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RESUMEN
La presente investigacion propondra a través de la metodologia Lean Service una mejora
en flujo del sistema de atencion a las incidencias operacionales, en el area mantenimiento de
redes de agua potable. El disefio de la investigacion serd no experimental con tipo no cuantitativo

con dos niveles de alcance descriptivo y explicativo.

El diagndstico inicial comienza con la evaluacion de la data del periodo 2022, el grafico
con el estandar BPMN, diagndstico del proceso a través del VSM, analisis del recurso humano,
estudio de tiempo en la reparacion de incidencias en las tuberias matrices, el analisis de las 6M’s
teniendo asi factores criticos a resolver. Para la eleccién de la metodologia se evaluo tres
metodologias entre tres métricas siendo la escogida Lean Service, para la propuesta de mejora se
utilizo las siguientes herramientas: Kanban, Estandarizacion, Gestion Visual, 5°S y Circulos de
Calidad. Para complementar la propuesta se utilizé un enfoque Kaizen, capacitacion en la
comunicacion efectiva y capacitacion de operaciones por Indicadores, con el objetivo de
optimizar el tiempo de atencion, planteando que se reduzca actividades que no generan un valor a
la empresa, optimizando el flujo del sistema de atencidn. El valor del flujo inicial es de 1 752.51
min y el flujo del valor proyectado es de 194.79 min., el cual tuvo una variacion de 88.89%.
Siendo el costo total de la propuesta de inversion de S/ 43, 616.13 y el beneficio esperado S/1,

952, 731.44 de manera anual.

PALABRAS CLAVE: Lean Service, propuesta, operaciones, mejora, incidencias

tiempos, mantenimiento, redes y agua.
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ABSTRACT
This research work will propose through the Lean Service its adaptation of tools to the
attention of operational incidents, improving the flow of action in the area of maintenance of

water networks.

The initial diagnosis begins with the evaluation of the data for the 2022 period, the BPMN
graph, diagnosis of the process through the VSM, analysis of human resources, time study in the
repair of incidents in the main pipelines, the analysis of the 6M s thus having critical factors to
resolve. For the proposal, the Lean Service methodology was chosen through a comparison
between three methodologies and three metrics, with Lean Service being chosen. For the
improvement proposal, the following tools were used: Kanban, Standardization, Visual
Management, 5'S and Circles of Quality. To complement the proposal, a Kaizen approach was
used, training in effective communication and training in operations by Indicators, with the
objective of optimizing service time, proposing to reduce activities that do not generate value for
the company, optimizing the flow of the care system. The initial flow value is 1 752.51 min and
the projected flow value is 194.79 min., which had a variation of 88.89%. The total cost of the

investment proposal being S/ 43, 616.13 and the expected benefit S/ 1, 952, 731.44 annually.

KEYWORDS: Lean Service, proposal, operations, improvement, incidents, times,

response, maintenance, networks and water.
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INTRODUCCION
El agua es un recurso natural limitado, esencial e insuperable tan importante que definia el
desarrollo de un centro poblado en el antafio. La expansion urbana descontrolada sumado a una
presion demogréafica hace que la demanda de este recurso vital siga en aumento, convirtiéndolo

en el Perl en un recurso vital no accesible por grupos con menor poder adquisitivo.

Brindar el servicio de agua potable es un tema muy amplio a describir en lo general esta
sujeto a continuidad, limpieza y calidad ya que se busca constantemente mejoras de gestion para
que el servicio sea optimo, SUNASS es una de las instituciones del estado que su labor es regular
el servicio de las EPS estableciendo indicadores por el cual su evaluacion se vuelve cuantificable
y medible, lo antes mencionado permite a las EPS competir generando que sus operaciones

tengan nuevas estrategias de mejoras.

Se opto por la metodologia Lean por las cualidades que busca en su aplicaciéon el cual es
mejorar o perfeccionar el flujo continto asociado a la eficiencia de las actividades y la
simplificacion de tareas, hablar de la metologia Lean y su inicio es enlazarla con la empresa
mundialmente conocida TOYOTA y la transicion de pensamiento “a menor cantidad, mayor la

calidad” siendo su objetivo “justo a tiempo™.

El flujo continuo del servicio de agua potable se da desde la captacion, produccién,
distribucion y la comercializacién. La investigacion se centrara en las incidencias operacionales
de las lineas de distribucion especificamente en las tuberias matrices, una atencion oportuna de
las incidencias operacionales esta sujeto a diversos factores entre ellas las mas importantes son: el

factor humano, el material, el tiempo y la capacitacion. Para optimizar el tiempo del sistema de
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atencion se propondra en el presente estudio herramientas de gestion que la metodologia Lean
Service ofrece para diagnosticar, analizar y evaluar reduciendo tiempos en activades que no
generan valor a la empresa, optimizando actividades y estandarizando actividades, siendo el pilar
de la propuesta de estudio la mejora de gestion en la atencion de incidencias del area por este
motivo se desarrollara la propuesta de mejora orientada en el sistema de atencion de las

incidencias operacionales solicitadas por los usuarios de la empresa de saneamiento de Arequipa.

Para su implementacion se desarroll6 un cronograma el cual comienza con la
concientizacion de los jefes jerarquicos en la Gerencia de Operaciones seguido de una
capacitacion sobre la comunicacion efectiva no solo al personal operario sino a los supervisores
de incidencia operacional, a encargados de areas, jefe del departamento y al gerente de
operaciones y por ultimé una propuesta de capacitacion en la gestion operativa por medio de

indicadores.
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CAPITULO I
1. Planteamiento del problema
1.1 Titulo
PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION A LAS |INCIDENCIAS
OPERACIONALES EN EL AREA MANTENIMIENTO DE REDES, MEDIANTE LA
METODOLOGIA LEAN SERVICE DE UNA EMPRESA DE AGUA POTABLE, AREQUIPA

2023.

1.2 Identificacién del Problema
Surge a raiz de recibir y resolver al constante flujo de informacion y una requerida
respuesta inmediata hacia la poblacion, por la situacion antes descrita se ve en la necesidad
de realizar el estudio de investigacion y asi proponer una mejora que permita gestionar la
atencidn de las solicitudes de incidencias a través de la metodologia Lean Service,

reduciendo o mejorando el tiempo en los procesos de atencion.

1.3 Descripcion del Problema
En la actualidad la empresa de saneamiento de Arequipa ofrece a la ciudad

arequipefia acceso al agua potable con los estandares regulatorias establecidos por la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS), entidad reguladora de
estado cuya finalidad es garantizar el servicio prestado hacia la poblacién. A nivel nacional
son reconocidas tres grandes empresas del rubro de servicios de agua y saneamiento, son las
siguientes, SEDAPAL con sede en Lima, SEDACUZCO con sede en Cuzco y la empresa de
agua potable de Arequipa. Las tres empresas compiten en ser lider y modelo del servicio que

en la actualidad es SEDAPAL.
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Existe una recopilacion de datos del afio 2019, indica que hay méas de 100 mil
residentes de la ciudad de Arequipa no tienen un circuito publico en las areas adyacentes de
su vivienda esto perjudica en el servicio de agua potable, siendo entonces las provincias con
mayores usuarios afectados son Islay y Castilla, el estudio es “indice de vulnerabilidad en la

region y provincias de Arequipa” hecho por la Defensoria.

La investigacion estd enfocada en la Gerencia de Operaciones en el Departamento de
Distribucion en el &rea de mantenimiento de redes de agua potable, ubicada en el distrito de
Miraflores, dedicada a presentar una propuesta de mejora, mediante un anélisis de
observacion directa, estudio del tiempo operativo, entrevista a las jefaturas, cuestionario a los
operarios y la evaluacién del desarrollo de las actividades. Se buscara lograr mejorar el flujo
continuo, por medio de mejoras en actividades diarias, reduciendo reprocesos, falencias en la
atencidn de la reparacion del servicio, capacitando al personal del area. La capacitacion
pretende beneficiar a los trabajadores de campo que cumplen con su labor, que es el grupo
mas cercano con la ciudadania arequipefia, muchas veces con presién laboral por parte del
usuario demandando exigencias que estan fuera de su haber. Como punto de partida se
comenz0 a analizar la informacidn del periodo 2022 posterior a una evaluacion del proceso
que realizan para la atencién de las solicitudes y de esta forma acompafiado de herramientas
de andlisis, se pretende encontrar factores que afectan una atencién oportuna en las

incidencias operacionales, para luego analizar y proponer mejoras en el sistema de atencion.
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1.4 Formulacion del Problema
¢De qué manera la aplicacion de la metodologia Lean Service, permitird mejorar la

atencion a las incidencias operacionales en el area de mantenimiento de redes?

1.5 Justificacion de la Investigacion
1.5.1 Justificacion Social
La empresa encargada de satisfacer las necesidades de saneamiento a través de los

medios radiales da entre ver que tiene debilidades en sus operaciones y el tiempo de atencién
hacia la poblacién, estas afectaciones hacia la empresa desprestigian, en su mayoria la
percepcion hecha por el cliente ya que es un factor determinante hacia la calidad del servicio.
Teniendo en consideracion el compromiso de la visién y mision de la empresa que se centra
en brindar un servicio de calidad hacia la poblacion por su bienestar y la necesidad de una
mejora continua en sus procedimientos e implementaciones de nuevas formas gestion y la
optimizacion de actividades, es por ello la necesidad indispensable de realizar el estudio
sobre su manejo de operaciones luego de toda la transicion que tuvo que pasar la empresa en

el periodo de post pandemia.

1.5.2 Justificacion Teorica
La investigacion establecera caracteristicas de un proceso con una mejora en la
atencion hacia la poblacion teniendo en cuenta la calidad del servicio serd el mejor medio
eficaz para demostrar a los clientes potenciales que la empresa esta comprometidos
implementando mejoras en el sistema de atencidn, siendo el propdésito de la investigacion la

reduccion del tiempo de atencion en el proceso mediante la metodologia Lean Service.
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Con el estudio y aporte necesarias se pretende que la empresa pueda gestionar las

actividades de una manera efectiva.

1.5.3 Justificacion Economica
Las re-derivaciones cuando el cierre de la solicitud no sé realiza en el momento
adecuado los supervisores de incidencia del siguiente turno asignan nuevamente otra
cuadrilla al sitio solicitado, esto perjudica a la empresa en tema de costo de tal forma que el

operario de turno no se daria abasto con el tiempo asignado.

1.5.4 Limitaciones de la Investigacion
e Carencia de antecedentes similares como modelo hacia una reduccién de tiempos de

atencion en servicios de Saneamiento.

e Existe informacion sensible para la empresa, que tal vez no se pueda acceder.

e Limitado colaboracion por parte del auxiliar del area.
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1.6 Objetivos de la Investigacion
1.6.1 Objetivo General
Elaborar una propuesta que mejore la atencion a las incidencias operacionales en el area

de mantenimiento de redes de agua para una empresa de agua potable.

1.6.2 Objetivo Especificos
e OE 1: Analizar la situacion actual del sistema de atencion de las incidencias

operacionales.

e OE 2: Identificar los factores deficientes en el sistema operativo de atencion.

e OE 3: Proponer la mejora a través de la metodologia Lean Service en los procesos

de atencion.

e OE 4: Determinar el costo y beneficio de la propuesta de mejora.

1.7 Hipotesis
1.7.1 Hipotesis General
Es posible que aplicando la metodolégica Lean Service, se pueda reducir los tiempos de
atencion a las incidencias operacionales del area de mantenimiento de redes de agua, de la

empresa prestadora de servicio de agua potable.
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1.7.2 Hipotesis Especifica
e H.E 1: La situacion actual del proceso operativo contiene demoras significativas

que por medio una gestion propuesta se puede mejorar.

e H.E 2: Existe relacién en los factores identificados deficientes y en el proceso de

atencion.

e H.E 3: El procedimiento propuesto significara mejoras productivas y reductivas en

el tiempo de atencion.

e H.E 4: El analisis de datos presentado, es conveniente y no presenta riesgo en ser

implementado por la empresa.

1.8 Variables
1.8.1 Variable Independiente

Metodologia Lean Service

1.8.2 Variable Dependiente

Tiempo de respuesta

A continuacion, en la Tabla N°1, se identifica las variables, dimensiones e indicadores que se

utilizara a lo largo del presente estudio.
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Variables Dimensién Indicadores Formula Unidad de medida
Valor VSM Lead Time LT = NA —I— AV Min.
Variable
Independiente: - dicad |
. ! Indicadores, soles
Metodologla Analisis de
Lean Service
Procesos
Procesos

Estandarizados

Indicadores, tiempo

Variable
dependiente:
Tiempo de
respuesta

Tiempo estandar

de lasincidencias | 1 £ = Tn X (1 + % valoracion) Min.
operacionales
Estudio de
tiempos Tiempo \/ 4 2 2

promedio de . g Zx Z(x) ) 2 Unidad.

reparacion n= ( Zx )
Recurso Cantidac'I de TE X ]P .
operarios NO —_ Unidad.
humano .

necesarios E
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CAPITULO 1
2. Marco teorico
2.1 Revision de Antecedentes Investigativos
Para realizar una adecuada fundamentacion para la investigacion se buscé y se tomd
las siguientes referencias cuya finalidad es dar a conocer como antecedentes, extraido de tesis

internacionales, nacionales, articulos cientificos y entre otros.

2.1.1 Antecedentes Nacionales
La investigacion de Salinas (2017) identificd la problematica en la Gerencia de
Proyectos, ya que se presentaba un abastecimiento deficiente en cuanto al nimero de
conexiones de agua potable, se presentaba que los proyectos no se elaboraban en el tiempo de
ejecucion presupuestado, lo que a su vez generaba un retraso en el proyecto y en la ejecucion
de los pagos al contratista, ademas de acelerar la ejecucién de las demas implantaciones

pendientes, lo que a su vez puede ocasionar otro tipo de incidencias operacionales.

La investigacion de BermUdez (2021) detallo que el objetivo del estudio es
proporcionar una solucion para reducir retrasos y eliminar actividades innecesarias en
procesos asociados al mantenimiento de torres proporcionados por la empresa. El mal

desempefio del servicio de mantenimiento es un problema que afecta tanto
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Asi mismo, Basaldua (2014) indica en su investigacion que tiene como objetivo
optimizar el proceso de planificacion y ampliar la cobertura de los servicios de saneamiento
de las empresas prestadoras del Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima. El
problema identificado en la organizacion de Sedapal es una inadecuada gestion en sus
procesos, ya que estos no se realizan de forma integral ni estructurada, y tampoco existe un
enfoque sistematico con respecto a las areas focalizadas con una mayor necesidad de
cobertura. Asi mismo, internamente no existia una comprension y correcta identificacion de
los factores o indicadores que podian afectar el cumplimiento de lo mencionado
anteriormente y de los objetivos empresariales. Se uso la herramienta de gestion basada en la
metodologia del Balanced Scorecard se buscé una correcta identificacion y evaluacion de
aquellos factores o indicadores que impacten directamente en la gestion de saneamiento y
conexiones, asi como en su ejecucion y alcance. La implementacion de esta metodologia en
la planificacion de los proyectos significa mejores tiempos de respuesta y resultados en las
operaciones de saneamiento, un uso 6ptimo de los recursos y por lo tanto una adecuada toma
de decisiones. Como resultados principales de la investigacién, se identificd una mejor
cobertura en el servicio saneamiento que este brinda, y una 6ptima planificacion en las
empresas de saneamiento, ya que permitio definir los factores de gestion que afectan la
ejecucion de proyectos, permitiendo planear, controlar, evaluar y utilizar oportunamente esta
informacion en la toma de decisiones. Ademas, esto significa el cumplimiento de los
objetivos empresariales y hacer mas eficiente a la empresa, sobre todo ante la SUNASS, que

es el ente supervisor del cumplimiento de las metas establecidas, y ante el sector.

11

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

2.1.2 Antecedentes Internacionales

Por su parte Gavilan y Gallego (2016) menciona gue el disefio e implementacién del
modelo Lean Service para el proceso de recaudo de la Cooperativa de Ahorro y Crédito
Fincomercio. En este marco de referencia, la presente investigacion de tipo Descriptivo-
Explicativo; consistira en la aplicacidn de la metodologia Lean Service para el mejoramiento
del proceso de recaudo de la Cooperativa. Esto llevo a un cambio en los mecanismos de
comunicacion, donde se brindaba retroalimentacion por cada comentario de los empleados,
asi como una adecuada distribucion de roles. Comportamiento para seguir durante el
proyecto, por ejemplo la fecha de finalizacion proyectada direccionandolo a posibles

situaciones que pueden surgir durante la implementacion.

Para Reyes (2023) detalla que el modelo Lean Service ofrece una metodologia
dindmica que permite la integracion directamente al cliente con los trabajadores a través de la
relacion entre calidad y atencion, que conduzca a la mejora continua en el lugar de trabajo y
al mismo tiempo, siendo su principal conclusion es que la insatisfaccién del cliente, por lo
que se realiza un analisis en la cadena de suministro, valor interno para encontrar el tiempo
de inactividad usando VSM vy en base a los problemas detectados se corrigen mediante

herramientas de Lean Service.
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2.2 Estructura Teorica de la investigacion
Para tener una base de conceptos y fundamentos para el entendimiento adecuado y
necesario a lo largo de este proyecto de investigacion, son explicadas las siguientes bases

tedricas.

2.2.1 Servicio de Agua Potable
En este caso de Leonellha (s/f) muestra la relacion y definicion como la Organizacion
Mundial de la Salud, considera el agua potable todo aquello que cumple con las normas
establecidas por la organizacion, pero el concepto mas coloquial es el de “apta para consumo
humano”, al ser ingerida no causara ninguna enfermedad o dafio. La contaminacion hidrica
ocasionada por aguas que tengan presentes agentes externo debe ser restringida hasta
sancionada, debido a que un mal manejo de las redes hidricas causara dafios a la poblacién de

una magnitud mayor.

2.2.1.1 Abastecimiento
Asi mismo Aguéro (2003) en este caso el autor menciona como se realiza el
funcionamiento para que funcione la fuente de agua y su ubicacion, en la empresa existe un
area el cual se denomina “PRODUCCION?, el cual utiliza el agua recopilada por las represas
localizadas en la parte limitrofe alta de Arequipa, es en el area de produccidn que inicia todo

el sistema para brindar el servicio de saneamiento.
SUNASS (2018) En el presente se realizo el diagnostico de los tipos de fuentes

hidricas que se utiliza en el Peru son las siguientes:
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e Aguas Superficiales presentes en lagunas, lagos, arroyos y rios, la principal ventaja es
la utilizacion de ello ya que son visibles y se pueden realizar purga de elementos
externos en dichas aguas con un costo y facilidad aceptable, pero con un alto indice

de contaminacion por la turbiedad, quimicos.

e Aguas Subterraneas, la desventaja de la extraccion ya que tiene un elevado costo por
los forados profundos que se deben realizar, pero debido a la localizacion e
impedimentos de contaminacion por agentes externos es minima la probabilidad de

contaminacion, pero si sucede el hecho no existe método para su purga.

e Aguas de mar y meteoricas, son de uso minimo, por lo general su utilizacion son en
zonas en donde no existe otra posibilidad, comparten un costo de tratamiento barato
pero el costo de infraestructura es elevado, estos dos Gltimos son los menos viables

por la dificultad y toda la linea de procesos que son necesarios para su utilizacion.

Para la empresa de saneamiento de Arequipa la fuente de abastecimiento proviene de
represas, que tiene inicio en la cordillera de los andes siguen su camino en su camino forman
mares, lagos y rios. La funcion de las represas es el de almacenar el recurso hidrico y

esencialmente en temporadas de estiaje, son las siguientes:
a) Represa Pafie
b) Represa Dique Espafioles
c) Represa Pillones

d) Represa El Frayle

14
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e) Represa Aguada Blanca

f) Represa Chalhuanca

g) Represa Bamputarie

Las plantas de produccidn de agua potable tratan por medios quimicos, mecanicos y
electromecanicos para su limpieza, purificacion y calidad establecida por SUNASS para su
derivacion a zonas de almacenamiento por medio de “lineas de conduccion” y su posterior

distribucion por lineas de redes a conexiones domiciliarias.

2.2.1.2 Red de Distribucion
Segun el autor Aguéro (2003) para el disefio de una red de distribucion, es necesario
determinar la ubicacion tentativa de los depositos de almacenamiento para que puedan
suministrar cantidades adecuadas y apropiadas de agua a todos los puntos de la red. Las redes

distribucién son el nexo de las plantas de reservorios y la conexion del servicio.

2.2.1.3 Calidad en Saneamiento
SUNASS (2021) el proveedor de servicios debe utilizar dispositivos para monitorear
los procesos de turbidez del agua, asegurando que la calidad del agua suministrada cumpla
con los estandares requeridos para su consumo, presentandola y siendo aprobada por las

normas correspondientes.

Analizando la correlacion: De acuerdo obtenida en el articulo anterior realizada por
SUNASS, en resumen, establece los parametros que las empresas de saneamiento deben
brindar para satisfacer en un nivel adecuado la calidad en las dimensiones operativas del

servicio. La calidad del agua enfocandonos en el recurso hidrico para el consumo dependera
15
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de normas fisicas, quimicas y bioldgicas establecidas no solo por SUNASS si no a su vez

normas internacionales.

2.2.1.4 Incidencias Operacionales
A partir desde el concepto de una incidencia ya que se puede definir dentro de la
Gerencia de Operaciones - SEDAPAR S.A. como una ocurrencia transcurrida dentro del
proceso operativo del servicio de agua potable, que causa interrupciones, fuga, molestias,
dafios dentro de este por ende habria cortes y repercutiria en la continuidad del servicio. La
forma ldgica nos diria que para evitar cualquier incidencia se debe anticipar, pero existen
factores que mas a adelante se especificara por lo cual no se puede realizar una planificacion

especifica.

2.2.2 Metodologia Lean Servicie
Los autores Womack & Jones (2012) conceptualizan los pensamientos y su principio
de la metodologia Lean tiene un mayor uso en las empresas industriales, generando valor y
siendo el objetivo principal la reduccién de los desperdicios no aportantes a las metas de la
organizacién, permitiendo tener resultados inmediatos en la rentabilidad, productividad y

competitividad, a continuacion se presenta los cinco pilares de la metodologia.
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Figura N°1

Pensamientos de Lean

Los 5 pilares de "Lean™

CADENA DE VALOR
Identificar la cadena de valor: Solo actividades con valor afiadido. Eliminar
desperdicios encontrando los pasos que no afiaden valor.
a
} | i>
[ ) &
1 i

VALOR

Definir el valor desde el punto de vista del cliente: La mayoria de los clientes quieren
comprar una solucién, no un producto o servicio.

PUILSE

Producir el “tiron” (pull) del cliente: Produccion en base a pedidos de los clientes en
vez de produccion basada en pronoésticos de ventas a largo plazo.

FLUJO

Crear flujo: Hacer que todo el proceso fluya suave y directamente de un paso que
afiada valor a otro, desde la materia prima hasta el consumidor final. Reduccién del
lead-time, idealmente sin interrupciones.

Perseguir la perfeccion: Mejora continua. Una vez que una empresa consigue los
primeros cuatro pasos, el mismo proceso evidencia que afiadir eficiencia siempre es
posible.

2
B
&

Nota: Kaizenia (2020)

e Especificar Valor: Lo determina el cliente por medio del servicio que recibe.

e Flujo de Valor: Es el servicio requerido con acciones especificas para mejorarlo

mediante gestiones criticas de la empresa.

e Garantizar el flujo: En esta metodologia Lean se debe definir en qué tipo de actividad
esta presente el valor, se divide en la siguiente manera: analisis de activades que
generan un valor, las que no generan, pero son determinantes en el valor, y las que no

producen un valor.
17
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e Pull: Se reorganiza el sistema de procesos buscando el optimo flujo (sin espera, sin

cuellos de botella) prevaleciendo las caracteristicas y necesidades el cliente.

e Perfeccion: Cuando las cuatro pilares anteriores empiezan ser utilizadas, impacta a la
organizacién por medio resultados es en este punto que siguen con la mejora

continua.

Asi mismo Fuster (2021) menciona que es la filosofia encaminada a gestionar los
servicios brindados al cliente, asimismo tiene la capacidad de identificar caracteristicas
que limitan a la eficiencia del personal, con el fin de mejorar el desempefio y mejorar la
experiencia al cliente. Esencialmente, es una combinacion de herramientas y practicas
que se aplicara en el contexto evaluado y analizado. Aunque no existen un estandar en
general para su uso, segun lo investigado toda empresa tiene la capacidad para que la

metodologia sea implementada

2.2.2.1 Mapa de flujo de valor
Para Cabrera (2020) indica que el mapeo del flujo de valor es una herramienta que
sirve para ver y comprender un proceso e identificar sus desperdicios, permite descubrir
fuentes de ventaja competitiva, ayuda a establecer un lenguaje comdn entre todos los
usuarios del proceso y comunica ideas de mejora con énfasis en el uso. del plan de

prioridades para los esfuerzos de mejora.
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Figura N°2

Elementos del VSM Blog

DE SANTA MARIA

Flujo de informacion
( proveedor > cliente)

Fujo de Materia

Datos cuantitativos

Linea del tiempo y sintesis

Proveedor

Pintura

D AD

200

TC=60

c/0=180

2 TURNOS

—

Cliente

Montaje

Expedicign

DAD

TC=30

¢/o=100

2 TURNOS

—

TC= 20

cfo=D

2 TURNOS

Nota: Informacion extraida de la pagina Pro Lean Manufacturing

Reducir y eliminar el desperdicio puede aumentar las ventas competitivas de una

empresa que quiere ser mas competitiva. Fue fundada por Toyota en Corea del Sur en la

década de 1980. Basicamente, se trata de reducir el desperdicio y realizar mejoras con los

pocos recursos disponibles. Mejorar la productividad en todas las empresas.
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El autor Paredes (2017) menciona que la metodologia Lean Manufacturing se han
posicionado en el entorno empresarial como metodologias claras y eficientes para la
optimizacion de procesos en cualquier tipo de empresa. En el presente estudio se
implementa la metodologia lean Ilamada Value Stream Mapping identificando y
eliminando actividades que no agregan valor al proceso y a su vez mejorar el desempefio

del area logistica de la compafiia, disminuyendo la sensacion.
Figura N°3

Ejemplo de VSM

Example of a value stream map
Linformation -— j Control |*—
Flow ﬁ::l}“/l Approved | All requests —(l/l/llmnﬂ
- AN %
Feature I Daily product flow I Deployment
request to production
2. Product Flow Design Develop Test Build
Design cxxrrrr)| Devteam | crxxxr) | Testteam |cxr) pulld
team
o team o o | o
A LT:3 hrs A LT:2 hrs A T A LT:5 hrs
CT:1hr CT:2hrs CT: .5 hr CT:2hrs
Time ladder
Total lead time: 5
3. Time Flow 2d 1d 1d 1d days
[ | e | s | WG| Total cycle time:
5.5 hours
Nota: Informacion extraida del libro de Asama, T. (2022)
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2.2.2.2 Hoshin Kanri
Laoyan (2022) indica que el objetivo del método Hoshin Kanri es lograr que todos
en la empresa avancen hacia el mismo objetivo al mismo tiempo. El equipo de estrategia
comunica los objetivos a realizar hasta al nivel de miembro individual proporcionando
informacion y contexto sobre como la estrategia se relaciona con su trabajo diario. Luego,
los participantes individuales comienzan a realizar en préactica la estrategia planificada,
finalmente, el equipo de estrategia da seguimiento a las actividades asignadas y guiar a

analizar y ajustar la estrategia.

Segun el autor Maroto (2020) es que la herramienta puede cubrir dos aspectos:
gestion estratégica y gestion operativa. Por tanto, es un método de planificacion
estratégica y téctica, basicamente tratandose Hoshin Kanri en alinear los objetivos
generales de su empresa, los planes estratégicos a largo plazo y los procesos del dia a dia
y aplicar todo esto a diferentes niveles y personas de la organizacion. Para ello, se
analizara los desafios estratégicos provenientes de la direccion, sugiere los cambios
necesarios y los asume, convirtiéndolos asi en sus propios desafios. A continuacion, las
personas trabajan en la implementacién del proyecto hasta alcanzar los objetivos
marcados, convencidas de la importancia del logro exitoso de estos objetivos para la

empresa.

2.2.2.3Herramienta 5 S
La herramienta 5°S tiene un enfoque es de un uso sistematico, siendo el principal
desafio la estandarizacién concepto de la quinta 5S, quede impregnado en el personal,

siendo la solucion mas adecuada la concientizacién de la limpieza y orden del lugar de
21
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trabajo. Segun el punto de vista de los autores dan a conocer el principio de la herramienta
utilizada por TOYOTA que se centra en la limpieza y orden, eliminar lo innecesario,
estandarizar y ordenar el puesto de trabajo el cual indica que “una tarea no esta terminada

hasta que no esté todo en orden”.

PRIMERA S: Manzano y Gisbert (2016) la primera S que se debe aplicar y
consiste como su traduccion bien indica en eliminar aquellos objetos que sean
innecesarios y no aporten valor alguno al producto final. Actualmente el taller de
reparaciones no cuenta con un area de almacenamiento componentes internos y repuestos

para el desarmado y armado de componentes.

SEGUNDA S: Salazar P (2019) proporcionar un lugar adecuado para cada
elemento que se considere necesario e identificar el nivel de usabilidad de cada elemento,

para crear disposiciones que reduzcan movimientos innecesarios

TERCERA S: Cabrera H (2016) siendo su objetivo es limpiar el entorno de

trabajo. Cualquier inmueble perteneciente al area en estudio debe ser limpiada.

CUARTA S: Nos dice que estandarizar de un modo adecuado y duradero en
actividades y procedimientos simples, de este modo cualquier involucrado en el area

puede realizarlo.

QUINTA S: Salazar P (2019) fomentar el habito del autocontrol en relacion con
los demas principios de la metodologia., mostrar los resultados de la herramienta,
determinando el grado de utilidad de cada elemento para crear una composicion que

reduzca movimientos innecesarios.
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2.2.2.4 Estandarizacion
Asi mismo Obando (2022) la estandarizacion de procesos es la mejor alternativa
existente para alinear las habilidades creativas de sus empleados y sus diferentes talentos
con una buena usabilidad y una entrega de resultados basada en reglas. Esto reduce el
riesgo, ya que al crear protocolos de actuacion se intenta programar en la ejecucion de las

tareas, lo que reduce las posibilidades de errores o variaciones en el proceso.

Segun el articulo de Esic (2023) especificamente, la estandarizacion de procesos
se refiere al establecimiento y adopcion de métodos, procedimientos y practicas
consistentes en toda una organizacion, considerando la eficiencia, la calidad consistente,

la facilidad de aplicar.

2.2.2.5 Circulos de calidad
Para Rivera (2021) es importante encontrar el enfoque retne a un grupo de
personas de la empresa para discutir temas relacionados con la resolucion de problemas

en un ciclo definido como parte de una filosofia de mejora continuo.

Para Sanchez, J (2022) comenta que a inicios de la década de 1960, Kaoru
Ishikawa definié el control de calidad (QC) como actividades destinadas a "verificar que
el trabajo se realiza de acuerdo con las politicas, 6rdenes, planes y estandares" y en caso
contrario, tomar medidas para prevenir y eliminar cualquier desviacion, luego Continuar
con el plan. "¢ Donde empezamos? como ocurre con cualquier iniciativa para impulsar la

mejora, primero debemos convencer a la direccion.
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2.2.2.6 Eventos Kanban
Asi mismo Grapsas (2019) ejemplifica el evento Kanban basandose

principalmente en referencias visuales. Papeles de colores se colocan en productos, areas
corporativas, murales e incluso computadoras con programas de sefializacion electronica.
Cuando todos saben exactamente qué tareas deben realizarse y qué tareas se han
completado, la facil visualizacién y aclaracion hace que la comunicacion entre los
funcionarios sea mas rapida y eficiente. Para Alcaraz (2020) la tecnologia fue creada por
Toyota para controlar el progreso del trabajo en las lineas de produccion ¢Como funciona
un tablero Kanban? La naturaleza altamente visual del sistema permitié a los equipos
comunicarse mas facilmente sobre lo que se debia hacer y cuando debian hacerlo.
También estandarizo tareas y procesos refinados, lo que ayudo a reducir el desperdicio y
maximizar el valor. Por ejemplo, los empleados comenzaron a utilizar tarjetas visuales
para identificar de manera adecuada las necesidades de material en cada fase de la cadena

de produccion.

Para Ochoa y Gonzéles (2012) indican que el pensamiento agil o lean THINKING
Ileva décadas revolucionando no sélo en ingenieria de software sino también en muchas
industrias. donde, el principio basico es el trabajo en equipo para afiadir valor al proyecto
lo mas rapido posible. Kanban puede verse como una herramienta de apoyo a los métodos
agiles, bajo un enfoque de un seguimiento de flujo de valor, con el simple objetivo de
mantener la informacion visible siendo el tablero agil un suplemento para quienes utilizan

métodos agiles en sus actividades.
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2.2.2.7 Gestion Visual
Para Ulloa (2023) indica que la gestion visual es una técnica que consiste en
utilizar elementos visuales para hacer que la informacion o las situaciones laborales que
sean mas faciles de entender. En otras palabras, al utilizar graficos, colores, cuadros y
otros elementos visuales, permite que las personas comprendan rapida y facilmente la
informacion que desea transmitir. La gestion visual implica dar respuesta a 7 preguntas
claves para su implementacion efectiva en cualquier &mbito: quién, qué, dénde, cuando,

por qué, cOmo y cuanto.

“La gestion visual optimiza la gestion y la organizacion a través de la vision. La
finalidad de esta comunicacidn visual es alcanzar los objetivos fijados y mantener una

estrecha observacion de la evolucion” (Sesa, 2021).

2.2.3 Enfoque Kaizen
El mentor Sanchez (2022) menciona que para el la filosofia Kaizen y sus principios
basicos afirman que nada puede considerarse completo o completamente mejorado. Siempre hay
margen para el cambio y la mejora. Nuevamente, esta técnica funciona tanto a nivel individual
como organizacional, siendo el significado de la palabra Kaizen un cambio beneficio continuo,
basandose en la acumulacién de pequefios cambios que tendra un impacto significativo

apoyandose del personal y el compromiso de este.
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Para Colombo (2021) menciona sobre la necesidad de procesos, métodos, innovacion y
mejora continua en las empresas y emprendimientos. Aunque quizas la parte mas dificil sea
determinar qué herramienta es la méas adecuada para lograr este objetivo. Kaizen en si es mas que
un simple método, es una filosofia de trabajo encaminada a mejorar las actividades y por tanto los
resultados cada dia. Kaizen no requiere grandes inversiones porque comienza por optimizar los
recursos y el capital disponibles para lograr mejoras. Sin embargo, la participacion de cada
miembro del equipo es fundamental, lo que permite generar aprendizajes y mantenerse
comprometidos con el objetivo: si no se hace de manera consistente y simultanea en todas las

areas, puede no funcionar “simplifica las cosas y haz mas con menos”.

2.2.4Toma de Tiempo
Para Lopez (2019) menciona que el estudio de tiempos es “un método de medicion del
trabajo utilizado para registrar los tiempos y ritmos de trabajo apropiados para los elementos de
una tarea especifica realizada en condiciones especificas para su analisis de los datos, el
cronometraje es "un método de observar y registrar, por medio de un reloj (cronémetro) u otro

dispositivo, el tiempo necesario para completar una tarea”. completar cada elemento.”

2.2.4.1 Célculo de observaciones
Asi mismo Lopez (2019) menciona gue el tamafio de la muestra o el calculo del
numero de observaciones es un proceso Vital en la etapa de tiempo, ya que depende en

gran medida del nivel de investigacién de confianza.

En la Figura N°4, se presenta la ecuacion que se utilizara para el célculo total de

observaciones requeridas.
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Figura N°4

Ecuacion para el calculo de observacion estadistico

40 Jn Y x2-Y(x)?)
Yx

n = )2
Siendo:
n = Tamafo de la muestra que deseamos calcular {(nimero de observaciones)

n* = Namero de observaciones del estudio preliminar

Z = Suma de los valores

x = Valor de las observaciones.

Nota: Informacion extraida de la pagina web de INGENIERIAINDUSTRIAL ONLINE

2.2.4.2 Tiempo estandar
Para Lopez (2019) indica que la mitad del analisis el especialista puede verse
necesario volver a observar los procesos, esta etapa no requiere grandes habilidades
aritméticas. Sin embargo, se requiere un alto nivel de habilidad para analizar la
consistencia de los datos obtenidos en la fase de observacidn y tener un conocimiento

claro de qué acciones tomar en funcion de la situacion actual.

En la Figura N°5 y N°6 se muestra las formulas necesarias para establecer un tiempo

estandar en la investigacion.
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Figura N°5

Como hallar el Tiempo estandar

TE =THN * (1+5)
TN = Tiempo Normal
TE = Tiempo Estemdar

S = Suplemeritos

Nota: Informacion extraida de la pagina web de INGENIERIAINDUSTRIAL ONLINE

Figura N°6

Como hallar el Tiempo normal

TN =TMO * FV

IN = IlempoNormal
MO = Tlempo medio observado

FI = Factor de calificacion por velocidad

Nota: Informacion extraida de la pagina web de INGENIERIAINDUSTRIAL ONLINE
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2.2.4.3Tiempo Suplementario
Para calcular el tiempo estandar, es necesario contar con el tiempo normal/nominal para
hallar ese calculo se le multiplicara una variacion al primer tiempo hallada, una vez hallado el
calculd se le multiplicara algunos tiempos “suplementarios” dependiendo de factores dentro de la
actividad operativa como (interrupciones, retrasos y disminucion de ritmo), la aplicacion de los
suplementos se da para encontrar y hallar un tiempo suplementarios. En la Figura N°7 se muestra
las actividades que consta del tiempo suplementario, cabe mencionar que este sujeto a periodos

por inactividad por los operarios.

Figura N°7

Asignacion de suplementarios

Necesidades
Personales
]—D Suplementos Fijos
Fatiga basica Suplementos por ,| Suplementos por
Descanso Descanso
Tensiony esliezo——¢1  Suplementos '
; Vp iabl Suplementos por +
—Factores ambientales—— ariables T contingencias - .
Tiempo basico o
normal
Si procede Suplementos por
politicas
A
Suplementos Contenido de
especiales Trabajo

Nota: Informacion extraida de la pagina web de IngIndustrial facil (2015)
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Figura N°8

Tiempos suplementarios

1. SUPLEMENTOS CONSTANTES
Hombres Mujeres
A. Suplemento por necesidades 5 7
personales
B. Suplemento base por fatiga 4 4
2. SUPLEMENTOS VARIABLES
Hombres Mujeres Hombres Mujeres
A. Suplemento por trabajardepie 2 4 4 45
B. Suplemento por postura 2 100
anormal o F. Concentracién intensa
Ligeramente incomoda 0 1 . ) ..
] o Trabajos de cierta precision 0o 0
mcomoda (inclinado) 2 3 X . .
. Trabajos precisos o fatigosos 2 2
Muy incomoda (echado, A .
estirado) 77 Traba jos de gran precision o 5 5
C. Uso de fuerza/energia muscular muy fatigosos
(Levantar, tirar, empujar) G. Ruido
Peso levantado [kg] Contimuo 0 0
2,5 0 1 Intermitente vy filerte 2 2
5 1 2 Intermitente ¥ muy fuerte 5 5
10 3 4 Estridente y fuerte
25 20 H. Tensidn mental
max Proceso bastante complejo 1 1
35,3 22 - Proceso complejo o atencion 4 4
D. Mala iluminacin dividida entre muchos objetos
Ligeramente por debajodela Muy complejo g 8
potencia calculada I. Monotonia
Bastante por del-::a_]u . 2 2 Trabajo algo mondtono 0 0
Absolutamente insuficiente 5 5 Trabajo bastante mondtono {1
E. Condiciones atmosféricas . .
indice de enfriamiento Kata Trabajo muy mondtono 4 4
16 0 J. Tedio
g 10 Trabajo algo aburrido 0 0
Trabajo bastante aburrido 7 1
Trabajo muy aburndo 5 2

Nota: Informacion extraida de la pagina web de Organizacion Internacional del Trabajo
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CAPITULO HI
3. Marco metodologico
Llegado a este inciso se busca describir en concordancia de la investigacion planteada,
técnicas eficientes que permita un completo manejo de datos para mostrar informacién real para

una toma de decisiones con fundamento.

3.1 Nivel de investigacion
El nivel de investigacion del proyecto se caracterizara por su enfoque Cuantitativo
con dos niveles de alcance descriptivo y explicativo, dado que se detallara las propiedades
que en todo el estudio que se hallard y explicativa porque busca la mejora en tiempo de
atencion a través de la filosofia Lean Service y de sus herramientas. El proposito de la
investigacion descriptiva es identificar las caracteristicas, atributos u otros fendmenos que

requieran analisis.

3.2 Disefio de investigacion

El disefio serd no experimental, no se modificara ni alterara la informacion obtenida.

3.3Poblacion y Muestra
3.3.1Poblacion
Teniendo en consideracién a autores como Sampieri (2014) que define la poblacion
como un conjunto total de casos, que cumplen con las especificaciones determinadas. La
poblacidn de la presente investigacion son todas las actividades de reparacion de incidencias

operacionales solicitadas al area en el afio 2022.
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3.3.2 Muestra

La muestra se considerara todas las roturas de tuberia matriz realizada en el periodo

2022 y el sistema de atencidn para su reparacion.

3.4 Técnicas e Instrumentos de Recoleccion de Datos
Los instrumentos y técnicas que se usaron para la recoleccion fue lo siguiente.
3.4.1 Técnicas de recoleccion de datos
Las reglas técnicas forman procedimientos con el propdsito de extraer datos de
informacion necesarios para la investigacion de los objetivos a investigar, se empleara
entrevistas, encuestas a los operarios, obversacion directa y el registro de datos del periodo 2022,

en busqueda de profundizar en la problematica y poder explicar.

3.4.1.1 Técnica de Entrevista

OBJETIVO:

Tener un conocimiento general de la situacion del departamento de distribucion, todo
esto acompafiado de conceptos, ideas y teorias de los jefes de areas y departamentos de la

gerencia.
PROCEDIMIENTOS:

1. Se realizard la entrevistara al encargado del area y anteriores encargados acompafiado
del jefe del departamento que nos dara una vision técnica de los procedimientos y

posibles falencias que hay en el sistema de atencién de una incidencia.

2. Cada entrevista durara 5 min. Aproximado.
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3. Lavalidacion de las entrevistas de forma cualitativa con un experimentado

trabajador, que labor6 por diferentes gerencias de la empresa

INSTRUMENTOS

1. Papel y la guia de entrevistas
2. Lapiceros

3. Celular con la capacidad de grabadora de voz

3.4.1.2Técnica de Encuesta

OBJETIVO:

Los operarios son los responsables de reparar la incidencia solicitada y posterior
describir la documentacion diaria es decir los partes de incidencia Anexo 04, de esta forma
ellos seleccionan las ideas informativas estructurandolo y secuenciando de una forma
adecuada para su uso, para posteriormente el encargado del area registrarlo en el sistema
integrado de gestion operacional (SIGO) con la finalidad de tener una informacion sin

ambiguedad.

Se tiene en consideracion al finalizar las encuestas que se tendra que cumplir el

requisito de validar y determinar la confiabilidad.
PROCEDIMIENTOS:
1. Se realizard la encuesta a los operarios del area.

2. Cada cuestionario tiene una duracion de 8 min.
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INSTRUMENTOS

1. Formato de la encuesta

2. Lapiceros

3.4.1.3Técnica de Observacién

OBJETIVO:

La informacion serd por medio de visitas a la gerencia de operaciones se podra
obtener informacion real mediante la visualizacion de los procedimientos que realizan el
personal, desde la oficina de call center en la recepcion de las llamadas, seguido por el
encargado del area, posterior con los operarios en la reparacion correctiva en su entorno
especifico observando dentro de la situacion, hasta el estado de finalizacion que el auxiliar
realiza. Este proceso es fundamental para obtener datos reales en la situacién particular

observada.

PROCEDIMIENTOS:

1. Realizar observacion directa para la recoleccion de datos.

2. Se considera el estudio de tiempo

3. Mediante el anélisis y registro de la base estadistica mensual del area.

INSTRUMENTOS

1. Basé de datos mensual estadistico del area

2. Reporte de SIGO (Sistema de Integrado de Gestion Operacional)
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Tabla N°2
Extracto de las técnicas de observacion a utilizar
METODO FUENTE TECNICA
Entrevista Primario Conversacion
Cuestionarios Primaria Conjunto de
preguntas
Observacion Primario Reg Istro IS
tiempos
Tabla N°3
Rusticacion de los instrumentos a utilizar
TECNICA JUSTIFICACION HERRAMIENTAS APLICADA
Conocer de primera mano E’J e.l area de
. Mantenimiento de Redes
Entrevista los factores que retrasan la ~ Grabadora de voz
7 De Agua -Departamento
atencion. e
de Distribucién
Co_noce_r la opinion fue_nte Personales encargados de
primaria de los operarios las 4 q
Cuestionario sobre que deficiencias Hojas de encuestas asareasy epart_amentos
. de la Gerencia de
observan en su sitio de .
. Operaciones
trabajo
En el area de
., La recoleccién de datos Mantenimiento de Redes
Observacion Cronometro
durante De Agua -Departamento

de Distribucién

3.4.2 Instrumentos de recoleccion de datos
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Para el presente proyecto se harad uso del siguiente instrumente que es utilizados en la
mayoria de los casos, el cual este compuesto por un conjunto de preguntas que estan
relacionado con las variables puesta a medir, elaboracion que se realizara teniendo en cuenta

los objetivos del proyecto de tesis.

3.4.2.1 Registro de Datos
Se busca almacenar informacion de forma clara y precisa en base del trabajo de los
operarios como tiempo de total, tiempo en espera, tiempo ocioso entre otros, se realizara en

un formato de hojas de registro.

3.4.2.2Encuesta
La estructura se define como un conjunto de preguntas con la finalidad de recoger,
procesar y analizar informacion sobre los hechos estudiados. Las preguntas pretender

alcanzar informacién mediante las respuestas de los operarios.

3.5 Técnicas de procesamiento y analisis de datos

e Diagrama de Ishikawa
e Diagrama de Flujo
e Diagrama de Gannt

e Estudio de tiempos: Herramienta necesaria para tener datos veridicos y enfatizando
la parcialidad de datos, observara a un nimero limitado de operaciones, siempre
teniendo presente el respeto de la privacidad de proteger la identidad de los

operarios que entraran en el estudio.
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e SIGO (Sistema de Integrado de Gestion Operacional): Software que utiliza la
empresa en la gerencia de operaciones que sirve para visualizar la incidencia
operacional creada, que anexando el codigo de la incidencia cualquier empleado de

la gerencia de operaciones puede dar seguimiento.

e Microsoft Excel: La herramienta mas utilizada sera la cuantificacién por medio de

las tablas dinamicas.
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CAPITULO IV

4. Diagnéstico del problema

4.1 La Empresa

4.1.1 Breve resefia historica

En el PerQ a partir del afio 1990 se transfiri¢ la titularidad a los municipios

provinciales de las empresas de saneamiento administrada por SENAPA, a lo largo del
tiempo se estuvieron implementado marcos normativos aumentando los estandares con el fin
de mejorar el servicio de agua potable. El presidente Leguia en 1923 contraté una empresa
norteamericana que realizaron conexiones domiciliarias con medidores para proporcionar el
servicio de agua potable. En 1952 se construyo en la Tomilla la planta de tratamiento de agua

potable, que hacia uso el agua del rio Chili.

En el afio 1961, se instaurd la Corporacion de Saneamiento de Arequipa; 1969, se
transforma en Empresa de Saneamiento de Arequipa — ESAR; gracias al Decreto Legislativo

Nro.150, se le nombra como SEDAPAR.

4.1.2 Descripcion de la empresa
La empresa esta encargada de prestar los servicios de agua potable y saneamiento en
la ciudad de Arequipay las localidades aledafias. Su mision es asegurar el abastecimiento de
agua potable de alta calidad a los hogares, empresas y comercios de su jurisdiccion y prestar

servicios de saneamiento adecuados para el tratamiento y disposicion de aguas residuales.

A su vez de ejecutar proyectos de infraestructura relacionados con el suministro de

agua y la expansion de la red de drenaje de aguas residuales en la region. Su objetivo es
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aumentar la oferta de servicio y garantizar el acceso eficiente y seguro al agua potable de la
poblacion, asi como garantizar una adecuada gestion de las aguas residuales para proteger el
medio ambiente. La planificacion de futuros proyectos cuya finalidad es saber la necesidad
futura y la ubicacion de la empresa en como poder afrontar los proximos retos. La empresa

destina sus recursos econdmicos para el fortalecimiento del abastecimiento, asegurando su

compromiso con la poblacion.

La Gerencia de Operaciones se ubica en la Avenida Goyeneche N° 4001, también conocida

como la planta de tratamiento R2.

Figura N°9

Fachada y ubicacion de la Gerencia de Operaciones
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Dl Deporte
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MUrido Alpaca \rig §
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B ¥ deArequipa a
CENTRO Feria El Altiplano 9
HISTORICO M
5 % M
a AN
Mercado San Camilo S NEGRITA
4 Parque Lambramani SANTA ROSA
Arequipa : 3
a
a
i PARQUE
redlisa INDUSTRIAL
s APIMA
Hospital Regional Gio% alentura Arequipa (6] a

Nota: Extraido de Google Maps.
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Plano General de la vista superficial total de la primera planta de la Gerencia de Operaciones
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Nota: Informacién extraida de SEDAPAR, realizacion propia.
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4.1.3 Mapa de Procesos del Control del Servicio de Agua Potable
De acuerdo con el Decreto Supremo DS. N°031-2010-SA, las empresas prestadoras
de servicio de agua potable tienen la absoluta responsabilidad del cumplimiento de la calidad
del Agua para el consumo humano, el control de la calidad del agua residual y un control de
descargas industriales. En el siguiente Figura N°11 se observa el mapa de procesos para el

aseguramiento de calidad contiene el flujo de los procesos.

Figura N°11

Mapa de procesos de aseguramiento de la calidad del agua
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; S | s o2 | e |
Gesticn de Productos
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hguas Regi

Satisfeccitn Usuarios

| S \ / )
g Cestitn Gestitn Cestidn de CGestidn Gesticn
Humana Finenciera AsesoriaLegat Documental hmbiants Fisico
3

Nota: Memoria Anual SEDAPAR S.A
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4.1.4 Organigrama General
A continuacion, se mostrara la grafica de la empresa la informacién del organigrama

es vigente, la finalidad es tener la vision acerca de la estructura, donde se muestra la relacion

de gerencias.

Figura N°12

Organigrama de la empresa

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL DE SEDAPAR S.A. 2023 Resolucién NP 1162 -2023/5-20000
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Nota: Informacion extraida del portal web de la empresa.
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En la siguiente Tabla N°4, se muestra los diferentes niveles de controles en la

organizacion, la Gerencia de Operaciones se encuentra en el Organo de ejecucion.

Tabla N°4

Organizacion de la empresa

Organos de direccién
Junta General de Accionistas
Directorio
Gerencia General
Gerencia General Adjunta

Organos de control

Organo de Control Institucional
Organos de asesoria
Gerencia de Asesoria Legal
Organos de apoyo
Oficina de Programacion e Inversiones
Departamento de Imagen Institucional
Departamento de Control de Calidad y Efluentes
Organos de linea y/o ejecucion
Gerencia de Proyectos y Desarrollo Técnico
Gerencia de Produccion y Tratamiento
Gerencia de Operaciones
Gerencia de Servicio al Cliente

Nota: Informacion extraida de SEDAPAR.
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4.1.5 Organigrama de la Gerencia de Operaciones
El organigrama se realizd con el apoyo de los colaboradores de la empresa, para que dé
estd manera se tenga una vision clara en donde se esta realizando el estudio, se tomd en cuenta

todos los puestos en existencia al momento de realizar el diagndstico:
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Figura N°13

Organigrama de la gerencia de Operaciones
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Nota: Informacion extraida de SEDAPAR.
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4.1.5.1Descripcion de las areas del organigrama
A partir de la Figura N°13, se describira los componentes que estaran involucrados en el

estudio.
a) Gerencia de Operaciones

El ingeniero garantiza las operaciones siempre velando por un sistema que sea eficaz y

eficiente.
b) Secretaria

Tramitacién de documentos con el jefe inmediato, seguimiento en la bandeja de entrada,

redaccion de documentos
c) Técnico de Estadistica

Verifica la informacion entregada de todas las areas de la gerencia de operaciones con el

fin de obtener datos cuantitativos de las actividades realizadas del mes.
d) Supervisores de Incidencias de Operacionales
Creacion de los reclamos de las solicitudes de incidencias el cual es presentado por:
1. Via Telefdnica.
2. Via WhatsApp, por medio del aplicativo lanzado llamado “celeste”.

3. De forma presencial, esta forma ya no es de tan frecuente.
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e) Encargado de la reposicion de asfalto

Dan el seguimiento en la reparacion de las solicitudes de reposicion por las diferentes

areas de la gerencia de operaciones.
f) Departamento de Distribucién

Evaluacion de los procesamientos de distribucion de las redes de agua y de los

diferentes sistemas de agua potable.
g) Area de Mantenimiento de redes

Compuesto por un profesional y un auxiliar, el profesional evalta la magnitud de la
incidencia, comunica a la cuadrilla de zona para su reparacion y comunica con las

entidades encargadas para su conocimiento del cierre de circuito.
h) Area de Mantenimiento de Hidrantes

El encargado asegura y da seguimiento al mantenimiento preventivo y correctico
realizado por una empresa contratista, de igual modo con el personal operario manda

realizar reparaciones.
i) Area de Valvula Reguladoras y Almacenamiento

El encargado es asegurarse que la programacion del mantenimiento de valvulas
reguladoras se cumpla, ademas da seguimiento al nivel de agua de reservorios que

cuentan ya con una automatizacion.
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J) Departamento de Mantenimiento de conexiones domiciliarias y medidores

El profesional da seguimiento a la operatividad del mantenimiento y reparacién de los

medidores para el correcto funcionamiento.
k) Area de Mantenimiento Conexiones Domiciliarias

Conformado por un técnico, auxiliar y personal operario. El técnico siendo una de las
funciones de mayor importancia la evaluacion, asignacion y seguimiento del

cumplimiento de incidencias ingresantes.

4.1.5.2Fuerza Laboral
A continuacion, en la Tabla N°5, se realizo la descripcion de la cantidad de la fuerza
laboral del personal administrativo y operativo distribuidos en las diferentes areas de la
gerencia de operaciones, dicha descripcion fue realizado por mi persona con apoyo de los

encargados de las diferentes areas, esto se dio en el periodo de investigacion.
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Tabla N°5

Fuerza Laboral

Gerencia de Operaciones Empleados
Gerencia de Operaciones
Gerente de Operaciones 1
Asistente de Gestion 1
Técnico de Informatica v Estadistica 1
Conductor Operario 1
Operarios de Incidencias Operacionales 6
Departamento de Distribucion
Jefe de departamento 1
Asistente de Gestion 1
Profesional de mantenimiento de redes de agua 1
Profesional de operacion v almacenamiento 1
Auxiliar de distribucion 2
Técnico de Operacidn v Almacenamiento 1
Personal Operario A8
Area de Redes 20
Area de Vihvula reguladora v almacenamiento 24
Area de Hidrantes a4
Departamento de Recoleccion
Jefe de departamento de recoleccidn 1
Profesional de departamento 1
Técnico Recoleccidn 1
Conductor Operario 1
Personal Operario 23
Capataz 1
Area de redes de Recoleccion 18
Area de Conexiones domiciliarias de Desague 3
Departamento de Man. de Conexiones y medidores
Jefe de departamento de conexiones 1
Area de Mantenimiento de Conexiones Domiciliarias
Técnico de departamento 1
Personal Operario
Capataz 1
Operadores del Area 18
Departamento de Control Operacional
Jefe de departamento de operaciones 1
Profesional de departamento 3
Auxiliar 1
Capataz 1
Conductor Operario 2
Operarios 10

Nota: Informacion extraida de SEDAPAR.
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4.2 Andlisis de la data 2022
La finalidad de esta fase es el andlisis general de los registros de incidencias del periodo
2022, para ello se utilizara como como primer paso el reporte del Sistema de Integrado de
Gestion Operacional (SIGO), el cual nos mostrara el total de las ordenes de solicitudes
registradas por los supervisores de incidencias, por medio del programa Excel y sus herramientas,
se podra cuantificar e identificar las solicitudes con mayor frecuencia. Hacer mencién que la
cantidad numérica resultante dependera del registro de los trabajadores de la Oficina de

Supervision de Incidencia Operacional “Call Center”.

En la Tabla N°6 se muestra de manera cuantitativa las derivaciones a los departamentos
de redes, recoleccion y mantenimiento de conexiones domiciliarias y medidores. En la Figura
N°14 se podréa apreciar graficamente el porcentaje de las solicitudes operativas registradas en los
departamentos destinos del afio 2022. En la Figura N°15 se observa la frecuencia de incidencias
operacionales por distritos de Arequipa ciudad, la Figura N°16 se muestra graficamente las
incidencias operacionales mensuales. Las visualizaciones siguientes son de forma didactica, que

permita entender la cantidad de incidencias registradas.
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Tabla N°6

Incidencias Operacionales por Dependencia

DEPARTAMENTO  En.

DEP. DE

MANTENIMIENTO

DE CONEXIONES 1278 1317 1345 1224 1323 1168 1111 1116 1243 1221 1509 1150 15005
DOMICILIARIAS

Y MEDIDORES

DEP. DISTRIBUCION 474 479 522 399 490 435 441 383 547 415 473 371 5429

DEP. CONTROL

OPERACIONAL 83 86 125 112 108 90 104 113 127 75 81 80 1184

DEP. DE

RECOLECCION 486 630 638 465 406 371 412 423 381 398 445 515 5570
OTROS 1 1 1 1 4
TOTAL 2322 2512 2631 2200 2328 2064 2068 2035 2298 2110 2508 2116 27192

Nota: Informacion extraida del reporte de SIGO.
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Figura N°14

Total de Incidencias Operacionales por Dependencia 2022

INCIDENCIAS OPERACIONALES POR
DEPENDENCIA 2022

DEP. DE RECOLECCION

21%

DEP. CONTROL
opERACIONAL [ {1

4%

DEP. DE MANTENIMIENTO DE
CONEXIONES DOMICILIARIAS
Y
MEDIDORES
55%

DEP. DISTRIBUCION
20%

Nota: Informacién extraida de la empresa.
Figura N°15

Total de Incidencias Operacionales por Distrito 2022

INCIDENCIAS POR DISTRITQOS 2022
CHARACATO
CERRO COLORADO CHIGUATA

PAUCARPATA 4099 — SABANDIA
3108 ‘

AREQUIPA UCHUMAYO
2882/~ -
CAYMA boas — 239 | TIABAYA
JLBYyR. 2451 - 7356 yyura
2305 /943
ALTO SELVA ALEGRE _ 1456 / SACHACA
276~ 1224
MIRAFLORES 1716 — JACOBO HUNTER
1356
SOCABAYA YANAHUARA

MARIANO MFIGAR

Nota: Informacion extraida de la empresa.
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Figura N°16

Total de Incidencias Operacionales por Mes 2022

INCIDENCIAS OPERACIONALES POR MES 2022

3000

2631
2512 2508

2500 [ 2322 = o0p 2328 2298 -
— ] 2064 2068 2035 [] 2110 2116

2000 =] =]
1500
1000

500

Cantidad de incidencias registradas
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Nota: Informacion extraida de la empresa.
Figura N°17
Incidencias Operacionales por Departamento 2022
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CANTIDAD DE INCIDENCIAS REGISTRADAS

Nota: Informacion extraida de la empresa.
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4.2.1 Area de Conexiones Domiciliarias
En la Figura N°18, se muestra la atencion de incidencias realizada por el Area de
Mantenimiento de Conexiones Domiciliarias de forma mensual comparandolo con las
derivaciones del registro de SIGO, la diferencia se debe en ocasiones las incidencias
duplicadas, la realizacion de incidencia en otra area, partes ubicados zonalmente cercanos,
errores humanos. A continuacion, se muestra graficamente los resultados realizados por el

area, debido a que el 55% de incidencias registradas se deriva al este mismo.

Figura N°18

Incidencias realizadas Area de Conexiones 2022

Cantidad de Incidencias Realizadas en Conexiones 2022
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Nota: Informacion extraida de la empresa.
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Los datos de la cantidad de las incidencias realizadas, se tomo a partir de la base de
datos de la oficina de conexiones domiciliarias. Los siguientes datos mostraron estan en
relacion con incidencias comunicadas por el usuario mas no las efectivas. A continuacion, en
la Figura N°19, se muestra las actividades solicitadas del afio 2022 de enero a diciembre,

siendo la actividad de aviso de fuga de agua potable el de mayor frecuencia.

Tabla N°7

Incidencias con mayor frecuencia en Conexiones 2022

TIPO DE INCIDENCIA

REGISTRADA

Aviso de baja presion 435
Aviso de falta de agua 965
Aviso de fuga de agua 9743

Nota: Informacion extraida de la empresa.
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Figura N°19

Tipos de Incidencias Registradas2022 en el Area de Conexiones

Tipos de Incidencia Registrada con mayor
frecuencia 2022
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Nota: Informacion extraida de la empresa.

Tabla N°8

Otros Tipos de Incidencias de Conexiones 2022

Tipo de Incidencia
Registrada

Cambio de servicio

Aviso de falta de agua

Aviso de fuga de agua

Total general

7

Levantamiento de conexion

15

Reposicion de marco y tapa de

101

Reposicion de servicio

10

RTM 2"

44

Traslado de medidor

48

Conexiones nuevas

4

Varillados

6

Traslado de servicio

10

Reposicion de concreto

46

Otros

139

Nota: Informacion extraida de la empresa.
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Figura N°20

Otros Tipos de Incidencias Area de Conexiones 2022

Otros Tipos de Incidencias Registradas 2022
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Nota: Informacion extraida de la empresa

4.2.2 Area Mantenimiento de Redes
El presente, es el area de estudio a continuacion se describiré el procedimiento

principal y los objetivos del area mantenimiento de redes:

¢ Realizar mantenimiento correctivo de las redes que forman parte del sistema de agua

potable.

e EIl mejoramiento continuo de la calidad del servicio enfocado en el funcionamiento de

sistemas de distribucion.
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e Laevaluacién de informacion general de datos operacionales, brindadas por los

diferentes sistemas informaticos: SIGO y SGD.

La informacion antes mencionada fue extraida por la pagina web de la empresa
MAPRO Gerencia de Operaciones. En la siguiente Tabla N°9, con apoyo del encargado del

area se describi0 las tareas de trabajo que el area tiene responsabilidad en ejecutar.
Tabla N°9

Tareas realizadas en el area

Departamento de .
L s Actividad Tareas Encargadas
Distribucién

Rotura de Tuberia Matriz

Incidencias Operacionales ) .,
Rotura de Tuberia de Conduccion

Ubicacion de Valvula
Mantenimiento de Valvula Cambio de Valvua

Colocar Marco y Tapa de Valvula

Area de Mantenimiento de

Revision de Presion
Redes

. Revision de Circuito
Inspecciones por reclamo o
Revision por falta de agua

Cierre y Aperturas de Valvulas

Empalme y otras Revision de Empalme y la realizacién.
actividades Otras tareas encargadas

Nota: Informacion extraida de la empresa.

En la Figura N°21, se presentan las actividades totales realizadas en el area de
mantenimiento de redes de manera mensual del afio 2022, la informacion obtenida fue

obtenida por la base de datos del area.
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Figura N°21

Cantidad de Actividades realizadas en el Area de Redes 2022

Cantidad de actividades realizadas en el area de redes 2022
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Nota: Informacion extraida de la empresa.

La Figura N°22 se visualiza las cantidades de trabajos realizados en los distritos de
Arequipa Metropolitana, en este caso se observa que el distrito de Cerro Colorado

nuevamente es el de mayor predominancia en el periodo 2022.
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Figura N°22
Actividades realizadas por distritos en el Area de Redes 2022
Actividades Realizadas por Distritos

CHIGUATA
CERRO COLORADO 763 TIABAYA

CAYMA SABANDIA
488
MIRAFLORES UCHUMAYO
394 14
PAUCARPATA 358 61 YURA
AREQUIPA 333 68 TIABAYA
329 171
ALTO SELVA ALEGRE JACOBO HUNTER

JOSE LUIS BUSTAMANTE Y
RIVERO 223

YANAHUARA MARIANO MELGAR
SOCABAYA

215 SACHACA

Nota: Informacion extraida de la empresa.

4.2.2.1Data de Incidencias Operacionales del Area
A continuacion, en la Figura N°23 se muestra la recopilacion de las incidencias
operacionales realizadas durante los periodos 2019, 2020, 2021 y 2022, con la finalidad de

tener un panorama mas amplio sobre las dichas incidencias.
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Figura N°23

Incidencias Operacionales 2019, 2020, 2021 y 2022

INCIDENCIAS OPERACIONALES

2019 m2020 ®m2021 m2022 1782

1160
915
781 794
694 755

497

46 30 51 25 I

— — || —

RTM

RTC FUGAS CONEX.
TIPOS DE INCIDENCIAS

INCIDENCIAS OPERACIONALES REALIZADAS

Nota: Informacion extraida de la empresa.
Luego de la descripcion mostrada se muestra la Tabla N°10 de las Incidencias
Operacionales realizadas, en la siguiente tabla se aprecia la frecuencia de cada uno de manera

mensual.

Tabla N°10

Incidencias Operacionales por periodo mensual

Ag. Set. Ot. Nov. Dic. Total

RTM 80 92 79 62 81 63 93 65 74 74 88 64 915

RTC 3 2 5 0 1 2 1 1 1 2 2 5 25

Fugadecnx. 127 163 108 132 93 129 178 140 171 178 173 190 1782

Nota: Informacion extraida de la empresa.
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Las incidencias operacionales estan determinadas por las roturas de tuberia matriz 34%,
las roturas de tuberia de conduccion 1% y de fugas de conexiones 65%, este ultimo por lo general
lo realizan como apoyo al area de mantenimiento de conexiones domiciliarias en los turnos tarde

y noche, como se muestra en la Figura N°24.

e RTM (Rotura de tuberia matriz): La caracteristica de las tuberias de matriz son la de

distribucién de agua potable a los domiciliarios.

e RTC (Rotura de tuberia de conduccién): Siendo la descripcion técnica adecuada
“rotura de linea de conduccion” ya que la caracteristica de la tuberia son las

captaciones a la planta de produccion y posterior a los reservorios o tomas de agua

e Fuga de Conexiones: Las incidencias que se considera fuga en conexiones es a partir

de la caja de medidor 0 a hasta las tuberias menores a 3”.

Figura N°24

Porcentaje de Incidencias Operacionales 2022

INCIDENCIAS OPERACIONALES 2022

Rotura de
tuberia matriz
34%
Fuga en
conexiones
65%

Rotura de tuberia
de conudccidn
1%

Nota: Informacion extraida de la empresa.
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4.2.2.2 Data de Mantenimiento de Valvulas del Area
En la Tabla N°11 se presenta la realizacion mensual de los mantenimientos de

valvulas realizados en el area.
Tabla N°11

Mantenimiento de Valvulas por periodo mensual

m Mar. Abr. May. Jun. . Ag. Set. Ot. Nov. Dic.
Ubicacion de o v 9y 9 g o 1 1 5 3 0 1 18
valvula
Cambio de 5 4, 3 9 g 2 4 7 8 1 3 3 46
valvula

Reposiciéon  de 0 0 1 0 0 0 0 0 0 0 16 2 19
marco y tapa

Mant. Valv 10 2 5 4 4 6 6 5 10 15 4 10 81

Nota: Informacién extraida de la empresa.

Figura N°25

Mantenimiento de Valvulas por periodo anual

Mantenimiento de Valvulas
Ubicacidén
deValvula
11%

Mantenimiento
de valvula
49%

Cambio de
valvula
28%

Repocision de
marco y tapa
12%

Nota: Informacién extraida de la empresa.
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4.2.2.3Data de Inspecciones por reclamo del Area

En la Tabla N°12 se presenta las inspecciones por reclamé de manera mensual del

afio 2022.
Tabla N°12

Mantenimiento de Valvulas por periodo mensual

En. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ag. Set. Ot. Nov. Dic. Total

Revison de 4 7 1 2 10 2 4 26 16 29 5 12 118
circuito

Revision ~de v 6 9 o o0 0 1 0 0 0 9 0 10
Subcircuito

Nota: Informacion extraida de la empresa.

Figura N°26

Porcentaje de Mantenimiento de Véalvulas por periodo anual

Inspecciones por Reclamo

Revision de
Sub circuito
8%

Revision de Circuito

92%

Nota: Informacion extraida de la empresa.
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4.2.2.4 Data de Empalmes y otros trabajos del Area
Como la tltima actividad en descripcion se encuentra la Tabla N°13, en el caso de
Empalmes es una tarea que compromete a varios departamentos para su realizacion, esto debido
que el usuario lo solicita con la finalidad de obtener agua potable y en “otros trabajos” se debe a

tareas Unicas.
Tabla N°13

Empalme y otros trabajos por periodo mensual

En. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ag. Set. Ot. Nov. Dic. Total

Otrostrabajos 64 66 125 98 110 78 48 28 53 15 1 91 777

Empalme 3 1 5 1 5 2 5 3 12 9 4 10 60

Nota: Informacion extraida de la empresa.
Figura N°27

Empalme y otros trabajos por periodo anual

empaimeEMPalmes y Otros trabajos

7%

Otros
trabajos
93%

Nota: Informacion extraida de la empresa.
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4.2.3 Aplicacion de Pareto en las Actividades del Area
Para identificar las tareas que cuentan con una frecuencia mayoritaria, para el area dentro de
la gerencia, se realiz6 la evaluacion de los meses de enero a diciembre del periodo 2022, asi
mismo las tareas evaluadas fueron 11, como se muestra en la Tabla 14. Luego de identificar

las actividades, se procedio al analisis de estos.
Tabla N°14

Tareas realizadas por el area de mantenimiento de redes, 2022

Cantidades
Actividad Tareas Realizadas .
Registradas
Fugas en Conexiones Domiciliarias 1782
InC|de.nC|as Rotura de tuberia Matriz 915
Operacionales
Rotura de tuberia de Conduccion 25
Mantenimiento de Valvula 81
Mantenimiento de Cambio de Valvula 48
Valvula Colocar Marco y Tapa de Valvula 19
Ubicacion de Valvula 18
Inspecciones por Revisién de Circuito 118
reclamo Revisién de Subcircuito 10
Empalme y otras Otros Tareas 767
actividades Revisién de Empalme y la realizacién. 60
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Se categoriza las tareas operacionales, teniendo como resultado la actividad de
Incidencias Operacionales como los de mayor frecuencia el cual tiene la mayor de
contribucion de partes realizados por el area con 70.86%, como se muestra en la Tabla N°15.
La actividad de Incidencias Operacionales realizadas en el periodo 2022 se concentra en tres

tipos: Rotura de Tuberia Matriz, Rotura de Tuberia de Conduccién y Fuga de conexiones

domiciliarias.
Tabla N°15

Pareto actividades del area de mantenimiento de redes en el periodo 2022

Numero Numero de . Porcentaje
. Porcentaje
Actividad de tareas tareas Acumulado
. Total (%)
realizadas acumulados (%)
Incidencias Operacionales 2724 2724 70.86% 70.86%
Empalme y otras actividades 827 3551 21.51% 92.38%
Mantenimiento de Valvula 165 3716 4.29% 96.67%
Inspecciones por reclamo 128 3844 3.33% 100%
Total 3844 1

A continuacion, en la Figura N°28 se tiene el analisis de las tareas operacionales
representado por el diagrama de Pareto, el diagrama tiene como finalidad mostrar la

concentracion en las causas que tiene mayor influencia para el espacio estudiado en este caso,
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el estudio se enfocara en las Incidencias Operacionales que el area de mantenimiento de

redes realiza.

Figuras N°28

Anélisis de Pareto por actividades del &rea de mantenimiento de redes en el periodo 2022

DIAGRAMA DE PARETO

3844 —r e 100.00%
96.67% 100%
. () 90.00%
3344 92.38%
70.86% 80.00%
2844
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2344
60.00%
1844 50.00%
0,
1344 40.00%
30.00%
844
20.00%
44
3 iii iiﬁ 10.00%
-156 Incidencias ()peraaonales tmpalme Yy otras Mantenimiento de Valvula Inspecuones por reclamo 0.00%
actividades

EEEN Frecuencia ==Q==Porcentaje

En la figura se entiende que las incidencias operacionales anteriormente analizadas por el
diagrama de Pareto cuentan con caracteristicas de predominancia, complejidad y tiempo en
resolucién el cual constan de: rotura de tuberia de agua potable, rotura de tuberia de conduccion

de agua potable y de fugas de conexiones domiciliarias
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4.3 Descripcion del Sistema de Atencion de Incidencias Operacionales
El sistema en la atencion de las incidencias operacionales no cuenta con un registro
de estudio de tiempos, es entendible que en el proceso de atencion esta sujeto a factores
dependientes externos, pero esto no lo limitaria. Es por este motivo que es factible proponer
una estandarizacion de tiempos de atencion de las incidencias operacionales cuenta con
cuatro procesos, que trata desde la recepcion de incidencia, asignacién, reparacion y hasta el

cierre de este.

En este apartado se describira las incidencias operacionales especificamente de la
rotura de tuberia matriz, el motivo es la cantidad de frecuencia y su semejanza de actividades

de reparacion en las incidencias de lineas de conduccion.

4.3.1 Proceso de Recepcion de la Incidencia
Se describira el proceso de atencién de las llamadas que los supervisores de la oficina
de supervision de incidencia operacional realizan, ellos tienen la responsabilidad y el control
de obtener la mayor cantidad de informacion, a continuacion, se detalla las actividades

presentes en el proceso.

¢ Ingreso al Sistema de Integrado de Gestion Operacional

El proceso inicia desde que los supervisores de incidencia de operacional inician

sesion el cual cada uno de ellos cuentan con un usuario y contrasefia especifica.
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e Ubicarse en la ventana de Registro de Nueva Incidencia

Como segunda actividad del proceso, el personal se ubica en la pestafia para el registro

de nuevas incidencias.

e Contesta la llamada

A vista de que los clientes sufren u observan que existen algun tipo de fuga de agua,
atoro de agua residuales, falta de agua, baja presion u otras razones. El usuario llama a
la oficina de Supervision de Incidencias Operacionales “Call Center” que trabajan las
veinticuatro horas, los siete dias de la semana en turnos rotativos. Una vez recibida la
Ilamada los supervisores contestan. Luego de escuchar las primeras demandas del
cliente realizan una pregunta clave ¢Se trata de una incidencia?, si la respuesta es
negativa el personal otorga el numero correspondiente, en caso sea la positiva el

personal realiza las preguntas adecuadas y correspondientes.

e Comunicacion de la Incidencia encontrada

Esta fase es de importancia debido a que los supervisores de la oficina deben pedir al
usuario toda la informacion posible como: direccidn exacta, numero de conexion del

predio, que tipo incidencia logran observar, nimero telefonico, correo, entre otros.

¢ Identificacién del tipo de incidencia

Una vez obtenido estos datos, el supervisor digita e identifica con el mensaje de los
usuarios posteriormente corrobora lo antes mencionado al usuario y se da al paso de la

siguiente actividad.
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e Registro de Incidencia Operativa al SIGO:

Se registrara en el Sistema de Integrado de Gestion Operacional (SIGO), producto de
la accién antes mencionada se obtendrd un numero de incidencia el cual se le
compartira al usuario, en el caso que €l quiera darle seguimiento y se le indicara a que

area de destino se registro.
e Evaluacion del registro de la incidencia operativa:

En caso sea un aviso de rotura de tuberia de agua potable o rotura de linea de
conduccion, el supervisor evaluara la situacion y comunicara al personal del Area de
Mantenimiento de Redes, resaltando las caracteristicas de la solicitud e indicando que
es un caso de urgencia, sea la llamada por otro motivo la comunicacién se efectuara

por medio del SIGO.
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Figuras N°29

Recepcion de Incidencia (Diagrama de bloques)

DIAGRAMA DE BLOQUES

EMPRESA: SEDAPAR S.A.

PAGINA: 1/1

AREA: Oficina de Supervision de Incidencias Operacionales

FECHA: 26/08/2023

PROCESO: Recepcion de la Incidencia

METODO DE TRABAJO: ACTUAL

DIAGRAMA HECHO POR: C. GALLEGOS

APROBADO POR: ING.

Ingresar al SIGO

Ubicarse en la ventana de
Registro de incidencia

Asegurarse si se trata

Contestar la :
dﬁ una ﬁmergenma

Evaluar el registro de la
incidencia operativa

Registrar la Incidencia
Operativa al SIGO

llamada operativa
Identificar tipo de Comunicacion de la
Incidencia Incidencia encontrada

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

72



REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

4.3.2 Proceso de Asignacién a unidad
De igual forma el encargado del area de mantenimiento de redes evalUa y gestiona los

recursos materiales y humanos para su realizacion del aviso de incidencia.

e Ingreso al Sistema de Integrado de Gestién Operacional

El encargado del area debe ingresar al sistema integrado de gestion operacional el

cual también cuenta con un usuario y contrasefia propia.

e Revision de los nuevos registros de incidencia

El personal encargado del area realiza una revision constante (cada 10 a 20 min) de

los nuevos registros.

e Analisis de la situacion registrada

Evalua la importancia de atencion, la primera linea de emergencia se ubica (rotura de

tuberia de conduccion y rotura de tuberia matriz de agua potable).

e Evaluacion de la disponibilidad de las unidades

A su vez el profesional del area de redes realiza un analisis de las cuadrillas y
ubicacion (que armo en la mafiana y zonifico por grupos las incidencias) que en ese
momento ya se encuentran en el campo, se considera la ubicacion, caracteristica, la
cercania de la incidencia, si es necesario la utilizacion de retroexcavadora y la carga
de trabajo del personal que en la mafiana antes de partir se derivo las incidencias

pendientes.
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e Designacion de cuadrilla de unidad.

Ya una vez teniendo en consideracion los pardmetros antes planteados, el encargado

del area ya tiene en mente los posibles candidatos para su derivacion.

e Comunicacion del numero incidencia y caracteristicas a la unidad

Se le comunica por via telefénica a la cuadrilla que se activo una rotura de tuberia
matriz o de conduccion y se le asigno la nueva tarea de incidencia (en caso sea fuga
de conexiones se posterga para el siguiente turno), compartiéndolo por via

WhatsApp.

e Registrar la derivacion de la unidad en el SIGO

A continuacion, el técnico registra en el SIGO con el nimero cuadrilla'y el nombre

del lider.

e Cambia el estado de la incidencia en SIGO

Como ultima actividad del proceso de designacion de incidencia, el encargado del
area cambia el estado de la incidencia a color anaranjado que significa que esta

derivado o esta en atencion

En el caso de dias feriados, turno tarde, turno noche y dominicales la realizacién de
este proceso sera encargada por el supervisor de incidencia operacional, el tendra en su poder

una copia de las cuadrillas que laboran en los mismos turnos.
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Figuras N°30

Asignacion de Incidencia (Diagrama de bloques)

DIAGRAMA DE BLOQUES

EMPRESA: SEDAPAR S.A.

PAGINA: 1/1

AREA: Redes de mantenimiento

FECHA: 26/08/2023

PROCESO: Asignacién a la unidad

METODO DE TRABAJO: ACTUAL

DIAGRAMA HECHO POR: C. GALLEGOS

APROBADQ POR: ING.
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4.3.3 Proceso de Atencion de rotura de tuberia agua potable

e Recepcidn del Parte de Incidencia

Hay que considerar que el grupo de operarios ya estaban realizando una accion
correctiva y tenian partes pendientes a ser realizados. El lider recibe la llamada del
técnico del departamento, posteriormente el lider indica a sus compafieros que se le
asigno una incidencia adicional de urgencia y el tipo es rotura de tuberia de matriz de
agua potable y comienza con el siguiente proceso, en el Anexo 03 se observa

documento que recibe por WhatsApp.

e Planificacion de las labores a realizar

Por lo general se comunican con el operario de Retroexcavadora para hacerle saber
que es necesaria su presencia en el desarrollo del trabajo y que deje de realizar las
funciones actuales en funcidn., ya que se trata de una incidencia de emergencia
Adicional los operarios de la cuadrilla comienzan a dialogar sobre la situacién
haciendo recuerdo de las tuberias presentes, el diametro y si en una ocasion laboraron
cerca de la tuberia(pocas cuadrillas se guian por la plataforma de informacion de
catastro), el uso mas frecuente es el de los planos fisicos de redes del circuito. En
caso de que falte material-accesorios se comunicara al profesional del area y encarga

a un personal para abastecerlo.
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e Traslado a la incidencia

La cuadrilla conformada por tres personas llegara al sitio indicado guidndose del de
las indicaciones e informacion del encargado (Anexo 03) donde se encuentra: la
conexidn de referencia a la incidencia, ubicacion, referencias adicionales, entre otros
datos. En caso de no encontrar la incidencia el jefe del grupo llamara al técnico del
departamento para su orientacion y este observara por el web site del Departamento
de Catastro y por Google Maps la ubicacion de la tuberia y de la incidencia, una vez
Ilegado al lugar de la incidencia se confirma al encargado inmediato del area de que

naturaleza es la incidencia.

e Confirmacion de la incidencia asignada

Se confirma la descripcion registrada en el sistema al encargado del area, en caso la
descripcién de la solicitud tenga relacion con la realidad la cuadrilla se traslada para
cerrar la valvula del circuito de la tuberia afectada dependiendo de la situacion de que
no se encuentre o sea inaccesible se procede a la reguladora y/o al cierre de

reservorio.

e Traslado a la VVéalvula del Circuito

Se apersonan a la valvula del circuito en base de su experiencia y planos fisicos, los

de las valvulas de Arequipa.
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e Cierre de valvula

El proceso se centra en cerrar la valvula de la red perteneciente de la tuberia, en la
actualidad existe 95 circuitos, con la finalidad de parar el desgaste de agua
ocasionada por el forado en la tuberia y poder actuar en la operacion correctiva,
comunican al personal encargado del area mantenimiento de redes a qué hora cerrd la
tuberia, adicional le da el tiempo de cierre que tendré el circuito y un aproximado en
el abastecimiento total de la red tuberia, esto con el fin que el encargado a comunique

a SUNASS e imagen institucional para que realiza el comunicado oficial.

e Regreso a la ubicacion de incidencia

Los operarios nuevamente se trasladan al lugar de incidencia.

e Primera extraccién de tierra

Dependiendo por los comentarios de los operarios y la ubicacién del cierre de
valvula, cdmara reguladora o reservorio, dependera en donde fue cerrado para
empezar con la actividad, se procede a extraer la tierra con cuidado y precaucion, a su
vez el operario de la retroexcavadora se guia por los comentarios de sus compafieros

en el movimiento de tierra.

e Extraccién de agua

Se extrae el agua empozada, ya que no permite visibilidad al operario de

retroexcavadora para seguir con la operacion de extraer la tierra.
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e Segunda extraccion de tierra

La actividad se sigue haciendo con cuidado ya que hay tuberias de otros indoles

cercanos a la tuberia de agua potable.

e Aproximacion de la tuberia

A partir de alli los operarios realizaran el mismo proceso remover el material de

obstruccion que queda, por medio de palas y otras herramientas

e Reparacion de la Tuberia

Una vez visible la tuberia los operadores pueden definir con exactitud lo siguiente:

o Material de la Tuberia: Fibra de vidrio, PVC, Asbesto de Cemento, Hierro
Fundido (este altimo de material se encuentra por lo general en el centro de la

ciudad y en la actualidad no es de mucho uso)

o Ubicacion de la fuga: En la tuberia o en uniones (este ultimo segun informacion

de los operadores toma un mayor tiempo en resanarlo)

o Tamaio del hueco

Determinado los siguientes apartados los operarios comienzan a evaluar los

accesorios y herramientas a utilizar.

o Accesorios para utilizar: Uniones, transiciones, abrazaderas, anillos y entre

otros.
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o Para que el material y accesorios compacten adecuadamente utilizan

lubricante.

e Proteccion de la tuberia

Se realiza la proteccion de la tuberia por medio de tierra y piedras, esto se debe a que
cuando se apertura la tuberia, vendra con una presion alta y como recién fue reparada

posiblemente se pueda desajustar.

e Traslado y apertura de valvula

Una vez que los operarios den el visto bueno, se procede a apertura la valvula. Ellos

lo denominan “dar vueltas™.

e Llenado de Zanja

El operario de la retroexcavadora procede a rellenar el Forado con el material que fue

extraido con anterioridad.

e Purga de grifos al circuito

En este punto se busca la eliminacion del aire que esta presente en la tuberia, el

proceso se realiza a través de los grifos contra incendios y no es general.

e Descargo de la Incidencia / Llenado del parte de incidencia

Una vez finalizado el trabajo, el lider del grupo debera rellenar los campos solicitados
en el “Orden de Servicio de Mantenimiento Correctivo” Anexo 04 (Parte de

Incidencia), con el fin de describir con detalle cémo fue que el equipo de trabajo
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soluciono la incidencia, este proceso es de importancia a la empresa debido que

tendra informacion de fuente primaria, la descripciéon es lo siguiente.

o Numero de incidencia registrada con el que se realiz6 la actividad.

o Conocimiento del horario de llegada inicio y finalizacion.

o Trabajo en redes, hidrantes, almacenamiento.

o Causa de fuga, tipo de falla, estado de tuberia, tiempo de perdida.

o Recursos empleados.

o Personal ejecutor, turno de trabajo, unidad

o Trabajo pendiente para realizar

o Reposicion de materiales (Asfalto, concreto y otros)

o Implementos de Seguridad en el Trabajo

Comentarios en General, como se soluciono

(@]

El fin de la actividad se caracteriza por entregar una copia al usuario que realizo

la solicitud, del parte de incidencia llenado.

e Entrega del Parte de Incidencia

Los operarios deberan de entregar las ordenes de servicio al auxiliar del departamento

encargado.
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Figuras N°31

Proceso de atencion (Diagrama de bloques)

DIAGRAMA DE BLOQUES

EMPRESA: SEDAPAR S.A.

PAGINA: 1/1

AREA: Mantenimiento de Redes

FECHA: 26/08/2023

PROCESO: Proceso de atencion

METODO DE TRABAJO: ACTUAL

DIAGRAMA HECHO POR: C. GALLEGOS

APROBADO POR: ING.
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4.3.4 Proceso de Cierre de la Incidencia en SIGO
Por lo general los operarios entregan los partes de incidencia que realizaron el dia
anterior, este proceso a su vez es de igual importancia que lo demas ya que el auxiliar tiene
como responsabilidad el cierre de los partes de incidencia fueron entregados, es decir

cambiar el estado de incidencia, para que no vaya nuevamente otra unidad.

e Recepcién de los de Parte de Incidencia

El auxiliar determinara por medio de la informacion brindada en la orden de servicio
si culmind con éxito la incidencia o falta describir una actividad pendiente, en caso se

dé la situacion el jefe del area debe estar enterado.

¢ Ingreso al Sistema de Integrado de Gestion Operacional

El auxiliar del area inicia sesion en el sistema, el personal a su vez cuenta con un

usuario y contrasefia propio.

e Ubicarse en la Incidencia Requerida

El auxiliar se ubica en la pestafia del registro de incidencia y posterior digita los
numeros del parte de incidencia, cada solicitud cuenta con un numero especifico y a
su vez con su namero de conexidn domiciliaria. EI numeré conexion domiciliaria
puede tener varias solicitudes de incidencia, en cambio la solicitud de incidencia

puede contener un numero.
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e Digitalizacion de informacién

El auxiliar digitaliza la informacion especifica, la informacion estara ubicada en el

parte de incidencia que el operario lider del grupo escribio.

e Cambia el estado de la incidencia en SIGO

El auxiliar como siguiente actividad en el Sistema de Integrado de Gestion

Operacional (SIGO) coloca el asunto “Finalizado- Cerrado”.

e Registra la culminacion de la incidencia

Posterior se registra en el SIGO, segun informacion de los trabajadores del area esta

accion es el cierre y notificacion al usuario que solicito la atencion.

e Ingresar a la base de datos del area

En el area de mantenimiento de redes maneja una base de datos en el cual su uso es

diario.

e Ubicarse en partes diarios

El personal se ubica en la pestafia de partes de diarios donde y comienza el siguiente

proceso.

¢ Digitaliza la informacion completa

En esta actividad de utilizar toda la informacion del parte de incidencia como:

o Numero de incidencia registrada con el que se realizé la actividad.
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o Conocimiento del horario de llegada inicio y finalizacion.
o Causa de fuga, tipo de falla, estado de tuberia, tiempo de perdida.
o Recursos empleados.
o Personal ejecutor, turno de trabajo, unidad.
o Trabajo pendiente para realizar.
o Si es necesario la reposicion de materiales (Asfalto, concreto y otros).
o Implementos utilizados de Seguridad en el Trabajo.
o Comentarios en General, como se soluciono.
e Guarda la informacion

Luego de digitalizacién la informacion total, se procede a guardar. La informacion nos
ayudara de forma cuantitativa ya que se observara las cantidades de solicitudes de
incidencia y el tipo, el total de recursos empleados, las solicitudes con frecuencias méas

altas y entre otros.
o Comunicacion al encargado de asfalto

La actividad se realiza cuando se necesita la reposicion de material por lo
general son partes de incidencias de rotura de tuberia matriz, rotura de linea de
conduccién y fuga en llave corporativa (fuga en conexiones), se le envia por

correo al encargado de reasfaltas los siguientes datos:
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1. Numero de incidencia

2. Numero de conexién de domiciliaria

3. Direccion exacta y referencial

4. Tipo del material a ser resanado y dimensiones

5. Diade creacién de la incidencia

6. Diaejecutado

e Agrupacion de ordenes de servicio de mayor a menor

Los partes de incidencia para una mayor busqueda rapida y eficiente se procede a

realizar la agrupacion de menor a mayor.

e Almacenamiento de datos

El almacenamiento de solicitudes fisicas de informacion se realiza de forma mensual
y se guarda en archivadores etiquetados y se guarda en muebles de la oficina de

mantenimiento de Redes.
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Figuras N°32

Cierre de Incidencia (Diagrama de bloques)

DIAGRAMA DE BLOQUES

EMPRESA: SEDAPAR S.A.

PAGINA: 1/1

AREA: Mantenimiento de Redes

FECHA: 76/08/2023

PROCESO: Cierre de la Incidencia en SIGO

METODO DE TRABAJO: ACTUAL

DIAGRAMA HECHO POR: C. GALLEGOS

APROBADO POR: ING.

Recepcion de las Ordenes Ubicarse en la pestafia de Digitaliza la informacién
P * Ingresar al SIGO > P y 8
de servicio registros de incidencia requerida
h
. Registra la )
Ubicarse en partes Ingresar a la base de e Cambia el estado de la
diari = datos dol 4 e culminacion de la |«
arios atos del area incidencia incidencia en SIGO
i Siserequiere | A acién de
Digitaliza la informacion Guarda la I reasfaltado, se entrega 1 P . -
> ] .. > la infe onal T ordenes de servicio
completa informacién : aTrotiracion @ ' de mayor a menor
| _encargado de asfaltos. ! y

|

Archivar de forma
mensual
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4.4 Analisis de procesos
4.4.1 Diagrama de flujo de procesos
Se realizo el diagrama de proceso bajo el estandar Modelo y Notacion de Procesos de
Negocios (BPMN - Business Process Model and Notation), en el cual se realizo6 para las
observaciones grafica las actividades relevantes. En Figura N°33 se muestra la gestion que

transita la incidencia solicitada para ser ejecutada.

Figura N°33

Sistema de Atencion

SISTEMA DE INCIDENCIA DE
GESTION OPERACIONAL
(SIGO)

OFICINA DE SUPERVISION DE )
LAS INCIDENCIAS AREA DE REDES DE
OPERACIONALES MANTENIMIENTO
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En la siguiente Tabla N°16 se muestra la descripcion del area, oficina y sistema.

Tabla N°16

Descripcion del Sistema de Atencion

SIGO es el sistema transaccional que permite la revisién de incidencias
registradas por los diferentes usuarios, que permite observar el estado

SISTEMA DE en tiempo real en el que se encuentra la incidencia registrada. SIGO se
INTEGRADO DE comenzé a utilizar por toda la gerencia el afio 2022 pero estuvo en
GESTION funcionando desde afios antes. Para el ingreso al sistema el gerente, las

OPERACIONAL (SIGO) jefaturas de los departamentos, profesional de las areas, técnicos,
auxiliares, operarios y otros trabajadores cuentan con un usuario y
contrasefa.

Hay 3 tipos de turnos, en la Mafiana estan presentes 3 supervisores
(07:00 horas a 15:00 horas), Tarde que cuenta con 2 supervisores
(15:00 horas a 23:00 horas) y Noche se encuentra encargado por un
supervisor (23:00 horas a 07:00 horas). En el ingreso del turno tarde y

OFICINA DE noche los supervisores son los encargados de revisar el sistema
SUPERVISION DE LAS , P -are ; Y
INCIDENCIAS derivar la entrega de los partes pendiente es a las unidades de turno, al
ingreso del turno de mafana los supervisores se comunican con los
OPERACIONALES & , 05 SUP > 5¢ com ,
encargados de las areas y describen sobre las incidencias que estan en
proceso o las que no se pudieron atender. Los supervisores son el
personal encargado de registrar las incidencias comunicadas, el
proceso se muestra en las Figuras N°34-40.

EL area de redes tiene un profesional encargado de todo lo
relacionado, una de las funciones es la derivacion de incidencias esto lo
realiza con un armado de grupos y zonificacién anticipada realizada en

p el ingreso de funciones. El flujo de informacion que ingresa al area se
AREA DE REDES DE 8 ) queing

da por dos sistemas, el primero es la oficina virtual plataforma en el
gue se da reclamos comerciales, cambios de categoria cambio de
titularidad y solicitudes de servicio de agua | segundo es el ya conocido
SIGO (Sistema de integrado de gestion operacional) que se revisa
constantemente.

MANTENIMIENTO
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Las actividades de creacion, registro, seguimiento y cierre del parte de incidencia que

se realiza el personal de “call center” en el SIGO, se muestra a continuacion.

Figura N°34

Imagen de la aplicacion de escritorio SIGO

Nota: Imagen del aplicativo SIGO de la empresa

Figura N°35

Imagen de Inicio de sesion de SIGO

Sistema Integrado de Gestion Operacional

4@ Sedapar
ittt

Usuario: | | I I

Contrasefa: | |

« Aceptar ¥ Cancelar

Nota: Imagen de inicio de sesién SIGO de la empresa
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Figura N°36

Imagen del menu principal de SIGO

SEDAPAR 5.A.: Sistema Integrada de Gestitn Operacional: SIGO - Gerencia de Operaciones

ion Reservorins  Gesion Persorsl  Memamientss Reporte  Sali

% .

onies Pltaorma Vi Pares e
R
echa Procese

ol

e £

33

Agosto

.@l

Nota: Imagen del panel central de SIGO de la empresa

Figura N°37

Imagen del registro de nueva incidencia de SIGO

Registro de Incidencias
Registro de Nueva Incidencia

AHNE

|

Informacion del Cliente Historial de Incidencias Reportadas por el cliente
Nro.incidencia__Fecha ncidenc < ~
b

Conexién: Cliente:
[ Ne Cliente

- [ Registro por
Direccion:

Distrito: Seleccione Distrito: Categorias x Unidades de uso:

ALTO SELVAALEGRE ~

SaldoActual 8. Grupo Fach Situacién de la Conexion:

v

Informacion de la Incidencia

Usuario quien Reporta Incidencia:  (uaximo 70 Caracteres)  Nro. DN Telefono Residencial: Nro Telefono Celular

(054)-

(Méximo 200 Caracteres)

(Méximo 200 Caracteres)

[]¢Usuario Autoriza onvia Ingresar

correo electrénico?

a| | Tipos de Semicios: Senicios:

AG: Almacenamiento

Nota: Imagen del registro de incidencia en el SIGO de la empresa
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Figura N°38

Imagen del tipo de servicios

TIPOS DE SERVICIOS

AG: Almacenamiento

AG: Conexiones Domiciliarias
AG: Grifos contra incendio
AG: Instalaciones

AG: Otros Trabajos

AG: Tramos - Redes

AG: Valvulas

CO: Control Operacional
DG: Buzones

DG: Conexion Domiciliaria
DG: Otros Trabajos

DG: Tramos

EM: Electromecanica

Nota: Opcidn a escoger en el registro de incidencia de la empresa.
Figura N°39

Panel de Asignacion de Incidencias a unidades moviles

Asignacion de Incidencias
Asignacion de Incidencias a Unidades Méviles

Tipo Incidencia Cliente que reporta incidencia Direccién o referencia de incidencia reportado

Distrito Fecha y Hora de Registro Conexion

INSPECCION DE DENUNCIAS ©C COMERCIANTES MERCADO MAYORISTA (CERRO COLORADG

013118 OTROS TRASAIOS NG CLIENTE CERRO COLORADO 08082023 10:10:41 AM

019118 | OTROS TRABAIOS NO CLIENTE caYmA 08082023 10:07:11 AM

019114 | AVISO DE FUGA DE AGUA PURACA SAMATA MARGARITA PUCIUDAD BLANCA ZONAC  CA JOSE OLAYA 513 PAUCARPATA 08082023 10:02:40 AM

019113 | AVISO DE FUGA DE AGUA RAMOS ASENCIO GLORIA MONICA FUVILLA 84N JUAN SECTOR | MzaWlomi  SECT-1 CERRO COLORADO 0808200 05:55:25 Al

018111 AVISO DE FUGA DE AGUA WARQUEZ FLORES JULIS AH BUENOS AIRESZONA-C T4 cavma 08082023 05.4TIZAM  DS04TS1
o911 REFOSICION DEASFALTO | ZAMATA ARENAS JOSE PUSAN AGUSTIN MeaE Lote-17 JOSE LUIS BUSTAMANTE 05082023 09:41:09 A | 1473841
01910 | AVISO DE FUGA DE AGUA SANCHEZ/BEJAR DE URURE/ROCIO P JORGE CHAVEZ ZONA- A Mza$ Lote® CA RICARDO PALMA 313 PAUCARPATA 05082023 09:37:30 AM | 2084234
019108 | AVISO DE FUGA DE AGUA FERNANDEZ JORGE FUMIGUEL GRAUZONAA  CA3DEABRIL 18 ZONA A~ N* 13 Comple 118 FAUCARFATA 08082001 05:31:3T AM | 0567785
015104 | AVISO DE FUGA DE AGUA ALCOCER/CACERES/DEYSI LILIA URE SANTO DOMINGO  MzaD Lote-13 JOSE LUIS BUSTAMANTE Y RIVE 05052023 05.05:32 AM 1352172
019101 | AVISO DE FUGA DE AGUA MAMANI DE LA CRUZ FELIX PJLATOMILLAZONA-B  JR REFORMA NAGIONAL 8814 caYmA 05082023 085319 AM | 0420825
19100 REFOSICION DE PAVIMENTO RICMARIN CCOSCO APARICIA AH JUAN VELASCO ALVARADO Mzs-J Lote-10 caYIA 05082023 08:38:47 AM | 0485503
015085 | AVISO DE FUGA DE AGUA LIMA/VANGUIJUDITH CARLINA ASOC LAS FLORES SECTOR - 3 Mz Lowed CERRO COLORADO 08082001 082TIT AM | 2139847
015087 AVISO DE FUGA DE AGUA HUARAYA/CHIFANALIDIA CARMEN ASOC LAESTRELLA MazF Lote-10 JOSE LUIS BUSTAMANTE Y RIVE 08052023 05.01:20 AM 1653123
015088 | AVISO DE FUGA DE AGUA LUQUE/MAMANITEODORO ASOC GIUDAD MUNIGIPAL ZONA- IV Mza-F Lote-1 CERRO GOLORADO 05082023 0T:5T:44 M 1824027
015054 MANTENIMIENTO DE GCI PREVEL NO CLIENTE PAUCARPATA 05082023 07:58:58 AM | DOODD0D
0150531 | OTROS TRABAIOS NO CLIENTE AREQUIFA 08082001 07:55:38 AM | 0000000
o150z MANTENIMIENTO DE ©.C.1. CORF O CLIENTE cavma 05082023 0T:64:23 AM | DO0G00D
015088 | AVISO DE FUGA DE AGUA HUARGA/ONOFRE/ROKANA ANABEL ASOC DE RESIDENTES DE PALLPATA ZONA- A MzaWé Lote 21 caYmA 05082023 072811 AM | 2794783
015074 FALTA DE AGUA EN TODA LA ZO ZAMBRANO/LOPEZ/JOSE DOMINGD AH JOSE ABELARDO QUIRONES Mzak Lote-18 caYIA 07082023 085214 FM 0453115
015073 REPARACION DE TUBERIA ACON ANCHAPUR| CATACHURA DANIEL ASURIS LA CAMFIA BUENA VISTA Maa) Lot 4 SOCABAYA 07082001 08:34:12FM | 1281020
015081 REFOSICION DE SARDINEL  ROSAS DEL CARFID JOSE LUIS CH FLORA TRISTAN Siock & Fise-1 DFTO-107 AREQUIFA 07082023 022044 FM  DISETI0 .
< T T I e T e T >

08/08/2023 1013 am. Incidencias Pendientes en Derivar. ‘Furmu\anu SIGO150102

Nota: Imagen referencial de la empresa
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Figura N°40

Panel del seguimiento de incidencias registradas

Seguimiento de Incidencias

Rango de Consultas: Busquedas Por:
01-08-2023  Hasta: 31-08-2023| Buscar | (®Nro.Incidencia (O Conexién (O Nombre del Cliente (O Direccidn () Distrito |
ito
CERRO COLORADO
2023019116 OTROS TRABAJDS JORGE QUISPE BACA RESERVORIO N 28, AMPLIACION CIUDAD DE DIOS CONO NORTE CERRO COLORADO 05-08-2023 10:10:41 £REGISTRADO 0000000
2023019115 OTROS TRABAIOS SEDAPAR ASOCIACION 1RO DE JUNIO ALTO CAYMA CAYMA 08-08-2023 10:07:11 £ REGISTRADD 0000000
2023019114 | AVISO DE FUGA DE AGUA | PURACA SAMATA MARGARITA PJ CIUDAD BLANCA ZONAC  CA JOSE OLAYA 513 PAUCARPATA 08-06-2023 10:02:40 £REGISTRADO 1023656
2023019113 AVISO DE FUGA DE AGUA  |RAMOS ASENCIO GLORIA MONICA  PJ VILLA SAN JUAN SECTOR 1 Mza-W Lote-1  SECT-1 CERRO COLORADO 03-08-2023 09:59:25 £ REGISTRADO 1563900
|

2023019111 |AVISO DE FUGA DE AGUA | MARQUEZ FLORES JULIO AH BUENOS ARES ZONA-C 104 CAYMA 08-08-2023 08:41:13 £ REGISTRADO 0504731
2023019110 | REPOSICION DE ASFALTO | ZAMATA ARENAS JOSE PISAN AGUSTN hza-E Lote-17 JOSE LUIS BUSTAMANTE | 08-08-2023 09:41:08 £ REGISTRADO 1473841 1
2023019109 AVISO DE FUGADEAGUA | SANCHEZ/BEJAR DE URURE/ROCIO  PJ JORGE CHAVEZ ZONA -A Mza-2 Lote-8& CA RICARDO PALMA 319 PAUCARPATA 08-08-2023 08:37:30 £REGISTRADO 2084234
2023019108  AVISO DE FUGA DE AGUA | FERNANDEZ JORGE PIMIGUEL GRAUZONA A CA3DEABRL 118 ZONA A == N° 13 Comple 113 PAUCARPATA 05-08-2023 09:31:37 £ REGISTRADO 0967785,
2023019107 DESATORO DE REDES DE REC DURAND/ARCENESSICA PTCARMEN ALTO Mza-L Lote-4 CA CAHUIDE 144 CAYMA 08-06-2023 09:26:25 # DERIVADO 2449879
2023019106  DESATORO DE CONEXION DOI RODRIGUEZ MEZA ADALID ELSA ASOC VIV LAS BUGANVILLAS Mza-Q Lote-1 CERRO COLORADO 08-08-2023 09:10:40 £ DERVADO 0611548
2023019105 INSPECCION AL LUGAR COAQURAYERBAICIRLO ASOC CIUDAD DE DIOS ZONA -3 Wza-0 Lote-3 YURA 08-08-2023 09:07-02 £ DERIVADO 2335192
2023019104 |AVISO DE FUGA DEAGUA | ALCOCER/CACERES/DEYSI LILIA URB SANTO DOMINGO WzaD Lote-13 JOSE LUIS BUSTAMANTE ¥ RI 08-08-2023 09:05:32 £ REGISTRADO 1392172
2023019103  DESATORO DE CONEXION DOI MEDINA/CHOQUEPATA/ESSICA LILIANA PJ ALTO DE LA LIBERTAD ZONA - A Mza-15 Lote-14A JR LA LIBERTAD 407 CERRO COLORADO 08-08-2023 09:01:25 £ DERIVADO 2908123
2023019102 OTROS TRABAIOS EN TRAMC CANAZAHUAMANVNORA MAURICIA  ASOC CIUDAD DE DIOS ZONA -3 Mza-K Lote-2 YURA 08-08-2023 08:55:41 £ DERIVADO 2320023
2023019101 |AVISO DE FUGA DEAGUA | MAMANIDE LA CRUZ FELIX PJLATONILLA ZONA-B  JR REFORMA NACIONAL 861-A CAYMA 08-08-2023 08:53:19 £ REGISTRADO 0420825
2023019100 REPOSICION DE PAVIMENTO R MARIN CCOSCO APARICIA AH JUAN VELASCO ALVARADO Mza-J Lote-10 CAYMA 05-05-2023 08:36:47 £ REGISTRADO 0485503,
2023019099 AVISO DE FUGA DE AGUA  |LIMA/YANQUIJUDITH CARLINA ASOC LAS FLORES SECTOR- 3 Mza-B Lote-3 CERRO COLORADO 08-08-2023 08:23:37 # REGISTRADO 2129647
2023018098 DESATORO DE CONEXION DOI HOLGUINHUILLCANLUZ MARNA ASOCTALLER MONSERRAT Wza-G Lote-18 CERRO COLORADO 08-06-2023 08:08.17 £DERIVADD 200003 |

DNI Nro. Celular:
Observaciones:

Eventos de la Incidencia

ftem Accion

Telefono Residencial

Comentarios Supervisor

Correo Electrénico:

Comentario Unidad Movil

Generado Por.

Fecha.Atencion

Unidad. Movil

| 10:14am. 080812023

Pl

Formulario: SIGO150103

LEYENDA

BLANCO

COLOR

ESTADO

Nuevos

—1

ANARANJADO [—1

Cerrados

VERDE

Derivados

Nota: Imagen referencial de la empresa

A continuacion, a través de diagramas se procedera a desarrollar el Bussiness Process

Model and Notation (BPMN) de forma de detallada.
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e Proceso de Recepcion de la Incidencia

Figura N°41

BPMN Proceso de Recepciodn de la Incidencia

Proceso de Recepcion de la Incidencia

:
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e Proceso de Asignacion de Unidad a la Incidencia

Figura N°42

BPMN Proceso de asignacion a unidad

Proceso de Asignacion a unidad

Sistema de Integracion y gestion|
de Operaciones (S1GO)

No

Validacion ce JAutenticacion es :g“\fc?éiee:
Autenticacion N comecta?
- H SIGO
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3
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Proceso de atencion de Rotura de tuberia matriz de agua potable

Figura N°43 BPMN

Proceso de Atencién de Rotura de Tuberia Matriz
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e Proceso del cierre de parte de incidencia

Figura N°44

BPMN Proceso de Cierre de la Incidencia en SIGO

Proceso de Cierre de la Incidencia
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4.4.2 Mapeo de Flujo de Valor (VSM) Actual
El mapa de flujo de valor (MFV) o Value Stream Map (VSM) es el uso de una

herramienta de la filosofia Lean que se utiliza para la eliminacion de mudas o residuos y la
observacion de los cuellos de botella, la creacion valor agregado en actividades y generales
por medio de graficos elementales que presentan la circulacion a largo del flujo de elementos.
El flujo de valor es el mapeo desde la solicitud recibida hasta el cumplimiento del servicio.
En la siguiente Figura N°45, se identifico las actividades que estan presentes en el fujo de
valor de la reparacion de las roturas de tuberia matriz, la finalidad de la herramienta es la

identificacion de actividades que no agregan valor al proceso.

“Siempre que hay un producto para un cliente hay una cadena de valor, el desafio

consiste en verla”

Mike Rother y John Shook
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Figura N°45
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Logistica de
Compras

Logistica

Orden de solicitud de
incidencia de Rotura
de tuberia matriz

Area mantenimienta de
fetes de agua

inidencias y asignar
a cuadrillas

Solicitd de orden incidencia

Olicina de
supervisian de
incidenciag
operacionales

-‘-"“'--S-‘--_'"‘-

Sohcitud de orden incidencia
(Via belefanica)

Programacidn Diaria

J

i

Seleerion d Recepcion de | Evaluaciin da las Traclago al lugar de Tuaalucle y extre te Traclado al | N .
hm:;i.m: Limpicza de unidad ﬂmmi “mi‘n herramientas inei ugar :ir:.l'm “gum“‘?:;l’“ Primera extraccién
=] L= o L= =3 L= o =
[ C.T. =248 min I I C.T. = 3.72 min ] l C.T.=17.97 min I I C.T.= 6.85 min ] l C.T. =26.86 min I I C.T. = 15,06 min I I C.T.=6.77 min ] [ C.T.=13.76 min ]
848 min 3.72min 17.97 min 685 min 26.86 min 15.06 min 6.77 min 13.76 min
Extraceion de agua ‘Segunda extraccion Aproximaciona ia Reparacion de la Froleccion de la LLenado de zama y I.lurmd.ude!mde Tietie 0 1a
ampozadn detierma tuberia tubasia tuberia y apenurs comunieacidn al drea wrmmwndnsehu incidencia en el
‘o o ‘o =] ‘o l o o l '0 =]

[ C.T.=10.17 min l I €.T.=23.93 min ] [ €.T.=12.27 min I I €.T.=43.76 min ] I C.T.=1471 min

I €.T.= 16.64 min ] I C.T.=2.86 min

CT.=2.20 min ]

[ C.T.= 86.5min

MNA= 1440
1dia
10.17 min 23.93 min 12.27 min 43,76 min 14.71 min 16.64 min | 2.86min 2.20min 86.5 min AV: 31251

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

4.4.2.1Procesos en los que mejorar

1. “Los supervisores de incidencia operacional” deben culminar su turno noche (23:30 a
07:30) entregando y asignado las solicitudes pendientes a realizar, de esta manera se
estaria optimizando tiempo que el encargado del area que realiza inmediatamente al
ingreso de su turno de trabajo. Como segunda propuesta a los supervisores de
incidencia en el turno noche, tienen el menor promedio de llamadas entrantes es por
este factor que se considera que es deber de ellos evaluar las incidencias cerradas por
completo y las derivadas al personal operativo que aun no exista una respuesta en el

SIGO.

2. Un tablero donde se muestre las metas mensuales, indicadores de operatividad,
considerando la filosofia Kaizen las pequefias metas acumuladas acaban siendo

permanentes.

3. Es posible una automatizacion en la zona de almacenes, con codigo de QR, una
Tablet que este enlazada a una base de datos del area y se registre el movimiento de

los materiales.

4. En el proceso de extraccion de tierra hay una demora esto se debe al radio del
movimiento de las retroexcavadoras es limitada, se propone una evaluacion y una
zonificacion determinada por rangos de ubicacion de la maquinaria pesada esto

estaria enlazado a la compra de nuevas maquinarias.
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5. Se planteara que una vez entregada las ordenes de servicio se digitalice una vez y que

el sistema tenga la herramienta para extraer informacion del archivo digitalizado.

4.5 Analisis del Capital Humano
Para el desarrollo continuo de las empresas prestadoras de servicio de agua potable,
es necesario contar un personal con experiencia, competente y capacitado para obtener
resultados competitivos y generadores de valor. Este punto es clave para identificar factores
internos que imposibilita mejoras en el &mbito operativo, administrativo del area e impacto

en el buen desarrollo a nivel nacional de las EPS.

4.5.1 Validacion de técnica de la entrevista
Se realizo la entrevista semiestructurada al personal de la empresa prestadora de
servicio de saneamiento de Arequipa, que cuentan con la experiencia y el conocimiento
actual del area, para la resolucion de la entrevista se analizo al personal de manera cualitativa
para obtener una validacion de la informacion viable y confiable. La validacion de la
entrevista se ubica en el Anexo 05. A continuacion, en la Tabla N°17 se muestra la

cualificacion del personal entrevistado.
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Tabla N°17

Identificacion de los Entrevistados

Identificacion Nivel Educativo Afos en la
empresa
Supervisor 1 Educacion universitaria 10
Supervisor 2 Educacion universitaria 7
Supervisor 3 Educacidn universitaria 56
Supervisor 4 Educacidn técnica 30

Se realizo la estructura y construccion de las preguntas con apoyo de un
experimentado trabajador, que laboro en diferentes gerencias de la empresa. La entrevista se
realiz6 al personal con una jerarquia en la empresa en este caso se le autodenominara

“supervisores”, la entrevista se visualiza en el Anexo 06.

A continuacion, en la Tabla N°18 se muestra la valoracion de las preguntas en

relevancia realizada por el experimentado trabajador.
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Tabla N°18

Escala de Valoracion de Relevancia

ESCALA DE VALORACION DE RELEVANCIA

iTEM PREGUNTAS EXPERTO
1  ¢Cuantos afios tiene en la empresa? 3
) ¢En qué departamento considera que el flujo de trabajo es la primera linea de
importancia en realizar y por qué? 4
3  ¢éQué eslo que masy menos le gusta del departamento de redes? 4
4 éConsidera que las incidencias son atendidas dentro de la programacion
establecida a partir de su registro? 4
5 ¢Nos pueda explicar cudles son las principales deficiencias o problemas que
usted ha podido encontrar en la empresa o en el departamento? 4
6 ¢Qué controles cree que hacen falta implementar en el sistema de
atencién(indicadores)? 4
7  ¢éConsidera que de ser posible un cambio o mejora podrian adoptarlo? 3

1. No relevante 2. Poco relevante 3. Relevante 4. Muy relevante.

4.5.2 Validacion de la técnica de encuesta
Por medio de la informacion compartida por la auxiliar del area de mantenimiento de
redes, la poblacidn de operarios es igual a 20, no se utilizara un muestreo ya que no es

adecuado por el tamafio de la poblacion

A continuacion, para el levantamiento de informacion, se utilizé una encuesta (13

cerradas y la ultima de manifestacion libre) en donde se tuvo que ubicar a los grupos de
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operarios al ingreso de la sede de la gerencia y al termino de sus funciones diarias, ya que su

lugar de trabajo se encuentra en distintos puntos de la ciudad.

4.5.2.1Resultados obtenidos
Los resultados obtenidos ayudo a diagnosticar la situacion actual del area, se mostrara
los resultados graficamente de cada pregunta realizada al personal del &rea de mantenimiento

de redes. La encuesta se encuentra en el Anexo 07.
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1. ¢Qué tan importante es su trabajo para usted?

La presente pregunta se realizo puesto es necesario tener en cuenta la importancia que
es para los operarios, ya que por este medio es fuente de servicios y bienes que satisfacen de

este modo el personal puede cumplir objetivos y superaciones propios.

a) Muy importante b) Moderadamente importante c) Ligeramente importante d) De

ningtn modo importante

Figura N°46

Gréfico porcentual de la pregunta 1

5%

=A
=B
= C

=D
95%

e Los operarios del area de mantenimiento de redes manifestaron el 95% indico que es
muy importante para ellos el trabajo, podemos inferir que estan motivados al logro y

cumplimiento de metas del area.
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2. ¢Lacomunicacion de las incidencias es clara y especifica o varia de acuerdo con el

comunicador?

La pregunta se realizé debido que es de importancia conocer la valoracion del
personal operativo sobre la comunicacién, con el propésito de conocer si es adecuada y

eficaz.

a) Si varia. b) La mayor parte del tiempo. c) De vez en cuando. d) No varia.

Figura N°47

Gréfico porcentual de la pregunta 2
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El 55% del personal indica que es variado el mensaje es decir depende del
comunicador, los resultados nos indica que los operarios no estdn conformes como se da

el proceso comunicativo, que no es claro.
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3. ¢Con que rapidez usted se adapta a las prioridades cambiantes que exige su puesto

de trabajo?

El disefio de la pregunta se realizd por el ambito que se ejerce los trabajos, por los

diferentes niveles de magnitud en labor que realizan en emergencias.
a) Extremadamente rapido. b) Muy rapido. c) No tan rapido. d) Nada rapido.

Figura N°48

Gréfico porcentual de la pregunta 3
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El 90 % del personal del a&rea menciona que se adapta muy rapido a las prioridades
cambiantes, el mismo puesto que ellos desempefian les exigen un cambio rapido a las

prioridades ingresantes.
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4. ¢Queé tareas operacionales cree que toman mas tiempo en ser realizadas?

Es necesario una identificacion de fuente primaria, para saber que incidencias

operacionales toman un mayor tiempo en ser reparados para su correcto funcionamiento.

a) Rotura de tuberia de conduccion. b) Rotura de tuberia matriz. ¢c) Mantenimiento de

valvula. d) Mantenimiento de hidrante e) Empalmes.

Figura N°49

Gréfico porcentual de la pregunta 4

= A
=B
=C
=D
= E

De acuerdo con su experiencia, un 85% de los operarios manifiesta que las roturas de
tuberias de conduccion toman un mayor tiempo en ser reparado, esto se debe a la

complejidad, el diametro de la tuberia, la cantidad de litros de agua que distribuye a

reservorios
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5. ¢Considera que el tiempo de traslado a las incidencias asignadas, repercute en la

realizacion total de incidencias atendidas?

La presente pregunta se realizo debido a que en ocasiones la ubicacion de la solicitud

de incidencia se encuentra en un posicionamiento no favorable para su acercamiento de

atencioén.

a) Siempre. b) La mayor parte del tiempo. c) De vez en cuando. d) Nunca.

Figura N°50

Gréfico porcentual de la pregunta 5
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El tiempo es un factor muy importante en el momento de realizar la planificacion de
labores, es por este motivo que el encargado del area al iniciar sus labores y luego de evaluar

de las incidencias zonifica las incidencias para generalizar una zona a una unidad.
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6. ¢Cuenta con todas las herramientas, maquinarias y equipos adecuados para

realizar su trabajo?

La presente pregunta se realizé para conocer si cuenta con los equipos, herramientas y
maquinarias asi los operarios pueden utilizar los recursos brindados por la empresa de una

manera adecuada.
a) Siempre. b) La mayor parte del tiempo. c) De vez en cuando. d) Nunca.

Figura N°51

Gréfico porcentual de la pregunta 6
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Que el 65% de los operarios indican que la mayor parte del tiempo cuenta con los
recursos necesarios para poder afrontar las actividades que se presentan en lo largo del turno

del trabajo. A su vez hay un par de grupos minoritarios que indican lo contrario.
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7. ¢Considera que la calidad de compra de materiales, repuestos y herramientas en

ocasiones son una fuente de incidencia?

La pregunta se realizo para conocer la valoracion de la calidad de los repuestos y

materiales con el punto de vista de los operarios sobre su influencia en las incidencias

solicitudes.

a) Si considero. b) La mayor parte del tiempo. ¢) De vez en cuando. d) No considero.

Figura N°52

Gréfico porcentual de la pregunta 7
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El 50% del personal operario indico que si considera que la compra de material es una
fuente de incidencias operacionales esto perjudicaria a los trabajadores ya que acrecentaria el
trabajo, se puede inferir a partir de esta pregunta que la calidad es un factor determinante y

solo el 5% menciono que “no considera”.
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8. ¢Con que frecuencia su equipo (grupo de 3 personas) cumple con los partes de

incidencia asignadas?

La incognita se disefid con el objetivo de conocer si las cuadrillas cumplen con su

trabajo operativo del accionar correctivo de los partes de incidencias designadas.

a) Siempre. b) La mayor parte del tiempo. c) De vez en cuando. d) Nunca.

Figura N°53

Grafico porcentual de la pregunta 8
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En el area de mantenimiento de redes el 85% indico que “siempre”, dando una
relacion con lo expresado por operarios y la observacion realizada, una vez asignada la
incidencia se observo que los operarios tienen el compromiso de culminar a pesar de que se

complique e intervenga horas extras.
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9. ¢Cree que el personal que trabaja en el &rea mantenimiento de redes es

suficiente?

La presente pregunta nace a partir de la observacion directa y la entrevista realizada a

los “supervisores” Anexo 06, ya que ellos también indican una deficiencia de mano de obra.

a) Si creo. b) La mayor parte del tiempo. ¢) A menudo. d) No creo.

Figura N°54

Gréfico porcentual de la pregunta 9
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Que ningun operario del area menciona que el personal presente sea suficiente, el 75%,

maés adelante se procederd a realizar una evaluacion.
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10. ¢ Utiliza el aplicativo movil de la empresa, para registrar que ya se realizo el parte

designado?

El origen de la pregunta se realiz6 dado que es parte de la mejora que hace la

empresa, para seguir para optimizar recursos y actividades.

a) Si, muy a menudo. b) Si, un poco a menudo. ¢) No tengo el recurso material. d) No lo

utilizo.

Figura N°55

Gréfico porcentual de la pregunta 10
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El 60% de los operarios mencionan que no lo utiliza, por informacion del creador del

aplicativo, comento que un factor de la no utilizacion es por el recurso material tecnologico.
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11. ¢ Existe apoyo entre los trabajadores de las areas de la gerencia de operaciones?

La realizacién de la pregunta se da para conocer la solucion en épocas de emergencia
del &rea.
a) Siempre. b) La mayor parte del tiempo. c) De vez en cuando. d) Nunca.

Figura N°56

Gréfico porcentual de la pregunta 11
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El apoyo se da en ocasiones especificas y en temporadas que los nuevos registros
ingresantes aumentan a comparacion del promedio mensual restante y que el personal no
logra cubrir, en el &rea el 70% una de las razones es por el poco acceso de jefes de
departamentos y la segunda el déficit del recurso humano si se tuviera la cantidad de personal

adecuado no seria necesario la colaboracion de otros departamentos.
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12. ¢ Los jefes promueven la capacitacion de temas relacionados al trabajo?

La incdgnita se disefio con el objetivo de conocer la frecuencia de capacitacion

promueva el fortalecimiento el conocimiento en diversos temas que se enfrentan.

a) Muy a menudo. b) Moderadamente a menudo. ¢) Un poco a menudo. d) No muy

a menudo.

Figura N°57

Grafico porcentual de la pregunta 12

B
15%

= A / c
=B AIS%
=C
=D ‘
= E

D

70%

El 70% de los operarios del area indican que no se realiza muy a menudo el
reforzamiento o capacitaciones, esto ayudaria a mejorar y aumentar el conocimiento sobre

nuevas metodologias en el hacer operativo o en el desarrollo productivo, permitiria afianzar

sus habilidad y conocimientos.
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13. ¢Se valora o expresa los reconocimientos por el desempefio?

La pregunta se realiz6 con el fin de conocer, la estrategia de la empresa al expresar y

su metodologia de motivacion al personal.
a) Siempre. b) La mayor parte del tiempo. c) De vez en cuando. d) Nunca.

Figura N°58

Gréfico porcentual de la pregunta 13
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Que la fomentacion al reconocimiento dentro de la empresa segun los operarios
encuestados indico un 65% que dé “en vez en cuando” se realiza los reconocimientos al
desempefio, la pregunta es general el reconocimiento no solo se da de forma material sino

también se podria dar través de cumplidos eso generaria satisfaccion a los trabajadores.
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14. ; Qué problemas a observado en su puesto de trabajo? Describa

El tipo de la pregunta es de respuesta abierta destinada a obtener la mayor
informacion posible, se pueda conocer detalles importantes, que el disefio de la encuesta no
pudo tomar en cuenta. En la Tabla N°19 se muestra las respuestas obtenidas a partir del

cuestionario realizado.
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Tabla N°19

Respuestas de la pregunta 14

UNIVERSIDAD

CATOLICA

DE SANTA MARIA

N° RESPUESTAS DE LA PREGUNTA 14

1 EALTA DE PERSONAL MAYOR COORDINACION (Redes y call

center)

2 FALTA DE PERSONAL FALTA COMUNICACION

3 FALTA DE MATERIAL FALTA DE ACCESORIOS

4 | FALTA COM’UNICACION EN FALTA EPPS (BOTAS MUSLERAS, FALTA HERRAMIENTAS EN

LA RECEPCION DE APARTES GUANTES GENERAL
5 FALTA COMUNICACION
e | p :: ANIIEEI?IE/SI/I-;FI\? ::;‘;‘S\TT/T\L/ o | SENECESITA LLJcl)\lSPTL:/L\IBZE oTSRABAJo PARA
Y CORRECTIVO

7 MUCHA DISCRIMINACION DE PARTE DE LA EMPRESA A LOS OBREROS

8 EL PUESTO DE LOS COMPARNEROS QUE SON MOVIDOS DE UN PUNTO A OTRO SIN MEMORANDO
9 MALA COMUNICACION ENTRE JEFES

10 FALTA PERSONAL FALTA DE HERRAMIENTAS FALTA COMUNICACION
11 FALTA PERSONAL FALTA DE HERRAMIENTAS "R 7 OMUNICACION

CLARA

12 FALTA PERSONAL FALTA DE HERRAMIENTAS

13 FALTA DE MATERIALES FALTA COMUNICACION

14 NO HAY MUCHA COMUNICACION

15 FALTA DE APOYO LOGISTICO

16

| ViSRS | BuoommaGizen | e

TRABAJAOS

18 NO HAY COORDINACION CON LAS DEMAS AREAS

19 MAS COMPARNERISMO

20 FALTA SUPERVSION POR PERSONAL DEL AREA
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A continuacion, en la Figura N°59 se muestra el grafico de las respuestas mas frecuenta

gue se contestaron.

Figura N°59

Resultados de frecuencia de la pregunta 14

Respuestas mas frecuentes de la |4
11

Falta de personal Falta de herramientas Mejorar la comunicacion

Se puede concluir de este analisis al recurso humano, que los operarios consideran
que se debe mejorar en la comunicacion incluso en algunos casos nos indica que el problema
comunicativo ocurre en la oficina de call center. La manifestacion del déficit de personal por
la jefatura del departamento, encargados del area y el personal operativo es de pensamiento
comun. Por ultimé con una frecuencia a su vez alta es la falta de herramientas, en la toma de
decisiones es un factor de importancia y mas ain si no centramos que posiblemente sea una

de las falencias en la atencion debido a su relacién en el tiempo de eleccion.
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4.6 Tiempos observados

4.6.1 Calculo del tamafio de observaciones requerida

2
40 \/n’sz — X (x)?
2x

n =

Donde:

n = Muestra que deseamos calcular

n" = Numero de observaciones de estudio preliminar
2= Suma de valores

40 = Constante para un nivel de confianza de 94.5%

x = Valor de observaciones

Datos:

n" = Se realizo 15 observaciones ya que muchos autores recomiendan hacer de 10

a 15 evaluaciones anticipadas para que el analisis sea tomado como valido
¥x = El valor de la suma de las actividades es de 2638.8

>x”2 = El valor de las sumas cuadradas es de 473718
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2
_ 40\/15 * (473718) — (2638.8)%
n= 2638.8
n = 32.744
n =33

Por medio de la formula aplicada utilizando el método estadistico del calculo de muestras,
resultd que se necesita 33 muestras de tiempo de esta manera se obtendra un nivel de confianza
del 95%. En el Anexo 7, se observa las 33 muestras de “tiempo reloj” tomadas de roturas de
tuberia matriz realizado en el periodo del 20 de agosto 2023 hasta el 16 de octubre del periodo

2023.

4.6.2 Estandarizacion de tiempo de reparacion de rotura de tuberia matriz
Para la validacién de este document6 sera por el personal encargado del departamento que
observa y es parte de las actividades diarias en la gerencia de operaciones. A su vez se dara una
valoracion suplementaria como maxima del 115% en algunas actividades y para el suplemento se

analizara en cada actividad de reparacion.
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Tabla N°20

Resumen del estudio de tiempos en la reparacion

HOJA RESUMEN DE OBSERVACION DE TIEMPOS
Responsable: Christopher John Gallegos
Sanabria Medida del tiempo del trabajo
Aprobado por el: Jefe del departamento
- Tiempo | Valorizacién Tiempo Factor Tiempo
N° Actividades PO . P . me
promedio | deritmo |normalizado | suplementario | estandar
1 Seleccionar las herramientas 7.71 100% 7.71 1.10 8.48
Limpieza de la unidad 2.99 115% 3.44 1.08 3.72
Escuchar indicaciones del encargado 15.27 110% 16.79 1.07 17.97
Evaluacion de las herramientas
4 i 6.23 100% 6.23 1.10 6.85
escogidas

Desplazamient la cuadrillaala

5 esp e, (,) de ] cuad 20.67 115% 23.77 1.13 26.86
incidencia
Desplazamiento a la valvula del
6 . 7.57 100% 7.57 1.06 8.02
circuito
Cierre de valvula 5.72 110% 6.29 1.12 7.04
Descarga de agua 24.79 110% 27.27 1.00 27.27
Desplazamiento a la zona de trabajo 6.39 100% 6.39 1.06 6.77
10 Primera extraccion de tierra 10.05 100% 10.05 1.37 13.76
11 Extraccién de agua 9.00 100% 9.00 1.13 10.17
12 Segunda extraccion de tierra 16.64 105% 17.47 1.37 23.93
13 Aproximacion a la tuberia 9.09 100% 9.09 1.35 12.27
14 Reparacion de la tuberia 31.33 105% 32.90 1.33 43.76
Proteccién de la tuberia y apertura de
15 . 13.62 100% 13.62 1.08 14.71
valvula
16 Llenado de zanja 14.41 105% 15.13 1.10 16.64
17 Descargo de incidencia 2.86 100% 2.86 1.00 2.86
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Las dilataciones causan retraso en la atencion por ende causaria la insatisfaccion
del usuario, por medio de la observacion directa. Comunicacion con el auxiliar del area,

operarios y como complemente la toma de tiempos en el proceso de atencion.

e Falta de mantenimiento de martillos y generadores de luz:

No hay un plan de mantenimiento para las herramientas de martillo y
generadores eso ocasiona demoras de eleccion en saber cual sera mas
factible en el momento de usarlo o cual tendra facultad mayor en el

momento de apoyo de reparar.

e Demora en la adquisicion de materiales por parte del area de logistica:

Por temas burocréaticos y de una no adecuada coordinacion entre areas

solicitante y logistica, hay demoras en la compra del requerimiento.

e Espera en la realizacion del forado

En ocasiones para agilizar la labor de la realizacion del forado se utiliza el
rotomartillo, pero esto esta sujeto trabajos largos, mientras a su vez los
operarios de retroexcavadora del turno presentes estan realizando
reparaciones con otras cuadrillas, esto dilataria el tiempo de atencion. El
turno de los operarios se realiza de la siguiente manera, en el momento de la

realizacion de la investigacion se recaudo la informacion:

o Turno mafiana: 2 Operadores de retroexcavadoras del &rea de redes y 1

del &rea de conexiones.
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o Turno tarde: 1 Operario de retroexcavadoras del area de redes
o Turno noche: 1 Operario de retroexcavadoras del area de redes
e Cambio de uniforme del personal

El personal operario ingresante a la gerencia de operaciones procede a
cambiarse y colocarse la indumentaria y los EPPS (equipo de proteccion

personal) asignados, el tiempo en la realizacion de la actividad

e Preparacion de herramientas y limpieza de camioneta

Luego de cambiarse los operarios, evaltan la capacidad de sus herramientas
que estan ubicados en la caja de herramientas que cada uno tiene en su
poder, actividad que es posible de programacion. La limpieza de la
camioneta ocurre en la mafiana de manera diaria antes de la entrega de los

partes de incidencia

e Traslado a la incidencia

El desplazamiento es necesario para la atencién de las incdencias asignadas

diarias, el estudio de tiempos se realizé en el turno de mafiana.
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e Desplazamiento y cierre de circuito

Este punto esta sujeto a varios factores como que no siempre habra una
valvula, la cAmara de reguladoras no esta con funcionalidad y en estos casos
se desplazan como ultima opcidn al reservorio principal del circuito, el cual
dejaria sin agua una gran parte de una zona especifica, como ultimé punto
agregar los operarios toman su tiempo en cerrar la cAmaras reguladoras o
valvula ya que en el caso se cierre de inmediato el caudal del agua

malograria uniones, tuberias y valvulas.

e Descarga de agua

La desembocadura del agua toma su tiempo dependiendo que tan
sectorizado esté la red de circuitos si la incidencia no esta ubicada en una
red sectorizada se tendra que ser realizada en una valvula, camara
reguladora o reservorio esta sujeto que el tramo de distancia es cada vez

mayor por lo cual ara que el tiempo en que la tuberia este vacia sea mayor.

e Extraccion de tierra.

El tiempo en excavar y retirar el monticulo de tierra es uno de los tiempos
predominantes en la reparacion, esto se debe a la importancia de esta gran
actividad ya que el operador de la retroexcavadora tiene que trabajar con
cuidado debido a que en ocasiones la tuberia de agua potable esta
acompafiado, con conexiones de agua, con tuberias eléctricas e inclusive de

gas, esta actividad es de relevancia y de importancia. Lo antes mencionado
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esta sujeto a que altura se encuentra una tuberia ya que no hay promedio
estandarizado general, ni tampoco una ley de reguladora de la empresa en la
que impide a empresas de otros sectores que su tuberia se encuentra con

tanta cercania a la de la tuberia de agua.
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4.6.3 Diagrama de Gantt del proceso de atencion tiempo promedio
Figura N°60

Diagrama de Gantt del proceso de atencién

PROCESO DE ATENCION

7:24:24
7:38:48
7:53:12
8:07:36
8:22:00
8:36:24
8:50:48
9:05:12
9:19:36
9:34:00
9:48:24
10:02:48
10:17:12
10:31:36
10:46:00
11:00:24
11:14:48
11:29:12
11:43:36

Desplazamiento a los vestidores Jan.
Alistarse con la indumentaria de... [0:17:36 03:03:56
Desplazamiento al almacen 0:00:19 A
Seleccionar las herramientas 0/08:29 (

1
1
1

Limpieza de la unidad 0:03:43
Escuchar indicaciones del... 10:17:58
Evaluacion de las herramientas... 0:‘1
Desplazamiento de la cuadrilla a... i 0:26:51
Desplazamiento a la valvula del... 0:08:01
Cierre de vélvula 0:07:03
Descarga de agua . 0:27:16
Desplazamiento a la zona de... 0:06:46
Primera extraccién de tierra 0:13:46
Extraccion de agua 0:40:10
Segunda extraccién de tierra . 0:23:56
Aproximacion a la tuberia 0:12:16
Reparacién de la tuberia . 04345
Proteccion de la tuberia y... 0:14:42
Llenado de zanja 0:16:39

Descargo de incidencia 0:02:52

Nota: Datos de la Empresa.
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4.6.4 Promedio de tiempo de la data del 2022

A continuacion, se observara el promedio de tiempos de las siguientes Incidencias Operacionales del registro 2022, el

promedio se realizé de forma mensual, el formato es el siguiente (hh:mm:ss).

Tabla N°21

Promedio de las Incidencias realizadas en el 2022

PERIODO 2022
Fre. En. Fe. Ma. Ab. Ma. Jn. JI. Ag. Se. Oc. No. Di.
FUGACNX (1782 01:02:27 01:05:07 01:10:28 01:06:04 01:07:39 01:58:30 01:12:05 01:14:10 00:53:50 02:39:58 00:58:22 01:18:44
RTM 915 | 02:40:42 02:57:44 03:08:21 03:04:50 02:34:49 03:11:33 03:21:48 03:07:44 02:49:42 03:07:39 02:57:50 03:21:54
RTC 27 | 05:38:20 04:55:00 08:42:00 04:00:00 07:45:00 02:00:00 02:30:00 04:00:00 05:35:00 02:55:00 04:11:00

Nota: Datos de la Empresa.
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4.6.5 Evaluacion de la frecuencia de Roturas de Tuberia Matriz
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Figura N°61

Rotura de tuberia matriz por periodos

Rotura de tuberia Matriz por periodo
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e Rotura de tuberia Matriz por periodo
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Nota: Datos de la Empresa.
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4.6.6 Calculo de operadores por tiempo de trabajo
Con el apoyo de esta formula se hallara cuantos operarios serian necesarios en la

cadena operativa en el proceso de atencion.

Partes de incidencia a realizar

~ Tiempo disponible del operador

O_TEXIP
b

Donde:
NO = Numero de operadores para el proceso de atencion
TE = Tiempo estandar del proceso
IP = indice de operatividad
E= Eficiencia Planeada
e Para el hallazgo del IP en los “Partes de incidencia a realizar”, nos guiaremos de:

1. Figura N°10 Cantidad de Incidencias realizadas en el Area de Conexiones

Domiciliarias 2022

2. Anexo 08: Total de Incidencias de agua potable registradas en el SIGO
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El primero se observa las incidencias no realizadas en el area de conexiones, dando el
apoyo el area de mantenimiento de redes y el segundo la cantidad de incidencias registradas
ingresadas al area. Sumando se tendria un total de 7326 incidencias a realizar en el periodo
2022, es decir 610.5 de manera mensual y de manera diaria un total de 20.35, en conclusion,
se puede decir que el IP de turno es de 21. Tener en consideracidn que adn no se tomamos

solicitud de empalme, ni tampoco planes de mantenimiento preventivo que realiza el area.

IP=21

e Para encontrar él TE se utilizara el tiempo promedio actividades operacionales que realiza
el &rea el cuales son: rotura en linea de conduccidn, rotura de tuberia matriz y fuga de
conexiones, en la Tabla N°23 se muestra el promedio de las actividades de forma

mensual.

TE=03:01:53 (hh)

TE= 181.889 (mm)

e El turno es de 8 horas con 45 min, siendo empleado los 45 min para refrigerio, es decir el
tiempo neto es de 8 horas, pero se manejara en formatos de minutos entonces el turno

total neto es de 480 minutos.
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e En la eficiencia Planeada se utilizara el 100%
E= 100%

A continuacion, en la siguiente Tabla N°22, se muestra el calculo correspondiente,

para hallar el indice de Operatividad y posterior el nimero de:

21 u.

IP = —
480 min.

IP = 0.04375 u/min

Tabla N°22

Calculo de operadores por tiempo de trabajo

Tiempo promedio

de las incidencias IP E NO
operacionales
181.889 0.04375 100% 7.9576
8
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4.6.6.1 Analisis del resultado
El resultado nos dice que es necesario 7.96, pero se redondea ya que el recurso
humano no se puede fragmentar, se concluye que en total en cada turno es necesario 8

operarios es decir en el area deberia tener 24 operarios, por lo tres turnos que se maneja.

En el periodo en el que se realizo la investigacion se encontro en el area 20 operarios,
se llega a la conclusién del resultado que hay un déficit de operarios, este resultado daria
razén a la entrevista realizada a los jefes encargados y al cuestionario realizado al personal

operativo.

4.7 Identificacion de Problemas
Los analisis anteriormente realizados permitieron identificar los problemas: se realiz6
una descripcidon del proceso el cual permitio tener una idea general de las actividades en los
distintos procesos que incluye la atencion de las incidencias operacionales, el analisis de data
general y del area el cual se pude percibir la cuantificacion numérica realizadas, andlisis
visual que fue un complemento para la investigacion y el de capital humano enfocado a los
trabajadores administrativos y operativos la técnica empleada dependid de la capacidad de

disponibilidad de tiempo en ser respondido.
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4.7.1 Diagrama de Afinidad

En la siguiente Figura N°62, se mostrara la segunda herramienta utilizada para la identificacion de problemas, que por

medio de la informacién anterior se clasificara por datos comunes.

Figura N°62

Diagrama de afinidad

DIAGRAMA DE AFINIDAD

MANO DE OBRA

MATERIAL

MAQUINA

METODO DE
TRABAJO

MEDIO AMBIENTE

MEDICION

Falta de personal

Baja calidad de
herramientas y

En algunas
maquinas falta un
programa de

Falta de estandarizacion
de proceso

Falta de ordeny
limpieza en almacenes

Ausencia de
indicadores de

accesorios o operatividad
mantenimiento
Demoras en L L . . .
S L Maquinarias Demoras al inicio de Espacios sin Desplazamientos
Falta de capacitacion ubicacién del o . . e g
. limitadas trabajo identificacion largos
material
. Falta de inspeccidn de
. Falta un . Defectos del sistema de L, L P .
Accidentes en el Herramientas . lluminaciény las incidencias
. cronograma de - mantenimiento S .
trabajo limitadas . ventilacion defectuosa registradas no
compras preventivos

realizadas

Falencia en comunicar
incidencias

Actualizacion del
sistema Kardex

Desgaste de
maquinas y
herramientas

Falta de planificacion en
alistar herramientas

Falenciasenla
redaccion del parte
realizado
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4.7.2 Analisis de las 6M’s

También conocido como el diagrama de causa y efecto, diagrama causa-raiz,
diagrama de Ishikawa o efecto de las 6 M, es una herramienta principal en la filosofia lean se
aplicara en la presente investigacion el cual busca saber efectos y causas deficientes en el
sistema de atencidn a las incidencias operacionales, en el cual se utiliza como espina los

siguientes aspectos. En la siguiente Figura N°63 se muestra el Diagrama de Ishikawa.
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Figura N°63

Analisis de las 6M"s (Diagrama de Ishikawa)
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4.7.2.1 Mano de Obra

Se analizard a continuacién las causas a relacion al factor de mano de obra en la

siguiente Tabla N°23, el objetivo es mostrar y resaltar la falta de personal, sobre carga laboral,

falta de capacitacion, accidentes en el trabajo y una deficiente coordinacién entre

comunicadores y operarios.

Tabla N°23

Analisis Causa-Raiz (Mano Obra)

Aspectos Causa

Descripcidn

Falta de Personal

Segdn los datos ya mostrados como: solicitacion de apoyo de las
otros departamentos, encuestas y entrevistas realizadas, la
satisfaccién de la empresa no es completa teniendo asi una

operacién no optima.

Falta de capacitacion

La capacitacion de los operarios no se realiza con frecuencia
sobre nuevas formas de reparacion entre otros temas,
recordemos que los operarios de campo son lo que estan con una
mayor cercania con los usuarios y seria recomendable
capacitarlos para que puedan y hacer llegar un adecuado mensaje

Sobre carga laboral

Mano de obra

Haciendo mencidn a la primera causa de la mano de obra la falta
de personal, el personal a dispocision realiza las actividades e
intenta satisfacer las solicitudes de incidencias y metas
establecidas

Accidentes en el trabajo

En el periodo evaluado y a la vez guiandonos por el analisis
humano de operadores, no se realiza con frecuencia una cultura
preventiva y charlas inductivas. Este ultimo es necesario para
evitar los lesiones a los operarios que son la fuente principales
de mano de obra de la empresa.

Deficiente coordinacion
entre comunicadores y
operarios

La oficina de supervicion de incidencias "call center”, ya no se
realiza capacitacones con frecuencia, estd ayudaria en el
momento de comunicar un mensaje adecuado y preciso de la
sucedido.

Falencias en la redaccidn
del parte realizado

El llenado del formateo de incidencia del drea, no es completo en
ocaciones algunos operadores no consideran, casillas que estan
presentan.
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4.7.2.2Material

El aspecto material donde se evalud la calidad de material y accesorios se observé

que por la capacidad del almacén de la planta “R2” se guarda en la planta de aguas residuales

de chilina, esto provocaria pérdida de tiempo en la atencion.

A continuacion, en la Tabla N°24, se muestra el analisis de causa-raiz de los

materiales.

Tabla N°24

Analisis Causa-Raiz (Material)

Aspectos Causa Descripcion
Calidad de herramientasy Segln comentarios de los operario, |z calidad de los materiales-
accesorios accesorios intervienen en la duracidén de la reparacidn.
Demoras en ubicacion del Mo hay un sistema de etiquetado en los accesorios estd
material ocacionaria una perida de tiempo y demora en la atencion
Material

Falta un cronograma de
compras

Por observacion propia, se realiza la solicitud de materiales,
herramientas y accesorios por comentarios de los operarios y
observacion del encargado del drea, seria recomendable la
planificacidn de un cronograma de compras con apoyo de las
bases de datos de los anteriores periodos.

Falencia en el sistema de
informacion(falta kardex)

Hay una base de datos del drea que actualmente se utiliza como
referencia, pero no hay una documentacidn para el registro del
almacen y el control.
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4.7.2.3Maquina

Se realizara la evaluacion de la actividad maquina, que estan involucradas en la

atencion de solicitudes de incidencias son los vehiculos (camionetas) que tienen la capacidad

de llevar herramientas entre otras cosas y el segundo es la retroexcavadora.

A continuacion, en la Tabla N°25, se muestra el analisis de causa-raiz de las
maquinas.

Tabla N°25
Analisis Causa-Raiz (Maquina)

Aspectos

Causa Descripcidn

Por medio de conversaciones con el auxiliar del drea de redes,
o indico que el mantenimiento preventivo y correctivo en las
Falta de mantenimiento en . )

) maguinas no es completa ya que, en el caso de rotomartillos,
maguinas _
generadores de luz y en bomba sumergibles no hay un plan, en

tal caso el flujo de atencidn se veria interrumpido.

Por conversaciones con el técnico del drea de conexiones, la
gerencia no cuentan el numero de unidades moviles adecuadas
ya que inclusive, las unidades designada para el desplazamiento
de los jefes de los departamentos prestan su unidad para su uso
en la reparacidn de incidencias, el numero de retroescavadora de
igual forma es limitado.

Magquinaria Limitada
Maguina

Obsolescencia de las En la gerencia de operaciones hay maguinarias camionetas y
maguinas retroescavadora gue ya no estan operativos.

Desgaste de maquinasy El radio de accidn de magquinas cuya funciones son especificas,
herramientas son limitadas para el desplazamiento
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4.7.2.4Método de Trabajo
Se entiende que en el area de mantenimiento ya tiene un método de trabajo
establecido, se analizara la actividad método de trabajo, en la siguiente Tabla N°26 se da a
conocer los aspectos que conforman las causas de procedimientos, falta de estandarizacion de
proceso, defectos en el sistema de mantenimiento: Falta de planificacion en alistar, demora

en la adquisicion de herramientas.

Tabla N°26

Analisis Causa-Raiz (Método de Trabajo)

Aspectos Causa Descripcion
Falta de estandarizacidn de Mo existen tiempos definos en procesos que conforman el
procesos sistema de atencion.

Defectos en el sistemade Mo se cuenta con una planificacidn del sistema, no siendo posible
mantenimiento predictive la mejora continua del sistema dentro de la empresa.

La planificacion de alistar las herramientas no cuentan con una
programacion definida y se da antes de inciar el proceso de
atencidn, habiendo tiempos muertos.

Falta de planificacion en

Método de Trabajo i i
alistar herramientas

La planificacion de la limpieza de las camionetas se da incios de
las labores, demorando posiblemente la salida a las
reparaciones.

Falta de planificacién en la
limpieza de las camionetas

Demora en la adquisicionde  Demora en el proceso de compra, por el drea de logistica en
herramientas repuestos y accesorios
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4.7.2.5Medio Ambiente
Se observo que hay desorden en almacenes esto causaria tiempos de demoras en el
flujo para la atencién de la incidencia, otra causa es el espacio sin identificacion y la
iluminacion defectuosa en almacenes. A continuacion, en la Tabla N°27, se observa la

descripcidn de las causas en la actividad de medio ambiente.

Tabla N°27

Analisis Causa-Raiz (Medio Ambiente)

Aspectos Causa Descripcion

Falta de ordeny limpiezaen  Falta de control de supervisién en el orden de materiales en
almacenes almacenes. Desorden de documentos fisicos.

Medio Ambiente  Espacios sin identificacion Deficiencia de desasocion en la ubicacidn de dreas.

lluminacién defectuosa y

. Mayor control y organizacion en almacenes
ventilacion en almacen
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4.7.2.6Medicion
Luego de realizar la evaluacion en la actividad de medicion no hay indicadores
propios del area, habiendo desplazamientos largos, la falta de inspecciones de incidencias no
realizadas y en cambios de turnos. En la siguiente Tabla N°28 se puede observar posibles

cuellos de botellas, tiempos altos de desplazamientos y perdidas de incidencias.

Tabla N°28

Analisis Causa-Raiz (Medicion)

Aspectos Causa Descripcidn

Por conversaciones con el auxiliar del &rea, menciona que el drea
Ausencia de indicadores de no
operatividad maneja ni controla indicadores que
verifiquen la eficiencia del personal.

Al no tener una sectorizacidn de atencidn en arequipa
metropolitana, la reparacion, desplazamiento de iday vuelva en
Desplazamientos largos  ocaciones, el turno. El turno del operario no es aprovechado de la
forma mads adecuada, estd reduciria tu eficiencia y provocaria
cuellos de botellas
Medicion

Falta de inspeccion de las  Por lo general la revisdn de incidencias es por el panel general y
incidencias registradas no el estado de la incidencia mas no una revision detallada de las

realizadas incidencias no atendidas o "perdidas".
Falta de control de Si hay comentarios de incidencias pendientes entre el encargado
incidencias en cambios de  del drea y personal de call de center perd se entiende que porla
turnos situacién laboral se pierda en ocaciones la nocidn de incidencias,
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4.7.3 Matriz Semicuantitativa
A continuacion, se mostrara en la Tabla N°29 los Factores Semi Cuantitativa

guidndonos de los anteriores analisis mostrados.

Tabla N°29

Factores de la Matriz Semicuantitativa

Codificacidon FACTORES
F1 Sobrecarga laboral
F2 Falta de capacitacién
F3 Accidentes en el trabajo
F4 Mejora en comunicacién de incidencias
F5 Falencias en la redaccidon del parte realizado
F6 Calidad de herramientas y accesorios
F7 Demoras en ubicacion del material
F8 Falta un cronograma de compras
F9 Actualizacion del sistema Kardex
F10 Falta de mantenimiento en algunas maquinas
F11 Magquinaria Limitada
F12 Maquinas Obsoletas
F13 Falta de estandarizacion del cierre de partes en SIGO
F14 Falta de estandarizacién de proceso
F15 Defectos en el sistema de mantenimiento predictivo
F16 Falta de planificacion en alistar herramientas
F17 Demora en la adquisicion de herramientas
F18 Falta de orden y limpieza en almacenes
F19 Espacios sin identificacién
F20 lluminacidn defectuosa y ventilacién en drea
F21 Ausencia de indicadores de operatividad
F22 Desplazamientos largos
F23 Falta de inspeccidn de las incidencias no realizadas
F24 Falta de control de incidencias en cambios de turnos
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TOTAL DE

Codl.ﬁc.ac B M F5 Fb FO F10 F11 F12 F13 F14 F15 F16 F17 FB F19 F20 F21 F22 F23 F24 IMPORTANCI % AILSTE TOTAL
ion ECONOMICO
F1 Sobrecarga laboral 3 2 3 3 3 2 3 3 3 2 3 2 3 1 3 1 3 1 3 1 1 55 0125 1375
F2 Falta de capacitacidn 3 3 0 2 3 3 1 2 1 2 3 3 3 2 3 3 0 0 3 3 3 52 075 39
F3 Accidentes en el trabajo 2 3 2 1 3 2 32 1 3 2 1] 3 1 1 1 3 3 2 3 1 1] 1] 43 0.25 10.75
F4 Mejora en comunicacion de incidencias 3 3 1 3 1 3 1 1 2 1 3 3 3 1 1 1 0 3 3 2 3 2 3 47 075 3525
FS Falencias en la redaccion del parte realizado 3 0 3 0 i1 3 0 3 1 3 3 0O 3 0O 0 0 O 3 /0 0 0 0 O 26 0.10 26
F& Calidad de herramientas y accesorios 3 0 3 1 0 o 3 3 o o 3 2 3 0 O 0O O 3 0 0O 0O 0 O 24 0.10 24
F? Demoras en ubicacidn del material 22 1 1 3 3 2 3 3 1 3 2 22 3 23 3 3 13 1 0 0 50 025 125
F& Falta un cronograma de compras 3 3 2 3 1 3 3 3 3 3 3 3 3 2 2 1 2 3 0 3 0 0 0 45 0.25 12.25
F9 Actualizacion del sistema kardex 1 o0 2 o 0 3 1 0 o 3 3 1 3 2 3 o0 2 3 1 3 0 1 1 33 025 825
F10 Falta de mantenimiento en algunas maguinas 3 2 1 2 0 3 3 3 3 1 3 3 3 3 3 3 3 1 0o 0 2 0 0 45 075 3375
F11 Maquinaria Limitada 3 0 3 1 1 3 3 0 3 1 3 2 3 2 2 0 0 3 0 0 3 0 0 36 0.25 9
F12 Maquinas Obsoletas 3 3 2 3 2 3 2 1 1] 0 0 3 3 3 1 2 1 3 0 0 1 0 0 36 0.25 9
F13  Falta de estandarizacion del cierre de partes en SIGO 2 3 2 1 1 2 1 3 3 3 1 3 2 2 3 2 3 3 0 3 3 0 0 46 025 115
F14 Falta de estandarizacion de proceso 3 o0 0 0 0 0 2 112 1 2 3 0 2 1 2 0 1 3 2 0 0 26 0.75 195
F15 Defectos en el sistema de mantenimiento predictive 3 3 o0 3 o0 1 2 3 2 3 3 2 3 3 32 3 3 3 1 3 1 0 0 48 025 12
F16 Falta de planificacidn en alistar herramientas i1 3 3 o0 1 3 3 0 2 1 3 3 3 3 3 2 3 3 0 0 1 0 O 41 0.25 10.25
F17 Demara en la adquisicidn de herramientas o 1 1 o o 3 3 o0 2 0 3 3 3 3 3 3 1 3 2 0 0 0 0 34 025 85
F18 Falta de orden y limpieza en almacenes 2 3 0 1 1 2 1 3 3 3 1 3 3,2 2 3 2 3 0 3 2 0 0 43 0.75 32.25
F1g Espacios sin identificacion 1] 2 1 2 1] 1] 1] 3 2 3 1 1 3 3 1] 1] 1] 1] 2 1] 1] 1] 1] 23 0.25 575
F20 lluminacidn defectuosa y ventilacidn en area 3 i 1 3 o0 3 o0 3 1 3 3 i 1 3 2 0 0o 2 1 0o 0 0 0 3 025 735
F21 Ausencia de indicadores de operatividad 3 3 o0 2 2 0 0 0/ O/'0 2 3 3 3 0 0 0 0 3 1 3 3 3 34 0.10 34
F22 Desplazamientos largos 2 2 1] 1] 1] 1] 3 3 32 3 3 3 1 1 3 2 1] 2 3 3 3 3 45 0.25 115
F23 Falta de inspeccian de las incidencias norealizades 2 3 o0 2 0 2 2 o 0o o O O 2 3 3 3 0 0O 0O 3 0 27 025 675
F24 | Falta de control de incidencias en cambios deturnos 2 3 0 2 o0 0 o0 0 2 1 1 21 2 3 2 0 12 1 0 1 26 0.25 6.5
921 8.05 32415
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4.7.4 Diagrama de Pareto de factores criticos

Tabla N°31

Tabla de Pareto de factores criticos

%

c°d(',,f:ac' FACTORES TOTAL %  ACUMULA
DO
F2 Falta de capacitacion 39 10.5% 11%
F21 Ausencia de indicadores de operatividad 36 9.7% 20%
F4 Mejora en comunicacién de incidencias 35.25 9.5% 30%
F23 Falta de inspeccion de las incidencias no realizadas 345 9.3% 39%
F10 Falta de mantenimiento en algunas maquinas 33.75 9.1% 48%
F18 Falta de orden y limpieza en almacenes 32.25 8.7% 57%
F14 Falta de estandarizacidn de proceso 19.5 5.3% 62%
F1 Sobrecarga laboral 13.75 3.7% 66%
F9 Actualizacion del sistema Kardex 12.5 3.4% 69%
F8 Falta un cronograma de compras 12.25 3.3% 73%
F13 Reprocesos de digitalizacidn 11.5 3.1% 76%
F3 Accidentes en el trabajo 10.75 2.9% 79%
F11 Magquinaria Limitada 9 2.4% 81%
F12 Maquinas Obsoletas 9 2.4% 83%
F15 Defectos en el sistema de mantenimiento predictivo 8.5 2.3% 86%
F17 Demora en la adquisicion de herramientas 8.5 2.3% 88%
F7 Demoras en ubicacion del material 8.25 2.2% 90%
F16 Falta de planificacidn en alistar herramientas 7.25 2.0% 92%
F22 Desplazamientos largos 6.75 1.8% 94%
F24 Falta de control de incidencias en cambios de turnos 6.5 1.8% 96%
F19 Espacios sin identificacion 5.75 1.6% 97%
F20 Iluminacién defectuosa y ventilacién en area 5 1.3% 99%
F5 Falencias en la redaccidon del parte realizado 2.6 0.7% 99%
F6 Calidad de herramientas y accesorios 2.4 0.6% 100%
370.5 100%
146

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




FRECUENCIAS

UNIVERSIDAD
CATOLICA
DE SANTA MARIA

REPQSITORIO DE

TESIS UCSM

Figura N°64

Diagrama Pareto en factores criticos
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En la Tabla N°31, se mostro la cantidad de los factores que estan dentro del 80% es

decir el grado de importancia, siendo el color asignado el rojo los siguiente:

e F2: Falta de capacitacion

e F21: Ausencia de indicadores de operatividad

e F4: Mejora en comunicacion de incidencias

e F23: Falta de inspeccion de las incidencias no realizadas

e F10: Falta de mantenimiento en algunas maquinas

e F18: Falta de orden y limpieza en almacenes

e F14: Falta de estandarizacion de procesos

e F1: Sobrecarga laboral

e F9: Actualizacion del sistema Kardex

e F8: Falta un cronograma de compras

e F13: Reprocesos de digitalizacion que no generan valor

e F3: Accidentes en el trabajo

Los factores mostrados son los identificados del problema deficiencias en la atencion

de incidencias por la herramienta de Pareto, siendo los factores para tratar.
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5. Propuesta de mejora

CAPITULO V

5.1 Descripcion de las Metodologia Propuestas

Para la eleccion de la metodologia correcta y especifica, se planted las alternativas

siguientes, teniendo en cuenta el problema identificado, a continuacidn, se describe las

siguientes alternativas de solucidn. En la siguiente Tabla N°32, se observa la mision de las

metodologias que tienen como objetivo comun la mejora continua.

Tabla N°32

Misidn de las metodologias

METODOLOGIAS -

MISION

LEAN SERVICE

SEIS — SIGMA EFQM

Lean Service adopta las
herramientas de LM, al
mundo de servicios no solo
en el campo de produccion
sino en cualguier area de la
empresa. Actualmente las
empresas de servicio se
encuentran en la primera
linea de interaccidn con los
clientes representa una
mejora en la calidad del
servicio que ofrecen

El objetivo final del modelo
EFOM es elaborar planes
para la mejora continua de la
organizacion. La aplicacion
del modelo permite a
cualquier tipo de
organizacion realizar un
analisis objetiva y riguraso
desarrollando una cultura de
mejora e innovacion en
relacion con los 9 criterios
del modelo EFQM.

Su objetivo es buscar y
reducir fallos o defectos y la
variabilidad en los procesos.

Para lograr resultados
excelentes se logran a travéz
de una estrategia, buscando
el principio de cero defectos

midiendo todo el proceso
estadisticamente.
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En la siguiente Tabla N°33, se observa los beneficios de las metodologias

anteriormente presentadas.
Tabla N°33

Beneficios de las metodologias

METODOLOGIAS - BENEFICIOS
LEAN SERVICE SEIS —SIGMA EFQM

Corrige y mejora sus

procesos operativos,
generando una disminucion

de costos. Uno de los Mejora las areas mas
factores que posibilita este  relevantes de la organizacion
ahorro es la eliminacion de  de una manera consensuada
los procesos que contienen  a partir de los puntos fuertes

Lean Service impregna de
una cultura y metodo a toda
la organizacion, como
elemento clave para cambiar
una compafia, optimizando
la eficiencia y nivel del

L ) desechos. Resolucion en la gestion de la
servicio mejorando la . . LT, ;
. sistematica de organizacion. Siendo la
productividad en la o
. . problemas. Motivacion estructura del modelo EFOM
orgnizacion. Reduciendo el ) )
) ) L de los empleados. logica y sencilla que
tiempo de ciclo de servicio y i ) ..
. Analisis de los datos responde en la direccion, la
el tiempo de respuesta. . ..
] .. antes de la toma de gjecucion y resultados.
Mejorando la percepcion del .
decisiones.

cliente respecto al servicio. ]
Reducciones de los

incidentes
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5.1.1 Analisis de la metodologia en eleccion
Una vez descrito las metodologias que tienen la capacidad para proponer una solucion al
problema, se evaluara con métricas que con el apoyo de un ingeniero de la empresa se
escogio, contienen un indicador que es esencial para el desarrollo del problema, las métricas

con las siguientes:

e Recursos humanos

e Capacitacion

e Materiales

e Tecnologia

e Satisfaccion al cliente

e Costo de Implementacion

e Tiempo en Implementacion

La evaluacion AHP (Analytic Hierarchy Process), es un proceso por el cual mediante su
metodologia se puede jerarquizar analiticamente con los criterios propuestos en relacion de estos
o alternativas fortalecimiendo la toma de decision. A continuacion, en la siguiente Tabla N°34 se

observa la evaluacién de las métricas ponderacion multicriterio (AHP).
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Tabla N°34

Matriz AHP de métricas evaluadas

2% e 5 z ¢ 3% o3¢
§§ o2 = ) =9 = 53 3 85 3 Vector
S 3 5= 5 g_ 39_’3‘ 53.3 5§° Promedio
# & 8 g % "8 "3z °z8%
Recursos humanos 1.00 0.17 5.00 5.00 0.33 5.00 0.20 17.62%
Capacitacion 6.00 1.00 0.50 1.00 5.00 5.00 0.20 18.52%
Materiales 0.20 2.00 1.00  0.33 0.33 3.00 0.33 8.17%
Tecnologia 0.20 1.00 3.00 1.00 5.00 0.33 3.00 15.13%
Satisfaccidn al
diente 3.00 0.20 3.00 0.20 1.00 0.33 2.00 10.21%
Tiempo en
Implementacin 0.20 0.20 0.33 3.00 3.00 1.00 3.00 12.91%
Costo de
Implementacién 5.00 5.00 3.00 0.33 0.50 0.33 1.00 17.45%
SUMA 1560  9.57 1583 10.87 1517 15.00 9.73
Las métricas seleccionadas fueron los siguientes:
e Capacitacion
e Recursos humanos
e Costos de implementacion
Con las métricas seleccionadas se planteara la evaluacién AHP y se escogera la
metodologia mas adecuada para la solucion del problema.
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En la siguiente Tabla N°35, se realiz la evaluacién de matriz AHP con la métrica de

Capacitacion.
Tabla N°35

Matriz AHP de Métrica de Capacitacion

Capacitacion SERVICE SIGMA O™ promedtp | Matiz Normalizads

LEANSERVICE ~ 1.00  3.00  1.00 44% 0.43 0.50 | 0.0
SEIS-SIGMA 033 100 050 17% 0.14 017 | 0.20
EFQM 100 200  1.00 39% 0.43 033 | 040
SUMA 233 600 250 1.00

A continuacion, en la Tabla N°36, se realiz6 la evaluacion de matriz AHP con la métrica

de Recursos Humanos.

Tabla N°36

Matriz AHP de Métrica de Recurso humano

Métrica N°2
:::ar::)) SI!-:C::ZE SISCE:SI A EFQM Pr\cl)(:rc\:jrio Matriz Normalizada
LEAN SERVICE 1.00 1.00 2.00 43% 0.50 0.40 0.40
SEIS-SIGMA 1.00 1.00 2.00 43% 0.50 0.40 0.40
EFQM 0.50 0.50 1.00 22% 0.25 0.20 0.20
SUMA 2.00 2.50 5.00
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Tabla N°37

Matriz AHP de Métrica de implementacion

Métrica N°3 Costo
LEAN SEIS- Vector . .
de EFQM . Matriz Normalizada
. L, SERVICE SIGMA Promedio
implementacion
LEAN SERVICE 1.00 2.00 1.00 41% 0.40 0.50 0.33
SEIS-SIGMA 0.50 1.00 1.00 26% 0.20 0.25 0.33
EFQM 1.00 1.00 1.00 33% 0.40 0.25 0.33
SUMA 2.50 4.00 3.00

Como ualtimo se realizaré la evaluacion AHP se realizara la ultima evaluacion con los
resultados obtenidos, en la Tabla N°38 se muestra el resultado y la metodologia escogida

para el desarrollo de la investigacion.

Tabla N°38

Matriz AHP de las metodologias con las métricas seleccionadas

. Costo de
Capacita Recurso Vector ] .
METRICAS .. implement ) Matriz Normalizada
cién Humano .. Promedio
acion
LEAN SERVICE 0.44 0.43 0.41 14% 0.18 0.11 0.14
SEIS-SIGMA 0.17 0.43 0.26 9% 0.07 0.11 0.09
EFQM 0.39 0.22 0.33 11% 0.15 0.05 0.11
SUMA 1.00 1.08 1.00
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5.1.2 Identificacion de herramientas de la metodologia Lean Service

En la siguiente Tabla N°39, se observa las herramientas escogidas para dar solucion a los factores criticos encontrados.

Tabla N°39

Matriz de seleccién de herramientas Lean Service

Herramientas de Lean Service o) o
= S s 9
: b, ) 2 g 3
FACTORES CRITICOS Estandariza| Gestion , C. N == 5 S
Kanban ¥, . 5'S . e & o 0
cién Visual Cali o v 3
[} (¢}
F2: Falta de capacitacién X X
F21: Ausencia de indicadores de operatividad X X X X
F4: Mejora en comunicacién de incidencias X X
F23: Falta de inspeccién de las incidencias no realizadas X
F10: Falta de mantenimiento en algunas «
maquinas
F18: Falta de orden y limpieza en almacenes X X X X
F14: Falta de estandarizacion de proceso X X
F1: Sobrecarga laboral X
F9: Actualizacién del sistema kardex X
F8: Falta un cronograma de compras X X
F13: Reprocesos de digitalizacién que no generan valor X X X
F3: Accidentes en el trabajo X X X X
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5.2 Disefio preliminar de la propuesta
5.2.1 Organigrama Propuesto
En base a la evaluacion realizada, como primer punto se propone en esta
investigacion un nuevo organigrama estructural del departamento basandose en puestos
jerarquicos del departamento. A continuacion, se muestra en la Figura N°65, el organigrama
propuesto. Ahora la composicién sera de la siguiente manera, el jefe del departamento de

distribucién, secretaria general del departamento.
e Area de Valvula reguladoras y almacenamiento
Compuesto por el encargado del &rea y sus trabajadores
e Area de Mantenimiento de Redes e Hidrantes
Compuesto por el profesional que es el jefe del &rea, seguido de dos auxiliares
1) Auxiliar del area I: Sus funciones se mantendra.

2) Auxiliar del area Il: El anterior encargado del area de mantenimiento de

hidrante, sera el segundo auxiliar se encargara de los siguiente:

o Laderivacion de incidencias a las cuadrillas, la evaluacion zonal de

Arequipa.

o Larealizacién del cronograma turno tarde y noche.
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o Asignacion del material a las unidades para la accion correctiva de la

incidencia.
o Larelacion de partes de incidencia a ser realizados en turnos tarde y noche.

o El seguimiento de trabajo que las unidades del turno tarde y noche

realizaron.

Con la modificacion en el organigrama el profesional del area podré planificar y
organizarse para lograr el cumplimiento de los planes anuales de mantenimiento del &rea que

contiene metas y objetivos, esto se lograra con la comunicacion con el segundo auxiliar.

El encargado del area podra dar seguimiento a los requerimientos del area para su
efectiva compra en la oficina de logistica a su vez podra observar en algunos casos de
demanda la realizacion de incidencias para prevenir y evaluar posibles accidentes, adicional
controlara planes especificos que sean de necesidad. Otro punto principal es la comunicacion
directa y seguimiento con la empresa de mantenimientos de hidrantes preventivos y
correctivos. En el Anexo 09 y Anexo 10 se observa el MOF (Manual de organizacién y

funciones) propuesto para la modificacion de los puestos.
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Figura N°65

Organigrama del area propuesto
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5.2.2 Fase cero “PRE-ELIMINAR”

En esta fase se establecera el apoyo de los miembros asociados para que la propuesta
se desarrolle y se establezca como una mejora periddica. Como primer paso es la busqueda
de concientizar al gerente de operaciones, al jefe del departamento de distribucion y al
encargado del area de redes de mantenimiento. Segundo la constitucion de un equipo

denominado “EQUIPO LEAN?”, el cual dara seguimiento al desarrollo de los planes.

» Concientizar a los jefes jerarquicos

Para tener un adecuada comunicacion se retne con la alta direccion de la sede de
operaciones en este caso el gerente de operaciones, en la reunién se comunicara sobre la
filosofia Lean Service y la capacidad que tiene para mejorar el flujo de gestién y su mejora
continua de los procesos de servicio esto acompafado de la involucracion del personal en el
sistema de atencion de las distintas incidencias operacionales, pero siempre dependiendo de
su actitud y compromiso de todos los colaboradores para su ejecucion. Lo que se busca en
este punto es la concientizacion de la alta direccion y del jefe del departamento junto a su

aprobacion.

» Constituir el equipo de trabajo

Considerando la Figura del organigrama propuesto, el equipo de trabajé estara
conformado por cuatro colaboradores del area. El “equipo Lean” estara constituido por el
profesional o encargado del area, el primer auxiliar, el segundo auxiliar y por Gltimo un
operario, elegido por su capacidad de delegacion, por su experiencia y su predisposicion. Lo

que se busca es la facilidad comunicativa cuya funcion sera de nexo en el mensaje bilateral
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A continuacion, en la Tabla N°40 se describira a detalle las funciones de los miembros del

equipo Lean.

Tabla N°40

Funciones del equipo lean

EQUIPO LEAN
MIENBROS DEL EQUIPD FUNCIOMES

Fiezolucian de las situaciones mas complicadas

Profesional del

Lider de equipo X Qrganizar reunione:s al fin de mes
area

Mativacian e invalucrameinta del personal

Capacitacion del personal en los conceptas

Coordinador Primer Auxiliar |Cooperar conla gestidn documentaria

Giarantiar el programa de capacitaciones

Ewalua las situaciones planteadas, si es Favorable
o na.

Evaluador Segunde Auxiliar

Certiffica la ejecucuidn de las actividades

Aparta conocimiento especi ico sobre el tema
tratado

Colaborador Cperaric

Proporciona colaboracian con el lider
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» Asesoramiento al equipo de trabajo

Ahora el “equipo lean” propuesto, debera de pasar por una serie de capacitaciones
con la intencidn del entendimiento de la metodologia lean service y sus herramientas

alineadas a la direccion del mejoramiento.

La jefatura jerarquica debe mostrar su apoyo al “equipo lean”, para que de esta forma
se constituya el cambio y entendiendo que en ocasiones habra resistencia por el aprendizaje

de nuevas formas en funcion.
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Figura N°66

Modelo de gestion Hoshin Kanri

Hacer las cosas bien,
d HOJA DE CAPACITACION LEAN SERVICE nuestra mejor
Sedapar herencia

NOMBRE DE LA CAPACITACION:

OBJETIVO DE LA METODOLOGIA LEAN SERVICE

OBIETIVO DE LA CAPACITACION:

OBJETIVOS GEMERALES

Transmision del desarrollo de la metodologia Lean Service, en el desarrollo de nuevo

Objetivo General : . o B ,
aprendizaje para la optimizacion de herramientas, acciones y procesos.

OBIETIVO ESPECIFICOS DE LA CAPACITACION:

OBIETIVOS ESPECIFICOS

Objetivo Especifico 1: Personal en saberlos beneficios de la metodologia Lean
Objetivo Especifico 2: Conocimiento en actividades de demoras o despilfarros
Objetivo Especifico 3: Perscnal concientizado y abierto para entender la necesidad de un cambio cultural

CONTENIDO TEMATICO

TEMA A DESAROLLAR SILABO RECEPCION

i0ué es Lean Service?

Factores criticos de cambio

Mejora continua de equipos

E daria al & licacién? )
METODOLOGIA LEAN SERVICE |- O0/® 3yuaana siares, suaplicacion TODO EL PERSONAL DEL AREA

iComo podemos ser parte de ello?

iQue necesita de nosotros, para su funcionamier|

Beneficios y herramientas
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» Programa de las sesiones

Se prevé que luego del asesoramiento al equipo, se tenga que programar sesiones con
la presencia de la jefatura ayudara en resolver las interrogantes que se puedan realizar en el
momento. A continuacion, se dara una serie de pasos que se recomienda en el desarrollo de

las sesiones del equipo Lean.
1. Tormenta de ideas
El propdsito es generar ideas y encontrar problemas.
2. Arbol de problemas

El grupo LEAN, plasmaré el surgimiento de las ideas por medio de la herramienta
conde graficamente se observara que las raices escenifican las causas, el tallo el
problema y las hojas las consecuencias. Realizando en cada etapa incognitas

como: ¢por qué? Ocurre el problema escogido.
3. Plan Propuesto

Luego de realizar un analisis el equipo Lean, realizara y propondra un plan como

medida al problema encontrado.

La junta del equipo Lean sera de la siguiente forma:
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Las reuniones se realizadas cada dos viernes 15:00 hasta 16:00 donde se juntaran a
dialogar, evaluar aspectos de los problemas presentes y sus posibles soluciones por medio de
planes que ellos realizaran, posterior se presentara el plan al jefe del departamento y gerente

de operaciones.

5.3 Desarrollo de solucién con la metodologia escogida
La aplicacion de Lean Service no es nuevo, es una metodologia que agrupa a una
serie de herramientas, que en la aplicacion de diferentes empresas han tenido buenos
resultados en relacion cuan comprometidos estan los trabajadores para lograr el objetivo de
mejora y el seguimiento que se realiza, en el presente estudio se realizara la propuesta en los

procesos vinculados en el sistema de atencion de incidencias operacionales.

Una de las limitaciones presentes es la cultura de procesos ya establecidos en cada
trabajador y su solidez al cambio, es necesario que la constante retroalimentacion de la

propuesta hara posible la renovacion de dicha cultura.

164

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

5.3.1 Propuesta de la herramienta 5's
Es un soporte de la metodologia Lean Service, la versatilidad de la herramienta hace
que su realizacion sea la primera ya que por un diagnosticé en las actividades es que se puede
seguir con la metodologia simplificando las acciones Tabla N°41, se muestra los pasos a

seguir en la propuesta de 5°S.
Tabla N°41
Pasos a seguir para la propuesta de la Herramienta 5°S

PASOS A SEGUIR
|.-EJECUCION DE LA CAPACITACION

& .

2.-PROPUEST A~

o

3.-MANTENIMIENTO Y MEJORA
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5.3.1.1IEJECUCION DE LA CAPACITACION
Para un mejor entendimiento es necesario la explicacion de un especialista, €l se
encargara por medio de una capacitacion y campafias, hara que el entendimiento por parte del
personal sea exitoso. El profesional de la nueva area tendré la responsabilidad de darle
seguimiento a la aplicacion de los operarios en las tareas y subtareas que realizan, ademas de
demostrar con el ejemplo la aplicacion, por ultimo, hacer las gestiones necesarias para

proporcionar los recursos materiales necesario para que la aplicacién sea duradera.

En las Figura N°67 y N°68 se muestra las hojas de capacitaciones de Lean Service

para un panorama general y de las 5s, en este caso sera el de:

La capacitacion se desarrollara en 4 sesiones en cada sesion, teniendo un total de 7
horas en cada sesién se buscara que el personal trabajador tenga en conocimientos los

beneficios de esta herramienta tan sencilla de ser utilizada:

1. Primera Sesion: Implicacion de Lean Service y organizacion (1h).

2. Segunda Sesion: Implementacién del-2S (2h).

3. Tercera Sesion: Implementacion de 3-4S (2h).

4. Tercera Sesion: Auditoria interna y evaluacion: 5S (2h).
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Figura N°67

Modelo de capacitacion de la metodologia Lean Service

Hacer las cosas bien,
HOJA DE CAPACITACION LEAN SERVICE nuestra mejor

herencia

MOMBRE DE LA CAPACITACION:

OBJETIVO DE LA METODOLOGIA LEAN SERVICE

OBJETIVO DE LA CAPACITACION:

OBJETIVOS GENERALES

Transmision del desarrollo de la metodologia Lean Service, en el desarrollo de nuevo

Objetive General : . . : B
aprendizaje para la optimizacian de herramientas, acciones y procesos.

OBJETIVO ESPECIFICOS DE LA CAPACITACIGN:

OBIETIVOS ESPECIFICOS

Objetivo Especifico 1: Personal en saberlos beneficios de la metodologia Lean
Objetivo Especifico 2: Conacimiente en actividades de demoras o despilfarros
Objetivo Especifico 3: Personal concientizado y abierto para entender la necesidad de un cambio cultural

CONTENIDO TEMATICO

TEMA A DESAROLLAR SILABO RECEPCION

iQué es Lean Service?

Factores criticos de cambic

Mejora continua de equipos

:En que ayudaria al area, su aplicacian?

METODOLOGIA LEAN SERVICE TODO EL PERSONAL DEL AREA

¢Como podemaos ser parte de ello?

iQue necesita de nosotros, para su funciocnamier

Beneficios y herramientas
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Figura N°68

Modelo de la herramienta 5S

Hacer las cosas
HOJAS DE CAPACITACION DE LA HERRAMIENTA 5°S bien, msestra mejor
herencea}
NOMBRE DE LA CARACITACION:
[ mrrRoDUCCION & LA HERRAMIENTA S'S |
OBIETIVO DE LA CAPACITACION:
OBIETIVD DE GENERAL
Objetiva General: COMCIENTIZAR S0BRE LA HERRAMIENTAS'S
OBIETIVO ESPECIFICD D LA CAPACITACION:
DOBIETIVD DE GENERAL
Ohbjetiva Especificos 1: Mantener y mejorar las condiciones del drea
Objetive Especificos 2: Mejorar las condiciones de trabajo
Ohijetive Especificos 3: Mejorar el personal y la eficiencia
CONTEMIDO TEMATIC:
TEMA A DESAROLLAR SILABO RECEPCIGN
FOue s 557
iEn donde puedo aplicar los 557
i0ue procesos pertenece a los 557
CLASIFICACION
) . TODO EL PERSOMAL DEL
Herramienta 55 AREA
ORDEMN
LIMPIEZA
ESTANDARIZACION
DISCIPLIMA
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5.3.1.2DIAGNOSTICO
El diagnostico sera la primera actividad anticipada a la propuesta de las 5°S, se
escogio para realizar el diagnostico de actividades la oficina de mantenimiento de redes, el
area de almacén de tuberias y el archivo digital, la auditoria de las tres zonas se encuentran
en el Anexo: 12, a continuacion, por medio de métricas escogidas se muestra graficamente

los resultados obtenidos.

Figura N°69

Auditoria en la Oficina de mantenimiento de redes

OFICINA MANTENIMIENTO DE REDES
Utilizacion
Disciplina 63% Organizacion
78% 74%
Mantenimiento de Cercani
Equipos 60% 69% ~-ercania
78% 65%
Seguridad Limpieza
86% 64%
Procef:llml_entos de Sefales Visuales
limpieza
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Figura N°70

Auditoria en la carpeta compartida (digital)

CARPETA COMPARTIDA (DIGITAL)

Utilizacion
80%
88%

Disciplina 83% Organizacion

Mantenimiento de

Equipos
95%

Seguridad Limpieza
Procedimientos de 86%

N Sefales Visuales
limpieza

Figura N°71

Auditoria en Almacenes generales

ALMACEN GENERAL

Utilizacion
Disciplina Organizacion
75%

4% a0%

Mantenimiento %g

. % Cercania
Equipos 58%
47% 0
Seguridad 4% Limpieza
40%
Procedimientos de

60% .. .
— .(.Denales Visuales
limpieza

170

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE % UNIVERSIDAD

TESIS UCSM

Tabla N°42

Porcentaje obtenido de la primera evaluacién

Oficina de redes  Carpeta digital Almacén en
compartida general
Primera evaluacion 61% 88% 57%
Meta 95% 95% 95%

Tabla N°43

Plan de actividades a realizar

N° Actividad Duracion (dias) 5S

Analizar la 1s (seiri) en la oficina de redes y
almacenes en general

2 Aplicar tarjeta roja 2 Organizar (1S)

Separar en la oficina objetos y documentos, y en

3 almacenes accesorios sin valor en uso. 2
Desarrollar procesos estratégicos incluyendo
4 sefiales, anuncios de cambios, para la aceptacion 2 Ordenar (2S)
del personal
5 Proponer formatos de control de limpieza 1
6 Comprometer al area de trabajo, seguido por la 5 Limpieza (3S)
auditoria interna
5 Control de formatos propuestos y estandarizar el 1
proceso
3 Control de cuestionario a la auditoria interna en el 1 Estandarizary
cumplimiento de las 5S Mantener (4s-5s)
Evaluar avance en las reuniones de circulos de
9 . 1
calidad
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5.3.1.3SEIRI (ORGANIZAR)
Como primera actividad se propone utilizar las tarjetas rojas, por medio de la
capacitacion recibida al personal y al Equipo Lean podran clasificar e identificar articulos
que son innecesarios, estan malogrados o consideren que deben reubicar en el

almacenamiento u otra ubicacion.

Figura N°72

Tarjeta Roja propuesta 1s

METODOLOGIA DE LAS 55 - SEIRI

TARJETA ROJA

elemento: Fecha
Materia prima Producto en proceso
Equipo o mobiliario Desperdicios / basura
Papeleria Cajas /contenedores
CATEGORIA Herra r_nTer_ltas Otros
Maquinaria
Producto Terminado
Objetos Personales
Limpieza
No se necesita Material de desperdicio
MOTIVO DE Defectuoso Contaminante
RETIRO No se necesita prnto Otros
Uso desconocido
Reubicar en almacen Otros
MOTIVO DE - -
REUBICACION Reljlbmar en otra art?a.
Retirar como desperdicio
Obseraciones del
despacho
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Por medio de la Figura N°73 se muestra la oficina de mantenimiento de redes y en la
Figura N°74 del almacén de las tuberias, se mostrara en que espacios se propone aplicar las

tarjetas rojas propuestas.

Figura N°73

Oficina de mantenimiento de redes
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Figura N°74

Almacén de materiales y de tuberi

1as

1926 m

Almacén de
Herramientas C.
Operacional

Vigilancia

46m |

Almacén de
Herramientas
del drea de
redes

Hidrantes

77m

Almacén de
tuberias del drea

de redes

A continuacion, se presenta el formato para la evaluacion de objetos que se asignaron

la tarjeta roja si es necesario el cambio de lugar, la finalidad es tener un registro de la

categoria seleccionada, el motivo de retiro y el motivo de reubicacién de los objetos.
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Figura N°75

Formato de materiales con tarjeta roja

OFICINA DE MANTENIMIENTO DE REDES DE AGUA

Decision

Cc
o
n
=]
[a]
[+]
3

N° MNombre del EImento Cantidad Comentario

Oficina
Almacen
Desplazar
Almacenar
Eliminar

X (NS | (W=

5.3.1.4SEITON (ORDENAR)

En la segunda S, se busca determinar las necesidades de cada zona evaluada: oficina
de redes, carpeta digital compartida y en almacén de tuberias. Por medio de una fecha
programada con el turno dia se propone la identificacion de cada objeto, material en la
oficina y en el almacén. Se plantea colocar un rotulo en cada espacio del mueble de almacén

de tuberias y de la oficina de redes para que el descifrado sea mas rapido.
Es necesario el uso de dos sefiales:
e Sefiales de lugar
Con un mensaje claro indicando la ubicacion de las zonas.
e Sefialética de indicador de herramientas

Tiene una funcion especifica el aviso de la superficie en la que esta ubicada cada

herramienta, comenzando con las herramientas que se utiliza de manera diaria.
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En la carpeta de uso compartido que es del encargado y del auxiliar del area, se

encontrd ya con un patron de organizacion, se observo que se tiene clasificado la base de

datos por mes y los reportes de archivo de reposicion de material, a su vez los informes

realizados y reportes de empalmes realizados, lo anteriormente mencionado lo tienen en una

carpeta de acuerdo con su naturaleza y en periodos anuales.

5.3.1.5 SEISO (LIMPIAR E INSPECCIONAR)

Para la tercera S, se realizo la evaluacion en los almacenes y la oficina de area, en el

Anexo 12. En la Tabla N°44 se describe los focos de suciedad, identificacion y las acciones

correctivas a desarrollar.

Tabla N°44

Fuentes de suciedad

ZONA FOCO DE SUCIEDAD IDENTIFICACION ACCION CORRECTIVA
Hay dos tachos de
Actividades diarias basura para 5 Aumento de tachos
escritorios
OFICINA DE

MANTENIMIENTO DE REDES Archivadores
almacenados de hace

4 aflos

Residuos sélidos
(hojas, archivadores)

Derivarlo al almacén

Polvo

Polvo

Limpieza programada

Accesorios ya sin uso

Residuos sélidos
(aparatos obsoletos)

Realizar informe para
desecho o traslado

Materiales con

ALMACEN DE -
corrosion

Falta de verificacion

Seguimiento en el stock de
materiales

MANTENIMIENTO DE REDES

Polvo

Actividades diarias

Aumento de tachos y de
implementacién de escoba
y recogedor
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Luego de haber definido los focos de suciedad y haber determinado las posibles
causas de contaminacion, en la empresa hay un personal destinado a la limpieza de toda la
gerencia, pero a su vez se debe concientizar al personal operario sobre los beneficios de la
limpieza y que sea una tarea de todos en el mantenimiento de la limpieza. EI formato a
continuacién pretende tener una evaluacion constante de la tercera S, a su vez esté destinado
a las zonas de almacén, sera de manera diaria por 4 meses, los operarios del turno de mafiana
seran los encargados de realizarlo uno por cada dia a partir de las 15:50 se realizara su

evaluacion.
Tabla N°45

Propuesta de formato para la planificacion de limpieza

Formato de Revisidn de la Limpieza

Fecha
> - . v
) - ) ‘. @ o
—g 8 >S5 | > > 9| > >~
o o % o [e) o O o o O
= S| 221> 15> {222 |2
z w 52 o 8| oo 9 w1 20| 9w e o
o » O o o — o — o — o — Q — =
Nombre Completo o 2 cs| =9 | =90 |90 |=-0|= 9,
-80) - & v 5 v 5 v - v 5 v 5 CD-UO(\-
0T (19 c| 8| L2vBql™DT Sovc |28 ©vq8 v .2
- © = o = © = © = @®© = © = @© = © c d
> S5 O S5 O 3-0_13'5 35 T S5 T O H
LEITSQQ| To|TeTa0]Te|TalTasLq
n C v = v o| o v C v o | vuol{awuwo 8
o c v O [ =] [ =] v > [ =] n >SY4Yun SO Y
v O - Q Vo0 Vo0 o0 Vo0 Vo0 Vv wn T (
1.-
2.-
3.-
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5.3.1.6 SEIKETSU (ESTANDARIZAR)

La cuarta S, esta estrechamente relacionada con la formacion de habitos para
estandarizar el trabajo de las anteriores 3S, conservandolo las nuevas funcionalidades
propuestas. Se plantea asignar funciones a la jefatura de la gerencia de operaciones, por este
motivo se presenta la propuesta de asignaciones. A continuacion, se propone los formatos de

asignacion de responsabilidades.

Figura N°76

Formato de asignacion para administracion

Asignacion de responsabilidades de la administracion

MN* Responsabilidades Area

1 Szgi;i;zzacitacién constante a todo el personal sobre principios Empresa
2 Definir los responsables para la implementacion Empresa
3 Proveer los recursos necesarios para la implantacién 55 Empresa
4 Motivar, participar y promocionar activamente todas las actividadg Empresa
5 Evaluar v medir el progreso y evolucion de la implantacion Empresa
B Participar y revisar las auditorias respectivas Empresa
7 Ensefiar con el ejemplo Empresa
2 Demostrar compromiso total en la implantacion de las 55 Empresa
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Figura N°77

Formato de asignacion para los operarios

ASIGNACION DE RESPONSABILIDADES AL PERSONAL
OPERARIO

N Responsabilidades Area

1 Definir los responsables diarios en el mantenimiento de limpieza Almacen en general
2 Trahajo en equipo Almacen en general
3 Tomar iniciativa en la implementacion Almacen en general
4 Proponer ideas creativas Almacen en general
5 Solicitar el apoyo o los recursos necesarios Almacen en general
B Mastrar alto interés en el aprendizaje de la técnica Almacen en general
7 Cumplir con las responsabilidades asignadas Almacen en general
2 Cumplir con las oportunidades de mejora Almacen en general

A su vez supervisar el cumplimiento por medio de la auditoria internas de las 5S, el

cual se utilizé como primer punto en el diagndstico de la situacién actual.
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5.3.1.7SHITSUKE (MANTENER/ DISCIPLINA)

Si nos referimos a la mejora continua se debe mencionar la quinta S, ya que nos
centramos en la disciplina de los trabajadores manteniendo las normas que fueron ya
establecidas como propuesta, respetandolas para mantener el ciclo de trabajo limpio,
promoviendo el habito en auditar las normas establecidas. En el Anexo 13 se muestra la
propuesta del formato de evaluacién final, con ello se podra medir el grado de compromiso

de los trabajadores.

5.3.1.8Programacion de evaluaciones
El instrumento con el cual lider del equipo evaluara esta ubicado en el Anexo: 13, se
recomienda que las evaluaciones se den en las reuniones de circulos de calidad que mas

adelante se mostrara.

Tabla N°46

Responsables en el mantenimiento y mejora.

EQUIPO LEAN

RESPONSABLE DEL EQUIPO FUNCIONES

Lider de equipo Responsable - Auditor

Controlar el orden en su espacio de trabajo

Coordinador

Evaluar y llevar cumplimiento de la normativa

Controlar el orden en su espacio de trabajo

Evaluador

Propuestas de mejora

Colaborador Ensefiar con el ejemplo
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5.3.2 Propuesta de Estandarizacion

Tabla N°47

Propuesta de estandarizacion

PASOS POR SEGUIR

I.IMPLICAR AL PERSONAL DEL AREA

2.-PROPUESTA TRABAJO ESTANDARIZADO
* Observar el método de trabajo
* Reconocer y eliminar reprocesos

* |nstruir la nueva actividad

3.-MANTENIMIENTO Y PERMANENCIA

5.3.2.1Implicar al personal del area
Para una mejor gestion y mejora de tiempo en los distintos procesos del sistema de
atencion, se propone la implementacion y en algunos casos la mejora de formatos para la
estandarizacion de las actividades. La capacitacion sera efectuada por el personal encargado
y contrato que por medio de gestiones del “Equipo Lean” se efectuard, el cual mostrara a los
trabajadores relacionados a las propuestas de estandarizaciones. Los conceptos mas

importantes que tocara son los siguientes:
e Endonde es aplicable la herramienta de trabajo estandarizado

e En que consta las fichas del trabajo estandarizado
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Figura N°78

Modelo de gestion Trabajos Estandarizados

. Hacer las cosas bien,
HOJAS DE CAPACITACION DE TRABA]|O ESTANDARIZADO

nuestra mejor herencia

g s

MOMBRE DE LA CAPACITACION:

INTRODUCCION A LOS TRABAJOS ESTANDARIZADOS

OBIETIVO DE LA CAPACITACION:

QBIETIVO DE GENERAL

Determinar la secuencia de actividades mas eficiente y con la minima
Objetivo General: cantidad de despilfarros para lograr los indices de productividad
determinados

OBIETIVO ESPECIFICO DE LA CAPACITACION:

OBIETIVO DE GENERAL
Objetivo Especificos 1: Establecer una secuencia logica de las operaciones
Objetivo Especificos 2: Garantizar operaciones mas eficientes y certeros
CONTENIDO TEMATICO:
TEMA A DESAROLLAR SILABO RECEPCION

£Queé son los trabajos estandarizados?

iEn donde es aplicable |a herramienta de trabaj

Fichas de trabajos estandariados y toma de tiem

MEJORA DE LOS TRABAIOS Planificacion a medio plazo TODO EL PERSONAL DEL

ESTANDARIZADOS . . AREA
Planificacion @ medio largo

Ejemplos visuales

Ventajas de la herramienta
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5.3.2.2Mejora del procedimiento de actividades no rutinarios
En la actualidad la gerencia de operaciones cuenta con un IPERC, pero en ocasiones
las actividades no son rutinarias o la ubicacion de la incidencia hay presencia de peligros,
para la evaluacion de un profesional de seguridad es notorio, en estas situaciones para el
inicio de la actividad se debe rellenar un formato de ATS/AST (Analisis de trabajo seguro)
para la ejecucion de la reparacion determinado por controles, esto acompafiado del PETAR
(Permiso escrito para trabajos de alto riesgo) que se utiliza en determinadas situaciones que

se considere de riesgo inminente

Por ello se propone de forma semanal el ATS implementado de acuerdo su necesidad
en los departamentos de la gerencia de operaciones, con la finalidad de la reducir el tiempo
en la realizacion del documento y cumplir con los pardmetros de seguridad que el estado
exige cumplir. En el Anexo 11 se observa con detalle: el objetivo, las responsabilidades, el

desarrollé y el registro.
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Figura N°79

Formato analisis de Trabajo Seguro semanal propuesta-primera cara

ANALISIS TRABAJO SEGURO SEMANAL- ATS

1.-0ATOS DEL EMPLEADCOR PRIMCIPAL

L RUC 20100211034 Dopartamentads |, ) |
RAZOMSOCIAL | Servicio de Agua Potable u Deg‘z::&:;ade M.a:u:imiut!u:h entade® DA"Icamri"ad?
Alcantarillado de Arequipa S.4. UBICACION Sede de Operaciones. Av. Goveneche 304 Medidaras s Bansianas
2. LOS SIGUENTES TRABEAJOS SON DEFINDOS COMO ALTO RIESGO (PETAR), UDS. DEBERAN SOLICITAR EL PERMISO PARA LA REALIZACION.
Trabajo en Altura [mayor 1.5m) [ Trabajo en subestaciones eléctiicas [] Trabajo con materiales peligrosasigaseosas 1
Trabajo en Ezpacio Confinada (] Trabajo en caliente, corte, soldadura u otros que generen chispas (|
3.0ESCRIPCIONDE LA ACTIVIDAD A REALIZAR
DESCRIPCION DE LA Hora de inicic
ACTIVIDAD Hora de termino
4. iOué equipo de proteccidn personal se uzara? 5. LISTA DE HERRAMIENTAS Y EQUIPOS OE PODER A UTILIZAR
1
@c0 - 0c@Qo @@ |k
Casco G s Fratactie ot e i - 2
- Audtivn Segaridsd o
0 - @ - @ o [eee 5
Ropa de Tstajo seiea e i i
Segurised Sugurided g
G.LISTADE PERSOMNAL PARA LA ACTIVIDAD
N NOMBRES Y APELLIDOS HORA DE INICIO CARGO AREA FIRMA N TAREAS A REALIZAR
1 1
2 2
3 3
4 4
5 5
6 [
7 7
8 8
9 9
T.EVALLIACION OE RESGO
VTS T [ Fame
DEICRIFCION MEDIDA [ —
CORRECTIVA e e M ioma P e e
TeTgs Wo AcEpblE, Tequitrs Comrole. prm— e
e e e e It e | | B
| FRsas Actpiatie, Ik
itign Bvausr 5 urm‘nﬁh elecutar de | O-TIHORAS Paocticia ¢ || == e
pemman e s chan o e i b v aniaca.
Exte riesge o3 Aceptanie. 1 SEMANA
o o | b s ol e i,
[ e P
PremEdeas [ Omserpzsen
Comien iy rotsatied A TSRS ——
in scactd rutadig P Surese i ez
Férdia Tempormi 4]
rodw s ete matie & RS ——
Ferdidz Memari &) 18
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Coman (4 Prsti] [T
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FRECUENCIA
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Figura N°80

Formato analisis de Trabajo Seguro semanal propuesta-segunda cara

8.IDENTIFICACION DE PELIGROS y EVALUACION DE RIESGOS

[+]
Caidas por superficies a desnivel o resbaladizas o Exposicidn a ruido 2 [Contacto con lineas energizados
— — E
o] E
Caida por trabajos en altura w |Exposicion a vibraciones 2 |Contacto con equipos energizados
[ u — u
5 Caida por trabajos a distinto nivel Iluminacion inadecuada =
= . L . o
5 Atrapamiento por maquinas y/u objetos en movimiento
g Lesiones por herramientas defectuosas o |Pelves que pueden se inhalade 2 Dafios por superficies}defectuosa
Lesiones por objetos filosos o punzocortantes § Humos metalicos que pueden ser inhalados 5 Dafios por falta de sefializacion
Trabajos en zona de proyeccion de objeto g ‘Vapores o neblinas que pueden ser inhalados © |Dafios por falta de orden y limpieza
— — 3
Caida de herramientas sobre el persona Exposicidn a explosiones Caida contra muros no estable
S Lesiones por posturas inadecuadas Contacto con equipos calientes { >60°C) 5 |SEVERIDAD
s ] w —
2 |Lesiones por sobre esfuerzos E Aplastamiento entre persona F |FRECUENCIA
S |pafio por trabajo prolongade de pie O |Lesion por trabajo en espacio Confinado NR |NIVEL DE RIESGO
3 — —
W [Lesién por trabajo prolongado con flexidn Inundaciones
9. MEDIDAS DE CONTROL A IMPLEMENTAR
N RIESGOS IDENTIFICADOS MEDIDAS DE CONTROL. ¢Qué acciones tomaré? 5 F NR TIPO DE RIESGO

10.VERIFICACION DE CONTROLES

DIA 1 2 3 4 S
N icacion de Controles TURNO
1 Inspeccién de objetos o materiales ajenos ala actividad
2 Inspeccidn de uso de EPP'S
3 Inspeccion de Guardas de Proteccion v Dispositivos de Sequridad
4 Inspeccion de herramientas manuales
5 Inspeccion de area de trabaj
[ Conoce del procedimiento de reparacién de componentes
T
8
I 11 AUTORIZACION DE RESPONSABLES DE TRABAIO
[Fevisads por: | Supervisor de la GERENCIA DE OPERACIONES SEDAPAR 5.4. | [FECHA [FIRMA |
[Aprobado por | Jefe del Departamento | [FECHA [FIRMmA |
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5.3.2.3Implementar mejora en el cierre de las incidencias
Dentro del haber realizado el analisis del proceso de cierre, se observo que existe una
doble digitalizacion que el encargado del area realiza de manera diaria, se puede denominar
una actividad de “reproceso”, en base a lo explicado es que se propone la estandarizacion, a
continuacién, en la Figura N°81 se observa de manera grafica las actividades que el auxiliar

del area realiza y el propuesto, en el Anexo 13 se encuentra a detalle la actividad actual.

Figura N°81

Diagrama de los procesos actuales y propuesto del cierre de la incidencia

PROCESO DE CIERRE DE LAS ORDENES DE
SERVICIO DE MANTENIMIENTD REALIZADAS

Objetivee @ —— &

+ ¥
Metodologia — | PROCEDIMIENTO ACTUAL FROCEDIMIENTO PROPUESD
B i ' ' l ™
R%EEPEié“ y contahilizacién de las Receprién y contabilizcicn dz lzs
ardenzs dz s=nvidia entregedas Srienss d= servicia entregadas
L. " W .
! !
i ™y i I

Digitalizacidn de las ordanes de
sendicia en el S1G0 y ciarrs

I g I
I
Digitalizacidn de las ordenes de
sanvicio em la base de datos

Ea descargs el reporte de SIG0

Ea dascarga el reporte de SIGD

L # " L l, -
r -‘I . .
. apertura y digitzlizacidn en el D[:rbenl:lcnd_e'l Tenﬁjedeﬁleﬂ a
Secuencia de base de datos dal ir=a partir da Ia digitalizacidn =n |2 base da
pasos B L y datos y axportar al SIS0
l‘ = Agregar formulas en la base de datos
~, = Apertura de una pestaia en el SIG0O
rlasificacién de las ordenas de L para la extraccion de informackin
sEMicio can necesidad dz
reposicidn - _
W v A partir de [s mgjora s filtra las
l‘ ardenes de servick pendients de
s N N ., .. ™ repasicidn y se coloca en @l archive
Copiar lz infarmacion digitalizeda aderusda
en la bas= d= datos y define el 1'
tipa d= reposicidn
e w
l‘ se guarda en la gavets, finalizado
- ™y las operacianes del dia za ordena

=2 guarda en la gavets, finalizado
&l mes == ordena
L -
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La elaboracion del propuesto consta de dos etapas:

El primero es agregar nuevas formulas en la “base de datos del area de mantenimiento
de redes” el cual tenga relacion con el mensaje que se suba en el SIGO, a continuacion, se

detalla:

Numero de Incidencia
Conexion

Descripcion de lo ocurrido
Fecha y hora de inicio y termino
Nombres de los trabajadores
Unidad de la movilidad

O 0O 0O O O O

El segundo con apoyo de un personal de la empresa el cual le solicite la creacion de
una ventana en el SIGO (actualmente se encuentra ya en funcionamiento), opcion que puede
adjuntar un archivo de Excel y el sistema extraiga de forma automatica los mensajes indique

el estado de la incidencia.

La implementacién optimizo actividades de digitalizacién que el auxiliar realizaba,
esta nueva herramienta no solo sera de utilidad para la oficina de mantenimiento de redes

sino a su vez de la oficina de hidrantes y de la oficina de conexiones domiciliarias.

Las mejoras observadas fueron las siguientes:

e Mejora de gestion en la entrega de informacién a la oficina de reposicion de asfaltos,

antes era semanal en la actualidad interdiario.
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e El despeje del turno de trabajo para el auxiliar del &rea ayudara a reducir el tiempo
destino a la actividad el cual es de 107.3 min a 17 min es de la reduccion de 22% a

3% del turno de trabajo.

Figura N°82

Imagen de la nueva funcién en SIGO

xa SEDAPAR S.A: Sistema Integrado de Gestion Operacionalk SIGO - Gerenda de Operaciones
ncidencias  Plataforma Virtual Partes de Trabajo  Administracion  Reservorios  Gestion Personal Herramientas  Reporte  Salir
. - d —‘
= a=> (@
L ERE e 1
i )
Mmoo e @j=
Nota

La estructura del archivo excel debe contener tal cual se muestra en la figura

g Autoguardado (@ ) 2-6-22.xls - Modo de compatibi

Archivo Inicio Insertar  Disposicion de pagina  Férmulas { n i
E Cargar Archivo Excel |
2% ﬁj & Cortar Asial “|10 i

[® copiar ~
Pegar il op N K S~ H~ ¢
= =4 Copiar formato
Deshacer Portapapeles ] Fuente Cancelar Operacion
£5 v | fx
A B & D
1 incidencia | conexion Accion Estado
2 2022001422 0000017 Se repara incidencia E

Nota: Informacion extraida de la empresa.

188

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD
CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

Figura N°83

Imagen de la nueva funcion en SIGO en la opcién de carga de archivo
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Nota: Informacion extraida de la empresa.
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Tabla N°48

Tarjeta de mejora cierre de partes en SIGO

TARJETA DE MEJORA DE PROCESO

MNombre:Proceso del Cierre de los partes de incidencia en el S1GOD

Objetivo: Reducir el proceso de digitalizacion del auxiliar del drea

Anteriormente el proceso de digitalizacion ocurria dos veces el
primero en el SIGO, digitalizacion que no era completa debido a
gue el mensaje gue se pretende dejar en el SIGO es de
Situacion Anterior: conocimientos general y puntual. La segunda digitalizacién
ocurria en la base de datos del area aqui ocurrid la transcripcidn
total de informacion ya que su capacidad y los fines eran
diferentes.

Se propone gue por funciones complementarias agregadas al
Excel se pueda extraer el mensaje necesario y gue por una nueva

Proposicion: - ) -
funcion en el 51G0 sea capaz de extraer la informacion
automaticamente subido el archivo.
La informacion obtenida de la nueva funcién se coloca en un
P archivo nuevo de Excel acompafiado del ndmero de incidencia y
Procedimiento:

el estado con el cual se quiere que este el mensaje (Finalizado-
cerrado) a continuacidn el archivo Excel se subira al SIGO.

El despeje del turno de trabajo para el auxiliar del drea ayudara a
Resultado: reducir el tiempo destino a la actividad el cual es de 86.5 mina 17
min es de la reduccidon de 18% a 4% del turno de trabajo.

Herramientas: Aplicacidn Microsoft excel y mejora en SIGD
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5.3.2.4Formato informativo del trabajo de reparacion estandarizado
La utilidad del formato informativo se aplica como apoyo adicional a los trabajadores
de como se realiza el trabajo de manera correcta, informando las actividades principales
acompafado de imagenes como una guia en la realizacion. A su vez como complemento que
equipos de proteccion personal utilizada en la operacion de la reparacion de una tuberia
matriz. EI formato del trabajo de reparacién estandarizado, se conforma de la siguiente

manera:

e Instructivo de trabajo estandarizado

e Responsable que elabora y quien aprueba

e Cuando se efectud

e Materiales de seguridad/defensa (EPP)

e Cuestiones

¢ Imégenes alusivas

A continuacion, se observa la Tabla N°49 donde se muestra fundamentado el ;Qué hacer?

¢COmo hacerlo? Y ¢Por qué?
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REPOSITORIO DE

Tabla N°49

Informacidn de reparacién de tuberia estandarizado |

Ernpresa SEDAPAR S A INMSTRUCTIYO DE TRABAJO ESTAMNDARIZADO Fecha: 2000X2023

Reszponzable: Christopher Gallegos Sanabria
E ncargado por: Prevencionista de Seguridad Proceso: dtencidn de la solicitud de incidencia operacional
Aprobado: Jefe del Departarnenta

Calidad: Evitar desperfectos, enla atencidn. Equipos de ] q ] "."J Al
T iorion Motodoloie g b o romea| POMSsi6n ashe T W
gcnica: Metodalogia de trabajo, movimientos eficientes.) o )
Sequridad: Posicidn ergondrica, evitar actos subestédnd [EFF] tw o :1
* ¢ Oué hacer? ¢Cérno hacerlo? iPar qué?
Fonerse la rmazcara de . ) .
-, ) ) EPP obligatorios para trabajos en
Colocarse el mascara lentes de proteccidn respiratoria, . . .
1 . - - N distintoz nivelw trabajos en camara
zeguridad o arnes de seguridad | colocarse |az tiras de arnés o
) reguladora
apretar |az hebillaz.
Para evitar que el personal operario
. Descender observanda las o P R
Decender al terminar de la . . =ufra
) lingas de infrasstroutra u . . )
2 infraestructura de la camara ) alguna caida al realizar algon rmal
zujetando los ganchos en la o . )
reguladora . movimiento., va que el area esta sin
infraestructura. T
ilumninacion,
. . Rewvizar la situacion actual de la Para que 24 mas accesible la
3 Revizar v cerrar la valvula . L -
walvula v cerrarlo, reparacion de la tuberia,
E=ralar |a escalera intercalando | Para evitar gue el personal operario
la colacancidn de los ganchos =ufra
4 Azcender ala superficie conforme vaya avanzando. alguna caida al realizar algon rmal
Lltilizar arbos rmovirniento., va que el area esta sin
brazos ilurninacian,
Colocar conos de seguridad v | Para evitar que cualguier usuario
5 Aizlar el drea de trabajo rarcaje [ cinta de seguridad] en| ingrese v ze pueda provocar algon
la superficie que ze realizara lesion.
Colocarze tapones auditivas u
terer guantes irmperable va que Fara mantener la integrar del
& Extraccidn de agua v de tierra =& utilizara corno corriente [a perzonal operario enla situacion
bateria del carro v motor planteada.
electrico.
Lirnpiar para la aproximacian de
la tuberia, con apovo de la pala ) ) .
- . - P P EFP= obligatorios para trabajos
7 Aproxirnacion de |a tuberia =@ remnueve la tierra v ze corta . . .
. . e electricos| ezreril] o calientes
con ezmeril |a tuberia dafiada o
el trarno de tuberia a colocar
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Lubricar tramo de tuberia

Lltilizar guantes, para
poder extraer |a graza de su
envase y
agreqarla en la superficie de la
tuberia v accesorios.

Evitar su oxidacion w au
compactacion sea extoza,

10

|mztalar la tuberia v acceszorios

Instalar el nuewo trarmo de
tuberia U 2uz accesarioz

Fara que la red de distribucion zea
cormnpleta v correcta

11

Decender ala camara reguladora

Deszcender observando las
lineas de infraestroutra v
sujetando los ganchos en la
infraestructura.

Para evitar que el personal operario
sufra
alguna caida al realizar algun mal
rovimiento., va que el drea esta sin
ilurninacion.

12

Fevizar v abrir [a valvula

Fevizar la situacidn actual de la
wélvulay cerrarlao,

Se apertura para la continuidad del
zervicio y verificacion dela
conforrmidad del trabajo realizado

13

Azcender ala superficie w
evaluacion de la continuidad

Escalar la escalera intercalando
la colocancidn de los ganchos
conforme vaya avanzando.
Ltilizar ambos
brazos

Para evitar que el perzonal operario
zuUfra
alguna caida al realizar algun rmal
rnovimienka,, va gque el drea esta sin
ilurninacidn,

14

Llenado de zanja v limpiar zona
de trabajo

Colocarze tapones auditivos v
cormunicar al operario algun
imprevizto en el proceso

Fara mantener |a integrar del
personal operario en la situacion
planteada.

Nota: Las imagenes en algunos casos son referenciales
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5.3.3 Propuesta con Eventos Kanban

Tabla N°50

Propuesta de eventos Kanban

PASOS PARA SEGUIR

I. IMPLICAR AL PERSONAL DEL AREA

2.-PLANEAMIENTO, PRESUPUESTO Y ELABORACION

3.-MANTENIMIENTO Y PERMANENCIA

5.3.3.1Implicar al personal del area
La herramienta conforma parte de las visiones agiles de gestion por medio de
tableros, tarjetas visuales, muestra las actividades a cumplir, uno de los objetivos de las
tarjetas es la indicacion clara y concisa del contenido faltante a seguir, esto se logra por
medio de division de fases delimitadas, para asegurar el cumplimiento de trabajos. La

implementacion es flexible, no exige una alta inversion.

5.3.3.2Planteamiento
Se plantea que la herramienta sea en el departamento de distribucion, en este caso se
aplicara se aplicara el profesional encargado del departamento, el motivo a que el encargado

del departamento maneja actualmente tres areas.
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5.3.3.3Presupuesto

e Pizarra Acrilica
e Hojas de Color
e Cinta

e Plumon

5.3.3.4Elaboracion
Se eligio la pizarra acrilica por su composicion resistente, la adhesion es facil de igual
forma que la desunion de las hojas y por su caracteristica de accesibilidad en la limpieza.
Para elaboracidn de la gestion visual del tablero, se mostr6 opciones y se conversé con el jefe
del departamento siendo escogido el de la Figura N°84, ademas se comunicé se entablo una
conversacion con el encargado del departamento para saber las actividades por hacer, en

curso y los finalizado que tiene.
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Figura N°84

Propuesta de Kanban Board (Imagen referencial)

‘ OFICINA MANTENIMIENTO DE REDES (KANBAN BOARD) ‘
ACTIVIDADES
POR HACER EN CURSO FINALIZADO

Ahora se escogera el color de las tarjetas para plasmar en la pizarra, cada color
escogido se relaciona a un area en especifico. El color celeste mostrara tareas del area
mantenimiento de redes, el color verde del area de mantenimiento de reguladoras y el color

amarillo del area de mantenimiento de hidrantes.

Lo que se busca es la identificacion visual, que sea de forma sencilla para encontrar
las actividades que faltan por hacer por el encargado del departamento. A continuacion, se
muestra la propuesta implementada en el Departamento de Distribucidn con actualizacién

hasta el mes de octubre 2023.
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En la siguiente Figura N°85, se muestra el tablero implementado en la oficina de

redes.

Figura N°85

Implementacion de la pizarra de Kanban Board

5.3.3.5Cronograma de renovacion de eventos Kanban
Por medio de conversaciones con el encargado del departamento se recomend6 que la
actualizacion sea de forma mensual e independiente por su persona, indicandole los

beneficios que le traera seguir con la herramienta visual.
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5.3.4 Propuesta del Enfoque Kaizen
Las pequefias mejoras continuas son mas efectivas que un cambio grande, si se divide
y se muestra los triunfos realizados a todo el personal del area se sentiran con motivacion y

seguiran afrontando las pequefias metas.

Tabla N°51

Propuesta de eventos Kaizen

PASOS POR SEGUIR

I.IMPLICAR AL PERSONAL DEL AREA

2.-PLANEAMIENTO, IMPLEMENTACION DE LAS MEJORAS

3.-MANTENIMIENTO Y PERMANENCIA

5.3.4.1Implicar al personal del area
La presente etapa es de consideracion ya que tiene como objetivo, encaminar a todos
los operarios en UN mismo sentido y que todos como equipo busquen el progreso del area. A
continuacién, se muestra la hoja de la capacitacion donde contiene la propuesta del plan y el

programa, se recomienda seguir los siguientes pasos para su entendimiento.
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Figura N°86

Modelo de gestion Eventos Kaizen

DE SANTA MARIA

HOJAS DE CAPACITACION DE EVENTOS KAIZEN

Hacer las cosas bien,

nuestra mejor herencia

MOMBRE DE LA CAPACITACION:

INTRODUCCION A LOS EVENTOS KAIZEN

OBJETIVO DE LA CAPACITACION:

OBIETIVD DE GENERAL

Objetivo General:

Entrenar al equipo de trabajo para alcanzar una excelente
implantacion de esta herramienta.

OBJETIVO ESPECIFICO DE LA CAPACITACION:

OBIETIVD DE GENERAL

Objetivo Especificos 1:

Tipos de desperdicic en el proceso de mejora continua

Objetivo Especificos 2;

El Ciclo Planificar-Hacer-Verificar-Actuar

CONTENIDO TEMATICO:

TEMA A DESAROLLAR

SILABO

RECEPCION

MEJORA DE LOS EVENTOS KAIZEN

i0ué es Kaizen?

éEn donde es aplicable la herramienta Kaizen?

Desarrzllo de la herramienta Kaizen

Planificacian a medio plazo

Planificacion a medio largo

Cadena de valor de la empresa

TODO EL PERSONAL DEL
AREA
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5.3.4.2Implementar mejora en la base de datos del area
Se observo en el periodo 2022 potencial en la base de datos esto debido a que es
usada como fuente de informacion de periodos pasados, pero de forma general. Es por ello la

suma de nuevas funciones en la base de datos.

Con el apoyo de un personal de la empresa se le comunico agregar en el reporte de
SIGO una la columna de circuitos (cada incidencia creada contiene un numero de conexion,
cada conexion esta ubicada en un circuito de red de distribucion). Con la nueva informacion
implementada en el reporte, se colocara en la base de datos especificamente en los nuevos
campos creados. Esto le dio al &rea una vision exacta sobre la red de circuitos en las que la
frecuencia de incidencia es alta. A continuacion, se observa la composicién de la base de

datos y las mejoras.

Figura N°87

Composiciéon de la base de datos |

Datos de obtenido por el reporte de SIGO

DATOS DEL PARTE

N CIRCUITO CONEXION DIRECCION

Nota: Base de Datos del area de mantenimiento de redes
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Figura N°88

Composicién de la base de datos 11

Datos de obtenido por el descargo del personal
A

TIPO DE INCIDEMNCILA

Fuga

P camb mant Marce Owwos

rouw )
PERSOMAL TURMNO RTM N ocad RTC EmPa Rew Sub. Ubi W _ _ ™  Rede _ % GCl
Ime Circ Circ abe cone
a Wale Wale Tapa = i

3

Nota: Base de Datos del area de mantenimiento de redes

Figura N°89

Composicién de la base de datos |11

Datos de obtenido por el descargo del personal

—

Nota: Base de Datos del area de mantenimiento de redes

Figura N°90

Reporte de SIGO- referencial

INCIDENCIA | CONEXION | CNOMCLI | DIRECCION | DIRECCIDNC| DISTRITO | CDESTIPSER | CDESSER | F_REGISTRO | F_ATENCIDN| CDESAGU
0000000 0000000¢ 000000 URB PABLC URB PABLC AREQUIPA AG: Conexi AVISO DE F01/01/202 2022-01-0° SUB-CIRCUITO R-3

X00000KC 20000000 000000 PJ CIUDAD PJ CIUDAD PAUCARPA AG: Conexi AVISO DE F01/7 -1 (0 SUB-CIRCUITO N-9A
Columna

agregada

Nota: Reporte del SIGO
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Figura N°91

indice de incidencias RTM -noviembre

EPF SEOAPAR 54
GERENCIA OE OFERACION 1
eyt 1.2. ALTO INDICE DE INCIDENCIAS POR CIRCUITO
OFICINA REQES
UBICACI
CIRCUITOS RTK RIC—| OND™ C%',f[“ oA
- v v| va -
L2 2 [ [ 3 5
L-ZiA 1 [ [ 2 3
216 0 0 0 8 8 INCIDENCIAS POR CIRCUITO RTM
Lz 5 [ [ 0 5
L3 0 i i i 0
L4 0 q q q 0
L5 1 [ [ [ 1
OE] 0 i i i 0 s I
o] 2 i i 7 3 "7 I 7!
N2 0 [ [ 1 1 RE | e
e 3 i i i T :—: s N
T3 0 [ [ [ 0 A
T 1 i i 3 4 s |mma
15 0 1 1 3 3 537 |
[ 0 [ [ 2 2 23 | nana
H-2 0 q q q 0 R3E o
h-21 0 [ [ [ 0 R3S axme
NZTh 1 [ [ 3 4 R38 e
] 0 [ [ ] [ R3E Ama
N2 2 0 0 3 5 R32 e
-z 1 i i 1 2 RL | Rave
H-24 1 0 0 3 4 B30 | maa
[ [ [ [ [ 0 - - 2
1-28 0 q q 2 2 o —
h-28A 0 [ [ [ 0 pos | e
H-288 0 [ [ [ 0 221 | naa
H-27 2 0 0 0 2 Rzsn I 1
1-28 0 [ [ [ 0 BB ama
123 0 [ [ 3 3 Rz nazs
13 0 0 0 1 1 R w13
130 ] i i i [ R2 Rama
134 0 [ [ [ 0 Rz ano0
1-37 0 [ [ [ 0 i3 | Rz
1-38 0 q 1 1 2 w8 nig2
W ) 0 0 1 7 :i; m_uu)
[T 1 0 0 g 1 Ri5 : Ri54
4 1 1 1 1 Z (5] Rl
H-40 0 0 0 0 a RI3C RGO
H42 0 0 0 5 5 R138_ snmo

Nota: Base de datos del area del mes de noviembre
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Figura N°92

indice de incidencias de fugas- noviembre

INCIDENCIAS POR CIRCUITO- FUGA DE CONEXIONES

R7

RS

U|U ||

R3%
R3E
R37
R37

R35

LE

R31
R30

R28
R2E

:lu| uulouuuouu

R2a
RZ3A o
R23 o

R21 o

R20 o
Rz

R13 o

R18 o

R-17 I

LET I

R15

R11 o

R13C O
[T

o
R13 I
R1Z o
R11 0o
R10

Rl
[JE-TY

Nota: Base de datos del area del mes de noviembre

Con la mejora en la base de datos del area se ayudara a asegurar la toma de decision y
asi tener un procedimiento con una mejora de gestion en las evaluaciones, es decir el area
esta con la facultad para realizar el mantenimiento de prediccion en las incidencias
operacionales futuras, no solo eso inclusive podra enviar reportes sustentados al Area de
Valvula reguladoras y almacenamiento para la evaluacion de las calibraciones en las

presiones.
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Figura N°93

Diagrama de flujo para la realizacion de informe mensual del area

©
3 -
g x Colocar la Compartir
[ = Reslizar & informacién Fundarmentar el informe mensual
E ] informe mensual obtenida de la informe de Ia situacién
E = base de datos de las solicitudes
H E nicio
e [ £
E
@
<
c
2
0
g
x
v =
>, @
£ .
. [}
= -]
v Evaluar y
[-]
e = T%:cal.r 'Jl;a analizar los
§. g = datos y graficos
a |k Fin
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5.3.4.3Propuesta formatos para evitar pérdidas de incidencias ingresados en cambios de

turno

“Los pensamientos se desvanecen rapido, por lo que deben ser escritas”

En la actualidad en el &rea de mantenimiento de redes y el de conexiones

domiciliarias, al término de su turno de trabajo los encargados que asignan las solicitudes de

incidencias a los operarios de ambas areas manifiestan a los supervisores de incidencia

operacionales “call center”, los partes que fueron planificadas o pendientes a resolver en los

siguientes turnos. Debido a que la comunicacion es de forma verbal genera en ocasiones

dudas y olvidos, por ello se propone implementar un formato destinado al seguimiento de

incidencias destinadas a realizar en los turnos siguientes. VVéase en la Figura N°94 donde se

encuentra los siguientes puntos.

Numero de Incidencia Operacional

Fecha designada

Turno que realizo

Observaciones por el encargado

Observaciones por los supervisores de turno

Formato de inspeccion de Incidencias a Realizar en los Siguientes turnos
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Figura N°94

Formato para el registro de incidencias en cambio de turnos

Sistema Integrado de Gestion

INSPECCION DE IMCIDEMCIAS A REALIZAR DE [ #17 #2023 A #1 #12023)

| CERARTAMENTD DE DISTRELLION | | DEFARTAMENTO DE CONE AONES DOMICILIARIAS ¥ MANTENMIENTO D |
MEDIDORES,
. N*DE PARTE TURND . NDE PARTE TURND
oE ncipencis| FECH | meaLizeDo DBSERVACIONES N pEmcioencia | FEER* | Realizano DBESERVACIONES

(]
[2]
=
[a]
[5]
[e]
[7]
(8]

|
|
|
|
|
|
|
|
[e] |
|
|
|
|
|
|
|
|

(o]
L]
[z ]
[ ]
(]
(]
[ ]
L]

(0]
(]
[12]
KE
(1]
(]
L]
L] \

Observacion por parte del supervisor:

w

|TLIF|ND TARDE: |

|TLIF|ND MNOCHE: |

Firma del Supervizar del Turno Tarde | Firma del Supervizor del Turno Tarde |l Firma del Supervisor del Turno MNache |1

Firma del encargado del departarnento de Firma del encargado del departamento de
distribucidn Conexiones
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Figura N°95

Diagrama de flujo para el control de incidencias en cambio de turno

hora

]
=
2
3
g
;] Transeribir el
z numero de
° solicitud para su
5‘ realizacién
g s INICIO
5 3
(=4
]
T
2
o |8 y
E 3 Transcribir el
- ir el
(S ) g numero de
@ k] 'i solicitud para su
s |8 5 realizacion
"
v ou
= 5
g E
£
o i
2
o
£
[
- .
- ;Se realizg?
2 Observar las Evaluary Registrar en &l
< solicitudes planificar parz la formate quien
S destinadas para realizacién de |3 realizoy a gue
su solucion solicitud

FIN

Analizar las
posibles causas
de demora ¢
inconvenientes

Supervisor de Incldenclas Oper aclonales

5.3.4.4Actualizacion del sistema Kardex
Se tiene un control de los materiales pero esta desfasado, en el momento de la
realizacion del estudio el area no tiene en conocimiento cuantas tuberias, ni accesorios de
reparacion tiene en stock, con apoyo del profesional de logistica se realizé el conteo de los
materiales cuya informacion se le entrego al jefe del departamento de distribucion, esto sera

el primer paso para la futura planeacion de compra de materiales y control de stock minimo.
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Figura N°96

Diagrama de flujo para el control de material

Traslagarse a 13 Revision y Mo Sol n:ltar a compra e
Gerencia de seleccion de —n E Y i
Operaciones stock disponible materafaccesmm R

NICIO ;Hay material?

Trasladarse a la C |
incidencia © ac:_dc;den 2
operativa -
FIN

Control de stock del material

5.3.4.5Propuesta de automatizacion en el sistema de gestion del almacen (WMS- warhouse
management systems)
La creacion de un software de almacén para el area permite comprender la
verificacion con exactitud, teniendo un control amplio visible y sin retraso de las operaciones
del movimiento del material aumentado la eficiencia interna en los almacenes. Los beneficios

que se tendran son los siguientes:

e Garantizar el control y proteccion del inventario

e De esta manera se tendra una alta precision en la inspeccion de inventarios

e Progreso en la mejora de asistencia en la entrega del material
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e Permite la toma de decisiones ademas de la proposicion del cronograma de compras

con fundamento

La propuesta es la siguiente la sincronizacion de la base de datos y el movimiento de
los materiales/accesorios y otros. De esta manera se podré extraer reportes con fundamentos

estadisticos para el control y futuras compras.

Figura N°97

Codigo QR de un material y modelo final de la propuesta

A continuacion, se muestra la propuesta de la base de datos del control de inventarios
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Figura N°98

Control de inventarios pestafia principal

CODIGO: | | recha | |
DESCRIPCION: | | PERSONAL: | |
CANTIDAD: | |

Figura N°99

Control de inventarios base de datos

Cadigo Descripcion Cantidad | Operario Fecha Hora
004088 |ABRAZADERA ACERO INOXIDABLE 4" |0 [rooooooon
001089 ABRAZADERA ACERO INOXIDABLE 6 " |0 [ooooooon
001090 ABRAZADERA ACERQ INOXIDABLE 8" |0 |ooooooo
08068~ ABRAZADERA ACERO INOXIDABLE 10" |0 Jooooooo
008063~ ABRAZADERA ACERO INOXIDABLE 12" |0 Jooooooo
007332 ABRAZADERA ACERO INOXIDABLE 14 " |0 oooooooo
003387 ABRAZADERA ACERO INOXIDABLE 16" |0 oooooooo
003181 ABRAZADERA ACERO INOXIDABLE 22" |0 ooooooo
012152 ABRAZADERA ACERO INOXIDABLE DOBLE CIERRE |0 [ooooo
010760 ABRAZADERA CONDUIT L0 oo
(004775 ACOPLAMIENTO ALTA TOLERANCIA PARA TUBO DE 3" 90 MM |0 [xooooo
004771 ACOPLAMIENTO ALTA TOLERANCIA PARA TUBO DE 12" 315 MM 0 xooooooo
010468 ACOPLAMIENTO DE ALTA TOLERANCIA P. TUBO 32" 800 MM |0 [xooooo

210

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM = DE SANTA MARIA

Figura N°100

Diagrama de flujo para la automatizacion de almacén

=
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c
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] 3 requeridos sincronizacion en informe mensual informe informe realzado
E g a base de datos
5 a nicio h
[}
°
=
Q
¥
] =
- -]
g |8
£ |3
.g 2 Toma de Evaluacién y
< 3 decision analisis
M
o Fin :Conforme?

5.3.4.6Difusiéon de los diagramas de flujogramas propuestos
Propuestos los nuevos formatos acompafiados de los diagramas de flujos, se
comunicara de las mejoras al area en las reuniones de finde mes, se explicara los nuevos

sistemas de trabajo modificados a los trabajadores consigo los beneficios de esto.
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Tabla N°52

Mejoras con la propuesta de eventos Kaizen

PROGRESO REALIZANDO EVENTO KAIZEN

EQUIPO LEAN

RESPONSABLE DEL EQUIPO FUNCIONES

. . Descripcion de los fines y el posible
Lider de equipo P rer

aprovechamiento de la capacitacion.

Expocision de los formatos creados

Coordinador Beneficios de los formatos creados

Conocimiento de la formulacion al personal

del drea

Participacién constante con sugerencias

Evaluador

Propuestas de mejora

Compartir de conocimiento y elminacion de

Colaborador
dudas, desde la recepcién de la capacitacién
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5.3.5Circulo de Calidad
5.3.5.1Implicar al personal del area

Figura N°101

Hoja de capacitacion Circulo de calidad

. Hacer las cosas bien,
HOJAS DE CAPACITACION DE CIRCULOS DE CALIDAD ) )
nuestra mejor herencia

NOMBRE DE LA CAPACITACION:

INTRODUCCION A CIRCULOS DE CALIDAD

OBIETIVO DE LA CAPACITACION:

QBJETIVO DE GEMERAL

Objetivo General: Promover la cooperacion mas activa entre los trabajadores del area

OBIETIVO ESPECIFICO DE LA CAPACITACION:

OBJETIVO DE GEMERAL

Objetivo Especificos 1: Abrir la oportunidad de la capacitacion

Objetivo Especificos 2: Aumentar la motivacion de los colaboradores

CONTENIDO TEMATICO: | .I

TEMA A DESAROLLAR SILABO RECEPCION

£Qué son los circulos de calidad?

Construccién de un ambiente sano

Creacion de informes de acuerdos y resultados d

Planificacion a medio plazo TODO EL PERSOMNAL DEL

CIRCULOS DE CALIDAD AREA

Avances pericdicos a travez de los circulos de cal

Ventajas de la herramienta

Evaluacion de posibilidad de implementacion en
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Con el objetivo de que todo el grupo de trabajo esté involucrado se plantea programar

circulos de calidad de manera mensual a principios de mes, esto permitira revisar:

e El avance de las incidencias realizadas hasta la fecha

e Seguiry revisar el trabajo estandarizado

e Dar seguimiento al orden y limpieza en almacenes

Se evaluara las propuestas de los operarios y todo el personal del area a problemas para

asi crear ideas nuevas para la solucién.

Tabla N°53

Pasos a seguir circulos de calidad

PASOS A SEGUIR

|.-TEMAS A TRATAR

—-—
2.- It
PROPUESTAS -
A PROBLEMAS

3-MANTENIMIENTO Y PERMANENCIA
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Figura N°102

Acta reunion propuesta

Hacer las cozaz bien,
ACTA REUNION niestra mejor
M herencia
Fecha: Hora de incio: Hora de final: h01-2023
TEMA TRATADO
1-
2.-
3-
4.-
PaRTICIPAMTES
hJ* MORBERE FIRkA hJ* hOkBRE FIRkA
1 ]
2 22
3 23
4 24
5 25
5 26
7 27
a 28
9 29
10 a0
1 ]l
12 32
13 33
14 34
I 35
& 36
17 a7
1= 38
IE] 39
20 40
ARALISIS DE SOLUCIOMES
] Fecha de
a cLmplirnienta
2. Fecha de
) curmplimiento
3- Fecha de
’ cumplimiento
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5.3.6 Propuesta de Gestion Visual

Tabla N°54

Propuesta de eventos Gestion Visual

PASOS POR SEGUIR

|.IMPLICAR AL PERSONAL DEL AREA

2.-PROPUESTA

3.-MANTENIMIENTO Y PERMANENCIA

5.3.6.1Implicar al personal del area
A continuacion, en la siguiente Figura N°103, se presenta la hoja de capacitacion,
estard a cargo el especialista, quien por medio de la capacitacion y campafia tratara de que la
difusion sea captada por completo. Los conceptos mas importantes que tocara son los

siguientes:

e Los beneficios

e El enfoque de espacio

e Formas de permanencia
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Figura N°103

Modelo de capacitacion de la herramienta Gestion Visual

HOJAS DE CAPACITACION EN LA GESTION VISUAL

Hacer las cosas bien,

nuestra mejor herencia

NOMBRE DE LA CAPACITACION:

INTRODUCCION A LA HERRAMIENTA GESTION VISUAL

OBJETIVO DE LA CAPACITACION:

OBJETIVO DE GENERAL

Objetivo General:

Informacion precisa, adecuada y directa. Esta informacién permitira
ahoarrar tiempo y agilizar el flujo de operaciones

OBIETIVO ESPECIFICO DE LA CAPACITACION:

OBJETIVO DE GENERAL

Objetivo Especificos 1: Definir y visualizar claramente el estandar de las operaciones

Objetivo Especificos 2: Informar donde estan ubicadas las herramientas, repuestos y equipos

CONTENIDO TEMATICO:

TEMA A DESAROLLAR SILABO

RECEPCION

éQueé es la herramienta gestion visual?

Enfoque en los empleados

Los beneficios de 1a Gestion visual

Enfogue en el espacio y en la interaccian
GESTION VISUAL

Ejemplos visuales

Controles

TODO EL PERSONAL DEL
AREA
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La ayuda del simbolismo visual nos anunciaran que es lo que ocurre actualmente,
entre todas las herramientas esta sera la de mayor facilidad para una implementacion debido
a que nuestro cerebro codificara por medio de la gestion visual colores, formas y sefiales, la
herramienta por medio de criterios universales se podra comunicar de forma sencillay rapida
a su vez enfocarse en una direccion esto tendra resultados faciles de actualizar e
intepretaciones correctas, reduciendo los posibles defectos en la hora de la implementacion.
Se describira las herramientas de apoyo en la gestidn visual en el area de almacen del area a
su vez se considera que la implementacion de la propuesta se pueda dar seguimiento a futuros
indicadores.

o Pizarra Visual
En este pizarron se pondra las metas establecidas por el rea, ademas de las acciones

hechas en el mes pasado, asi como objetivos del presente mes.

Figura N°104

Tablero de Gestion Visual

TABLERO DE GESTION VISUAL
PLANTA/OFICINA

‘ PRODUCT I AMBIENTE ¥
MEIORA CONTINA ﬂ' CALIDAD SEGURIDAD cosTo SERVICIO
% -

L
A eSG(;]utions

COMUNICACION
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o Aumentar senaléticas

Las sefialéticas presentes son cantidades minoritarias se recomienda una actualizacion con
el fin de mejorar la comunicacion por medio de sefiales visuales, esto informara al

personal total de la gerencia de operaciones su ubicacion.

Figura N°105

Sefaléticas propuestas de Gestion Visual

rownsrrecon]|  [BE A[RECEPCION

TALLER | [PTH[ SALADE

Tosen s ALMACEN] [ chines
nmose)  [ETl comeor

VESTUARIO) SERVICIOS

o Marcaje del piso e inmobiliario

La realizacion de esta herramienta es factible para su implementacion por medio de cintas
0 pintura antideslizante, se tendra un espacio seguro para los operarios con una alta
visibilidad estableciendo la ubicacion para maquinas equipos entre otros, solo con la

aplicacion se generara una reduccién de posibles accidenes y reduccion de espacios.

219

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE W& %  UNIVERSIDAD

Q=B CATOLICA
TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

Figura N°106

Marcaje de piso e inmobiliario de Gestion Visual

o Tablero de Herramientas y marcaje

La ubicacion de la herramientas en el momento de utilizar sera rapida y eficiente.

Figura N°107

Tablero de herramientas de Gestion Visual

CELL 106 TOOL BOARD .. CELLT06TOOL BOARD

:  INCOMING  OUTGOING : INCOMING  OUTGOING

I | " | = !
. HAMMER = wreNCH 2y

L, o

* * TAPEMEASURE '  CALCULATOR

ol o

" TAPE MEASURE CALCULATOR

on

5.3.7 Capacitacion de la comunicacion asertiva
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5.3.7.1 Objetivo principal
El objetivo del plan de capacitacion de la comunicacion asertiva dentro y fuera de la
empresa es lograr que el personal total de la gerencia de operaciones tenga las
habilidades para lograr que el mensaje llegue de una manera correcta siendo ese el

objetivo principal.

5.3.7.2 Objetivos especificos

e Definir los beneficios de la propuesta

e Mejorar la comunicacion entre encargados asignadores de incidencia y supervisores

de incidencia a operarios
e Mejorar la comunicacion entre operarios y usuarios

5.3.7.3 Alcance
El plan de capacitacion seré aplicable en toda la empresa, pero a su vez dirigido a los jefes de

las diferentes areas, los supervisores de incidencia operacional y personal operativo.

5.3.7.4 Disefio del contenido
Se recopilaran todos los métodos y recursos necesarios, proporcionados en la empresa para
garantizar el cumplimiento y objetivos esbozados anteriormente, requisitos que se utilizaran

para un correcto desarrollo. Los métodos utilizados son:

e Discurso: Exposicion genérica que tratara de catalogar la capacitacion al personal
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e Material audiovisual: EI material audiovisual es un método de comunicar
ideas o0 pensamientos utilizando un medio que combina elementos

visuales y auditivos.

e Campanas: La aplicacion de la técnica engloba las anteriores mencionadas afiadiendo
la ensefianza en practica de esta forma se asegura que los operarios respondan en

situaciones similares.

5.3.7.5 Contenido
e El funcionamiento y los beneficios laborales que traera la herramienta en la

realizacion de sus labores.

e Laimplementacion y las relaciones que se tendra en el procedimiento de

comunicacion de la incidencia

e Lacomunicacion en la hora de explicar a los usuarios sobre la situacion problematica

a solucionar.

5.3.7.6 Expositores
La empresa CDH empresarial fue la escogida para el desarrollo de la capacitacion de
la comunicacion efectiva, es escogio por su historial de socios con los que trabajo en el

Anexo 16, se muestra con mayor detalle.

e Se solicito una proforma, en el cual nos describe a sus expositores entre ellos un

psicologo principal y de apoyo, material dinamico y un equipo multimedia.
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5.3.7.7Planificacién de actividades

En la siguiente Tabla N° 55, se muestra la evaluacion de horas que se realizara.

Tabla N°55

Planificacion de la capacitacion de la comunicacién asertiva

] Horas de

N° Contenido L.,

Capacitacion
1 | Funcionamiento de los beneficios 2
2 | Relaciones en la comunicacion de la incidencia 2
3 Explicaciéon de la situacién a la problemdtica a )

solucionar

Total 6

5.3.1 Propuestas complementarias
A continuacion, describiré una serie de propuestas que serviran de complemento a las

propuestas ya realizadas.

PRIMERA: Se recomienda la variacién del turno de los Supervisores de Incidencias
Operacional en 30 min de esta manera, tendran el tiempo para repartir y asignar las funciones a
los operarios del turno de mafana, el turno mafiana seria de 07:30 a 15:30 y asi en los siguientes

dos turnos.
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SEGUNDA: Mejorar el contrato que realiza la empresa tercera al area de mantenimiento
de hidrantes siendo sus actividades el mantenimiento preventivo y correctivo, esto daré a la
empresa y al area de redes 4 operarios con experiencia ya en el campo y en la reparacién
reduciendo el costo del recurso humano faltante y en las inducciones, a su vez el encargado del
area de hidrantes hara las funciones de asignar las incidencias durante su turno, también entregar
los materiales y accesorios necesarios para la reparacion, por ultimo encargara a los supervisores
de Incidencia Operacional que incidencia estan derivadas a realizar en los turnos siguientes y el
profesional del &rea tendra tiempo en supervisar y darle seguimiento a los asuntos con un nivel

mayor de importancia.

TERCERO: La solicitacion de un presupuesto para el mantenimiento anual de martillos,
generadores y bombas sumergibles, es factible para el area ya que, a finales del tltimo trimestre,

el &rea de logistica solicita que realicen su programacién anual de gastos para el préximo afio.

CUARTO: En la Pregunta 10 ; Utiliza el aplicativo mévil “de la empresa”, para registrar que
ya se realizd el parte designado?, el 65% indico que no, con apoyo de los circulos de calidad que se
realizaran de forma mensual considero que uno de los primeros temas a tocar, es la utilizacion del
aplicativo sobre todo para la empresa ya que mejoran el flujo de informacién, reduccion en
reprocesos y el tiempo en digitalizar que no son de relevancia y no generan un valor a la empresa.
Para complementar este punto propongo el formato digital de los partes de incidencia del area es

decir que el formato del Anexo 04 sea de forma digital enlazada a la plataforma SIGO.
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QUINTA: Ampliar y mejorar la sectorizacion de circuitos de este modo se reducira el
tiempo en descarga del agua y se mejora el tiempo en el restablecimiento de tuberias, a su vez la
empresa viene gestionando puntos nuevos puntos de operaciones. Se, propongo que la limpieza a

la camioneta sea programada a los 10 minutos, antes de terminar su turno de trabajo.

SEXTA: Se propone a continuacion el instructivo de colocar las herramientas, accesorios

y materiales en la caja de carga de la camioneta.
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REPOSITORIO DE

Figura N°108

Propuesta de instructivo para la caja de carga de la unidad

NN

LM

3.- Colacar escalera y tubos en la parte superior 4 - Colocar maquinas y herramientas

5.- Colocar accesorios y indumentaria de trabajo 6.-Dispocisién final de la caja de carga de la camioneta
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5.3.2 Propuesta de indicadores a implementar
Como una medida adicional en los procesos propuestos en el sistema de atencion de

las incidencias operacionales, se define los siguientes indicadores de desempefio:
Tabla N°56

KPI propuestos en el sistema de atencion de incidencias

Objetivos Indicador Inductor Frecuencia
. . p— - Supervisores de
Mejorar la cobertura Cantidad de incidencias y . :
. 4 ! Incidencia Semanal
operativa atendidas realizadas .
Operacional
Tasa de reproceso durante la Supervisores de
Mejorar herramientas atencion de solicitudes Incidencia Semanal
de monitoreo operativas Operacional
Area
Mejorar indicador de Y "\
: . Horas hombre trabajadas mantenimiento de Semanal
seguimiento
redes
Capacitar en B Area
. Participacion en .
herramientas = mantenimiento de Mensual
Capacitaciones
propuestas redes
Mejorar indicador de . -
J Lesiones Serias SST Mensual

seguridad
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Tabla N°57

Desarrollo del cronograma

DE SANTA MARIA

ACTIVIDADES

PRIMER MES

SEGUNDO
MES

TERCER MES

CUARTO MES

QUINTO MES

SEXTO MES

s1/s2|s3|sa

s1)/s2[s3|sa

s1/s2|s3|sa

s1|s2|s3|sa

S1|s2|s3|sa|s1|s2|s3[s4]

PRELIMINAR

PRE ELIMINAR

Conseguir el apoyo y compromiso de la
Administracion

Constituir el equipo de trabajo Lean

Asesorar al equipo de trabajo Lean (Hoshin
Kanri)

PROPUESTA

CAPACITACION DE COMUNICACION
EFECTIVA

Planificacién capacitacién

Ejecucidn capacitacion de comunicacion
efectiva

PROPUESTA DE LAS 5S

Ejecucion de la capacitacion

Diagndstico y propuesta

Mantenimiento

PROPUESTA DE ESTANDARIAZACION

Implicar al personal del 4rea

Mejora del procedimiento de actividades
no rutinarios

Implementar mejora en el cierre de las
incidencias
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Implicar al personal del area

Planteamiento

Elaboracion

Cronograma de renovacion de eventos
Kanban

PROPUESTA DE EVENTOS KAIZEN

Implicar al personal del drea

Implementar mejora en la base de datos
del drea

Propuesta formatos para evitar pérdidas
de incidencias ingresados en cambios de
turno

Propuesta de formato para el control de
materiales

Propuesta de automatizacion en el sistema
de gestion del almacén

Difusién de los diagramas de flujogramas
propuestos

PROPUESTA DE CIRCULOS DE CALIDAD

Implicar al personal del drea

Mantenimiento y permanencia

PROPUESTA DE GESTION VISUAL

Implicar al personal del drea

Disefio de controles visuales
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Las capacitaciones se recomiendan realizar el dia sabado de cada semana comenzando
con la “capacitacion efectiva”, para no perjudicar en el tiempo operativo, ni intervenir la
planificacion que se tiene de manera semanal, en caso de que los operarios se encuentren en los
turnos noche y tarde se les grabara la capacitacion, evitandoles por el correo de la empresa y

posterior tomar una evaluacion corta para observar si captaron la ensefianza.
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CAPITULO VI
6. Analisis costo y beneficio
6.1 Proyeccion de datos futuros
En la Figura N°109 se presenta el VSM-Proyectado propuesto para el proceso
de atencion de las incidencias operacionales donde se tiene una reduccién del tiempo,

esto se debe a las propuestas que estan centrado en el problema.
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Figura N°109

VSM futuro propuesto

Area mantenimiento de Oficina de
redes de agua Solicitud de orden incidencia supervision de
(S160) incidencias

operacionales %

Y
Encargado del Solicitud de arden ineidencia
(Via telefonica)

area

Logistica de
Compras

Soliciiud de arden de compea

Evaluar las
incidencias y asignar
a cuadrillas

RECEPCION
DE MATERIAL | ‘

Programacion Diaria

|

Recepeidn de la Evaluacién e fa Traslado al lugar de Traslado y cherme de Traslade al lugar por Primera extraceidn
orden de servicio herramientas circuito segunda vez de tierra
| < < o | <

|° =%
l I €.T.=7min ] I C.T.= 26.86 min ] l C.T. = 15.06 min l l C.T.=6.77 min ] C.T.=13.76 min

[ C.T.=10 min

10 min 7 min 26.86 min 15.06 min 6.77 min 13.76 min

Extraccitn de agua Segunda extraccitn
empozada de tierra

= ‘ <

[ C.T. = 23.93 min ] [ C.T.=9 min I [ C.T.=28.5 min ] [ C.T.=11 min ] [ €.T.=16.74 min I [ C.T.=6 min ]
NA=D
9 min 38.5 min 11 min 16.74 min & min | AV-194.79

Ulenado del parle de
incidencia virtual

Aproximaciona |a Reparaciin de la Profeccién de la Lienado d -
tuberia tuberia tuberia y aperura Enasi c8 zm

o

10.17 min 23.93 min
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En el siguiente Figura N°110 se observa de manera estadistica el comparativo del VSM

actual y proyectado.

Figura N°110

Comparativo de actividades VSM Actual y Proyectado

HACTUAL H LEAN

100 Comparativo de actividades VSM
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-, P cién Trasla Trasla Prime Segun . ode Llenad Y Cierre
Selecc . . cion Trasla Aproxi Repar dela . comu
, Limpi delas doal doy ra Extrac da . . zanja odel ~© " dela
ion de del . ., macié acién tuberi nicaci . .
herra lugar cierre extrac cidén extrac y parte |, incide
herra ., orden lugar ., ., nala dela ay on .
. unida mient de de cion  de | cidon . . comu de ncia
mient de L .. segun tuberi tuberi apert . . .
d .. as incide circuit de agua de nicaci incide en el
as servici ) . davez . . a a urade , . as
escogi ncia o tierra tierrra 6nal ncia . SIGO
valvul incide
das area .
a ncia

ACTUAL 8.48 3.72 1797 6.85 26.86 15.06 6.77 13.76 10.17 23.93 12.27 43.76 14.71 16.64 286 2.2 86.5
LEAN 10 7 26.86 15.06 6.77 13.76 10.17 2393 9 385 11 1674 6

En la siguiente Tabla N°58 se muestra un comparativo del VSM ACTUAL y el VSM

PROYECTADO, la tabla esta en formato de minutos.
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Tabla N°58

Comparativo del VSM Actual y Proyectado

INDICADORES DEL MAPA DE VSM VSM - .
PROCESOS ACTUAL PROYECTADO DISMINUCION ~ VARIACION
Tlenmpo espera entre proceso (NA) 1440 0 1440 100%
(min.)
Tiempo proceso (AV) (min.) 312.51 194.79 117.72 37.67%
Tiempo total de proceso (LT) (min.) 1752.51 194.79 1557.72 88.89%

Figura N°111

Comparativo del VSM Actual y Proyectado

Comparativos de indicadores del VSM

B VSM ACTUAL ®VSM PROYECTADO
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234

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

6.2 Costo total
6.2.1 Costos especificos de la propuesta
6.2.1.1Costo de la Inversion Preliminar

Tabla N°59

Costo de la Inversién Preliminar

INVERSION PRE-ELIMAR

DESCRIPCION Cantidad__ Unidad o (Cantidad = Costo Total
Unitario (soles) (soles)
Implica.cion al "Equipo Lean Service 4 Hora 500 2000
(Capacitar)
INVERSION ESTIMADA (S/.) 2000

6.2.1.2Costo de la propuesta 5S

Tabla N°60

Costo de la propuesta 5S

INVERSION DE LA PROPUESTA 5S

Cantidad Costo Total

DESCRIPCION Cantidad  Unidad L
Unitario (soles) (soles)

Implicacion del personal del area

. 7 Hora 500 3500
(Capacitar)
Diagnostico 2 Hora 50 100
Hojas A4 2 Ciento 17.5 35
Etiquetas rojas 4 paquete 10 40
Tacho de basura 2 Unidad 55 110
Escoba 1 Unidad 17 17
Recogedor 1 Unidad 15 15
INVERSION ESTIMADA (S/.) 684.1
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6.2.1.3Costo de Estandarizacion

En la propuesta de estandarizacion se realizado la siguiente estimacion de costos:
Tabla N°61

Costo de Estandarizacion

INVERSION DE LA PROPUESTA DE ESTANDARIZACION
Cantidad Costo Total

DESCRIPCION Cantidad Unidad .
Unitario (soles) (soles)
Impllca_uon del personal del area 4 o 500 2000
(Capacitar)
Hojas A4 1 Ciento 17.5 17.5
INVERSION ESTIMADA (S/.) 2017.5

6.2.1.4Costo de Eventos Kanban

Los costos identificados dentro em la propuesta de eventos Kanban son los siguientes:

Tabla N°62

Costo de Eventos Kanban

INVERSION DE EVENTOS KANBAN

Cantidad Costo Total

DESCRIPCION Cantidad Unidad Unitario (soles) (soles)
Impllca.aon del personal del area 1 Hora 500 500
(Capacitar)
Papel lustre 6 Paquete 10.5 63
Cinta 4 Ciento 7.5 30
Marcador plumon 4 paquete 7.7 30.8
INVERSION ESTIMADA (S/.) 623.8
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6.2.1.5Costo de Eventos Kaizen

Tabla N°63

Costo de Eventos Kaizen

INVERSION DE EVENTOS KAIZEN

Cantidad Costo Total

DESCRIPCION Cantidad Unidad Unitario (soles) (soles)
Implicacion del personal del area (Capacitar) 3 Hora 500 1500
Hojas A4 1 Ciento 17.5 17.5
Etiquetas 3 Ciento 17.5 52.5
Etiquetas de cédigos QR 2 Ciento 25.5 51
Lector de mano QR 1 Unidad 314 314
Tablet industrial 1 Unidad 2500 2500
Creacion de base de datos 1 Unidad 150 150
INVERSION ESTIMADA (S/.) 4585

6.2.1.6Costo de Circulos de calidad

En la propuesta de Circulos de calidad se realizado la siguiente estimacion de costos:

Tabla N°64

Costo de Circulos de calidad

INVERSION EN EL CIRCULOS DE CALIDAD

Cantidad Costo Total
DESCRIPCION Cantidad  Unidad Unitario
(soles)

(soles)

Impllca.C|on del personal del area 15 Hora 500 750

(Capacitar)
INVERSION ESTIMADA (S/.) 750
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6.2.1.7Costo de Gestion Visual

Tabla N°65

Costo de Gestion Visual

INVERSION EN GESTION VISUAL

Cantidad Costo Total

DESCRIPCION Cantidad Unidad .~
Unitario (soles) (soles)
Implicacion del personal del area (Capacitar) 4 Hora 500 2000
Letrero acrilico 1 Unidad 125 125
Sefaléticas 50 Unidad 5 250
Cinta delimitadora 33m 5 unidad 30 150
INVERSION ESTIMADA (S/.) 2625

6.2.1.8Costo de la Comunicacion asertiva
En el Anexo 16, se muestra a detalle la cotizacion realizada por la empresa CDH

empresarial.
Tabla N°66

Costo en la Capacitacion de comunicacion asertiva

INVERSION EN LA COMUNICACION EFECTIVA

DESCRIPCION Cantidad Unidad _C2ntidad - CostoTotal
Unitario (soles) (soles)
.ReI.aC|on.es en la comunicacion de la ) Hora 750 1500
incidencia
Explicacion de la situacion a la .
a . 2 Ciento 750 1500
problematica a solucionar
Funcionamiento de los beneficios 2 Unidad 750 1500
INVERSION ESTIMADA (S/.) 4500
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6.2.1.9Costos de propuestas complementarias
Como tabla de costos en propuestas tenemos a las complementarias en cual se centra en
comprar Tablet con un sistema operativo adecuado y duradero, la cantidad de Tablet serian de 3

unidades y se repartiran para las 3 cuadrillas de turno.

Tabla N°67

Costo a las propuestas complementarias

INVERSION DE PROPUESTAS COMPLEMENTARIAS

DESCRIPCION Ganilnd Unidad Cantidad Unitario ~ Costo Total

(soles) (soles)

Tablet industrial 3 Unidad 1700 5100
Internet ilimitado 3 Unidad 1800 5400
INVERSION ESTIMADA (S/.) 10500
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6.2.2 Costo total de la propuesta de mejora

En el Anexo 15 se muestra el costo de la capacitacion en la Gestion de Indicadores.

Tabla N°68

Costo total de la propuesta

COSTO TOTAL
PROPUESTAS (SOLES)

Costo de la Inversién Preliminar S/ 2,000.00
Costo de la propuesta 5S S/ 3,817.00
Costo de Estandarizacién S/ 2,017.50
Costo de Eventos Kanban S/ 623.80
Costo de Eventos Kaizen S/ 4,585.00
Costo de Circulos de calidad S/ 750.00
Costo de Gestion Visual S/ 2,650.00
Costo en la Comunicacién asertiva S/ 4,500.00
Costo de Propuestas Complementarias S/ 10,500.00
Costo de Capacitacidon en Gestion de Indicadores S/ 3,000.00
INVERSION ESTIMADA (S/.) S/ 34,443.30

La inversion estimada en total es de S/. 34, 443.30 el cual es factible para su posible

implementacion en la Gerencia de Operaciones

6.2.3 Costo intangible de la Gerencia de Operaciones
A continuacion, se muestra el costo intangible de la propuesta, esto se debe a la

representacion de horas hombres que van a hacer utilizadas en el momento de la capacitacion.
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Tabla N°69

Costo Intangible de la Propuesta

Cantidad  Costo por Hora Costo Total

Cargo Frecuencia (horas) (Soles) (Soles)
Gerente de Operaciones 1 10 18.03 180.3
Auxiliar administrativo de G. 1 10
0 8.83 88.3
Jefe de Distribucién 1 17 17.24 293.08
Profesional de redes 1 30.5 16.88 514.85
Auxiliar de redes | 2 30.5 8.83 538.63
Operarios 20 26.5 13.66 7239.8
Supervisor de Incidencia 6 6 8.83 317.88

Costo Intangible de la Propuesta S/9,172.83

El costo intangible de la propuesta enfocandose en las horas hombres invertidas es de

S./9, 182.83, este resultado es de los trabajadores directos en los que estara enfocado la

propuesta.
Tabla N°70

Costo total de la propuesta

Costo total
Costos totales
(soles)
Costos de la propuesta S/ 34,443.30
Costo Intangible de la Propuesta S/9,172.83
INVERSION TOTAL ESTIMADA (s/.) S/ 43,616.13
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6.3 Beneficio Esperado
A continuacion, se pretende cuantificar las horas hombres que seran reducidas por las
propuestas mediante la metodologia Lean, el enfoque Kaizen y las propuestas complementarias.
6.3.1 Profesional del area

Seguidamente, se detallara las actividades que el profesional del area que ya no realizard,

debido a las propuestas. En el diagrama de analisis de proceso (Anexo 13), se encuentra a
detalle.

Tabla N°71

Tiempo eliminado del profesional de area

Encargado del area

Actividades que no seran realizadas Tu.empos
(minutos)
Ingreso al SIGO 2.3
Verificacién de Incidencias designadas 12.2
Designacion de cuadrillas 10
Entrega de partes de incidencia 17.97
Tiempo reducido total diario 42.47

6.3.2 Auxiliar del area

A continuacion, se detallard las actividades que auxiliar del area que ya no realizara,

debido a las propuestas.
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Tabla N°72

En el diagrama de analisis de proceso (Anexo 14) se encuentra a detalle, las actividades.

Tiempo eliminado del auxiliar del area

Auxiliar del area

Actividades que no seran realizadas Tu.empos
(minutos)
Recepcion de los partes de incidencia 23.4
Ingreso al SIGO 2.3
Digitalizacion en el SIGO 86.5
Tiempo reducido total diario 112.2
6.3.3 Operarios
Tabla N°73
Tiempo reducido de los operarios del area
Operarios del area
Actividades que seran reducidas Actual  Propuesto le.erenaa
(minutos)
Alistarse con la indumentaria 17.4 7 10.4
Seleccion de herramientas 8.48 8.48
Recepcion de la incidencia 17.97 10 7.97
Evaluacion de las herramientas 6.85 7 -0.15
Aproximacion a la tuberia 12.27 10 2.27
Reparacion de la tuberia 43.76 38.5 5.26
Llenado del parte de incidencia 11.44 24 -12.56
Entrega y comunicacién al auxiliar
sobre el parte de incidencia &= 2:2
Tiempo eliminado total diario 23.87

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

243




UNIVERSIDAD
CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

REPQSITORIO DE

TESIS UCSM

6.3.4 Beneficio total

Tabla N°74

Beneficios econémicos total de la propuesta

Costo
or Horasal Horasa Horas Horas
Recurso Humano Frecuencia P . la al Costo Total (Soles)
Hora Dia Anuales
semana Mes
(Soles)
Profesional del area 1 16.5 42.47 212.35 849.4 10193 S/ 168,181.20
Auxiliar del area 1 8.83 112.2 561 2244 26928 S/ 237,774.24
Operarios 20 13.5 23.87 119.35 477.4 5728.8 S/ 1,546,776.00
Beneficio en tiempo/costo S/ 1,952,731.44

De la cuantificacion del tiempo, se obtuvo un beneficio total de S/ 1, 952, 731.44 de

manera anual.
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CONCLUSIONES
PRIMERA: Se realizo una evaluacidn general de los registros de incidencia derivados a los
diferentes departamentos, seguido por un analisis de las actividades que realiza el area, como
ultimo un analisis del sistema de atencion, elaborando la propuesta de mejora en base a la
metodologia Lean Service en el area mantenimiento de redes agua en la empresa de saneamiento
de Arequipa. El tiempo total del proceso de atencion “LEAD TIME ACTUAL” es de 1 752.51 min

y el “LEAD TIME PROPUESTO” sera de 194.79, el cual tuvo una variacion de 88.89%.

SEGUNDA: Se realiz6 un analisis de la data del periodo 2022 dando como resultado la
incidencia mas frecuente, se describid el sistema de atencidn que consta de 4 procesos detallado,
en el proceso de atencion se procedié a realizar una medicion del trabajo con 33 tomas, a su vez se
realiz6 diagramas de los procedimientos internos de la atencion desde la creacion hasta el cierre
del parte de incidencia, por medio de encuesta al personal operario y entrevista al personal

administrativo se recabo una mayor informacion de existencias de falencias.

TERCERA: Con apoyo de una serie de herramientas para la identificacion puntual de las
deficiencias en el sistema de atencién, se logré determinar los siguientes factores criticos: Falta de
capacitacion, Ausencia de indicadores de operatividad, Mejora en comunicacion de incidencias,
Falta de inspeccion de las incidencias no realizadas, Falta de mantenimiento preventivo en algunas
maquinas (bomba sumergible y generadora de luz), Falta de orden y limpieza en almacenes, Falta
de estandarizacién de procesos, Sobrecarga laboral, Actualizacion de materiales, Falta un
cronograma de compras, Reprocesos de digitalizacion que no generan valor y la Accidentes en el

trabajo.
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CUARTA: Se entiende que Lean Service es la aplicacion de Lean Manufacturing enfocado
a las empresas de servicio, las herramientas que se utilizaron en la propuesta son: 5°S,
estandarizacion de actividades, eventos Kanban, circulo de calidad, gestion visual adicional se
utilizo el enfoque Kaizen, la capacitacion para una comunicacion efectiva, capacitacion en la
gestién de indicadores operativos, el indicador el cual se utilizé para evaluar el estado actual y el
estado futuro es el VSM para adicionar se plantearon propuestas complementarias puntuales, en la
implemento del cierre de incidencias actividad destinada a utilizar el 86.5 min se redujo a 17 min

es decir se tuvo un reduccion del 18% a 4% del turno de trabajo.

QUINTA: EI costo total de inversion que la propuesta es de S/ 43, 616.13, siendo el
beneficio total S/ 1, 952, 731.44 de manera anual, se resume en la reduccion o eliminacion de

tiempos, en actividades de reproceso, retraso y en mejoras de comunicacion.
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RECOMENDACIONES
PRIMERA: Recomiendo a la empresa de estudio la implementacion de las propuestas a
realizar, comenzando desde la concientizacion, el desarrollo de la solucién con la metodologia

elegida y las propuestas complementarias debido a que el impacto econdémico sera favorecera.

SEGUNDA: En la actualidad es necesario que la empresa continue la automatizacion de
actividades, seguido de las capacitaciones e implicacion del personal en las mejoras continuas, de
este modo se agilizara el flujo operativo y se reducira el tiempo en la actividad que no generan

valor a la empresa.

TERCERO: Tener siempre en consideracion el enfoque de Kaizen y simplificar las tareas
que se tiene diario, ya que mucho de las actividades son facilmente reducibles y mejorables,
recomendando aplicar estas herramientas de Lean al area de conexiones domiciliarias, en sus

procesos de asignacion, reparacion y cierre de incidencia.

CUARTA: En la encuesta realizada al personal en la preguntal?7 se recomienda mejorar las
especificaciones de los requerimientos de los accesorios solicitados, ya que en ocasiones hay
marcas que cumplen con los requisitos, pero por temas burocraticos lo eligen siendo su calidad

baja, esto generara en un futuro corto incidencias operacionales nuevas.

QUINTA: Para que la reduccion del Lead Time sea mayor, la empresa debe organizar
nuevos proyectos de sectorizacion, de esta manera el tiempo de movilizacién a la valvula y el

tiempo en secado del agua sera mayor.
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ANEXOS

Anexo 01: Autorizacion para realizar el proyecto de tesis

&
Sedapar

Arequipa, 07 de agosto 2023

OFICIO N® 409-2023/5-31100

Sefior
Christopher John Gallegos Sanabria
Ciudad

REFEREMNCIA : Solicitud del 04.08.2023
SG0D 20401

Es grato dirigirme a usted, en atencion a su Solicitud presentada con el nimero de SGD
de la referencia, mediante la cual pide autorizacion para poder realizar su proyecto de
tesis denominado "Propuesta de Mejora de Atencidn a las Incidencias Operacionales en
el Area de Mantenimiento de Redes, Mediante la Metodologia Lean Service en la
Empresa SEDAPAR S.4., Arequipa 2023”7

Mediante el presente comunico a usted que. contando con el visto bueno del Ing. Cayo
Marroquin Chalco, Gerente de Operaciones, se le concede la autorizacion para realizar
su proyecto de Tesis, debiendo coordinar con el Ing. Marroquin el desarrollo del mismo.
A la culminacign de su tesis, se servira remitir una copia a este Deparitamento.

Sin otro particular, guedo de usted.

Atentamente,

Lic. Javier Huayllasi Montes
Jefe Departamento Personal

THM yredch
oo G Operaciones

252

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPQSITORIO DE

TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA
DE SANTA MARIA

Anexo 02: Matriz de consistencia

PROPUESTA DE MEJORA DE ATENCION A LAS INCIDENCIAS OPERACIONALES EN EL AREA MANTENIMIENTO DE REDES, MEDIANTE LA
METODOLOGIA LEAN SERVICE EN UNA EMPRESA DE AGUA POTABLE, AREQUIPA 2023.

PROBLEMA

OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES DIMENSION INDICADORES
Elaborar una propuesta Es posible que aplicando la
que mejore la atencién a metodoldgica Lean Service, se pueda
las incidencias mejorar la reduccion del tiempo de
operacionales en el area atencion en las incidencias ,
de mantenimiento de operacionales del area de Variable Valor VSM Lead Time
) redes de agua parauna | mantenimiento de redes de agua, de la Independiente:
¢De qué manera | empresa de agua potable. | empresa prestadora de servicio de agua p , )
la aplicacion de la potable Met0d010gla Lean
metodologia Analizar la situaciéon La situacién actual del proceso Service
Lean Service, actual del sistema de operativo contiene demoras 5°S
permitira atencion de las significativas que por medio una gestion Procesos Analisis de Procesos
mejorar la incidencias propuesta se puede mejorar. Estandarizados
atencion alas operacionales.
1nc1(.1enc1as Identificar los factores Existe relacién en los factores Tiempo estandar de
operacllonales €N | deficientes en el sistema | identificados deficientes y en el proceso las incidencias
el area ‘_je operativo de atencidn. de atencidn. _ operacionales
mantenimiento | proponer lamejoraa | El procedimiento propuesto significara Variable Estudio de
de redes? través de la metodologia | mejoras productivas y reductivasenel | dependiente: tiempos Tiempo promedio
Lean Service en los tiempo de atencion. Tiempo de traslado a labor
procesos de atencién. respuesta

Determinar el costo y
beneficio de la propuesta
de mejora.

El analisis de datos presentado es
conveniente y no presenta riesgo en ser
implementado por la empresa.

Recurso humano

Cantidad de operarios

necesarios
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Anexo 03: Formato de Solicitud de Atencién

Sistema Integrado de Gestién Operacional SIGO SIGO150306R Fecha Reporte: 22-12-2022

Hora Reporte: 07:18:44

FORMATO 1

Formato de Solicitud de Atencién de Problemas Particulares
Comerciales no Relativos a la facturacién y Problemas Operacionales

o | cédigo olcitud de Atencisn:  20220;
Nro de Suministro 0 Nro Conexidn: Modalidad de Atencién de la Solicitud (Escrito/Telefénico/Web):  Telefonico
Fecha de Registro de Solicitud: Hora: 12:08:04 AM Recepdonado por:

Nombre del Solicitante o Representante:
Ndmero de Documento de Identidad (DNI, LE, CI):
Razdén Social / Nombre del Cliente:
DATOS DEL SOLICITANTE
Direccdén: ASOC VILLA CONTINENTAL ZONA - C SECTOR - I Mza-F Lote-2
Distrito: CAYMA Provincia: AREQUIPA
Telefono Residendial: (054)- Nro Celular:
Correo Electrénico:
INFORMACION DE LA SOLICITUD: (Breve Descripcién del Problema Presentadc)
| REF POR EL PARQUE VILLA CONTINENTAL /RMD
‘PROBLE!
A F al
1 Lair de en el plazo
2 D con gativo de del servicio
3 NO se admite a ramite 1a solicitud
4 El servicio prestado no responde a las condiciones contenidas en el estudio de factidiidad, el cual forma parte integrante
del contrato de prestacion de servicios
5 No se suscribe contrato de prestacion de servicios
(] Otros p lat al
7 EPS no emite informe de factibilidad dentro del plazo
B P lativos a la m dicid
1 El reclamante adquiere un de rgo con o di en el Regh de Calidad de los Servicios de Saneamiento
solicita a la EPS su en su 6N el pago del serviclo colateral commespondiente
2 La res ion del no se ha en el plazo establecido.
3 E! medidor ha sido retirado sin previa comunicacion al usuario
4 El ha sido por distintas a su 2 , COf o
5 EPS instala medidor sin afericion inicial o sin gar al el L de la afericidn Inicial
c P lati acortes ir
1 El corte o la suspension del servicio han sido sin causa justificad:
2 La rehabilitacién de un servicio no se ha en el plazo establecido, 2 pesar de cesar la causa del cierre
D | Falta de entrega de recibo
E P ivos a la inf
1 No entregar al usuario la informacion que de g ia SUNASS
P ¥o) Cl A - ~ : ] TR LD X8 - ; .(;:‘_O.'r!?_
A Fitraciones
1 Filtracion de agua externas hacia el predio
B Problemas en el servicio de agua potable
1 Fugas en conexidn domiciaria
2 Negativa de la EPS a realizar mantenimiento por deterioro o daio de caja de o de i6
3 Negativa de la EPS a realizar la Z N de la % ia que cuenta con dio de fa L
4 Negativa de 1a EPS a i tacion de dia que cuenta con dio de positi
c Problemas en el servicio de alcantarillado
1 Aloro en conexidn de alcantaritado
2 Negativa de la EPS a mar i por © dafio de caja de registro o de bn doer
3 Negativa de la EPS a i pllacién de dia que cuenta con dio de facti positi
4 Negativa de la EPS a la reubicacion de la i 4 que cuenta con de 1o
Nota: Lista de problemas es referencial
CONFORMIDAD DEL SOLICITANTE
Mediante el presente yo Identificado con DNI Nro. ______ declaro estar conforme con la solucién de la EPS SEDAPAR SA
al problema presentado, descrito en la presente solicitud.
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Anexo 04: Parte de Incidencias del area de redes

N OT:
SISTEMA INTEGRADO DE GESTION OPERACIONAL - SIGO
Sed ORDEN DE SERVICIO DE MANTENIMIENTO CORRECTIVO Y PREVENTIVO DE REDES DE AGUA POTABLE
apar FECHA: / /
1, SOUCITUD DE SERVICIO
Recepcion de OT. lﬂouifmz lSuperv‘rso' Call Center D por Mant. y Empal D Generado desde sitio de trabajo | B

Direccion: | oistrto s [ Jcere [T ] a2 [ ][] [ ]
Usuario: van [ | MmD m ] su.Us«.m
Origen de Sclicitud Chig. m TME Uchu. D Ceo. D VUE

L SERVICIO ESECUTADO
Serv. Ejecutado B Jconctuiso || No condluido | |
2 JFecha de inicio JHr. ce uegada |
I, MANTEMIENTO PREVENTIVO - CORRECTIVO EN
TRABAJOS EN TRAMOS - REDES HIDRANTES ALMACENAMIENTO REGULADORAS

Distribucidn (RTM) de Ubicacion de Vil D Purga GO x ATM N D Reservorio N™...... D Cierre Vilv. D
de Mant. De v [ [Mentvivamstiae [ |reviscnde rebose [ poerura vine. =)
de Cambio de Vil [  [|pmcaws [ [revossopor fanacesgua [ frea mase. =1
de [Coloc. marco y tapa de Vilv. D Farga en Val Aux D Reserv, sin agua D Fuga en Cimara D
Rev. De Circuito L irspection por reclamos D Fuga en Hidrante D Resesy. con baa altura E Se puso directo por fallas D

Otros. " Revision asfaltos y otros D Otros...... = D Otros. — - D | D

Causas de Fuga Tipo de Falla Estado y Tipo de tuberia Tiempo de pérdida Apox.

Conduccion (RTC)
Empaime

Rev. Para Empaime

Uoooo

Golpe de ariete [ mizceswa [ ] |mwsraa [_] e[ Jsvemo[ Jmao [ ] cme. .. Jomin[_] ssmin[___J
Sub - presion D Por terceros [:] Fisura Long I_' A(ﬁ ml_l Malo [_J o T—— 20 min D DMD
Aire =] Hueco CJ [ovo Jewe Jas [] cmeo. hu[Jaus[ Jm[]
juntas Defectuosas [ Impiosion =] aw [ Jsw[ ]

V. RECURSOS EMPLEADOS EN REPARACION Y/O MANTENINIENTO

ACCESORIO Dim. Cant. ACCESORIOD Dim.  Cant. HERRAMIENTAS UTILIZADAS

Tubo PVC E Rl | Tee F'F° CI e | Grpotectiogeno [ ] umemimacee []
Gomastsaaniios) [ __] Cruz FF° CI—1 [eren = Lagarto [ unedebonss [
Gomas AC. (anillos) D: Vatvula G: Escofina D Stilson de D Uave vD Cuadrantes D
Unide de reparacidn :D Codo E Arco de sierra D Francess de D Otros

Tangicion :I: Abr. tipo mord. D: Esmenil D Tarraja 1/2 D

Acoplamiento (Maxifit) m Grasa D: Combo D Tarraja 3/4 E

Abrazadera nox B = Waype CI 1 |os == Wincha —

Tapon PVC D: Loctite :: Martio Eléctrico D Unterna D

Reduccdn PVC/FF* :D Otros. .....oeene E Bomba sumergible E Motobomba gasofina D

V. PERSONAL ESECUTOR
EXCAVACION: _|Retroexcav: ¢ | Operador [rurno (aormal [ (@)Tarde [ {Civoche [ ] {D)Dom. ¥ Ferisdo ||
UNIDAD 50| ] 8] | s ] s T o[ ] sl 1 e[ J [ 1 ows]l . ]
Personal para reparacidn y mantenimiento en 1os tres turnos

Jhon Gallegos D Alvaro Panta : Ramiro Revilla :
Kevin Meza 3 FredyCachicatari [ ] Pedrovitanvevs [

2
&
P
.
R
]
&

Carlos Aquima Julio Bedregal

Daniel Almeron Miguel del Carpio

6 |

= =
David Velasquez D Ruben Paricels D Victor Huerta E Jaime Vega E Otros:
Eduardo Ofivares D Wilkredo Cupi [: Alfredo Salamanca D Luis Espinaza [j_l
Edwin Galindo D Chinistian Chaver E Marco Rodriguez D Miguel Guardia rl
Felix Salazar D Junice Murillo D Nicacio Ramos D Miguel Sanchez Ijﬁ
Fernando Ballenas D Luis Parque D Jose Vargas D Rafael San Jorge [ﬁ
Francisco Pari E Darvel Mendoza D Robert Bedregal D Wilbert Quispe [—l
shonathan Pari 3 £din Vikca = Walter Nakagawa [ joiCoaquia [ ]

VI RESPONSABLE DEL GRUPO DE TRABAJO Supervisado por:

Nombres y Apellidos: |Fiema: Firma:
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VI TRABAJOS PENDIENTES POR EJECUTAR

SEGUN VERIFICACION ¥ ATENCION DE INODENCIA REQUIERE DERIVAR REPOSIOON DE ASFALOS Y OTROS (Largo x Ancho)
Falta reflenar zanja, impieza y recoj de escombeo D Asfalio D X D Chacanas D X D
Pasar » ofcina de mant. Oe Conexiones Domiciiarias ==Y Corsrato O x | pedrnwi | = i =
Pasar 3 oficina de mant. De Reguladeras parasuverifiacdn [ Adoqunsdo I — [ metrolinea
Pasar 3 oficing de mase, De Hidrantes para su verificacidn ) Empedrado 1 x | owes
Pasar 3 oficina de Almacenamiento para su verificacion D Vereda m X l_]
Otros | Tierra terminado [

CUMPLIMEENTO DE PROCEDIMIENTOS
Mant y/o cambio de accesorios

[T Jreenc protectee refine Mvetacion
Emﬂwuﬂwnwuh(m
5] verificar noematicad de sarv. £n zoma
[38 Jcomunicar @ Ofic. De supervicica
[ Juenae parte e Trasajo

=1

Vill TRABAJOS EN CONEXIONES DOMICLIARIAS
Fugas en

7 ubkacién de predio u rona de fugs

2 JHacer presente nuestra presencia a usuario
__chwn de Vilvula de clrosito

[ & Jcomunicar de clesre de vilv. A Ofic. Superv
5 Sefalizar 10na de trabago

6 |Reparacion mant. /o cambio de Incid.

$I s cumplit con todos los procedimientos

Cambeo de llave de paso de ingreso
Cambso de llave de paso de salida

Cambio de nipie y COMratuerca

Cambeo de llave corporation

Cambio de atwazadera

Cambio de tuberia acometida

Reparacion de llave de paso perdica
Revision de medidor y smpiels No e cumplit con los sipwentes peocedimientos

Problema en interor de prado

H00000000N

Otros
X1 IMPLEMENTOS DE SEGURIDAD (EPP) Y SEGURIDAD EN L TRABAIO
Seguridad penonal Seguridad en el lugar de tradajo
Casco — " aneos [ Certaviants =] Malla de segwidad [ Cinta de seguridad ]
Guantes D Mascars D Taponas Auditives D Conos D Otros E
Botas = Faptmber [ Cralecos ==l Cachaces | Clerre de via complets =
X COMENTARIO EN GENERAL
CROQUIS DEL CAMPO
[Especificar rial y/o ilizados con simbologla, e indicar bre de calle 0 Mz. y/o alguna rederencia MC DE VALVULA
CERRE:
APERTURA:
DATOS COMPLEMENTARIOS
[ OAMETRO:
CLASE:
NPO:
PROFUNDIDAD:
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Anexo 05: Formato de validacion del experto de entrevista

y ; UNIVERSIDAD CATOLICA DE SANTA MARIA
B ‘ ~(ir Escuela de Ciencias Fisicas y Formales UCSM-IOEII-
w\ 001-2023

Escuela de Ingenieria Industrial Formato de Validacién por experto

INFORME DE OPINION DEL EXPERTO EN EL INSTRUMENTOS DE INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES
1.1 APELLIDOS Y NOMBRES (EXPERTO) Confidencial
1.2 GRADO ACADEMICO INGENIERO INDUSTRIAL
1.3 PROFESION INGENIERIA INDUSTRIAL
1.4 EMPRESA DE LABORO SEDAPAR S.A.
1.5 CARGO QUE DESEMPENA Confidencial
1.6 DENOMINCACION DE INSTRUMENTO Entrevista a Supervisor de Servicios
1.7 AUTO DEL INSTRUMENTO Gallegos Sanabria Christopher John
II. VALIDACION
o«
313|258
INDICADORES DE EVALUACION s AEREE
CRITERIOS w | @ @
DEL INSTRUMENTO «
1 2 3 4
1. OBJETIVIDAD Esta expresado enconductasobservables. %
Existe unaorganizacion légicaen la
2. ORGNIZACION redaccién delos items X
SUMATORIA PARCIAL X
SUMATORIA TOTAL X
1i1. OPINION DE APLICABILIDAD

IV. RESULTADOS DE LA VALIDADCION

3.1 VALORACION TOTAL: 8
3.2 OPINION
FAVORABLE: X
DEBE MEJORAR:
NO FAVORABLE:

FIRWRTO
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Anexo 06: Entrevista a jefaturas para su analisis

FORMATO PARA ENTREVISTA

CARGO DEL ENTREVISTADO: SUPERVISOR DE LA GEREMCIA OPERACIONAL 1
MOMBRE DEL ENTREVISTADOR CHRISTOPHER JOHM GALLEGOS SANABRIA
CARGO DEL ENTREVISTADOR: PLAMMER

1.-éCudntos afios tiene en la empresa?
10 afios

2.~¢En qué departamento considera que el flujo de trabajo es la primera linea de
importancia en realizar y por que?

Distribucion, porque =i no se realiza el mantenimiento de los sistemas preventivo v
correctivo todo colapsa

3.-¢Qué es lo que mas y menos le gusta del area de redes?

Me gusta el compromiso del personal ante un problema v no me gusta cuando no se
tiene las materiales en stock

4.-¢ Considera que las incidencias son atendidas dentro de la programacion establecida a
partir de su registro?
Mo en su totalidad

5.-¢ Mos pueda explicar cudles son las principales deficiencias o problemas gque usted ha
podido encontrar en la empresa o en el departamento?

Baszicamente es el problema de personal y el tema de logistica para la adguisicion de
materiales

6.-¢ Que controles cree que hacen falta implementar en el sistema de
atencion(indicadores)?

Tener un precedimiento o lineamiento de atencion, comunicacion, seguimiento de la
incidencia

T .-éConsidera que de ser posible un cambio o mejora podrian adoptarlo?

Definitivamente que =i, es optimizar los recursos de lo que se tiene
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FORMATO PARA ENTREVISTA

CARGO DEL ENTREVISTADO:  SUPERVISOR DE L& GEREMNCIA OPERACIONAL 2
NOMBRE DEL ENTREVISTADOR CHRISTOPHER JOHN GALLEGOS SANABRIA
CARGO DEL ENTREVISTADOR: PLANMMER

1.-¢{Cuantos anos tiene en la empresa?
7 afios

2.-¢En gue departamento considera que el flujo de trabajo es la primera linea de
importancia en realizar y por qué?

Departamento de Distribucion

3.-éQueé es lo que mas y menos le gusta del drea de redes?

Falta de personal

4.-¢Considera que las incidencias son atendidas dentro de la programacion establecida a
partir de su registro?

Mo, debido a falta de personal

5.-¢ Mos pueda explicar cudles son las principales deficiencias o problemas que usted ha
podido encontrar en la empresa o en el departamento?

Falta de personal de materiales

6.-¢ Qué controles cree que hacen falta implementar en el sistema de
atencion(indicadores)?

Apertura de nuevos canales de atencion, no solo via telefénica la incidencia

7.-éConsidera que de ser posible un cambio o0 mejora podrian adoptarlo?

3i
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FORMATO PARA ENTREVISTA

CARGO DEL ENTREVISTADO: SUPERVIZOR DE LA GEREMNCIA OPERACIOMAL 3
NOMEBRE DEL ENTREVISTADOR CHRISTOPHER IOHN GALLEGOS SANABRIA
CARGO DEL ENTREVISTADOR:  PLAMMER

1.-¢Cudntos afos tiene en la empresa?
56 afios

2.-éEn gué departamento considera que el flujo de trabajo es la primera linea de
importancia en realizar y por gué?

Oficina de Redes

3F.-éQueé es lo que mads y menos le gusta del drea de redes?

e gusta la oficina de Redes, porque son los que garantizan la distribucion de agua.

4 .-iConsidera que las incidencias son atendidas dentro de la programacion establecida a
partir de su registro?

Referencialmente las incidencias tienen problemas de atencién por mayor
capacitacion de su personal y por falta de atencign en tiempo real.

5.-éMos pueda explicar cudles son las principales deficiencias o problemas que usted ha
podido encontrar en la empresa o en el departamento?

Falta de personal, optimizacion de procesos, estabilidad funcional del personal,
aplicacion adecuada de tecnologia v ver la humanidad del personal.

6.-¢Queé controles cree gque hacen falta implementar en el sistema de
atencion(indicadores)?

De contrales, hay q incidir en articulacién de los mismos a todo nivel. Deben
orientarse sobre objetivos v metas empresariales a nivel de sus indicadores en el
nivel operacional hay g revisar los actuales (magnitudes) incidiendo en su
articulacion scbre una sola base de datos.

7 ~éConsidera que de ser posible un cambio o mejora podrian adoptarlo?
Siempre debe mantenerse la mejora continua a todo nivel. En cuanto a cambioc o

mejora, si podrian adoptarlo si se encuadra dentro del alcance de cbjetivos del plan
estratégico v en Operaciones POI., con enfoque de resultados.
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FORMATO PARA ENTREVISTA

CARGO DEL ENTREVISTADO:  SUPERVISOR DE LA GEREMCIA OPERACIONAL 4
MOMBRE DEL ENTREVISTADOR CHRISTOPHER JOHM GALLEGOS SANABRIA
CARGO DEL ENTREVISTADOR: PLAMMER

1.-¢Cudntos afos tiene en la empresa?
30 afios de servicio

2 -¢En gué departamento considera que el flujo de trabajo es la primera linea de
importancia en realizar y por que?

Todas las incidencias tienen un grado de importancia, consideramos las atenciones
de la oficinas de redes que es la que atiende las roturas de tuberia matriz, que implica
esto que la zona de desabastecimiento es mayor con respecto a una fuga de llave
corporation o fuga de conexion domiciliaria por esta dimension afecta y numero de
conexian es por ella importancia de la oficina de redes.

3.-éQué es lo que mds y menos le gusta del drea de redes?

En la oficina de redes se valora muche la vocacion de servicio del personal, €l alto
nivel que tienen para la solucion de las roturas y proveer o garantizar la continuidad
del servicio en todo el area metropolitana de Arequipa.

4.-¢Considera gue las incidencias son atendidas dentro de la programacion establecida a
partir de su registro?

Mo como deberiamos, si bien es cierto hay unos rangos que cumplimos pero tan bien
es cierto que & veces se escapa de nuestra capacidad por la carga laboral que
tenemos, a veces tenemos cantidad de incidencias comparado en la relacidon a la

5.-¢Nos pueda explicar cudles son las principales deficiencias o problemas que usted ha
podido encontrar en la empresa o en el departamento?

Haciendo una metafora la madre del cordero del todo el problema que tenemaos es la
falta de personal basicamente, si hacemos un poco de memoria o en el caso mio que
estoy 30 afios en la empresa vemos que somos el mismo numero de personas que
trabaja en el campo, personal operario y la cantidad de conexiones a8 aumentado o
triplicado en su numera si no es mayor por la misma cantidad de poblacion que hay
en Arequipa entonces no hay una relacion directa dsea técnicamente en ese sentido no
se cumplid los parametros técnicos de tener una relacion proporcicnal de cantidad de
conexiones por cantidad de operarios es por eso la deficiencia notoria.
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6.-¢ Qué controles cree gue hacen falta implementar en el sistema de
atencion(indicadores)?

Superando el problema personal que habia anunciado podiamos mejorar en el sentido
de estar a la par a la tecnologia y entonces poder implementar mayores operarios o
gente que puede estar en €l call center potenciar esa oficina para poder modernizar en
el sentido del reparto de la incidencia, de igual manera que el retorno sea en forma
virtual y no haya tanto papeleo ni tante demora en el tiempo en la derivacion de los
partes como el saber si estan atendidas o en usan en modo de reparacion o en su
defecto si necesita reponer concreto o asfalto que el tiempo sea real.

7.-¢Considera que de ser posible un cambio 0 mejora podrian adoptarlo?

Yo pienso que el personal en su conjunto estamos |lanos en ese sentido en colaborar
cualguier mejora seria en beneficio de nosotros mismos y seriamos llanos a
colaborar en todo sentido
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Anexo 07: Formato de encuesta a operarios

FORMULACION DE ENCUESTA

Indicaciones: Buenas Dias (Tardes). Mi nombre es Christopher Gallegos y
me encuentro realizando la evaluacién de las incidencias operacionales del
area de mantenimiento de redes para mi proyecto de tesis, las respuestas
son totalmente confidenciales, agradezco su participacion Por favor marca

con aspa la respuesta que creas que es la mas adecuada.
Cuestionario:

1. ¢éQué tanimportante es su trabajo para usted?
a) Muy importante
b) Moderadamente importante
c) Ligeramente importante
d) De ninglin modo importante
2. ¢la comunicacidn de las incidencias es clara y especifica o varia de
acuerdo con el comunicador?
a) Sivaria
b) La mayor parte del tiempo
c) Devezen cuando

d) Novaria
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¢Con que rapidez usted se adapta a las prioridades cambiantes
que exige su puesto de trabajo?
a) Extremadamente rapido.
b) Muy rapido.
¢) Notan rapido.
d) Nada rapido.
¢Qué tareas operacionales cree que toman mds tiempo en ser
realizadas?
a) Rotura de tuberia de conduccion
b) Rotura de tuberia matriz
c¢) Mantenimiento de vélvula
d) Mantenimiento de hidrante
e) Empalme
¢Considera que el tiempo de traslado a las incidencias asignadas,
repercute en la realizacidn total de incidencias atendidas?
a) Siempre
b) La mayor parte del tiempo
c) Devezen cuando
d) Nunca
¢Cuenta con todas las herramientas, maquinarias y equipos
adecuados para realizar su trabajo?
a) Siempre
b) La mayor parte del tiempo

c) Devezencuando
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d) Nunca
¢Considera que la calidad de compra de materiales, repuestos y
herramientas en ocasiones son la fuente de incidencias?
a) Si considero
b) La mayor parte del tiempo
c) De vez en cuando
d) No considero
éCon que frecuencia su equipo (grupo de 3 personas) cumple con
los partes de incidencia asignadas?
a) Siempre
b) La mayor parte del tiempo
c) Devezen cuando
d) Nunca
éCree que el personal que trabaja en el drea mantenimiento de
redes es suficiente?
a) Sicreo
b) La mayor parte del tiempo
c) Amenudo
d) Nocreo
¢Utiliza el aplicativo movil de la empresa, para registrar que ya se
realizo el parte designado?
a) Si, muy a menudo
b) Si, moderadamente a menudo

c) Notengo el recurso material
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11.

12.

13.

14.

d) Nolo utilizo

¢Existe apoyo entre los trabajadores de las areas de la gerencia de
operaciones?

a) Siempre

b) La mayor parte del tiempo

c) Devezencuando

d) Nunca

éLos jefes promueven la capacitacion de temas relacionados al
trabajo?

a) Muy a menudo

b) Moderadamente a menudo

c) Unpoco a menudo

d) No muya menudo

¢Se valora o expresa los reconocimientos por el desempefio?
a) Siempre

b) La mayor parte del tiempo

c) Devezen cuando

d) Nunca

¢Qué problemas a observado en su puesto de trabajo? Describa
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N° TIEMPO DE CICLO OBSERVADO (min)

1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12 13 14 15 16 17
1 8.4 81 | 831 | 815 | 7.5 8.3 75 | 727 | 83 | 85| 8.1 7.2 7 7.5 7.1 7.5 7.2
2 31 | 321 | 314 | 257 | 3.1 | 3.15 3 3.21 | 258 | 3.2 3 3 3.3 3.1 3 3.2 2.8
3 16.3 15 16 18 15 19 15 15 14 15 12 15 16 14 19 17 17
4 54 5.2 5 7 5.15 | 5.08 6 51 54 | 53| 74 | 549 | 648 | 7.2 7.4 | 537 | 8.21
5 25 17 16 18 19 24 18 22 20 17 23 18 16 22 19 27 26
6 85 | 11.2 | 83 85 | 835 | 83 | 847 | 81 | 104 | 82 | 655 | 6.49 | 7.2 | 548 | 632 | 6.29 | 7.24
7 6.2 6.1 | 548 | 45 6.1 | 635 | 554 | 645 | 636 | 65| 7.26 | 6.14 | 513 | 512 | 436 | 438 | 5.26
8 25 32 24 27 23 21 28 25 17 21 19 27 20 27 19 25 22
9 7.5 | 745 8 6.1 6 735 | 74 65 | 837 | 74 5 6 6 51 6 6 6.4
10 7 8 9 10 10 11 10 7 11 11 10 10 9 11 14 16 10
11 7.2 8.1 8 7 8.5 7.5 8.5 8 9.2 | 8.2 8 11.3 | 104 12 13 12.5 9
12 15 14 13 17 18 15 22 11 18 19 17 16 17 14 16 29 17
13 7.4 8 10 9.2 11 7.5 9.2 7.5 83 [114] 11 8 10.5 | 8.2 11 9 8
14 24 20 22 28 22 21 24 19 25 26 | 105 36 31 26 23 30 27
15 12.2 11 123 | 134 | 123 | 103 | 154 | 10.2 | 15.1 [14.2| 18 12 10 13 16 11 16
16 9.5 14 10 11.5 | 10.2 | 104 16 17 104 | 9.1 22 17 11 18 10.4 15 14
17 3.2 3.5 24 | 315 | 23 | 325 | 237 | 251 | 355 | 31| 24 3.5 3.1 2.5 3.1 3.2 2.4
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TIEMPO DE CICLO OBSERVADO (min)

N 18 19 20 21 22 23 24 25 26 | 27 | 28 29 30 31 32 33
1 7.2 8 7.3 8.5 7.1 75|75 |74 |73 82| 74 | 83 8 7.4 8 7.3
2 3 3.1 2.9 3 3.2 3 3.1 3 26 | 31 3 2.6 3 3 2.5 3
3 14 13 15 16 17 13 13 15 14 | 17 | 16 15 14 15 15.5 13
4 6.46 53 7.1 6.34 6.44 53 | 54 |75 | 64 81|67 |74 8 5 5 7
5 20 17 19 21 27 21 19 22 20 | 23 | 19 23 20 24 18 22
6 6.47 7.45 5.49 5.2 6.53 7.5 75 |82 ] 10 74 | 7.5 8.2 7.4
7 6.32 6.19 4.3 5 4.45 5 55 62| 64 6.3 6 4.5 6.3
8 26 25 29 27 33 25 21 27 22 | 29 | 23 27 30 22 26 24
9 6 5.4 5.2 5 6.3 6.3 | 64 6 7 7.1 8 6 6.4 | 54 6.2 5.6
10 14 14 12 7 9 10 8 9 10 9 11 12 9 7.5

11 7 8 9.2 7.4 9.3 7.3 8 15 7 13 8 9 8.5 8

12 14 29 16 15 17 14 17 16 15 | 14 | 15 14 17 18 16 14
13 9 11.2 8 9.4 12 9 7 10 9 9 10 8 9 7.2 9 8
14 25 83 26 27 25 24 31 30 42 | 27 | 30 35 36 33 28 23
15 10 12 17 12 15 13 16 14 16 | 15 | 15 17 12 16 12 15
16 13 19 10 16 13 17 15 16 15 | 16 | 14 16 15 17 20 18
17 2.5 2.3 3 2.4 3.2 3 2.6 3 3.1 3 25 | 3.2 | 25 | 24 3.2 3.1
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Anexo 08: Total de Incidencias de agua potable registradas en el SIGO en el periodo 2022

Cuenta de INCIDENCIA PERIODO 2022 Total

Etiquetas de fila En. Feb. Mar. Abr. May. Jun. Jul. Ag. Set. Oct. Nov. Dic.

AG: Almacenamiento 28 61 41 3 23 20 31 29 9 47 3 12 307

g(j;n(ii(c:)iﬂ:;(ii::es 1278 1317 1345 1224 1323 1168 1111 1116 1243 1221 1509 1150 15005

AG: Grifos contra incendio 88 100 112 113 118 104 76 85 142 96 107 87 1228

AG: Instalaciones 1 2 1

AG: Otros Trabajos 38 18 19 32 40 41 50 29 36 18 33 12

AG: Tramos - Redes 97 123 139 90 122 111 122 104 168 119 136 115 2694

AG: Valvulas 223 177 210 159 187 159 162 136 191 135 194 145

Total general 1752 1796 1867 1623 1813 1603 1552 1499 1790 1636 1982 1521 20434
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Anexo 09: MOF del profesional de la nueva area

MANUAL DE ORGANIZACION ¥ FUNCIOMES POR COMPETEMNCIAS
GEREMNCIA DE OPERACIONES
DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION

I. IDENTIFIACION DEL PUESTO
NOMBRE DEL PUESTO: Profesional de Mantenimiento de Redes de Agua e Hidrante
Il. MISION DEL PUESTO

Organizar las actividades diarias del personal operarios para la reparacion de solciitudes
de incidencias registradas al area.

1. FUNCIONES ¥ RESPOMNSABILIDADES DE PUESTO:

1. Establecimiento de planes de inspecciones rutinaria y pericdicasde tuberias de agua
potable.

2 Supervision en la garantizacion del trabajo de los operarios en las incidencias
registradas.

3.Documentar la informacion necesaria para el envio de reportes a SUNASS.

4 Organizar preveer las operaciones en mantenimiento predictivo, preventivo y correctivo.

5.Coordinar con el area de logistica y empresa encargada de la realizacion del
mantenimiento preventivo y corrective de hidrantes

6.Coordinar con el area de logisitca para la gestion de equuipos, materiales y herramientas
que sean de demanda inmediata.

7 Coodinar con el area de logistica inconveniente con el presupuesto destino al area.

8 Desarrolla estrategias de operativos para poder asegurar la continuidad de agua potable
en los domicilios.

9. Evaluar los indicadores de medicion operativos medir aspectos estructurales de la
empresa y e nla atencion al cliente.

10.0tras funciones designadas por los superiores.

. FORMACION ¥ COMPETENCIAS:

Instruccion superioruniversitario (titulado)
minima de 5

Manejo en Office a nivel medio.

V. LINEA DE AUTORIDAD DEL PUESTO

DEPENDENCLA JERARQUICA: Jefe del Departamento de Distribucion.

Vi COMPETENCIAS ESPECUFUCAS DEL PUESTO
Planificacion y organizacion
Atencion al detalle
Pensamiento estrategico
Liderazgo
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Anexo 10: MOF del segundo auxiliar de la nueva area

MANUAL DE ORGANIZACION Y FUNCIONES POR COMPETEMNCIAS
GEREMCIA DE OPERACIONES
DEPARTAMENTO DE DISTRIBUCION

l. IDENTIFIACION DEL PUESTO
NOMBRE DEL PUESTO: Segundo Auxiliar de Mantenimiento de Redes de Agua e Hidrante
1. MISION DEL PUESTO

Supervisar las incicas realizadas del dia que sean neceserias , garantizando el buen
accionar del personal.

.  FUNCIONES ¥ RESPONSABILIDADES DE PUESTO:

1.Garantiza desinga y da seguimiento al cumplimiento de las incidencias operacionales
registradas

2.Gestiona la atencion presencial, empalmes solcitados, hidrantes solicitados.

3.Coodinar con las difentes areas la gestion y funcionamiento de sus tareas.

4. Formula y programa la ejeccuion de los trabajos, dependiendo la disponbilidad de
recurso humano, técnico, materiales.
5.Entrega del material necesario al personal

6.Comunicacidn con SUNASS v area de imagen de corte imprevisto, ubicacidn, cantidad de

domicilios afectado y dreas.
7.Toma conocimeinto de las ccurrencias (rotura de tuberia de conduccidn, natriz, fuga en

llave corporativa).

8.Darle seguimiento a la cantidad de material en stock
9 Realizar informes semanales del accionar de los operarios en turnos tarde y noche.

10.0tras funciones designadas por los superiores.

IV. FORMACION Y COMPETENCIAS:

Instruccion superior técnico (titulado)
Experiencia minima de 5 afios en delegacian de personal

Manejo en Office a nivel medio.

V. LINEA DE AUTORIDAD DEL PUESTO

DEPENDENCLA JERARQUICA: lefe del Departamenta de Distribucian.
Profesional de Mantenimiento de Rede de Agua e Hidrante

VI. COMPETENCIAS ESPECUFUCAS DEL PUESTO
Iniciativa
Atencion al detalle
Adaptacion al cambio
Liderazgo
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Anexo 11: Procedimiento de analisis de trabajo seguro

Servicio e Agua Polable y
Alcaniariitado de Arequipa 5.5

PROCEDIMIENTO DE ANALISIS Cadigo: PATS-ATS-55T-01
DE TRABAJO SEGURO (ATS) SEMANAL Version: 01

Fecha: 06/09/2023

1.0 OBJETIVO

Establecer la metodologia para la implementacion del Analisis de Trabajo Seguro (ATS) de
forma semanal debido a que en ocasiones los operadores se encueniran en situaciones no
comunes esto permitird minimizar Ia posibilidad de accidentes en el drea de trabajo.

2.0 ALCANCE
I

El alcance es para todos los departamentos de la gerencia de operaciones.

3.0 REFERENCIAS LEGALES Y OTRAS NORMAS

Ley N* 29783 — ley de seguridad v salud en el trabajo.

Ley N*31246 — LEY DE SEGURIDAD ¥ SALUD EM EL TRABAJO, PARA GARAMTIZAR EL
DERECHO DE LOS TRABAJADORES

D5 N® 001-2021- Modificaciones de la Ley 25783

4.0 ESPECIFICACIONES DEL ESTANDAR

DEFINICIONES
Reglas Basicas de Seguridad

=  Conjunto de normas minimas de seguridad para la Gerencia de Operaciones en su
conjunto.

ESTANDARES
Estandares Generales:
= Consiste los peligros asociados a dafios en:

—  Procesos de trabajo
—  Eguipos y materiales usados
—  Ambiente de trabajo
- Personal
= Usando el criterio, los frabajadores se encargaran de formular las reglas
basicas de seguridad. El supervisor de seguridad se encargara de facilitar el
proceso.
= Por principio, las reglas de seguridad deben tener las siguientes caracteristicas:
— Lenguaje claro y sencillo
— Racionales y practicas
— Entendible

—  Cubrir los aspectos mas criticos e importantes
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Servicho de Agua Potabile y
Alcantariiiado de Arequipa 5.8

PROCEDIMIENTO DE ANALISIS Cédigo: PATS-ATS-55T-04
DE TRABAJO SEGURO (ATS) SEMANAL Versidn: 01

Fecha: 06/09/2022

—  Cubrir lo necesario
= Debera colocarse en un lugar visible del personal.
= Deben ser cumplidas por todos: propios y extrafios
= El propio personal debe enfatizar su cumplimiento
= Las reglas se revisaran:
— Al menos semestralmente
—  Cuando un accidente fatal o incapacitante ocurra en el area
—  Cuande ccurran eventos de alto potencial.
= | as revisiones las haran los trabajadores teniendo al supervisor de seguridad
come facilitador.
= | as revisiones se realizaran con todas las formalidades y los resultados se
registraran en un acta que quedara en la Oficina de la Empresa.
EVALUACION DE RIESGOS
Consiste en asignar niveles de frecuencia de ocurrencia y severidad potencial de dafio (A
las personas, & las instalaciones o al ambiente).
IDENTIFICACION DE PELIGROS
Proceso de reconocimiento de una situacion de peligro existente v definicidn de sus

caracteristicas.

5.0 RESPONSABILIDADES

Trabajadores

= Cumplir con las reglas basicas de seguridad, politicas de seguridad y reglamento de
seguridad.

= Exigir que el personal ajeno y sus comparneros cumpla con las reglas basicas de
seguridad.

= Asegyrar que no se trabajard en condiciones de riesgo no aceptable.

Supervisor de Seguridad

= Facilitar la elaboracién de reglas basicas de seguridad en los Departamentos.
= pMotivar al personal para el cumplimiento de los controles.

= Promover la participacion del personal en la gestion del ATS
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Serviclo de Agua Potabile y
Alcantariiiado de Arequipa 5.8

PROCEDIMIENTO DE ANALISIS Cindigo: PATS-ATS-55T-0
DE TRABAJO SEGURO (ATS) SEMANAL Version: 01

Fecha: 06/03/2023

= Aplicar este procedimiento en todos los trabajos programados.

Jefe del Departamento

® Monitorear el cumplimiento de las reglas de seguridad en cada zona de trabajo.

= Promover la revision anual de la estructura del sistema de gestion de riesgos.

6.0 LINEAMIENTOS

El ATS Semanal establecido solo tendra una duracion de 7 dias como maximo durante un
turno de trabajo (de jueves a miércoles), es apto para los tres turnos gue se manegja.

# En los tres turnos sera obligatoria la firma del jefe del Departamento para
autorizar el Formato de ATS semanal.

»  El ATS se invalida =i en el proceso de atencion en la incidencia solicitada ocurre un
Incidente o accidente.

» El Permiso de Trabajo de Alto Riesgo PETAR debe acompariar al ATS siempre que
sea una actividad critica.

»  El ATS establecido sclo aplicara para trabajos no rutinarios que tengan un IPERC
aprobado.

® Se contard con una Lista de Verificacion, la cual tendra gue ser firmada a diario por
el personal ejecutor. La cual sera verificada a diario por el Ingeniero/Supervisor de
Seguridad.

7.0 FORMATO
Analisis de Trabajo Seguro Semanal (PATS-ATS-S5T-01)
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Anexo 12: Auditorias de limpieza inical

¢ Oficina de mantenimiento de redes

AREA ALDITADA FECH& RESULTADO
OFICINA MANMTENIMIENTO DE REDES BUOITOH C. GALLEGOS T1% | B
COMNCERTO Eunal. PUMTAJE [ ] EVIDEMNCS
b Ltilizaczidn
A Solo haw elementos necesarios para el trabajo [no w
sdisten elementos innecesarios { obsoletas]
Saolo estan los elementos en usa (o hay elementas sin
E N . ! =
necesidad de uso inmediato]
C Laos elementos estan en las cantidades necesarias (no w2 B
hay acumulacidn en encesal "
o Lo= equipos que utilizan energia se apagan cuando no w
estan en uso.
E | Se utiliza el uniforme de trabajo =
2 Organizacicon
Cada elementalinstalacidn tiene un lugar asignado =
A L =
identificado
B Cada elemerntalinstalacidn estéd en su lugar asignada w
[mo hay stock en pasillos, carpetas flarmarios)
El drea dispone de un sector para segregacian .
C|. . . ; o Tl
identificado [material no conforme fresiduos]
Hau armarios para guardar los materiales v herramientas
u] L . L a
del sectar [suficientss & identifizados)
E Hau armarios para guardar las pertenencias del personal w2
[suficientes e identificados]
3 Cercania
A Los elementos de trabajo se encuentran cercanos al w
puesto de trabajo
B |Los elementos de trabajo se encuentran accesibles (W}
Los elementos de trabajo estan corectamente . Mo z2 cusnta con un lugar asignado para los
C|. e b4 B35 X L
identificados elementos de trabajo a utilizar
o Las EPP s encusntran cercanosidisponibles alas MIA
personas
E Las cestas de residuos estdn cercanos alazona de= w
trabajo
4 Limpieza
a El drea de uzo comun vlos pusstos de trabajo =2 w
encusntran limpios [piso, techos, paredes]
B Loz elementos s encuentran limpics [maquinas, htas. | MIA
estanterias, ropa, sequridad, primeros ausilios, ete. ]
C |I_as.|c|ent|f|cacmnes u sefiales visuales s encusntran w B
limpias
o Cestos de residuns identificados, suficientes | =2 w
respetala colecta selectiva
Loz elementos de limpisza se encusntran
E X . . =
cercanosidisponibles v en cantidad adecuada
= Sefales Visuales
A |Las métricas | sefiales de alerta del sectar son visibles =
E |Las sefiales de uso d= EPP estan visibles (M|
C |ElLay-0ut del sector esta visible = Gl
o Areasfinstalaciones, ronasizentida circulacidn u w
accesosizalidas identificadas v pintadas
E |Los puntos de peligrofriesgo estan identificados o
G Procedimisntos de limpisza
A Los procedimientos de limpieza estan disponibles en los w
puestos de trabajo
B Loz procedimisntos de limpisza estan visibles! zon de
facil acceso
C |Los procedimisntos de limpieza estédn actualizados [H ] j=1=
O |Los procedimientos de limpieza estan legibles!limpios [}
E Se identificaron focos de suciedad v puntos de dificil o
acceso, se encusntran documentados
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7 Seguridad
L Loz elementos de seguridad estan disponibles & O
identificados [zalida emerg. . matafusga, hidrante]
B Elementos de seguridad accesibles v en condiciones de 0
uza [sin abstaoulos | no vencidos]
El material de primeros ausilios esta disponible, .
C|oma primare F O T
identificado v accesible
El personal esta capacitado en seguridad [conocimiento
u] : X
de normas | riesgos del sector wuso d= EPP)
Las productos peligrasos utiizados estan identificadas
E h it X
debidaments sefializados
I3 Mantenimiento de Equipos
4 | Se dispone de un checklist de mantenimiento par turno MA
E |Los checklist de mantenimienta estan completos MA
La zolicitud de mantenimienta [OT) se genera ante .
C e o ; x G0
problemas [g). identificados en checklist)
o Los elementos de trabajo [todos] funcionan w
carrectaments (o tiemen salicitud de mantenimienta)
E Laz instalaciones [todas) funcionan correctamente (o w
tigren salicitud de mantenimienta)
9 Disciplina
L Serealiza el control diario de limpieza [programacidn de O
limpiezal
E |Exizte el habito para mantener limpia el drea de trabajo (]
C Exizte el habita para guardar los inventarios en el lugar O
de trabajo
. Mo ze tiene definidos procedimientos o
. ) T i o )
o Se presentan las areas designadas de 5 = [Ejm: panel W habitos de limpieza de los equipos.,
informativa - periddico mural) elementas o dtiles de escritario; lo que se
evidencia en la acumulacidn de polua
Mo ze realiza un control o capacitacidon de
E Se educa alos colaboradores enlas normas o » los procedimientos de trabajo
procedimientas de trabajo [Ejm: reunidn por la mafianal aseguramiento de orden v limpieza en el
Area.
Referencias: O Cumple criterio de evaluacidn &: >=30%, X Mo cumple criterio de evaluacidn B: B0 -533, MIA Criterio de evaluacian
no aplicable en el area C: {60
OBSERNVACIOMES
1- Mo se tiene definidos procedimientos o habitos de impieza de los equipos, elementos o dtiles de escritario; lo que s evidencia enla
acumulacidn de polvo
2= Mo se cuenta con un lugar asignado para los elementos de trabajo
3- Mo ze realiza un mantenimiento preventivo a los equipos de trabajo (laptos v computadaras), v se encuentran solicitudes de
mantenimiento no atendidas en el
4- Mo ze realiza un control o capacitacidn de las procedimientos de trabajo v azeguramiento de orden v limpieza en el Zrea.
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e Auditoria en la carpeta digit

AREA AUDITADS FECHA, RESLLTADOCO
CARPETA COMPARTIDA (DIGITAL) ALDITOR | C. GALLEGOS 88% | A
COMCERTO Eual. PUMTAJE [ *2] EVIDEMNCIA
Ltilizacian
Saolo hay elementos necesarios para el trabajo [na e
edisten elementos innecesarios | obsoletas]
Solo estan los elementos en uso Mo hay elementos sin e
necesidad de uso inmediato)
Los elementos estan en las cantidades necesarias [no % a0
hay acumulacidn en excesol )
Loz equipos que utilizan energla se apagan cuando no A
estan en uso.
Se utiliza el unifarme de trabajo A

Organizacian
Cada elementalinstalacidn tiene un lugar asignado = e
identificado

Cada elementalinstalacidn estd en su lugar asignado

[mo hay stack en pasillos, carpetas Harmarios] o
El area dispone de un sector para segregacion .
) L ’ : = =i
identificada [material no confarme fresiduas]
Haw armarios para guardar los materiales y herramientas
L : " M A

del sector [suficientes e identificados]
Haw armario= para guardar las pertenencias del personal

. : o M A
[suficientes e identificados]

Cercania
Los elementas de trabajo =2 encusntran cercanos al o
puesto de rabajo
Laos elementas de trabajo se encuentran accesibles 0
Los elementos de trabajo estan correctamente .
. i~ o 392
identificados
Laos EPP se encuentran cercanosidisponibles alas A
personas
Los cestos de residuos estan cercanos alazona de A
trabajo
Limpieza

El &rea de uso comdn ulos puestas de trabajo == NA
encuentran limpios [piso, techos, paredes]
Los elementos se encuentran limpios [magquinas., htas. . A
estanterias, ropa, sequridad, primeras ausilios, ete.]
Laz identificacioness v sefiales visuales se encusntran MNA
limpias
Cestos de residucs identificados, suficientes ! =2 NA
respeta la colecta selectiva
Los elementas de limpieza se encusntran A

cercanosidisponibles v en cantidad adecuada

Sefiales Visuales

Las métricas { sefiales de alerta del sector son visibles b

Las sefiales de uso de EPP estan visibles M A

ElLay-Out del sector 2sté visible O F=1= %04
Areasfinstalaciones, zonasizentido circulacion u e

accesosizalidas identificadas v pintadas

Los puntos de peligrafriesgo estan identificados A

FProcedimientas de limpieza

rnl:ll‘JIIIJ:-u:nrnl:ll‘!III:b-mrnD|l‘JUJJﬂ-annUJ:b-menUJ]ﬂ-NmDﬂUJJ:-_L

Los procedimientos de limpieza estan disponibles enlas A
puestos de trabajo

Los procedimientas de limpieza estan visibles! son de A
facil accesa

Los procedimientos de limpieza estéan actualizados A
Lo= procedimientos de limpieza estén legiblesllimpios M A
Se identificaron focos de suciedad v puntas de dificil NA

acceso, se encusntran documentados
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7 Seguridad
& Loz elementos de sequridad estan disponibles & NA
identificados [salida emerg., matafuega, hidrante]
Elementos de sequridad accesibles v en condiciones de
=] , . . MA
uso [zin obsticulos ! no vencidos)
El material de primeras ausilios esta disponible,
Cl o : A
identificado v accesible
El perzonal esta capacitado en seguridad [conocimienta
O . A
de normas , riesgos del sectar v uso de EPP]
Loz productas peligrasas utilizados estan identificadas
E ! - MA
debidamente sefalizadas
Mantenimiento de Equipos
4 | Se dispone de un checklist de mantenimienta por turno A
B | Los checklist de mantenimiento estan completos MA

La solicitud de mantenimiento [OT] se genera ante

C problemas [g]. identificados en checklist] 0 35
o Loz elementas de trabajo [tados] funcionan
carectamente [o tienen solicitud de mantenimisnta) 0
E Laszinstalaciones [todas] funcionan carectamente (o 0
tiemen solicitud de mantenimisnta)
] Lisziplina
A Se realiza el control diario de limpieza [programacian de
limpiezal NEA
E | Eniste el habito para mantener limpia el drea de trabajo A
C Enizte E-I.hébitn para guardar loz inventarios en el lugar o e
de trabajo
o Se presentan las areas designadas de 5 = [Ejm: panel
infarmativa - periddica mural) NEA
E Se educa alos colaboradores enlaz nomas %

procedimientos de trabajo [Ejm: reunidn par la matfiana)

Referencias: O Cumple criterio de evaluacidn &: »=303, ¥ Mo cumple criterio de evaluacian B: 60 -83%, MIA Criterio de evaluacian
no aplicable en el area C: 60
DOESERVACIONES

1- Se cuenta con elementos innecesarios o duplicados dentro de las carpetas de almacenamisnto.

2- Mo se cuenta con un lugar asignado para los diferentes elementos [archivos)
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e Auditoria en almacén general

APEA AUDITADA FECHA, RESULTADCO
ALMACEN GEMERAL AUOITOR | C. GALLEGOS 57% | B
COMNCERTO Euwal. PUNTAJE ] EVIDEMNC]A
1 Litilizacidn
A Sala hay elementos necesarios para el trabajo (no "
edisten elementos innecesarios { obsoletos]
Solo estan los elementos en uso [no hay elementos =sin
E _ ) i =
necesidad de uso inmediatal
C Loz elementas estan enlas cantidades necesarias [no e a0
hay acumulacidn en encesal "
o Loz equipos que utilizan energia s apagan cuandao no A
Sskan en uWso.
E | Se utiliza el uniforme de trabajao [ XY
2 Organizacion
Cada elementolinstalacion tiene un lugar asignado =
A - =
identificada
E Cada elementolinstalacion esta en su lugar asignado e
[ hay stock en pasillos, carpetas Harmarios)
El Zrea dispone de un sector para segregacion .
C|. . . : = =
idertificado [material no conforme fresiduos]
Hau armarios para guardar los materiales w herramientas
m} . . - =
del sector [suficientes e identificados]
E Hay armarios para guardar las pertenencias del personal o
[suficientes e identificados]
= Cercania
a Laos elementas de trabajo se encuentran cercanos al e
puesto de trabajo
E |Los elementas de trabajo se encuentran accesibles O
C !_DS e:l-_ementcns de trabajo estan correctamente e Sau
idertificados
o Loz EPP =2 encusntran cercancsidisponibles 2 las A
personas
E Loz cestos de residucs estén cercanos alazona de e
trabajo
o Limpicza
A El &rea de usa comin w los puestos de trabajo == w0
encuentran limpios [piso. techos, paredes]
B Loz elementas se encuentran limpios [maquinas, htas. . e
estanterias, ropa, sequridad, primeros audilios, ete. |
C Las identificaciones v sefiales visuales se encuentran A Sdis
limpizs
o Cestos de residucs identificados., suficientes ! se e
respeta la colecta selectiva
Loz elementos de limpisza se sncusntran
E X ] ! =
cercanosidisponibles v en cantidad adecuada
S Senales Visuales
A |Las métricas | sefiales de alerta del sector son visibles =
E |Las sefhales de uso de EFF estan visibles =
C | ElLau-0Out del sectar esta visible s B0
o Areaslinstalaciones. zonasisentido circulacian u "
accesosizalidas identificadas v pintadas
E |Los puntos de peligrafriesgo estan identificados =
E Procedimientos de limpieza
a Loz procedimientos de limpieza estan disponibles enlos A
pusstos de trabajo
B Laos procedimientas de limpieza estan visibles! son de e
fEcil accesa
C |Los procedimientos de limpieza estan actualizados [ XY [ T
O | Los procedimientos de limpieza estan legiblesilimpias =
E Se identificaron focos de suciedad v puntos de dificil e
acceso, s encuentran documentados
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7 Seguridad
& Los elementos de seguridad estan disponibles 2 w
identifizados [salida emerg. . matafuego, hidrante]
B Elementos de seguridad accesibles v en condiciones de w
uso [zin obstidoulos | no vencidas)
El material de primeras ausilios esta disponible, .
C|5ma primere R MA 473
identifizads v accesible
El personal esta capacitado en seguridad [conocimiento
] ; =
de normas , riesgos del sectar yusa d= EPP)
Loz productos peligrozos utilizados estan identificados
E | ki - =
chidamente sefializadas
g Mantenimienta de Equipas
4 | Se dizpone de un checklist de mantenimienta por turna b4
E |Los checklist de mantenimiento estan completas b4
La zolicitud de mantenimiento [OT) ze genera ante }
C . o h = G5
problemas (). identificados en checklist]
o Loz elementos de trabajo [todos] funcionan o0
cormectamente [o tienen solicitud de mantenimienta]
E Laz instalaciones (todaz] funcionan corectamente (o %
tiznen solicitud de mantenimisnta)
3 Dizciplina
4 Se realiza el contral diaric de limpieza (pragramacian de W
limpizzal
E | Euiste el habito para mantener impia el drea de trabajo b4
C Existe el habito para guardar los inventarios en el lugar o0 .
de trabajo T
o Se presentan las areas designadas de 5 = [Ejm: panel W
infarmativa - periddico mural]
E Se educa alos colaboradores en las normas w
procedimientos de trabajo [Ejm: reunién por la mafianal
Referencias: 0 Cumple criterio de evaluacian f: »=30, X No cumple criterio de evaluacian B: B0 -83%1, N4 Criterio de evaluacidn
no aplicable en el ares C: <60
OESERVACIONES
1- Mo ze cuenta conun lugar asignade para los elementos de trabajo 2 utiliza
2- Mo se cuenta con cesto de residucs
3~ - Mo se cuenta con procedimientos de impieza establecidos
4- Mo ze cuenta con una distribucion de lav-out de la zona del Archivo Documental asignada
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Anexo 12: Formato de evaluacion final propuesto

AREA ALDITADS FECHA RESULTADO
AUDITOR | C. GALLEGOS
CALIFICACION: 0= NO CUMPLE 1=CUMPLE DE FORMA REGULAR 2= CUMPLE MUY BIEM
NOTA: TODA NO CONFORMIDAD DEBE AMOTARSE EM LA PARTE DE OBSERVACIO NES COMRESPO MSABLE(S) ¥ FECHA
COMPROMISO
Distinguir entre lo qu_e se necesita y 0 1 2 Observaciones
no necesita
Equipos que no sean necesarios,
herramientas, muebles etc, estan
Solo estan los elementos en uso (no
— hay elementos sin necesidad de
= Los productos estéan presentes en los
,-_g Dasillcrs_es._caleras esgquinas salidas
Inventaric innecesaric, equipos,
piezas o materiales estén presentes
Riezgos para la seguridad
Hay archivos digitales innecesarios
en carpeta compartida
TOTAL
PUNTOS POSIBLES (2 por cada criterio de evaluacion): 8 PUNTOS GAMNADOS
Un lugar para cada cosa y cada cosa = - - D
en su lugar
Lugares correctos para los articulos
no estan definidos
Los productos no estan en sus lugares
= carrectos
E Pasadizos, estaciones de trabajo,
‘O ubicacidén del equipo no estan
v Inventaric innecesario, equipos,
piezas o materiales estan presentes
Los productos no se guardan
inmediatamente después de su uso
Limites de altura vy cantidad no son
visibles
TOTAL
PUNTOS POSIBLES (2 por cada criterio de evaluacion): 8 PUNTOS GANADOS
Limpieza y bUSI-:EnE-iD la manera de o 1 2 Observaciones
mantenerlo limpio y ordenado
Pisos, paredes, escaleras vy
superficies estan libres de suciedad,
o El equipo no se mantiene limpio vy
) libre de suciedad, aceite v grasa
'__g Los materiales de limpieza no son
facilmente accesibles
Lineas, etiquetas, ratulos, etc. No
estan limpios y sin roturas
Otros problemas de limpieza de
cualquier tipo estan presentes
TOTAL
PUNTOS POSIBLES (2 por cada criterio de evaluacion): 8 PUNTOS GAMNADOS
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Mantener y supervisar las tres
L (1] 1 2 Observaciones

primeras categorias

La informacion necesaria no es
visible

Todas las normas no son conocidas y
visibles

Lista de verificacion no existen para
todos los trabajos de limpieza y
mantenimiento

Seiketsu

Todas las cantidades v los limites no
son facilmente reconocibles

iCuantos articulos no pueden ser
localizados en 30 segundos?

TOTAL
PUNTOS POSIBLES (2 por cada criterio de evaluacion): 8 PUNTOS GANADOS

Se adhieren las normas (1] 1 2 Observaciones

Se realiza el control diario de limpiez

Existe el habito para mantener limpia
el area de trabajo

Existe el habito para guardar los
inventarios en el lugar de trabajo

Shitsuke

Las pertenecias persocnales no se
almacenan adecuadame

Las facilidades en el tiempo de
trabajo no estan disponibles o al dia

En la semana pasada no se realizaron
inspecciones 5 5
TOTAL
PUNTOS POSIBLES (2 por cada criterio de evaluacion): 8 PUNTOS GANADOS
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Anexo 13: Proceso de Asignacion de Unidad a la Incidencia

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DETALLADO
EMPRESA: SANEAMIENTO DE AREQUIPA Nro. de Hojas: 03
Operacion: 32
Inspeccion: 04
OBJETIVO: Identificar el proceso de asignacion de unidad a la | Combinada: 10
incidencia Transporte: 10
Demora: 00
Almacenamiento: 02
AREA DE MANTENIMIENTO DE REDES FECHA: 07/08/23
Trabajadores: PROFESIONAL DEL AREA METODO DE TRABAJO: ACTUAL
DIAGRAMA HECHO POR: C. GALLEGOS APROBADO POR:
SIMBOLOS OBSERVACIONES
ACTIVIDAD ¢ Q ”
[ N\
u m min O |:| I:> D v
Proceso de asignacion a 86.4
unidad
(_NCENDER AL CPU 35 | X
Verificar si estd conectada a 0.3
la fuente de energia
Conectar la computadora ala 0.3
fuente de energia
Encender la computadora 1.2
Ingresar a Windows, por su 1.7
usuario
QGRESO AL SIGO 2.3 N
Ubicar la carpeta de SIGO 0.3 >x
Abrir la carpeta 1 (/
Ingresar a SIGO, por su 0.3
usuario
Ubicar el panel de historial 0.3
de incidencias \
ERIFICACION DE 12.2
NCIDENCIAS DESIGNADAS \)
Verificar las incidencias 10
asignadas al area /
Abrir el cajon del escritorio 0.05 ’
Agarrar una hoja bond 0.05
Cerrar el cajon del escritorio 0.05 X
Escribir los numeros de 2.05 X
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incidencia en la hoja
|:2L MUEBLE DE LA 0.30

FICINA
Traslado al mueble de la 0.20 J(
oficina |
Agarrar hojas bond 0.10 %]
|:>MESA DE IMPRESION 0.10 R
Traslado a mesa de 0.10 /)l
impresion L
O\ICENDER IMPRESORA 24 | X
Verificar si estd conectada a 0.3 Ny

; L
la fuente de energia
Conectar la impresora a la 0.3 (/
fuente de energia
Encender la impresora 1
Colocar hojas bond 0.4 |
|:|*} ESCRITORIO 0.15 ~
Traslado a escritorio 0.15 /)k
QPRIMIR INFORME 8 ¥—1
Ubicarse en la pestaiia de 2 )
impresion
Digitalizar el nimero de 10 0.40 )
incidencia e imprimir
Imprimir incidencias 10 0.20 | X
7 ~ESIGNACION DE 10 —
N—JUADRILLAS
Zonificacién y armado de 7 /)L
grupos
Primera designacion 2
Coger los partes de 1 i\
incidencia
™~
q ESTACIONAMIENTO 2
E UNIDADES

Traslado al estacionamiento 2 /)L
de unidades L —

TREGA DE PARTES DE 17

CIDENCIA
Buscar a las cuadrillas de 3 )L
turno
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Entregar los partes de 3
incidencia T
Dar indicaciones a cada 11 >L\
unidad I~
A OFICINA DE REDES 2 j

Traslado a la oficina de redes 2 J(

EGISTRAR LAS 26.25 | X

CIDENCIAS CON LAS

UNIDADES ASIGNADAS

Ubicarse en la pestafia de 10 0.3 \
registro de incidencia
Registrar la derivacion a las 10 2 )
cuadrillas
Coger cuaderno de 0.2 )
incidencias asignadas
Abrir cuaderno 0.05 |
Escribir la cuadrillay 10 0.2 )
trabajadores
Escribir las incidencias 10 0.1 *|
asignadas T
\/COLOCAR EN GAVETA 0.2 \\)f
Guardar cuaderno de cargo 0.2 )L

en escritorio
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Anexo 14: Proceso del cierre de parte de incidencia

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO DETALLADO
EMPRESA: SANEAMIENTO DE AREQUIPA. Nro de Hojas: 05
Operacion: 66
Transporte: 07
OBJETIVO: Identificar el proceso del cierre (estado finalizado) | Espera: 01
de los partes/solicitudes de incidencias realizados Inspeccién: 12
Almacenamiento: 01
Combinada: 03

AREA DE MANTENIMIENTO DE REDES FECHA: 07/08/23
TRABAJADOR: AUXILIAR DEL AREA METODO DE TRABAJO: ACTUAL
DIAGRAMA HECHO POR: C. GALLEGOS APROBADO POR:
D T SIMBOLOS OBSERVACIONES
s e | e (OTTDS[OV
Proceso del cierre de 370.25
incidencia en SIGO
(_NCENDER EL CPU 35| X
Verificar si estd conectada a 0.15 )(
la fuente de energia
Conectar la computadora a 0.25 (
la fuente de energia
Encender la computadora 2.5
Ingresar a Windows, por su 0.6
usuario
ECEPCION DE LOS 23.4 &\
RTES DE INCIDENCIA T
Espera de los partes de 20 =X
/
incidencia ]
Recepciona partes de 1 %(/
trabajo por los operarios
Escuchar sobre incidencias 7
resaltantes por parte
Agrupa los partes de 0.4
incidencia entregados hasta
el momento
OGRESO AL SIGO 2.3 X
Ubicar la carpeta de SIGO 0.3 >
Abrir la carpeta 1 X

284

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM - géTSOI-I\-II\I(';Tﬁ MARIA
Ingresar a SIGO, por su 0.3 X
usuario
Ubicar en el panel de 0.3 X
registro de incidencias
Qgitalizacién 86.5 X Actividad por mejorar

e incidencias SIGO

Digitaliza el nimero de 25 0.08 X
incidencia
Busqueda de incidencia 25 0.05 X
Ubicacién en el panel de 25 0.05 X
descripcién
Digitalizacién de (horas, 25 1.4 X
operarios,fecha)
Evalla el mensaje final 25 1 >(
Coloca la opcidn de 25 0.40 Xa
finalizado
Registra la culminacién de | 25 0.40
la incidencia
Agrupa los partes de
incidencia entregados hasta 2
el momento

igitalizacion 72.85

e incidencias en excel
Ubicar el programa de la 1
base de datos
Abrir el programa 1
Ubicar la pestaiia de partes 0.1
diarios
Verifica el funcionamiento 5 >(
de las férmulas
Digitaliza los datos del parte | 25 2 )Q
Evalua el mensaje final 25 0.45 \
Evalua la opcidn repocision, | 25 0.1 )6
lo separa
Guarda la informacion 1 4
Cierra el programa 1 X

C;Zigitalizacién dela 28.2 X
se para la reposicion

Agrupa los partes de con 5 X
reposicion
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Ubicar el programa de la 1
base de reposicion
Abrir el programa 2
Ubicar la pestaiia adecuada 0.2
Copia la informacién
(num.de incidencia, cnx, 5 1.3
direccion) del archivo
anterior
Designa el tipo de reposicién | 5 2.3 )(
Guarda la nueva informacion 1 4
Cierra el programa 1
Enviar una copia por

orreo contratista de 14
reposicion
Ubicar el programa de 1
navegacion
Abrir la carpeta 2
Ingresar al SGD 0.3
Ingresar a SGD, por su 1.3
usuario
Ubicar en el panel de nuevo 1
mensaje
Escribe el mensaje
colocando al nuevo 5

contratista
Selecciona el archivo
generado con la informacién 2
de asfaltos
Envia el mensaje por el 1.4
correo.

grupacion total de los 5
:Eartes de incidencias
Se agrupa las partes 5
entregadas R
VOLOCAR EN GAVETA 1

Guarda en la gaveta de 1 —
escritorio |

rdenar los pares de 81.2 wl
incidencia
Abre la primera gaveta 0.2

x| o

Saca todos los partes de 350 1
incidencia, terminado el mes
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Ordena de mayor a menor 350 80 )t\
QL MUEBLE DE LA 0.40
FICINA
Traslado al mueble de Ia 0.20 )
oficina L
Agarrar archivadores 0.20 X<\
:’)L ESCRITORIO 0.20 K
Traslado al escritorio 0.20 J(
ORCHIVAR LOS PARTES 37 X—|
Perfora los partes de 350 0.1 X
incidencia
Colocarlos en los archivados | 350 0.1
Verificar el tamafo maxy 2 >
min de incidencias
O/IPRIMIR LA ETIQUETA 5 (
Ubicar el archivo de etiqueta 1
Abrir el programa 2
Ubicarse en la hoja del drea 0.3
Digitalizar el nimero de
incidencia admitido en el 1 X
archivado
Imprimir ’ 0.3 )[\\
:’) MESA DE IMPRESION 0.3 \)f
Traslado al mueble de Ia 0.2 J
impresa
Agarrar las etiquetas 0.1 X<
|:>L ESCRITORIO 0.3 X
Traslado al escritorio 0.3 )
TIQUETADO AL 8 1
CHIVADOR
Recortar las etiquetas 3 K
Pegar las etiquetas en 2
archivadores
Plastificar con cinta 3 (\\
QL MUEBLE DE LA 1.20
FICINA
Traslado al mueble de la 0.20 /)t
oficina ]
Colocar en el mueble 0.40 | X
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Almacenar en el mueble 0.20 %
AL ESCRITORIO 0.20 )f/
Traslado al escritorio 0.20 X

Anexo 15: Cronograma de Capacitacion de las 5S

i (o] o <
c c c c
‘0 ‘0 ‘0 ‘0
‘» n ‘» "
(] L] (4] (]
n n n n

N° Actividades lhoras | 2horas | 2horas | 2 horas

1 Implicacion dg Lea.mr,l Service y General

organizacién
2 Implementacién 5S (2-2) s (3-4)S
3 Auditoria interna y evaluacion 5S
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Anexo 16: Cotizacion de capacitacion de Gestion de Operaciones por Indicadores

T TECSWP

TECSUP DPDE CM-14-277a

Trujillo, 01 de agosto del 2014

PROPUESTA DE SERVICIO DE CAPACITACION

Entidad : Gandules Inc. 5.A.C.
Atencidn : Luisa Senmache Ubillds — Analista de Desarrollo Organizacional
Email : _Isenmache{@gandules.com.pe cc:

Programa de Capacitacion en Gestibon de Operaciones por
Referencia : Indicadores

INVERSION
Duracién |Participantes| Inversién por
| item | Descripcién por grupo | por grupo " grupo
01 | Gestibn de Operaciones por Indicadores 8 horas Hasta 20 S/. 3,000.00
GV @

Inversién Total| S/. 3,000.00

M Cantidad maxima de parficipantes por grupo
@ Servicio Educalivo inafecto al Impuesto General a las Ventas (IGV).

CONDICIONES

Generales

= El monto indicado NO incluye refrigerio para los participantes ni docente.

= El monto indicado es valido por cada ejecucién del curso.

* La empresa clente se hara responsable del traslado del docente Chiclayo —
Jayanca - Chiclayo y la alimentacion del mismo durante el periodo de
capacitacion.

Contenidos
* De acuerdo al temario adjunto.

Certificacién

= Los participantes que obtengan una nota minima de 55% y cumplan con una
asistencia minima de 70%, recibirén un diploma otorgado a nombre de Tecsup.

* La empresa cliente deberd enviar una lista con los nombres completos y
correctamente escritos (tener en cuenta las tildes) de los participantes en la
capacitacidn.

Lugar de ejecucion

=  Podra ser dictado en las instalaciones del cliente (Jayanca - Lambayeque) y dicho
ambiente deberd contar con pizarra acrilica, carpetas | mota
plumones de colores, proyector y PC.

Fecha de ejecucion
» Porcoordinar.

informestrijilo L ey pe

Ta 4) 499010
Fax: (044) 420730

Nota: Informacion extraida de TECSUP gestion de Operaciones.
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Anexo 16: Cotizacion de capacitacion de Comunicacion Efectiva

CDH COMUNICACION EFECTIVA

EMPRESARIAL

€

D@ Propuesta Econémica

« La inversion total por la Capacitacién "Comunicacién

- Fecha de presentacion de la
efectiva® sera de:

oferta:
»21/10 /2023

Concepto Duracion Participantes
* Validez de la oferta:

» 15 dias calendario. 3 sesiones 20 - 24 participantes

= Forma de pago:
= 50% al inicio del servicio
« 50% a la entrega del informe
final

Inversién
total

CDH COMUNICACION EFECTIVA

EMPRESAMAL

o
Condiciones

+ Sedapar supervisara los temas planteados por CDH Empresarial para el desarrollo del servicio.
« Se desarrollaran 3 sesiones de capacitacion, de 2 horas cada una.

* La cantidad de participantes serd 20 - 24 personas, en caso de agregar a mas personas se evaluara un costo
adicional.

« Sedapar coordinard con CDH Empresarial las fechas para desarrollar la sesién, y se informarén antes de iniciar el
servicio.

= El coffe break y local sera responsabilidad de Sedapar.

« CDH Empresarial brindaré los profesionales pertinentes para la ejecucién del servicio.

« Sedapar sera responsable de la convocatoria y asistencia de los participantes..

» Este servicio no contempla recuperacion ni reprogramacion de sesiones.

« En caso de reprogramacion de sesiones de anadira el 5% del monto total.

» Sedapar brindara la informacién necesaria a CDH Empresarial para la ejecucion del servicio.

« Los materiales necesarios para las actividades propuestas ser@n proporcionados por CDH Empresarial.
» CDH Empresarial hara entrega de un informe final al culminar el servicio.

Nota: Se realizo la busqueda de informacién de cotizacion con una empresa que brinda el

servicio de la comunicacion efectiva
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