS 42.14 44 0.96

TIEMPOS DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS - MAYO 2016
DEsgRiagN Arentién (). | Incdenciasdelmes | ncisenci ().
LIMPIEZA DE BUZONES 79.13 61 1.30
REDES TRAMOS 70.78 60 1.18
DESARENADORES 18.50 15 1.23
REJILLAS 73.83 103 0.72

TIEMPOS DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS - JUNIO 2016
DESCRIPCION Aencién () | Incdenciosdelmes | Incidenci ()
LIMPIEZA DE BUZONES 132.87 87 1.53
REDES TRAMOS 275.51 120 2.30
DESARENADORES 3.92 5 0.78
REJILLAS 22.20 36 0.62
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Anexo 19:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION

RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016

MES DE JULIO

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO |EJECUTADO | % AVANCE
1 | LIMPIEZA DE BUZONES N° - 113 -

2 | MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 176 293

3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 7 9 129

4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 10 20 200

MES DE AGOSTO

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO |EJECUTADO | % AVANCE
1 | LIMPIEZA DE BUZONES N° = 90 -

2 | MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 98 163

3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 7 23 329

4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 10 72 720

MES DE SEPTIEMBRE

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO |EJECUTADO | % AVANCE
1 | LIMPIEZA DE BUZONES N° & 115 -

2 | MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 144 240

3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 7 14 200

4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 10 80 800

TIEMPOS DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS - JULIO 2016

. Tiempo Total Numero de Tiempo Atencion
DESCRIPCION .. . . . .
Atencion (hr.) | Incidencias del mes | Incidencia (hr.)
LIMPIEZA DE BUZONES 68.23 113 0.60
REDES TRAMOS 78.49 176 0.45
DESARENADORES 2.70 9 0.30
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TIEMPOS DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS - AGOSTO 2016

i Tiempo Total Numero de Tiempo Atencion

DESCRIPCION Atencion (hr.) | Incidencias del mes | Incidencia (hr.)
LIMPIEZA DE BUZONES 70.17 90 0.78
REDES TRAMOS 62.18 98 0.63
DESARENADORES 1.60 23 0.07
REJILLAS 14.51 72 0.20

TIEMPOS DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS - SEPTIEMBRE 2016

BESCEOS Atencion (hr) | Inidendas delmes | Incidanca ()
LIMPIEZA DE BUZONES 61.26 115 0.53
REDES TRAMOS 76.25 144 0.53
DESARENADORES 4.92 14 0.35
REJILLAS 31.88 80 0.40

Anexo 20:
Zona 1: Cercado — A.S.A. — Miraflores
1 Cercado UCSP San Lazaro
2 Cercado Calle Siglo XX | Entre Av. La Paz y Goyeneche
3 Cercado Calle Moran Entre Per( y San Juan de Dios
4 Cercado Manuel de C. 1ra , 2da Cuadra
5 Cercado Salaverry Entre Av. Jorge Chavez y Alvarez Thomas
6 Cercado Umacollo Av. Victor Andrés Belaunde
7 Cercado Umacollo Ca. Rodriguez Ballén
8 Cercado Umacollo Lazo de los Rios
9 Cercado Umacollo Urb. El Lago
10 | Cercado Umacollo Ca. José Santos Chocano
11 | Cercado Maria Isabel Desde Tacna y Arica hasta cerca del palomar
12 | Cercado Calle Octavio M. |2da Cuadra
13 | Cercado Independencia | De Av. Goyeneche a Av. Independencia
14 | Cercado Victor Lira Esq. calle Nueva Av. Jorge Chavez
15 | Cercado Salaverry Av. Alcides Carrién (Malecon)
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16 | Cercado |San Juan de Dios |5ta Cuadra
17 | Cercado Parra Psje. Martinerry - Ferrocarril
18 | Cercado Puente Fierro | Puente Bolivar con Fernandini
19 | Cercado Mariscal Castilla | 1ra Cuadra
20 | Cercado Santa Catalina |1ra Cuadra
21| Cercado Santo Domingo | Calle Peru con Calle Piérola
22 | Cercado |San Juan de Dios | Calle Alto de La Luna y 28 de Julio
23 | Cercado Palacio Viejo 5ta Cuadra (Plaza Vea)
24 | Cercado Independencia | Psje. Santa Rosa con San Pedro
25| Cercado Independencia |Entre La Salle y San Pedro
26 | Cercado Vallecito Av. Lima
27 | Cercado Vallecito Andrés Martinez (Entre Ovalo y Puente)
28 | Cercado Av. Peru San Camilo con Ovalo Romafia
29 | Cercado Rivero Filtro y Av. La Marina
30 | Cercado Santo Domingo | Calle Moral
31 | Cercado Cercado Av. Bolivar con Cruz Verde
32 | Cercado La Perla Calle Paucarpata 2da y 3ra Cuadra
33 | Cercado Porongoche P.P.Diaz con Mercado Porongoche
34 | Cercado Av. Jesus Alrededor del Ovalo
35| Cercado INCATOPS Parque Industrial
36 | Cercado Puen. Bolognesi |2da 3ra Cuadra
37 A.S.A. Calle América |Zona C, 7may 8va Cuadra
38 A.S.A. Calle Apurimac | Chachapoyas 2da, 3ra y 4ta Cuadra
39 A.S.A. Av. El Sol Av. Obrera con Av. Brasil
40 A.S.A. 1ro de Mayo Av. Arequipa con Roosevelt
41 A.S.A. P.J. Independencia | Juan Pablo Vizcardo y Guzman
42 A.S.A. P.J. Independencia | Los Guindos 2da y 3ra Cuadra
43 A.S.A. P.J. Independencia | Av. Francisco Mostajo
44 A.S.A. A.S.A Calle Pacifico
45 A.S.A. Av. México Altura Pampas de Polanco
46 A.S.A. Av. Arequipa Esquina Los Andes
47 A.S.A. Asoc. A. Jose |Mz A-B-C-D
48 A.S.A. Calle Vilcanota |Altura del Puente
49 | Miraflores Ca. Puno De Goyeneche a Espinar
50 | Miraflores | Av. Mariscal Cas. | De Puente Arnao a Tte Rodriguez
51 | Miraflores Ca. Tacna De Tarapaca a San Martin
52 | Miraflores Ca. Arica De Leoncio Prado a San Antonio
53 | Miraflores Av. Tarapaca |6ta 7ma 8va Cuadra
54 | Miraflores Av. Progreso Pro Hogar
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55 | Miraflores

Av Union

Frente al R2

56 | Miraflores

Psje. Ferre

Feria del altiplano

57 | Miraflores

Ca. Rodriguez Ba

Entre Goyeneche con Puente Arnao

58 | Miraflores

Av. Jorge Chavez

2da, 3ra Cuadra

59 | Miraflores

Av. Mariscal Cas.

Rest. La Cabaria, El Tablon

60 | Miraflores

Av. Progreso

Lino Urquieta/Calvario/ Misti/Goyoneche.

61 | Miraflores

Villa Goyoneche

Puente Tahuantinsuyo

62 | Miraflores

Villa Fuerte

Calle Puno con El Carmen

63 | Miraflores

22 de Agosto

Goyoneche con San Martin

64 | Miraflores

22 de Agosto

San Martin con Ricardo Palma

65 | Miraflores Calle Puno Calle Puno con Pro Hogar
66 | Miraflores Calle Puno Goyoneche con Parque San Antonio
67 | Miraflores Miraflores Lucas Poblete con Rivero
68 | Miraflores Miraflores Calle Teniente Rodriguez

69 | Miraflores

Av. Sepulveda

Tacna con Ovalo Mariano Melgar

70 | Miraflores

Av. Sepulveda

Entre el ovalo y la av. Venezuela

71 | Miraflores

Av. Sepulveda

de Puente arnao a tte. Palacios

Zona 2: Cayma —

Cerro Colorado — Yanahuara — Sachaca

1 Cayma Sefior de la cafia | Desde grifo hasta trinidad moran

2 Cayma Ca. Pampita Zeb. | Antiquilla

3 Cayma Cayma Ca. Melgar

4 Cayma Cayma Ca. Trinidad Lozada

5 Cayma Cayma Ca. Arrospide

6 Cayma Cayma Av. Cayma - Los Cerezos

7 Cayma Cayma Av. Cayma - Los Ciruelos

8 Cayma Cayma Av. Ejercito

9 Cayma Ampli. Tomilla | Por el estanque de la quebrada de tucos
10 Cayma Av. Ramon Cas. | Cuadra 5ta y 6ta

11 Cayma La Tomilla Vicente Angulo con Sucre

12 Cayma La Tomilla Varela con Juan Manuel Polar

13 Cayma Acequia Alta | Ca. Union

14 Cayma Carmen Alto Ca. Cuzco

15 Cayma Enace Cerro San Jacinto

16 Cayma Bajo ENACE Desde San Miguel hasta Sol de oro
17 Cayma Villa Continental | a la vuelta del parque

18 Cayma Alto Cayma Asociacion Virgen de Chapi

19 Cayma Buenos Aires | Manuel Odria Mz D

20 Cayma Buenos Aires | Rafael Belaunde Diaz Canseco
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21 Cayma Buenos Aires | Villa Continental / Casimiro Cuadros

22 Cayma Av. Bolognesi | Urb. La Marina

23 Cayma Av. Bolognesi | Calle Amazonas

24 Cayma Av. Bolognesi | Hospital de la Policia

25 Cayma Av. Bolognesi | Calle San Martin

26 Cayma Leon Xl Franki Ricky frente al Colegio Lord Byron

27 | Yanahuara

Av. Bolognesi

Desde Paisajista Chilina hasta el ex camal

28 | Yanahuara Yanahuara Plaza Yanahuara

29 | Yanahuara Av. Ejercito Desde Ca. Tronchadero hasta la Ca. Lima
30 | Yanahuara Pampita Zeb. | Desde los arces hasta la antiquilla

31 | Yanahuara Av. Enmel Picanteria Nueva Palomino

32 | Yanahuara

Calle los Arces

Rest. La Capitana / Detras Saga Falabella

33 | Yanahuara

Urb. Los Sauces

La empanadita, frente al Parque

34 | Yanahuara

Av. Metropolitana

S/N Frente a Urb. Piedra Santa

35 Sachaca

Av. Arancota

Desde el Calicanto, Cecilia, Delgos, hacia abajo

36 Sachaca

Huaranguillo

Por el Zulu

37 Sachaca

Entrada a Sachaca

Variante de Uchumayo

38 | C. Colorado La Libertad Plaza Las Americas

39 | C. Colorado La Libertad Ca. Jorge Chavez

40 | C. Colorado La Libertad Ca. Jose Olaya

41 | C. Colorado Zamacola Ca. Idelfonzo Lopez

42 | C. Colorado | Ca. Tahuantinsuyo | Quebrada de los Cotahuasinos
43 | C. Colorado | PJ. Mariscal Cas | Ca. Gonzales Prada

44 | C. Colorado | Asoc. Ciudad Muni | Sector 4

45 | C. Colorado | Asoc. Ciudad Muni | Zona Il Mz. F - G

46 | C. Colorado | Asoc. Las Flores | Sector 7 Mz. Ha L

47 | C. Colorado Pachacutec Ca. Los Alamos

48 | C. Colorado Pachacutec Av. Arequipa/Restauracion/Circunvalacion
49 | C. Colorado | S.R. Pachacutec | Via Evitamiento, Altura Rico Pollo
50 | C. Colorado | S.R. Pachacutec | Calle Estados Unidos

51 | C. Colorado Rio Seco Camal Metropolitano

52 | C. Colorado Pachacutec Urb. Las Buganvillas

53 | C. Colorado | Varia. Uchumayo | Entrando a Jose Atahualpa

54 | C. Colorado | Villa Magisterial |Zona Il

55 | C. Colorado Pachacutec Urb. Victoria H5

56 | C. Colorado | Cerro Colorado | Sanches Truijillo Esquina Villa Hermosa
57 | C. Colorado | Urb. Mariscal Ca | Calle Gonzales Prada

58 | C. Colorado | Alto Libertad |Av. Peru

59 | C. Colorado Alto Libertad | Av. Per con Mariano Melgar
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60 | C. Colorado | Cerro Colorado |Av. Primavera
61 | C. Colorado Rio Seco Calle Iquitos — Psje. Rio Seco
Zona 3: Paucarpata — Mariano Melgar
1 | Paucarpata Av. Jesus Entre el mercado de M. Prado hasta A Valdelomar
2 | Paucarpata Av. Kennedy Desde el mercado hasta la Av. Industrial Cayro
3 | Paucarpata Av. Kennedy Av. Kennedy 1ra, 2da, 3ra, 4ta, 5ra y 6da Cuadra
4 | Paucarpata Av. Kennedy Av Kennedy Con Guardi Civil
5 | Paucarpata Av. Kennedy Ministerio de trasportes
6 | Paucarpata Paucarpata Av. Primavera con Campo Marte
7 | Paucarpata Paucarpata Cooperativa Cristo Rey Mz A—-Z
8 | Paucarpata | Av. Mariscal Cas. | Prolongacion Mariscal Castilla con Espinar
9 | Paucarpata | Av. Guardia Civil | Mz. D-E-F-G
10 | Paucarpata Ca. Humbolt Desde la Av. Guardia Civil hasta la torrentera
11 | Paucarpata | Cooperativa 19 |Detras del Exhipodromo
12 | Paucarpata Jorge Chavez | Calle Jorge Chavez con La Libertad
13 | Paucarpata Av. El Sol 1ra,2da,3ra Cuadra
14 | Paucarpata Av. Pizarro Desde la ESEP Pedro P. Diaz hasta Av. Guardia Civil
15 | Paucarpata | Urb. Maria Prado | Calle Venus 1ra Cuadra
16 | Paucarpata Tdpac Amaru Toda la Calle Arancotita
17 | Paucarpata Av. Dolores Todos los Restaurantes / Pollerias / Picanterias
18 | Paucarpata | Calle Cesar Va. |1ra Cuadra con Jorge Chavez
19 | Paucarpata Miguel Grau Av. Bolognesi 2da Cuadra
20 | Paucarpata | P.J. Paucarpata |Ampliacion Paucarpata Mz M, N
21 | Paucarpata Calle Islay lra y 2da Cuadra
22 | Paucarpata | Calle 200 Millas |Toda la Calle
23 | Paucarpata | Cuidad Blanca |Av Che Guevara 1ray 2da Cuadra
24 | Paucarpata | Cuidad Blanca |24 de Junio
25 | Paucarpata | Cuidad Blanca |Calle Kumurana 1ra Cuadra
26 | Paucarpata La Mar Amazonas Cuadra 1y 2
27 | Paucarpata Av. Jesus Cuadra 21
28 | Paucarpata Paucarpata Calle Humbolt / Calle Miramar
29 | M. Melgar | Ca. Tupac Amaru | Entre la Av. Sepulveda y Calle Piura
30 | M. Melgar Av. Sepulveda | Av. Sepulveda esquina Oroya
31 | M. Melgar Av. Sepulveda | Av. Sepulveda con Puente Arnao
32 | M. Melgar Plaza Umachiri | Entre Ca. America y Prolongacion Sepulveda
33 | M. Melgar | Urb. San Lorenzo | Ca. Raimondi
34 | M. Melgar | Ca.Juan Manuel |Entre Av. Lima a Ca. Simon Bolivar
35 | M. Melgar Mariano Melgar | Urb. Mariano Bustamante
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36 | M. Melgar Av. JesuUs Ovalo con la Av. Los Incas

37 | M. Melgar Mariano Melgar | Calle Sanches Cerro

38 | M. Melgar Mariano Melgar | Calle Santo Domingo con la Av. Olimpica

39 | M. Melgar Malecon Solezi | Altura Hospital Militar — 1ra Cuadra San Lorenzo
40 | M. Melgar Capitan Novoa |Esquina Amazonas
41 | M. Melgar | Urb. Bustamante |Entrada de Urb Bustamante - Manzanas
42 | M. Melgar Av. Argentina | Esquina Sefior de los Milagros
43 | M. Melgar Mariano Melgar | Calle Cahuide 3ra y 4ta Cuadra
44 | M. Melgar Av. Brasil Esquina 15 de Agosto
45 | M. Melgar Calle Nicaragua | Pasa por encima de buzones Canal Fluvial

Zona 4: J.L.B y Rivero — Hunter — Socabaya - Tiabaya

1 | JLB.yR. | Av. A. Avelino C. |Desde Vidaurrasaga hasta Villa Electrica

2 | JLB.yR. Hospital General |La Pampilla - Av. Daniel Alcides Carrion

3 JLB.yR. | Av. A. Avelino C. |Vista Hermosa

4 J.L.B.y R. | C.Pérezde Cuellar | Costado del Terra Puerto

5 | J.L.B.yR. |Urb. VillaEléctrica | Manzana C y D

6 J.L.B.y R. | Urb. Santo Domingo | Mz. Del A al G

7 | J.L.B.yR. | Urb. Puerta Verde |Ingresoy Manzanas

8 | JLB.yR. Coop 2de Mayo |Mz.A-B-C

9 J.L.B.yR. | Coop VinateaReyn. |[Mz. A-B-C

10 | JLB.yR. Satelite Grande | Paraguay lra Cuadra esquina con Satelite Grande
11 | JLB.yR. Av. EE.UU Ovalo de la Avenida EE.UU

12 | JLB.yR. J.L.B. Y Rivero |Calle Colon/Francisco Pizarro/Nuevo Per(

13 | JLB.yR. J.L.B. Y Rivero |Av. Argentina/Av. EE.UU./A.A. Céceres

14 | J.L.B.yR. |Av.Garcilazo delaV |Cuadra 1ra, 2da y 3ra

15 | JLB.yR. Av. Las Pefias Cuadra 1ra, 2da y 3ra

16 | JLB.yR. A.A. Céceres Av. Cementerio — Av. Las Convenciones

17 | JLB.yR. Av. Peru Av. Andrés Avelino Caceres con Ovalo EE.UU.
18 | J.L.B.yR. |Av. ZegarraBallon | Cuadra 1ra, 2day 3ra

19 | J.LB.yR. |Juan Pablo V.y G. | 1ra Etapa M

20 | JLB.yR. Casuarinas Casuarinas S/N

21 | JLB.yR. Simén Bolivar Calle la Mar

22 | JLB.yR. Simén Bolivar Calle Manuel Soani

23 | JLB.yR. J.C. Mariategui | Pasaje Umachiri con Los Préceres

24 Hunter Urb. Los Gonzalez |MzA-B

25 Hunter Terrapuerto Desde el terminal de papas

26 Hunter Ca. Rodriguez Ba. | Desde el terminal de papas hacia Avelino caceres
27 Hunter Av. Las Américas | Frente a Metro
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28 Hunter Av. Unién Calle Huascar
29 Hunter Av. Tahuantinsuyo | Parte Baja por la linea del Tren
30 Hunter Calle Arturo Ib&. | Terminal Terrestre y por Terrapuerto
31 Hunter Leones del Sur | Campo Deportivo
32 Hunter Calle Italia Frente al Colegio
33 Hunter C. Juan Manuel P. | AH. Le6n del Sur
34 Hunter Franscisco Mostajo |1ray 2da Cuadra
35 Hunter Av. Tahuantinsuyo | Tahuantinsuyo - Tomilla
36 Hunter C. Zegarra Ballén | Cerro Juli 1ra y 2da Cuadra
37 | Socabaya Calle Pucallpa | Nazca con Sicuani
38 | Socabaya Golf Club Grifo Milagritos, Psje. Silvia
39 | Socabaya Av. Paisajista Zona Rural
40 | Socabaya | Cuidad mi Trabajo | Alrededor del Mercado
41 | Socabaya P.T. Lara Mz. A, B,C,D,E,F,G,H,I1J
42 | Socabaya Calle Alemania Av. Garcilazo de la Vega con Cementerio o las pefias
43 | Socabaya Av. Unidn Grifo
44 | Socabaya Av. Arequipa 1ra 2da 3ra 4ta Cuadras
45 | Socabaya Coscollo Bajada
46 | Socabaya |Av.Independencia |Frente a la Comisaria de Socabaya
47 | Socabaya Urb. San Martin | Av. Aplao / Huanuco
48 | Socabaya Calle Chiclayo | Tramo del Colegio
49 | Socabaya Calle Lara Santa Cruz de Lara
50 Tiabaya Panamericana Km8 | Entrada a Tiabaya
51 Tiabaya Sabandia Camino al Molino
Anexo 21:

DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016
MES DE OCTUBRE

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO |EJECUTADO | % AVANCE
1 | LIMPIEZA DE BUZONES N° - 90 -

2 | MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 98 163

3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 7 23 329

4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 10 72 720

MES DE NOVIEMBRE

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO |EJECUTADO | % AVANCE
1 | LIMPIEZA DE BUZONES N° - 117 -
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2 | MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 151 252
MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 7 9 129
4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 10 43 430
MES DE DICIEMBRE
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO |EJECUTADO | % AVANCE
1 | LIMPIEZA DE BUZONES N° - 73 -
2 | MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS 60 113 188
3 | MANT. PREVEN. EN DESARENADORES N° 7 6 86
4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS N° 10 48 480
TIEMPOS DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS - OCTUBRE 2016
DESCRIPCION Rerrioh s I et on el mes | toctionci hr)
LIMPIEZA DE BUZONES 63.42 90 0.70
REDES TRAMOS 77.25 98 0.79
DESARENADORES 10.25 23 0.45
REJILLAS 33.90 72 0.47

TIEMPOS DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS - NOVIEMBRE 2016

Desch Y Aentién () | icidencinsdelmes | Incdencia ()
LIMPIEZA DE BUZONES 102.37 37 2.77
REDES TRAMOS 163.55 45 3.63
DESARENADORES 15.58 5 3.12
REJILLAS 39.95 12 3.33

TIEMPOS DE MANTENIMIENTOS PREVENTIVOS - DICIEMBRE 2016

p Tiempo Total Numero de Tiempo Atencién
DESCRIPCION .. . . . .
Atencion (hr.) | Incidencias del mes Incidencia (hr.)
LIMPIEZA DE BUZONES 88.33 75 1.18
REDES TRAMOS 125.17 113 1.11
DESARENADORES 3.71 6 0.62
REJILLAS 19.29 48 0.40
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Anexo 22:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION

RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016

EJECUTADO EN EL 2016
ITEM RECOLECCION UNID I 1T V.
| TRIM. | TRIM. | TRIM. | TRIM | TOTAL
1  |LIMPIEZA DE BUZONES Ne 239 247 318 282 | 1,086
2 | MANT. PREVENTIVO EN REDES TRAMOS | 155 232 418 362 1167
3 | MANT. PREVEN EN DESARENADORES Ne 51 45 46 38 180
4 | MANT. PREVENTIVO EN REJILLAS Ne 225 250 172 163 810
Anexo 23:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2015
MES DE ENERO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD [ PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON N° - 5 -
2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON N° - 10 -
3 [ NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON N° - 1 -
MES DE FEBRERO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD [ PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON Ne - 10 -
2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON I\ - 17 -
3 | NIVELAC.Y/OUBICACION TECHOS DE BUZON N° - 2 -
MES DE MARZO
ITEM DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 |REPARACION DE TECHOS DE BUZON Ne - 8 -
2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON N° - 19 -
3 [ NIVELAC.Y/OUBICACION TECHOS DE BUZON Ne - 18 -
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Anexo 24
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2015
MES DE ABRIL
IT DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO [ EJECUTADO | % AVANCE
1 |REPARACION DE TECHOS DE BUZON N° - 11 -
REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON N° - 22 -
3 | NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON N° - 1 -
MES DE MAYO
IT DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO [ EJECUTADO | % AVANCE
1 |REPARACION DE TECHOS DE BUZON Ne - 6 -
REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON Ne - 17 -
3 | NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON Ne - 5 -
MES DE JUNIO
IT DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO [ % AVANCE
1 |REPARACION DE TECHOS DE BUZON Ne - 2 -
REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON Ne - 3 -
3 [NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON Ne - 12 -
Anexo 25:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2015
MES DE JULIO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 |REPARACION DE TECHOS DE BUZON N° - 2 -
2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON [\ - 7 -
3 | NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON [\ - 1 -
MES DE AGOSTO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
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1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON Ne - 14 -
2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON Ne - 11 -
3 [ NIVELAC. Y UBICACION TECHOS DE BUZON Ne - 4 -
MES DE SEPTIEMBRE
IT. DESCRIPCION UNIDAD [ PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON Ne - 10 -
REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON Ne - 16 -
3 | NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON Ne - 2 -
Anexo 26:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2015
MES DE OCTUBRE
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON N° - 16 -
2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON N° - 19 -
3 [NIVELAC. Y UBICACION TECHOS DE BUZON N° E 4 -
MES DE NOVIEMBRE
IT. DESCRIPCION UNIDAD [ PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON N° = 4 -
2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON Ne - 12 -
3 [NIVELAC. Y UBICACION TECHOS DE BUZON N° = 4 -
MES DE DICIEMBRE
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON Y - 7 -
2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON Ne - 9 -
3 [NIVELAC. Y UBICACION TECHOS DE BUZON N° - 3 -
Anexo 27

DEPARTAMENTO DE RECOLECCION

RESUMEN INDICADORES DE INFRAESTRUCTURA - TECHOS Y TAPAS DE BUZONES 2015

EJECUTADO EN EL 2015
ITEM RECOLECCION UNID T m .
| TRIM. | TRIM. | TRIM. | TRIM TOTAL
1 REPARACION TECHOS DE BUZON No 23 19 26 27 95
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2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON | N° 46 42 34 40 162
3 | NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON Ne 21 18 7 11 57
Anexo 28:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016
MES DE ENERO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON N° - 5 -
2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON N° - 32 -
3 | NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON N° - 6 -
MES DE FEBRERO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON N° - 7 -
2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON N° - 34 -
3 | NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON N° - 7 -
MES DE MARZO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON N° - 17 -
2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON N° - 32 -
3 | NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON N° - 6 -
Anexo 29:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016
MES DE ABRIL
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON N° - 5 -
2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON N° - 20 -
3 | NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON N° - 7 -
MES DE MAYO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON N° - 10 -
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2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON N° - 16 -

3 | NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON N° - 1 -

MES DE JUNIO

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON B - 7 -

2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON N° - 7 -

3 | NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON B - 1 -

Anexo 30:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016
MES DE JULIO

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO |EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON N° - 10 -

2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON N° - 17 -

3 | NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON B - 2 -

MES DE AGOSTO

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO |EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON N° - 14 -

2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON N° = 8 -

3 | NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON N° - 3 -

MES DE SEPTIEMBRE

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO |EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON N° - 5 -

2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON N° - 19 -

3 | NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON N° - 2 -

Anexo 31:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016
MES DE OCTUBRE
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO |EJECUTADO | % AVANCE
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1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON N° - 11 -
2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON N° - -
3 | NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON N° - -
MES DE NOVIEMBRE
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON N° - 11 -
2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON N° - 16 -
3 | NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON N° - 2 -
MES DE DICIEMBRE
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE TECHOS DE BUZON N° - 13 -
2 | REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE BUZON N° - 12 -
3 | NIVELAC. UBICACION TECHOS DE BUZON N° 3 4 -
Anexo 32:

DEPARTAMENTO DE RECOLECCION

RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016

EJECUTADO EN EL 2016
ITEM RECOLECCION UNID
ITRIM. | I TRIM. | HI TRIM. | IV. TRIM | TOTAL
REPARACION DE TECHOS DE
4 29 22 29 35 115
1 BUZONES N
REPOSICION DE MARCO Y TAPA DE
. 98 43 44 36 221
2 BUZON N
NIVELAC. UBICACION TECHOS DE
g 19 9 7 9 44
3 BUZON N
Anexo 33:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2015
MES DE ENERO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 |REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 10 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 12 -
MES DE FEBRERO
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IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 11 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 18 -
MES DE MARZO
IT. DESCRIPCION UNIDAD [ PROGRAMADO [ EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 11 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 10 -
Anexo 34:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2015
MES DE ABRIL
IT. DESCRIPCION UNIDAD [ PROGRAMADO [ EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 2 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES | N° = 7 -
MES DE MAYO
IT. DESCRIPCION UNIDAD [ PROGRAMADO [ EJECUTADO | % AVANCE
1 |REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 5 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES | N° 1 6 -
MES DE JUNIO
IT. DESCRIPCION UNIDAD [ PROGRAMADO [ EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE COLECTORES REDES N° = 4 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 3 -
Anexo 35:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2015
MES DE JULIO
IT. DESCRIPCION UNIDAD [ PROGRAMADO [ EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 1 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES | N° - 7 -
MES DE AGOSTO

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE :
TESIS UCSM e
DE SANTA MARIA
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 |REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 3 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 7 -
MES DE SEPTIEMBRE
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 |REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 3 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 9 -
Anexo 36:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2015
MES DE OCTUBRE
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE COLECTORES REDES N° = 4 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 7 -
MES DE NOVIEMBRE
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 |REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 13 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 11 -
MES DE DICIEMBRE
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 |REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 9 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 7 -
Anexo 37:

DEPARTAMENTO DE RECOLECCION

CONEXIONES 2015

RESUMEN INDICADORES DE INFRAESTRUCTURA - REPARACION DE COLECTORES Y

EJECUTADO EN EL 2015
ITEM RECOLECCION UNID
I TRIM. | Il TRIM [ Il TRIM. | IV. TRIM | TOTAL
1 REPARACION DE COLECTORES REDES N° 32 11 7 26 76
2 REPARACION TRAS. DE CONEXIONES N° 40 16 23 25 104

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

Anexo 38:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION

RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016

MES DE ENERO

UNIVERSIDAD

CATOLICA

DE SANTA MARIA

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 5 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 22 -
MES DE FEBRERO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 10 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 8 -
MES DE MARZO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 10 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 10 -
Anexo 39:
DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016
MES DE ABRIL
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 15 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 8 -
MES DE MAYO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 6 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 12 -
MES DE JUNIO
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IT. DESCRIPCION UNIDAD PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 2 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 7 -
Anexo 40:

DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016

MES DE JULIO
IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO |EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 3 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 11 -

MES DE AGOSTO

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO |EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE COLECTORES REDES N° = 1 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° & 9 -

MES DE SEPTIEMBRE

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE

1 | REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 3 -

2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 14 -
Anexo 41:

DEPARTAMENTO DE RECOLECCION
RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016
MES DE OCTUBRE

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 9 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 7 -

MES DE NOVIEMBRE

IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE COLECTORES REDES N° - 5 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES N° - 11 -

MES DE DICIEMBRE
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IT. DESCRIPCION UNIDAD | PROGRAMADO | EJECUTADO | % AVANCE
1 | REPARACION DE COLECTORES REDES Ne° - 5 -
2 | REPARACION Y/O TRAS. DE CONEXIONES Ne° - 10 -
Anexo 42:

DEPARTAMENTO DE RECOLECCION

RESUMEN INDICADORES DE GESTION 2016

EJECUTADO EN EL 2016

ITEM RECOLECCION UNID
I TRIM. | Il TRIM. | I TRIM. | IV. TRIM | TOTAL

REPARACION DE COLECTORES

1 N° 25 23 7 19 74
REDES
REPARACION Y/O TRAS. DE

2 N° 40 27 34 28 129
CONEXIONES

Anexo 43:
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ENCUESTA PARA MEDIR EL DESEMPENO DE PERSONAL

U CS M Codigo:olziCOEIVI- U CS M

DATOS DEL EVALUADO

Cargo del Operario: Edad:
Encuesta Cerrada Sugerida para todo el Personal Operario de Recoleccion lo cual se pide Marque a consideracion
de su desempeiio:

ENCUESTA LABORAL

1) Consideras que estas capacitado en las funciones que realizas?
a) Si b) Me falta c) No

Proceso: Encuesta Fecha:

2) Consideras que estas capacitado para doblegar funciones?
a) Si b) Si, pero no deberia c) Me faltaaprender d) No estoy capacitado

3) Crees que si estuvieras en otro lugar y mas cerca a las necesidades tuyas, trabajarias mejor?
a) Si, Seria mejor b) Me daria Igual c) No

4) Cual es principal problema el por cual no se cumplen los trabajos esperados?
a) Sise cumple b) Personal c) Tiempo d) Falte de Interes del Operario

5) Porque crees q tarda hacer un mismo trabajo aveces realizarlo tarde 1 hora como 4 horas?
a) Porinseguridad  b) Falta de Personal c) Dobles funciones  d) Pordejadez del personal

6) Crees que existe falta de interes en el area?
a) Si, existe b) No me afecta c) No, existe

7) Consideras que los tiempos muertos es una causa de los imcumplimientos laborales programados?
a) Si, eslacausa b) Existes otras causas prioritarias c) No, es la causa

8) Consideras que se realiza todo lo programado durante el dia?
a) Sise Realiza b) Queda siempre algo pendiente c) No, en su totalidad

9) Tus conocimientos te dan la seguridad para realizar el trabajo?
a) Si b) Lo realizo por orden de jefes c) Me falta aprender d) No

10) Existe buena relacion entre los trabajadores y los jefes
a) Si, es buena b) No es tan buena c) Me da lgual d) No, es mala

11) Te impartieron cursos de capacitacion releventes e importantes en tu area de trabajo
a) Si, varios cursos  b) Muy pocos c) Casi Nada d) Ningun Curso

12) Cree usted que si existiera una reestructuracion en el area, mejoraria la misma?
a) Si mejoraria b) No me afecta c) Asi esta bien d) No Mejoraria

13) Cree usted que la perdida de tiempo que sufren en la movilidad, retarda su trabajo?
a) Si Retarda b) Casi nada c) Me dalgual d) No Retarda

14) Tienes unaidea de cuanto es el costo diario perdido, por los tiempos muertos?
a) Si, es mucho b) Si, es poco c) No esnada d) No, tengo idea

15) Cual cree usted que es la mejor opcion para que mejore el area de trabajo?
a) Mas Capacitacion b) Contrato Personal c¢) Mas Maquinaria d) Mejor Organizacion e) Compromiso
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