
 

C A P I T U L O  I I I  

L E V A N T A M I E N T O  Y  A N Á L I S I S  D E  P R O C E S O S  

E s t e  c a p í t u l o  s e  a n a l i z a  l a s  d i f i c u l t a d e s  q u e  p r e s e n t a  e l  D e p a r t a m e n t o  d e  

S a n e a m i e n t o  d e  l a  E m p r e s a  M e t r o p o l i t a n a  d e  A l c a n t a r i l l a d o  y  A g u a  

P o t a b l e  d e  Q u i t o ,  p o r  l o  t a n t o  s e  r e a l i z a r á  e l   l e v a n t a m i e n t o  e  i n v e n t a r i o  

d e  l o s  p r o c e s o s  d e t e r m i n a n d o  e l  n i v e l  d e  i m p o r t a n c i a  y  l o  q u e  a f e c t a  a l  

d e s e m p e ñ o  d e  l o s  m a c r o p r o c e s o s ,  p r o c e s o s ,  s u b p r o c e s o s  y  a c t i v i d a d e s  

q u e  r e f l e j a r á n  e l  r e s u l t a d o  d e  u n  s e r v i c i o  f i n a l ,  l o g r a n d o  b r i n d a r  

s a t i s f a c c i ó n  a l  c l i e n t e .  

3 . 1 .  C A D E N A  D E  V A L O R
1 9

 

L a  c a d e n a  v a l o r  e s  u n a  h e r r a m i e n t a  d e  g e s t i ó n  d i s e ñ a d a  p o r  M i c h a e l  

P o r t e r  q u e  p e r m i t e  r e a l i z a r  u n  a n á l i s i s  i n t e r n o  d e  u n a  e m p r e s a ,  a  t r a v é s  

d e  s u  d e s a g r e g a c i ó n  e n  s u s  p r i n c i p a l e s  a c t i v i d a d e s  g e n e r a d o r a s  d e  v a l o r .  

 

S e  d e n o m i n a  c a d e n a  d e  v a l o r ,  p u e s  c o n s i d e r a  a  l a s  p r i n c i p a l e s  

a c t i v i d a d e s  d e  u n a  e m p r e s a  c o m o  l o s  e s l a b o n e s  d e  u n a  c a d e n a  d e  

a c t i v i d a d e s  ( l a s  c u a l e s  f o r m a n  u n  p r o c e s o  b á s i c a m e n t e  c o m p u e s t o  p o r  e l  

d i s e ñ o ,  p r o d u c c i ó n ,  p r o m o c i ó n ,  v e n t a  y  d i s t r i b u c i ó n  d e l  p r o d u c t o ) ,  l a s  

c u a l e s  v a n  a ñ a d i e n d o  v a l o r  a l  p r o d u c t o  a  m e d i d a  q u e  é s t e  p a s a  p o r  c a d a  

u n a  d e  é s t a s .  

 L a  c a d e n a  d e  v a l o r  e m p r e s a r i a l ,  o  c a d e n a  d e  v a l o r ,  e s  u n  m o d e l o  t e ó r i c o  

q u e  p e r m i t e  d e s c r i b i r  e l  d e s a r r o l l o  d e  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  u n a  o r g a n i z a c i ó n  

e m p r e s a r i a l  g e n e r a n d o  v a l o r  a l  c l i e n t e  f i n a l .  

 

“ P o r t e r  d i v i d e  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  v a l o r  e n  d o s  c a t e g o r í a s  g e n e r a l e s :   

 A c t i v i d a d e s  p r i m a r i a s  

 A c t i v i d a d e s  d e  a p o y o .  
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A c t i v i d a d e s  p r i m a r i a s :  S o n  a q u e l l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  e s t á n  d i r e c t a m e n t e  

r e l a c i o n a d a s  c o n  l a  p r o d u c c i ó n  y  c o m e r c i a l i z a c i ó n  d e l  p r o d u c t o .  

 

A c t i v i d a d e s  d e  a p o y o :  S o n  a q u e l l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  a g r e g a n  v a l o r  a l  

p r o d u c t o  p e r o  q u e  n o  e s t á n  d i r e c t a m e n t e  r e l a c i o n a d a s  c o n  l a  p r o d u c c i ó n  

y  c o m e r c i a l i z a c i ó n  d e  é s t e ,  s i n o  q u e  m á s  b i e n  s i r v e n  d e  a p o y o  a  l a s  

a c t i v i d a d e s  p r i m a r i a s  

G R A F I C O  N º  5  

C A D E N A  D E  V A L O R :  S E G Ú N  M I C H A E L  P O R T E R  

 

 

 

 

 

 

 

 

F u e n t e :   P O R T E R  M i c h a e l  E .  C o m p e t i t i v e  A d v a n t a g e :  C r e a t i n g  a n d  S u s t a i n i n g  

S u p e r i o r       P e r f o r m a n c e  

        E l a b o r a d o  p o r :  A l e x a  M a r c i l l o   

 

 

 

 

 

L O G Í S T I C A  

I N T E R N A  

O P E R A C I O N E S  L O G Í S T I C A  

E X T E R N A  

C O M E R C I A L I Z A C I Ó N  

Y  V E N T A S  

I N F R A E S T R U C T U R A  D E  L A  E M P R E S A  

R E C U R S O S  H U M A N O S  

D E S A R R O L L O  T E C N O L Ó G I C O  

A B A S T E C I M I E N T O  

S E R V I C I O  



 

3.1.1. CADENA DE VALOR DEL DISTRITO NORTE DE SANEAMIENTO 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 
 

LOGÍSTICA  
INTERNA 

LOGÍSTICA 
EXTERNA 

SERVICIO 

 
 Elaboración de orden de trabajo 
 Recepción de llamadas de 

quejas y reclamos. 
 Pedidos por escrito 
 Elaboración hoja de trabajo 

 Procedimiento de orden de  
trabajo: 
 Inspección 

 Preparación de Informes: 
 Informe de Inspector 
 Informe de Asistente 

 Autorizaciones 
 Requerimiento de materiales 

y combustible 
 Informe final 
 
 

 Desagües internos taponados 
 Sumideros taponados 
 Derrame de aguas servidas 
 Conexiones de alcantarillado 
 Redes de alcantarillado 

 

ADMINISTRATIVO 
 Reparación y Mantenimiento de Vehículos 
 Almacenamiento de materiales 
 Contratación de Recursos Humanos 
 Capacitación 
 Adquisiciones de Materiales 

FINANCIERO 
 Actualización del Plan Anual de Contrataciones 
 Control de gastos 



 

3 . 2 .  M A P A  D E  P R O C E S O S  

E l  m a p a  d e  p r o c e s o  c o n t r i b u y e  a  h a c e r  v i s i b l e  e l  t r a b a j o  q u e  s e  l l e v a  a  

c a b o  e n  u n a  u n i d a d   d e  u n a  f o r m a  d i s t i n t a  a  l a  q u e  o r d i n a r i a m e n t e  l o  

c o n o c e m o s .   A  t r a v é s  d e  e s t e  t i p o  d e  g r á f i c a  p o d e m o s  p e r c a t a r n o s  d e  

t a r e a s  o  p a s o s  q u e  a  m e n u d o  p a s a n  d e s a p e r c i b i d o s  e n  e l  d í a  a  d í a ,  y  q u e  

s i n  e m b a r g o ,  a f e c t a n  p o s i t i v a  o  n e g a t i v a m e n t e  e l  r e s u l t a d o  f i n a l  d e l  

t r a b a j o .  

 

E n  e l  m a p a  d e  p r o c e s o s  i d e n t i f i c a m o s  l o s  s i g u i e n t e s  t i p o s  d e  p r o c e s o s :  

 

 P r o c e s o s  G o b e r n a n t e s :   

S o n  l o s  p r o c e s o s  q u e  s e  e n c u e n t r a n  v i n c u l a d o s  a l  á m b i t o  d e  l a s  

r e s p o n s a b i l i d a d e s  d e  d i r e c c i ó n  a  l a r g o  p l a z o ;  e s t o s  p r o c e s o s  s e  

r e l a c i o n a n  c o n :  l i d e r a z g o ,  f o r m u l a c i ó n  d e  e s t r a t e g i a s ,  c o n o c i m i e n t o ,   

e n f o q u e  a l  c l i e n t e  y  m e j o r a  c o n t i n u a .  

 

 P r o c e s o s  O p e r a t i v o s :  

S o n  a q u e l l o s  p r o c e s o s  q u e  t i e n e n  a c c i ó n  d i r e c t a  c o n  l a  t r a n s f o r m a c i ó n  d e l  

p r o d u c t o  o  s e r v i c i o .
2 0

 

 

 P r o c e s o s  d e  A p o y o :  

T a m b i é n  c o n o c i d o s  c o m o  p r o c e s o s  d e  s o p o r t e  o  h a b i l i t a n t e s ,  s o n  

a q u e l l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  s e  r e q u i e r e n  p a r a  e l  c o r r e c t o  f u n c i o n a m i e n t o  y  

m e j o r a r  l a  e f i c i e n c i a  d e  l o s  p r o d u c t o s  o p e r a t i v o s .  E j e m p l o :  R . R . H . H . ,  

D e s a r r o l l o  t é c n i c o ,  m a n t e n i m i e n t o ,  e t c . ”
2 1
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3.2.1. MAPA DE PROCESOS DEL DISTRITO NORTE DE SANEAMIENTO 

 



 

3 . 3 .  D I A G R A M A  I D E F - 0   

E l  D i a g r a m a  I D E F - 0  s e  i d e n t i f i c a r á  l o s  p r o c e s o s  f u n d a m e n t a l e s  q u e  

r e a l i z a  l a  o r g a n i z a c i ó n  d o n d e  s e  d e f i n i r á  l a s  e n t r a d a s  y  s a l i d a s ,  d e  c a d a  

p r o c e s o  y  m a c r o p r o c e s o .  

 

E l  D i a g r a m a  I D E F - 0  e s  u n a  m e t o d o l o g í a  p a r a  r e p r e s e n t a r  d e  m a n e r a  

e s t r u c t u r a d a  y  j e r a r q u i z a d a  l a s  a c t i v i d a d e s  q u e  c o n f o r m a n  u n  s i s t e m a  o  

e m p r e s a  y  l o s  o b j e t o s  o  d a t o s  q u e  s o p o r t a n  l a  i n t e r a c c i ó n  d e  e s a s  

a c t i v i d a d e s .   

 

E x i s t e n  d o s  t i p o s  d e  d i a g r a m a  I D E F - 0 :  

 

1 .  G e n é r i c a :  E s  a q u e l l a  q u e  p e r m i t e  m o d e l a r  g r á f i c a m e n t e  s i s t e m a s  

c o n  d i f e r e n t e s  p r o p ó s i t o s  y  a  c u a l q u i e r  n i v e l  d e  d e t a l l e  q u e  s e  

d e s e e .  

2 .  C o n s i s t e n c i a  d e  u s o  e  i n t e r p r e t a c i ó n :  E s  l a  q u e  s e  e n c u e n t r a  

b a s a d a  e n  u n  e s t á n d a r  c o n  e s p e c i f i c a c i o n e s  p r e c i s a s  y  r i g u r o s a s
2 2
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3.3.1. DIAGRAMA IDEF-0 DEL DISTRITO NORTE DE SANEAMIENTO 

 



 

3 . 4 .  I N V E N T A R I O  D E  P R O C E S O S  

E n  e l  i n v e n t a r i o  d e  p r o c e s o s  s e  i d e n t i f i c a  l o s  p r o c e s o s  g o b e r n a n t e s ,  

b á s i c o s  y  h a b i l i t a n t e s  c o n  s u s  d e b i d o s  s u b p r o c e s o s  q u e  t i e n e  e l  

D e p a r t a m e n t o  d e  S a n e a m i e n t o .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

3 . 4 . 1 .  S E L E C C I Ó N  D E  P R O C E S O S  P R I O R I T A R I O S  

M e d i a n t e  l a  s e l e c c i ó n  d e  p r o c e s o s  s e  l o g r a  e l e g i r  l o s  p r o c e s o s  q u e  s e  

c o n s i d e r a n  p r i o r i t a r i o s ,  i m p o r t a n t e s  y  n e c e s a r i o s .  

P a r a  p o d e r  s e l e c c i o n a r  e s t o s  p r o c e s o s  s e  h a n  p r o p u e s t o  p r e g u n t a s ,  q u e  

t i e n e n  l a  c a l i f i c a c i ó n  d e l  “ 1 ”  ( r e s p u e s t a  p o s i t i v a )  o  “ 0 ”  ( r e s p u e s t a  

n e g a t i v a ) ,  s e l e c c i o n a n d o  l o s  p r o c e s o s  c o n  m a y o r  p u n t u a c i ó n .  

 

P R E G U N T A S  C L A V E S :  

A .  ¿ E s t e  p r o c e s o  e s  p r i o r i t a r i o ,  i m p o r t a n t e  y  n e c e s a r i o ?  

B .  ¿ E s t e  p r o c e s o  e s t á  i n c l u i d o  e n  l a s  e s t r a t e g i a s  F O D A ?  

C .  ¿ S i  s e  m e j o r a  e s t e  p r o c e s o  s e  a t i e n d e  m e j o r  a l  c l i e n t e ?  

D .  ¿ S i  s e  m e j o r a  e s t e  p r o c e s o  s e  r e d u c e n  l a s  q u e j a s  y  r e c l a m o s ?  

E .  ¿ S i  s e   m e j o r a  e s t e  p r o c e s o  s e  m e j o r a  l a  i m a g e n  d e l  d e p a r t a m e n t o  

y  d e  l a  E M A A P - Q ?  

 

 



 

3 . 4 . 2 .   M A T R I Z  D E  P R O C E S O S  S E L E C C I O N A D O S   

E n  l a  m a t r i z  d e  p r o c e s o s  s e l e c c i o n a d o s  s e  p r e s e n t a  e n  r e s u m e n  l o s  

p r o c e s o s  q u e  s e  h a n  c l a s i f i c a d o  p a r a  s u  r e s p e c t i v o  a n á l i s i s ,  d e  a c u e r d o  a  

s u  c a t e g o r í a  s i e n d o  e s t a s :   

 

P r o c e s o  G o b e r n a n t e :  C o n j u n t o  d e  a c t i v i d a d e s  r e l a c i o n a d a s  c o n  e l  

d i r e c c i o n a m i e n t o  e s t r a t é g i c o  q u e  o r i e n t a  l a  g e s t i ó n  d e  l a  o r g a n i z a c i ó n  

m e d i a n t e  e l  e s t a b l e c i m i e n t o  d e  p o l í t i c a s ,  d i r e c t r i c e s  y  n o r m a s .   

 

P r o c e s o s  B á s i c o s . -  S o n  a q u e l l o s  q u e  a ñ a d e n  v a l o r  a l  c l i e n t e  o  i n c i d e n  

d i r e c t a m e n t e  e n  s u  s a t i s f a c c i ó n  o  i n s a t i s f a c c i ó n ;  s e  i d e n t i f i c a n  c o n  l a  

n a t u r a l e z a  d e  l a  I n s t i t u c i ó n .   

 

P r o c e s o  d e  A p o y o :  C o n j u n t o  d e  a c t i v i d a d e s  r e q u e r i d a s  p a r a  a p o y a r  l a  

g e n e r a c i ó n  d e  p r o d u c t o s  y  s e r v i c i o s  d e  l o s  p r o c e s o s  g o b e r n a n t e s  y  

b á s i c o s .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

P R O C E S O S  S E L E C C I O N A D O S  

 

 

 

 

 

 



 

3 . 5 .  H O J A  D E  C O S T O S  

E l  s u e l d o  m e n s u a l  d e  c a d a  e m p l e a d o  i n c l u y e :  s u e l d o  b á s i c o ,  d é c i m o  

t e r c e r o ,  d é c i m o  c u a r t o ,  t r a n s p o r t e ,   a p o r t e  p a t r o n a l ,  h o r a s  e x t r a s  y  f o n d o s  

d e  r e s e r v a .  

 

L a  p a r a  e l  c o s t o  d e l  p e r s o n a l  p o r  m i n u t o  e s :  

 

min)60*8*30*12(
*

horasdíasmeses

ALINGRESOANU
MINCP

 

 

D o n d e :  

C P * M =  C o s t o  p e r s o n a l  p o r  m i n u t o  

 

L o s  p r i n c i p a l e s  c o s t o s  o p e r a t i v o s  d e l  D e p a r t a m e n t o  s o n :  

 

C O S T O S  O P E R A T I V O S  

V A L O R  

M E N S U A L  A N U A L  

M a n o  d e  O b r a  I n d i r e c t a  4 9 0 . 4 0 5 , 3 5  5 . 8 8 4 . 8 6 4 , 2 0  

E n e r g í a  E l é c t r i c a  1 . 6 8 2 , 2 2  2 0 . 1 8 6 , 6 4  

T e l é f o n o  y  C o m u n i c a c i ó n  6 9 7 , 7 9  8 . 3 7 3 , 4 8  

S e r v i c i o s  P r e s t a d o s  a  t e r c e r o s  2 3 3 . 1 5 4 , 2 2  2 . 7 9 7 . 8 5 0 , 6 4  

M a n t e n i m i e n t o  y  R e p a r a c i o n e s  1 2 . 5 7 8 , 9 5  1 5 0 . 9 4 7 , 4 0  

M a n t e n i m i e n t o  V e h í c u l o s  2 4 . 5 7 8 , 9 5  2 9 4 . 9 4 7 , 4 0  

Ú t i l e s  y  S u m i n i s t r o s  d e  O f i c i n a  1 . 1 3 9 , 8 7  1 3 . 6 7 8 , 4 4  

D e p r e c i a c i o n e s  3 8 . 7 7 6 , 4 9  4 6 5 . 3 1 7 , 8 8  

T O T A L  8 0 3 . 0 1 3 , 8 4  9 . 6 3 6 . 1 6 6 , 0 8  

 

 

 

 

 

 

 



 

E l  C o s t o  d e  O p e r a c i ó n  p o r  m i n u t o  s e  o b t i e n e  d e  l a  s i g u i e n t e  f ó r m u l a :  

 

min)60*24*30*12(
*

horasdíasmeses

lraciónAnuaCostodeOpe
MCO

 

 

 

 

D o n d e :  

C O * M =  C o s t o  d e  o p e r a c i ó n  p o r  m i n u t o  

 

E l  r e s u l t a d o  o b t e n i d o  s e  d i v i d e  p a r a  e l  n ú m e r o  d e  e m p l e a d o s  o b t e n i e n d o  

a s í  e l  C o s t o  O p e r a c i o n a l  p o r  p e r s o n a   

 

PLEADOSNUMERODEEM

MCO
PCO

*
*  

 

D o n d e :  

C O * P =  C o s t o  O p e r a c i o n a l  p o r  p e r s o n a  

F i n a l m e n t e  s e  o b t i e n e  e l  c o s t o  t o t a l  p o r  m i n u t o  q u e  e s  i g u a l  a l  c o s t o  d e  

p e r s o n a l  p o r  m i n u t o  m á s  e l  c o s t o  o p e r a c i o n a l  p o r  p e r s o n a .   

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

TABLA Nº 7: HOJA DE COSTOS DEL (DISTRITO NORTE) DE LA EMAAP-Q 



 

3 . 6 .  L E V A N T A M I E N T O  Y  A N Á L I S I S  D E  P R O C E S O S  

S E L E C C I O N A D O S  C O N  D I A G R A M A C I Ó N .  

“ E l  D i a g r a m a  d e  P r o c e s o s ,  r e p r e s e n t a  g r á f i c a m e n t e  t o d a s  l a s  a c t i v i d a d e s  

q u e  s e  r e a l i z a n  d u r a n t e  l a  e l a b o r a c i ó n  d e  u n  p r o d u c t o  o  s e r v i c i o ,  e s  d e c i r ,  

v i s u a l i z a  o p e r a c i o n e s ,  i n s p e c c i o n e s ,  t r a n s p o r t e s ,  a l m a c e n a j e s  y  d e m o r a  a  

f i n  d e  a n a l i z a r  c o s t o s  o c u l t o s ,  a c t i v i d a d e s  o c u l t a s  e n  e l  p r o c e s o  

p r o d u c t i v o .  P e r m i t e  u n  a n á l i s i s  c o m p l e t o  d e  l a  f a b r i c a c i ó n  d e  u n a  p i e z a  o  

c o m p o n e n t e . ”
2 3

 

 

A  c o n t i n u a c i ó n  l a  h o j a  d e  D i a g r a m a c i ó n  p a r a  r e p r e s e n t a r  l o s  p r o c e s o s  

s e l e c c i o n a d o s :  

 

D I A G R A M A  D E  A N Á L I S I S  D E  P R O C E S O S  
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P a r a   i d e n t i f i c a r  a  l a s  a c t i v i d a d e s  d e  l o s  p r o c e s o s ,  s e  r e a l i z a r á  c o n  l a  

s i g u i e n t e  s i m b o l o g í a :  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

3 . 7 .  A N Á L I S I S  D E  P R O C E S O S  S E L E C C I O N A D O S  

E n  l a  a p l i c a c i ó n  d e  d i a g r a m a s  s e  l o g r a  i d e n t i f i c a r  l a s  a c t i v i d a d e s ,  

r e s p o n s a b l e s ,  a l  i g u a l  q u e  l o s  t i e m p o s  y  c o s t o s  q u e  c o n s t i t u y e n  c a d a  

a c t i v i d a d ,  p o r  l o  t a n t o  s e  o b s e r v a r á  l o s  p r o b l e m a s ,  p a r a  p r o c e d e r  a  f i j a r  s u  

g r a d o  d e  e f i c i e n c i a  t a n t o  e n  c o s t o s  c o m o  e n  t i e m p o s .   

 

E F I C I E N C I A  E N  T I E M P O  Y  C O S T O  

 

 

 

 

 

D o n d e :  

A V :   A g r e g a  V a l o r  ( c o s t o - t i e m p o )  

N A V :   N o  A g r e g a  V a l o r  ( c o s t o - t i e m p o )  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

Tiempo total de operaciones AV Tiempo AV
Tiempo total del proceso Tiempo NAV + Tiempo AV

Eficiencia en 
Tiempo

Costo total de operaciones AV Costo AV
Costo  total del proceso Costo NAV + Costo AV

Eficiencia en 
Costo



 

TABLA Nº8: LEVANTAMIENTO DEL PROCESO: QUEJAS Y RECLAMOS DEL CLIENTE VIA TELEFÓNICA 
 

 



 

I N F O R M E  D E  N O V E D A D E S  

 

P R O C E S O :   Q u e j a s  y  r e c l a m o s  d e l  c l i e n t e  v í a  t e l e f ó n i c a  

 

R E S U L T A D O S :  

 

 

 

 

 

 

O B S E R V A C I O N E S :  

 

E l  t i e m p o  t o t a l  d e l  p r o c e s o  e s  d e  8 3  m i n u t o s  d e  l o s  c u a l e s  3 5  m i n u t o s  

a g r e g a n  v a l o r  y  4 8  m i n u t o s  n o  a g r e g a n  v a l o r  y  r e p r e s e n t a  e l  4 2 . 1 7 %  d e  

e f i c i e n c i a  d e  e s t e  p r o c e s o .   

E l  c o s t o  t o t a l  e s  d e  $  5 4 . 7 5 ,  d e  l o s  c u a l e s  $  2 2 . 0 5  a g r e g a n  v a l o r  y  $ 3 2 . 7 0  

n o  a g r e g a n  v a l o r ,  y  r e p r e s e n t a  e l  4 0 . 2 8 %  e n  e f i c i e n c i a  e n  c o s t o  

 

 

P R O B L E M A S  D E T E C T A D O S  

 

1 .  E l  t i e m p o  p r o m e d i o  e n  r e c e p t a r  u n a  q u e j a  o  r e c l a m o  p o r  p a r t e  d e l  

c l i e n t e ,  t i e n e  u n  t i e m p o  p r o m e d i o  d e  1 5  m i n u t o s ,  y a  q u e  e s t e  

t i e m p o  p u e d e  v a r i a r  p o r  d o s  f a c t o r e s :  

-  E l  c l i e n t e  

-  Q u e j a  o  r e c l a m o  

 

2 .  E l  J e f e  d e l  d i s t r i t o  t i e n e  d e m a s i a d o s  d o c u m e n t o s  p e n d i e n t e s  p a r a  

s e r  s u m i l l a d o s  y  a u t o r i z a d o s ,  p o r  l o  t a n t o  e x i s t e  u n a  d e m o r a  e n  

a u t o r i z a r  a  d i c h o  f o r m u l a r i o ,  p o r  o t r o  l a d o  t a m b i é n  e x i s t e  a u s e n c i a  



 

d e l  j e f e  d e l  d i s t r i t o ,  y a  q u e  r e a l i z a  o b s e r v a c i o n e s  d i r e c t a s  d e n t r o  d e  

s u  d i s t r i t o .  

 

3 .  E n  l a  e l a b o r a c i ó n  d e  l a  o r d e n  d e  t r a b a j o  l a  a s i s t e n t e  a c u m u l a  m á s  

f o r m u l a r i o s  a u t o r i z a d o s  p a r a  r e a l i z a r  l a s  h o j a s  d e  t r a b a j o  e n  g r u p o .  

 

4 .  L a  a s i s t e n t e  n o  l l e v a  y  c o r r e c t o  o r d e n  d e  l a s  c a r p e t a s ,  d o n d e  s e  

a r c h i v a n  e l  p a p e l  c o p i a  d e  h o j a s  d e  t r a b a j o  y  f o r m u l a r i o s .  

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 



 

TABLA Nº 9: LEVANTAMIENTO DEL PROCESO: QUEJAS Y RECLAMOS POR MEDIO DE PEDIDOS ESCRITOS 
 



 

I N F O R M E  D E  N O V E D A D E S  

 

P R O C E S O :  Q u e j a s  y  r e c l a m o s  d e l  c l i e n t e  p o r  m e d i o  d e  p e d i d o s  

e s c r i t o s .  

 

R E S U L T A D O S :  

 

  

 

 

 

O B S E R V A C I O N E S :  

 

E l  t i e m p o  t o t a l  d e l  p r o c e s o  e s  d e  1 8 9  m i n u t o s  d e  l o s  c u a l e s  1 0 8  m i n u t o s  

a g r e g a n  v a l o r  y  8 1  m i n u t o s  n o  a g r e g a n  v a l o r  y  r e p r e s e n t a  e l  5 7 . 1 4 %  d e  

e f i c i e n c i a  d e  e s t e  p r o c e s o .   

E l  c o s t o  t o t a l  e s  d e  $  1 2 2 ,  d e  l o s  c u a l e s  $  6 8 . 0 4  a g r e g a n  v a l o r  y  $ 5 4 . 0 9  

n o  a g r e g a n  v a l o r ,  y  r e p r e s e n t a  e l  5 5 . 7 1 %  e n  e f i c i e n c i a  e n  c o s t o  

 

 

P R O B L E M A S  D E T E C T A D O S  

 

1 .  L a  a s i s t e n t e ,  p r o m u e v e  u n a  c o n v e r s a c i ó n  c o n  e l  m e n s a j e r o  p o r  l o  

t a n t o  e x i s t e  u n a  d e m o r a  e n  f i r m a r  e l  d o c u m e n t o  d e  r e c e p c i ó n  

 

2 .  A s i s t e n t e  n o  a b r e  i n m e d i a t a m e n t e  e l  s o b r e  y a  q u e  n o  t i e n e  

o r g a n i z a c i ó n  e n  o t r a s  a c t i v i d a d e s  q u e  r e a l i z a .  

 

3 .  A s i s t e n t e  n o  o p t i m i z a  e l  t i e m p o  e n  v e r i f i c a r  y  c l a s i f i c a r  a l  m i s m o  t i e m p o  

l a s  q u e j a s  y  r e c l a m o s .  



 

TABLA Nº 10: LEVANTAMIENTO DEL PROCESO:  INSPECCION 
 



 

I N F O R M E  D E  N O V E D A D E S  

 

P R O C E S O :  I n s p e c c i ó n  

 

R E S U L T A D O S :   

 

 

  

 

 

O B S E R V A C I O N E S :  

 

E l  t i e m p o  t o t a l  d e l  p r o c e s o  e s  d e  2 2 9  m i n u t o s  d e  l o s  c u a l e s  3 3  m i n u t o s  

a g r e g a n  v a l o r  y  1 9 6  m i n u t o s  n o  a g r e g a n  v a l o r  y  r e p r e s e n t a  e l  1 4 . 4 1  %  d e  

e f i c i e n c i a  d e  e s t e  p r o c e s o .   

E l  c o s t o  t o t a l  e s  d e  $  1 4 2 ,  d e  l o s  c u a l e s  $  2 0 . 4 6  a g r e g a n  v a l o r  y  $ 1 2 1 . 5 2  

n o  a g r e g a n  v a l o r ,  y  r e p r e s e n t a  e l  1 4 . 4 1 %  e n  e f i c i e n c i a  e n  c o s t o .  

 

 

P R O B L E M A S  D E T E C T A D O S  

 

1 .  E x i s t e  d e m a s i a d a  d e m o r a  e n  t r a n s p o r t a r s e  a  l a  v e r i f i c a c i ó n  d e  l a  q u e j a  

o  r e c l a m o  d e l  c l i e n t e  y a  q u e  i n d i c a  e l  S r .  C h o f e r  e  I n s p e c t o r ,  q u e  

e x i s t e  d e m a s i a d o  t r á f i c o  e n  l a  c i u d a d .  

 

2 .  E l  S r .  C h o f e r  e  I n s p e c t o r  a p r o v e c h a n  e l  v e h í c u l o  p a r a   r e a l i z a r  t r á m i t e s  

p e r s o n a l e s .  

 

 

 

 

 



 

TABLA Nº 11: LEVANTAMIENTO DEL PROCESO:  INFORME DE ASISTENTE 

  
 
 



 

I N F O R M E  D E  N O V E D A D E S  

 

P R O C E S O :  I n f o r m e  d e  A s i s t e n t e  

 

R E S U L T A D O S :   

 

 

  

 

 

O B S E R V A C I O N E S :  

 

E l  t i e m p o  t o t a l  d e l  p r o c e s o  e s  d e  9 5  m i n u t o s  d e  l o s  c u a l e s  4 3  m i n u t o s  

a g r e g a n  v a l o r  y  5 2  m i n u t o s  n o  a g r e g a n  v a l o r  y  r e p r e s e n t a  e l  4 5 . 2 6  %  d e  

e f i c i e n c i a  d e  e s t e  p r o c e s o .   

E l  c o s t o  t o t a l  e s  d e  $  6 2 . 9 0 ,  d e  l o s  c u a l e s  $  2 7 . 0 9  a g r e g a n  v a l o r  y  $ 3 5 . 8 2  

n o  a g r e g a n  v a l o r ,  y  r e p r e s e n t a  e l  4 3 . 0 6 %  e n  e f i c i e n c i a  e n  c o s t o .  

 

 

P R O B L E M A S  D E T E C T A D O S  

 

1 .  L a  a s i s t e n t e  n o  r e a l i z a  i n m e d i a t a m e n t e  l o s  m e m o r a n d o s ,  c o n o c i e n d o  

q u e  e x i s t e  d e m o r a  e n  l a s  a u t o r i z a c i o n e s  y  s u m i l l a d a s  d e  c a d a  

d o c u m e n t o .  

 

2 .  L l e v a r  e l  d o c u m e n t o  a  l a  G e r e n c i a  d e  O p e r a c i ó n  y  M a n t e n i m i e n t o ,  

l l e v a  t i e m p o  y a  q u e  e l  D i s t r i t o  N o r t e  d e  S a n e a m i e n t o  y  e l  E d i f i c i o  

M a t r i z ,  s e  e n c u e n t r a n  e n  d i r e c c i o n e s  d i f e r e n t e s .  

 

 

 

 



 

TABLA Nº 12: LEVANTAMIENTO DEL PROCESO:  AUTORIZACIONES 
 



 

I N F O R M E  D E  N O V E D A D E S  

 

P R O C E S O :  A u t o r i z a c i o n e s  

 

R E S U L T A D O S :   

 

 

  

 

 

O B S E R V A C I O N E S :  

 

E l  t i e m p o  t o t a l  d e l  p r o c e s o  e s  d e  1 8 6 6  m i n u t o s  d e  l o s  c u a l e s  3 5  m i n u t o s  

a g r e g a n  v a l o r  y  1 8 3 1  m i n u t o s  n o  a g r e g a n  v a l o r  y  r e p r e s e n t a  e l  1 . 8 8  %  d e  

e f i c i e n c i a  d e  e s t e  p r o c e s o .   

E l  c o s t o  t o t a l  e s  d e  $  1 3 3 8 ,  d e  l o s  c u a l e s  $  2 1 . 8 2  a g r e g a n  v a l o r  y  

$ 1 3 1 6 . 1 8  n o  a g r e g a n  v a l o r ,  y  r e p r e s e n t a  e l  1 . 6 3 %  e n  e f i c i e n c i a  e n  c o s t o .  

 

 

P R O B L E M A S  D E T E C T A D O S  

 

1 .  T a n t o  e l  J e f e  d e l  D e p a r t a m e n t o  d e  S a n e a m i e n t o  c o m o  e l  G e r e n t e  d e  

O p e r a c i ó n  y  M a n t e n i m i e n t o ,  t i e n e n  d e m a s i a d o s  d o c u m e n t o s  

p e n d i e n t e s  d e  s u m i l l a r  y  a u t o r i z a r .  

 

2 .  L l e v a r  e l  d o c u m e n t o  a  l a  G e r e n c i a  d e  O p e r a c i ó n  y  M a n t e n i m i e n t o ,  

l l e v a  t i e m p o  y a  q u e  e l  D i s t r i t o  N o r t e  d e  S a n e a m i e n t o  y  e l  E d i f i c i o  

M a t r i z ,  s e  e n c u e n t r a n  e n  d i r e c c i o n e s  d i f e r e n t e s .  

 

 

 



 

TABLA Nº 13: LEVANTAMIENTO DEL PROCESO:  REQUERIMIENTO DE MATERIALES 
 



 

I N F O R M E  D E  N O V E D A D E S  

 

P R O C E S O :  R e q u e r i m i e n t o  d e  M a t e r i a l e s  

 

 

R E S U L T A D O S :   

 

  

 

 

O B S E R V A C I O N E S :  

 

E l  t i e m p o  t o t a l  d e l  p r o c e s o  e s  d e  1 1 9  m i n u t o s  d e  l o s  c u a l e s  6 8  m i n u t o s  

a g r e g a n  v a l o r  y  5 1  m i n u t o s  n o  a g r e g a n  v a l o r  y  r e p r e s e n t a  e l  6 9 . 3 3  %  d e  

e f i c i e n c i a  d e  e s t e  p r o c e s o .   

E l  c o s t o  t o t a l  e s  d e  $  7 4 . 3 0 ,  d e  l o s  c u a l e s  $  4 2 . 7 1  a g r e g a n  v a l o r  y  $  3 1 . 6 2  

n o  a g r e g a n  v a l o r ,  y  r e p r e s e n t a  e l  4 4 . 0 6 %  e n  e f i c i e n c i a  e n  c o s t o .  

 

 

P R O B L E M A S  D E T E C T A D O S  

 

1 .  E l  p r o g r a m a  d e  v e r i f i c a c i ó n  d e  m a t e r i a l e s  n o  s e  e n c u e n t r a  a c t u a l i z a d o ,  

p o r  l o  t a n t o  n o  e x i s t e  u n a  v e r i f i c a c i ó n  r á p i d a .  

 

2 .  L o s  m a t e r i a l e s  a  e m b a r c a r  e n  e l  c a m i ó n  s o n  g r a n d e s  y  p e s a d o s  q u e  

s e  n e c e s i t a  d e  m a q u i n a r i a  p e s a d a ,  y  r e p r e s e n t a  p é r d i d a  d e  t i e m p o .  

 

 

 

 

 

 



 

TABLA Nº 14: LEVANTAMIENTO DEL PROCESO:  DESAGÜES INTERNOS TAPONADOS 
 



 

I N F O R M E  D E  N O V E D A D E S  

 

P R O C E S O :  D e s a g ü e s  i n t e r n o s  t a p o n a d o s   

 

R E S U L T A D O S :   

 

 

 

 

 O B S E R V A C I O N E S :  

 

E l  t i e m p o  t o t a l  d e l  p r o c e s o  e s  d e  3 4 6  m i n u t o s  d e  l o s  c u a l e s  2 8 2  m i n u t o s  

a g r e g a n  v a l o r  y  6 4  m i n u t o s  n o  a g r e g a n  v a l o r  y  r e p r e s e n t a  e l  8 1 . 5 0  %  d e  

e f i c i e n c i a  d e  e s t e  p r o c e s o .   

E l  c o s t o  t o t a l  e s  d e  $  2 1 5 ,  d e  l o s  c u a l e s  $  1 7 4 . 8 4  a g r e g a n  v a l o r  y  $  3 9 . 6 8  

n o  a g r e g a n  v a l o r ,  y  r e p r e s e n t a  e l  8 1 . 5 0 %  e n  e f i c i e n c i a  e n  c o s t o .  

 

 

P R O B L E M A S  D E T E C T A D O S  

 

1 .  E x i s t e  d e m o r a  e n  l l e g a r  a  l a  d i r e c c i ó n  d e  l a  q u e j a  o  r e c l a m o  y a  q u e  

i n d i c a  a l b a ñ i l  q u e  e x i s t e  t r á f i c o  e n  l a  c i u d a d .  

 

2 .  E l  a l b a ñ i l  s e  d e m o r a  e n  i d e n t i f i c a r  e l  l u g a r  d e  t a p o n a m i e n t o ,  y a  q u e  e s  

i n t e r n o .  

 

3 .  R e a l i z a r  c o n  c u i d a d o  e l  d e s t a p o n a m i e n t o ,  y a  q u e  s e  p u e d e  o b s t r u i r  l o s  

c o d o s  d e  l a  t u b e r í a  d e l  d e s a g ü e  

 

4 .  C o l o c a r  c o n  p r e c a u c i ó n  l a  t u b e r í a  y a  q u e  p u e d e  e s t r o p e a r s e  e n  e l  

m a n i p u l e o .



 

TABLA Nº 15: LEVANTAMIENTO DEL PROCESO:  SUMIDEROS TAPONADOS 
 

 
 
 
 



 

I N F O R M E  D E  N O V E D A D E S  

 

P R O C E S O :  S u m i d e r o s  t a p o n a d o s   

 

R E S U L T A D O S :   

 

 

 

 
  
  
  
 
  
  
 
  
  
  
 
  

 O B S E R V A C I O N E S :  

 

E l  t i e m p o  t o t a l  d e l  p r o c e s o  e s  d e  1 7 2  m i n u t o s  d e  l o s  c u a l e s  9 1  m i n u t o s  

a g r e g a n  v a l o r  y  8 1  m i n u t o s  n o  a g r e g a n  v a l o r  y  r e p r e s e n t a  e l  5 2 . 9 1  %  d e  

e f i c i e n c i a  d e  e s t e  p r o c e s o .   

E l  c o s t o  t o t a l  e s  d e  $  1 0 6 . 0 0 ,  d e  l o s  c u a l e s  $  5 5 . 9 5  a g r e g a n  v a l o r  y  $  

4 3 . 6 3  n o  a g r e g a n  v a l o r ,  y  r e p r e s e n t a  e l  6 6 . 7 9 %  e n  e f i c i e n c i a  e n  c o s t o .  

 

 

P R O B L E M A S  D E T E C T A D O S  

 

1 .  E x i s t e  d e m o r a  e n  l l e g a r  a  l a  d i r e c c i ó n  d e  l a  q u e j a  o  r e c l a m o  y a  q u e  

i n d i c a  a l b a ñ i l  q u e  e x i s t e  t r á f i c o  e n  l a  c i u d a d .  

 

2 .  I n c r e m e n t a  e l  t i e m p o ,  d e  r e g r e s o  a l  d i s t r i t o  y a  q u e  e l  a l b a ñ i l  y  p e ó n  s e  

t o m a n  u n  t i e m p o  p a r a  c o m e r  a l g o .  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

 
TABLA Nº 16: LEVANTAMIENTO DEL PROCESO:  DERRAME DE AGUAS SERVIDAS 



 

I N F O R M E  D E  N O V E D A D E S  

 

P R O C E S O :  D e r r a m e  d e  a g u a s  s e r v i d a s   

 

R E S U L T A D O S :   

 

 

 

 
  
  
  
 
  
  
 
  
  
  
 
  

 O B S E R V A C I O N E S :  

 

E l  t i e m p o  t o t a l  d e l  p r o c e s o  e s  d e  2 7 6  m i n u t o s  d e  l o s  c u a l e s  1 8 0  m i n u t o s  

a g r e g a n  v a l o r  y  9 6  m i n u t o s  n o  a g r e g a n  v a l o r  y  r e p r e s e n t a  e l  6 5 . 2 2  %  d e  

e f i c i e n c i a  d e  e s t e  p r o c e s o .   

E l  c o s t o  t o t a l  e s  d e  $  1 6 8 . 5 2 ,  d e  l o s  c u a l e s  $  1 0 9 . 3 6  a g r e g a n  v a l o r  y  

$ 5 9 . 1 6  n o  a g r e g a n  v a l o r ,  y  r e p r e s e n t a  e l  6 4 . 8 9 %  e n  e f i c i e n c i a  e n  c o s t o .  

 

 

P R O B L E M A S  D E T E C T A D O S  

 

1 .  L a  i d e n t i f i c a c i ó n  d e  l a  c a j a  d e  r e v i s i ó n  s e  l a  d e b e  r e a l i z a r  c o n  c a u t e l a  

y a  q u e  p u e d e  s u f r i r  a l g ú n  d a ñ o .  

 

2 .  C a l z a r  l a  d e s e m b o c a d u r a  d e  l a  c a j a  d e  r e v i s i ó n  y a  q u e  p u e d e  

o c a s i o n a r  a i s l a m i e n t o s  e n  l a  u n i ó n  d e  l a s  d o s  p i e z a s .  

 

 

 

 

 



 

TABLA Nº 17: LEVANTAMIENTO DEL PROCESO:  CONEXIONES DE ALCANTARILLADO 

 



 

I N F O R M E  D E  N O V E D A D E S  

 

P R O C E S O :  C o n e x i o n e s  d e  A l c a n t a r i l l a d o   

 

R E S U L T A D O S :   

 

 

 
  
 
  
  
  
 
  
  
  
 
  
  

 O B S E R V A C I O N E S :  

 

E l  t i e m p o  t o t a l  d e l  p r o c e s o  e s  d e  4 2 5  m i n u t o s  d e  l o s  c u a l e s  2 5 4  m i n u t o s  

a g r e g a n  v a l o r  y  1 7 1  m i n u t o s  n o  a g r e g a n  v a l o r  y  r e p r e s e n t a  e l  5 9 . 7 6  %  d e  

e f i c i e n c i a  d e  e s t e  p r o c e s o .   

E l  c o s t o  t o t a l  e s  d e  $  2 6 6 ,  d e  l o s  c u a l e s  $  1 6 0 . 2 8   a g r e g a n  v a l o r  y  

$ 1 0 6 . 0 2  n o  a g r e g a n  v a l o r ,  y  r e p r e s e n t a  e l  6 0 . 1 9 %  e n  e f i c i e n c i a  e n  c o s t o .  

 

 

P R O B L E M A S  D E T E C T A D O S  

 

 

1 .  D e m o r a  e n  i n f o r m a r  a  l o s  a l b a ñ i l e s  e l  t r a b a j o  a  r e a l i z a r  

 

2 .  D e m o r a  e n  l a  r e a l i z a c i ó n  d e  i n f o r m e  y a  q u e  i n s p e c t o r  d e  o b r a  i n d i c a  

q u e  s e  e n c u e n t r a  c a n s a d o .  

 

 

 

 



 

TABLA: 18: LEVANTAMIENTO DEL PROCESO:  REDES DE ALCANTARILLADO 



 

I N F O R M E  D E  N O V E D A D E S  

 

P R O C E S O :  R e d e s  d e  A l c a n t a r i l l a d o   

 

R E S U L T A D O S :   

 

  

 
  
 
  
  
  
 
  
  
  
 
  
  
  
 
  
  
  
 
  
  
 
  
  
  
 
  
  
  
 
  
 

 O B S E R V A C I O N E S :  

 

E l  t i e m p o  t o t a l  d e l  p r o c e s o  e s  d e  5 7 7 4  m i n u t o s  d e  l o s  c u a l e s  4 8 8 1  

m i n u t o s  a g r e g a n  v a l o r  y  8 9 3  m i n u t o s  n o  a g r e g a n  v a l o r  y  r e p r e s e n t a  e l  

8 4 . 5 3  %  d e  e f i c i e n c i a  d e  e s t e  p r o c e s o .   

E l  c o s t o  t o t a l  e s  d e  $  3 9 9 2 . 9 2 ,  d e  l o s  c u a l e s  $  3 3 4 . 4 3   a g r e g a n  v a l o r  y  

$ 6 4 8 . 6 9  n o  a g r e g a n  v a l o r ,  y  r e p r e s e n t a  e l  8 3 . 7 5 %  e n  e f i c i e n c i a  e n  c o s t o .  

 

 

P R O B L E M A S  D E T E C T A D O S  

 

1 .  S e  r e a l i z a  e s t u d i o s  d e  f a c t i b i l i d a d  p a r a  l a  r e a l i z a c i ó n  d e  n u e v a s  r e d e s  

d e  a l c a n t a r i l l a d o .  

 

2 .  L o s  h o r a r i o s  d e  t r a b a j o  s o n  p o r  h o r a s  l a b o r a b l e s  

 

3 .  E x i s t e  d e m a s i a d a  d e m o r a  e n  e l  m a n e j o  d e  m a q u i n a r i a  p e s a d a  

 

4 .  P e r f o r a c i o n e s  e x t e n s a s  p a r a  l a  c o n e x i ó n  d e  n u e v a s  r e d e s  d e  

a l c a n t a r i l l a d o .  



 

TABLA Nº 19: LEVANTAMIENTO DEL PROCESO: CAPACITACIÓN 



 

I N F O R M E  D E  N O V E D A D E S  

 

P R O C E S O :  C a p a c i t a c i ó n   

 

R E S U L T A D O S :   

 

  

 
  
 
  
  
  
 
  
  
  
 
  
  
  
 
  
 

 O B S E R V A C I O N E S :  

 

E l  t i e m p o  t o t a l  d e l  p r o c e s o  e s  d e  1 4 0 6  m i n u t o s  d e  l o s  c u a l e s  1 3 1 6  

m i n u t o s  a g r e g a n  v a l o r  y  9 0  m i n u t o s  n o  a g r e g a n  v a l o r  y  r e p r e s e n t a  e l  

9 3 . 6 0 %  d e  e f i c i e n c i a  d e  e s t e  p r o c e s o .   

E l  c o s t o  t o t a l  e s  d e  $  9 7 3 ,  d e  l o s  c u a l e s  $  9 0 8 . 5 8   a g r e g a n  v a l o r  y  $ 6 4 . 8 0  

n o  a g r e g a n  v a l o r ,  y  r e p r e s e n t a  e l  9 3 . 9 4 %  e n  e f i c i e n c i a  e n  c o s t o .  

 

 

P R O B L E M A S  D E T E C T A D O S  

 

1 .  E x i s t e  d e m o r a  e n  l l e n a r  l a  e n c u e s t a  y a  q u e  t o d o s  l o s  e m p l e a d o s  d e l  

d i s t r i t o  n o  s e  e n c u e n t r a n  e n  u n  m i s m o  h o r a r i o .  

 

2 .  H a y  d o c u m e n t o s  p e n d i e n t e s  d e  a u t o r i z a r  e n  l a  G e r e n c i a  d e  O p e r a c i ó n  

y  M a n t e n i m i e n t o  y  D e p a r t a m e n t o  d e  C a p a c i t a c i ó n .  

 

 

 

 

 

 

 

 



 

TABLA Nº 20: LEVANTAMIENTO DEL PROCESO:  ACTUALIZACION DEL PLAN ANUAL DE CONTRATACIONES 
 

 



 

I N F O R M E  D E  N O V E D A D E S  

 

P R O C E S O :  A c t u a l i z a c i ó n  d e l  P A C   

 

R E S U L T A D O S :   

 

  

 
  
 
  
  
  
 
  
  
  
 
  
  
  
 
  
 

 O B S E R V A C I O N E S :  

 

E l  t i e m p o  t o t a l  d e l  p r o c e s o  e s  d e  2 3 5 6  m i n u t o s  d e  l o s  c u a l e s  1 2 4 7  

m i n u t o s  a g r e g a n  v a l o r  y  1 1 0 9  m i n u t o s  n o  a g r e g a n  v a l o r  y  r e p r e s e n t a  e l  

5 2 . 9 3 %  d e  e f i c i e n c i a  d e  e s t e  p r o c e s o .   

E l  c o s t o  t o t a l  e s  d e  $  1 5 9 5 ,  d e  l o s  c u a l e s  $  7 8 5 . 6 1   a g r e g a n  v a l o r  y  

$ 8 0 9 . 3 7 n o  a g r e g a n  v a l o r ,  y  r e p r e s e n t a  e l  4 9 . 2 6 %  e n  e f i c i e n c i a  e n  c o s t o .  

 

 

P R O B L E M A S  D E T E C T A D O S  

 

1 .  E x i s t e  d e m o r a  e n  a c t u a l i z a r  e l  P A C  y a  q u e  l a  a s i s t e n t e  l o  r e a l i z a  e n  

h o r a s  l a b o r a b l e s .  

 

2 .  G e r e n t e  d e  O p e r a c i ó n  y  M a n t e n i m i e n t o ,  t i e n e  q u e  r e v i s a r  c a d a  u n o  d e  

l a s  a c t u a l i z a c i o n e s  d e  t o d o s  l o s  d e p a r t a m e n t o s  q u e  f o r m a n  p a r t e  d e  

e s t a  g e r e n c i a .  

 

 

 

  



 

3.8. MATRIZ RESUMEN DE PROCESOS 
 

 


