CAPITULO 1V

PROPUESTA DE MEJORAMIENTO DE PROCESOS

S e obtendréd del capitulo IV, la propuesta de m ejoramiento de cada uno de
cuenta las

los procesos antes mencionados en el capitulo IlIl, tom ando en

deficiencias en los resultados de los procesos.

P ara determ inar la s deficiencias antes m encionadas, s e necesita
id entificar y solucionar problemas que pueden presentarse en cada una

de las actividades del proceso, ya que m ediante este m ejoramiento, se

busca tener un proceso progresivo y eficiente y e ficaz.

Principalm ente el m ejoramiento de Ilos procesos se basa en desarrollar
cambios positivos que van a permitir ahorrar costos y optimizar tiem pos

tanto para la em presa como para el cliente.

4 .1. HERRAMIENTAS A UTILIZAR E N E L M EJORAMIENTDO D E

PR OCESOS

Las herramientas que se utilizardan en el mejoramiento de procesos son

las siguientes:

v Caracterizacién

v Diagramacién Mejorada
v H oja de M ejoram iento
v Flujo gram a

v M atriz de A nalisis C om parativo



4

M ediante la caracterizaciéon de los procesos,

factores que intervienen en un proceso Yy que se deben controlar,

.1

1. CARACTERIZACION

realizar una m ejora.

4.1.1.1.

CODIFICACION DE PROCESOS Y SUBPROTCESOS

se logra identificar todos los

para

PROCESO BASICOS CODIGO

Recepcion de quejas y reclamos del cliente

via telefénica RERAT
Recepcion de quejas y reclamos del cliente

por medio de pedidos por escrito F0lEE =
Inspeccion 1.01
Informe de Asistente IA.02
Autorizaciones A03
Requerimiento de materiales y combustible RM.04
Desagoes internos taponados DIT.05
Sumideros taponados ST.06
Derrame de aguas servidas DAS.07
Conexiones de alcantarillado CAL.08
Redes de alcantarillado RAL.09

PROCESOS DE APOYO CODIGO

Capacitacion

CA10

Actualizacion del PAC

PAC.11




PROCESO:
LOGISTICA INTERNA

SUBPROCESO:

RECEPCION DE QUEJAS Y RECLAMOS
DEL CLIENTE VIATELEFONICA

CODIGO: RQR-T

VERSION: 1.0

FECHA DE ELABORACION: 20/01/2010

A . OBJETIVO

R eceptar las quejas y reclamos por parte

las necesidades de cada uno de los

B. ALCANTCE

Inicia en la recepcion de queijas vy

N orte de S aneamiento recibidos via

de la hoja de trabaijo

C. RESPONSABLES

G erencia de O peracién y M antenim iento

clientes.

reclamos de los

telefédnica vy

el cliente, logrando satisfacer

clientes en el D istrito

finaliza en la elaboracién

- A sistente del D istrito de S aneamiento Norte.
D. REQUISITOS LEGALES
Ley del Consumidor
R eglamento Orgéanico Funcional
E. POLITICAS INTERNAS
R eceptar las Illamadas de la manera mas cordial, para lograr hacer rapida
la gestion y conseguirla satisfaccién del cliente.
Tratar al usuario con suma delicadeza para darle confianza y se pueda

descubrirlas fallas del servicio




F. EJECUCION DE

L SUBPROTCESDO

SUBPROTCESDO

P ERIO DICIDAD

Recepcién de quejas y

tele fé6 nica

reclamos via

D iariam ente

G . INDICADORES

CUMPLIM

IENTO EN N dmero de reclamos atendidos/dia
ATENCION DE RECLAMOS
(VIA TELEFONICA) = Numero de reclamos receptados/dia
H. REGISTROS CONTROLADOS
R EGISTRO UBICACION
Formulario de queijas y reclam os D istrito N orte de S aneamiento
H oja de trabajo D istrito N orte de S aneamiento
M emorando D istrito N orte de S aneamiento
l. DOCUMENTOS CONTROLADO S
cODIG O NOMBRE
DNS-FQR-10-000 Formulario de queijas y reclam os
DNS-HT-10-000 H oja de trabajo
DNS-MEMO-10-000 M em orando




PROCESO: CODIGO: RQR-PE
LOGISTICA INTERNA
VERSION: 1.0
SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION: 20/01/2010
RECEPCION DE QUEJAS Y RECLAMOS
DEL CLIENTE POR MEDIO DE PEDIDO
ESCRITO
A . OBJETIVO
R ecibir la inform acién del cliente de m anera oportuna acerca de la's

guejas y reclamos, para hacer atendidos de form a agily correcta.
B. ALCANTCE
Inicia en la recepciéon de los pedidos por escrito enviados por los clientes
y finaliza en la elaboracién de la hoja de trabajo
C. RESPONSABTLES
G erencia de O peraci6én y M antenim iento
- A sistente del D istrito de S aneamiento Norte.
D. REQUISITOS LEGALES
Ley del Consumidor
R eglamento Organico Funcional
E. POLITICAS INTERNAS
Receptarlos pedidos por escrito de m anera agily rapida.
F. EJECUCION DEL SUBPROTCES SO
SUBPROTCESDO P ER IO DICID A D

Recepciéon de quejas y reclamos

por medio de pedidos escritos

D

iariam ente




G . IND

ICADORES

atendidos/dia

CUMPLIMIENTO EN N dmero de reclamos
ATENCION DE RECLAMO S
(PEDIDOS POR ESCRITO) = N imero de reclamos receptados/dia
H. REGISTROS CONTROLADOS

R EGISTRDO UBICACION
H oja de trabajo D istrito N orte de S aneamiento
M em orando D istrito N orte de S aneamiento

DOCUMENTOS CONTROLADO S

co6DIG O NOMBRE
DNS-HT-10-000 H oja de trabajo
DNS-MEMO-10-000 M em orando




PROCESO: CODIGO: 1.01
LOGISTICA EXTERNA i
VERSION: 1.0
SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION: 20/01/2010
INSPECCION
A . OBJETIVO
A segurar que los requerimientos se ejecute en tiem po, costo y calidad

previstos, y brindar satisfaccién al cliente

B. ALCANTCE

Inicia en la verificacién de cada procedimiento a seguir y finaliza en la

realizacién delinform e para la solucién alproblema

C. RESPONSABTLES

G erencia de O peracién y M antenim iento

- Inspector del D istrito N orte de S aneamiento

D. REQUISITOS LEGALES

Ley deltrabajo y seguridad social

R eglamento Orgéanico Funcional

E. POLITICAS INTERNAS

Coordinar las actividades de inspecciones de obras y los trabajos que se

van a realizar, basados en la planificacién, control, coordinacién y

supervisando la elaboracién y ejecuciéon de las diferente actividades a fin

de satisfacer las necesidades del cliente.




F . EJECUCION DEL SUBPROTCES SDO
SUBPROTCESDO P ER IO DICID A D
Inspeccibén D iariam ente
G INDICADORES
N Gdmero de inspecciones realizadas/dia
CUMPLIMIENTO EN LA

INSPECCION =

N Gmero de inspecciones planeadas/dia

H REGISTROS CONTROLADO S
REGISTRO UuBICACION
H oja de inspeccié6n D istrito N orte de S aneamiento
M em orando D istrito N orte de S aneamiento
I. DOCUMENTOS CONTROLADO S
c ODIG O N OMBRE
DNS-HI-10-000 H oja de inspecci6n
DNS-MEMO-10-000 M em orando




PROCESO: CODIGO: IA.02
LOGISTICA EXTERNA i
VERSION: 1.0
SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION: 20/01/2010
INFORME DE ASISTENTE
A . OBJETIVO
A nalizar e investigar inform acién clara que permita que el Jefe del D istrito

de S aneamiento N orte, escoja las m ejores decisiones.

B. ALCANTCE

E |l inform e inicia desde que la asistente del D istrito N orte de S aneamiento

lo recibe para poder redactarlo y presentarlo al Jefe del D istrito .

RESPONSABTLES

G erencia de O peracién y M antenim iento

- A sistente del D istrito N orte de S aneamiento

C. REQUISITOS LEGALES

R eglamento Orgéanico Funcional

D. POLITICAS INTERNAS

Presentar un inform e de m anera clara y concreta los puntos a tratar, para

lacomprensién de la persona destinataria.

E. EJECUCION DEL SUBPROTCESDO

SUBPROTCESDO P ERIO DICIDAD

Inform e de A sistente D iariam ente




F. INDICADORES

N umero de informes sumillados/dia
EFICIENCIA EN LA

REALIZACION DE INFORMES =

N dmero de inform es realizadas/dia

G . REGISTROS CONTROLADOS

R E G IS TR O UBICACION

M emorando

D istrito N orte de S aneamiento

DOCUMENTOS CONTROLADOS

N OMBRE

DNS-MEMO-10-000

M em orando




PROCESO:
LOGISTICA EXTERNA

SUBPROCESO:
AUTORIZACIONES

CODIGO: A.03
VERSION: 1.0

FECHA DE ELABORACION:

20/01/2010

A . OBJETIVO

S olicitar autorizacién de la G erencia de

perm itir cum plir con el tiem po y costos

inicialm e nte

O peracién y M antenim

llevar a cabo las diferentes qgueijas y reclamos de los clientes.

B. ALCANTCE

S e inicia cuando el Jefe del D istrito

m em orando de a sistente en el cual

realizarse y finaliza con la com unicacié6n

com unica los

N orte de S aneamiento

requerim

iento para

m encionados para

recibe el

ientos a

n la G erencia de O peracién y

M antenimiento porla cual sumilla y se procede a realizar lo planificado.

RESPONSABTLES

G erencia de O peracién y M antenim iento

- Jefe D istrito N orte de S aneamiento

- Jefe Departamento de S aneamiento

- G erente de O peracién y M antenim

C. REQUISITOS LEGALES

R eglamento Orgéanico Funcional

D. POLITICAS INTERNAS

Presentar un inform e de m anera clara y

iento

lacomprensiéon de las personas destinatarias.

concreta los puntos a tratar, para




EJECUCION DEL

SUBPROTCESDO

SUBPROTCESDO

P ERIO DICIDAD

A utorizaciones

D

iariam ente

F. INDICADORES
Ndmero de memos autorizados / dia
E FICIENTCIA EN
A UTORIZACIONES =
N dm ero de inform es recibidos / dia
G REGISTROS CONTROLADO S
REGISTRO UuBICACION
M em orando D istrito N orte de S aneamiento
Hoja de Trabaijo D istrito N orte de S aneamiento
H oja de Inspeccién D istrito N orte de S aneamiento
H DOCUMENTOS CONTROLADO S
co6DIG O NOMBRE
DNS-MEMO-10-000 M em orando
DNS-HI-10-000 H oja de Inspeccién
DNS-HT-10-000 H oja de Trabajo




PROCESO: CODIGO: RM.04
LOGISTICA EXTERNA
VERSION: 1.0
SUBPROCESO:

FECHA DE ELABORACION: 20/01/2010

REQUERIMIENTO DE MATERIALES

A . OBJETIVO

R ealizar las adquisiciones de m ateriales en las cantidades necesarias y a

costos m &s bajos para la em presa.

B. ALCANTCE

Inicia cuando se realiza un pedido de m ateriales a la bodega (L a
Chorrera) vy finaliza con la entrega de los m ateriales e inform e final
realizado por elinspector.
RESPONSABTLES
G erencia de O peracién y M antenim iento
- Jefe D istrito Norte de S aneamiento
- B odeguero
- Inspector
C. REQUISITOS LEGALES
R eglamento Orgéanico Funcional
D. POLITICAS INTERNAS
E jecutar y supervisar la's com pras que adquieren los diferentes

Departamentos de la Em presa con sus respectivos respaldos alpedido.




EJECUCION DEL SUBPROTCESDO

SUBPROTCESDO

P ERIO DICIDAD

R equerim

iento de m ateriales D

iariam ente

F. INDICADORES
EFICIENCIA EN LA N dGmero de pedidos entregados/ dia
ADQUISICION DE
M ATERIALES = N umero de pedidos recibidos / dia

G REGISTROS CONTROLADO S
REGISTRO UBICACION
M em orando D istrito N orte de S aneamiento
H oja de Trabajo D istrito N orte de S aneamiento
H oja de Inspeccidon D istrito N orte de S aneamiento

H DOCUMENTOS CONTROLADOS

c ODIG O N O MBRE

DNS-MEMO-10-000 M em orando
DNS-HI-10-000 H oja de Inspeccién
DNS-HT-120-000 H oja de Trahbajo




PROCESO: CODIGO: DIT.05
SERVICIOS i
VERSION: 1.0
SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION: 20/01/2010
DESAGUES INTERNOS TAPONADOS
A . OBJETIVO
R ealizar el trabajo de desagilies internos taponados en el D.M .Q . de
m anera rapida.
B. ALCANTCE
Inicia con la investigacién del lugar a com poner, finalizando con el

taponamiento del orificio necesario que se realiza para la realizacién de la

m ejora .

RESPONSABLES

- A lba il

C. REQUISITOS LEGALES

R eglamento Orgéanico Funcional

Ley deltrabajo y seguridad social

D. POLITICAS INTERNAS

E vitar qgque los trabajadores cometan actos o practicas inseguras en el

desempefio de sus funciones en base alReglamento O rgéanico Funcional.

E. EJECUCION DEL SUBPROTCESDO

SUBPROTCESDO P ERIO DICIDAD

Desagies InNternos Taponados M ensual




F. INDICADORES

UMPLIMIENTO DE
ESAGUES INTERNO S

A PONADOS S =

numero de

pedidos realizados / mes

numero de

G. REGISTROS CONTROLADOS

pedidos / mes

R E G IS TRO

UBICACION

H oja de Trabajo

D istrito N orte de S aneamiento

Hoja de Inspeccidon

D istrito

N orte de S aneamiento

H. DOCUMENTOS CONTROLADOS

c O0DIG O

N OMBRE

DNS-HI-10-000

H oja de

Inspeccio6on

DNS-HT-10-000

H oja de Trabajo




PROCESO: CODIGO: ST.06
SERVICIOS
VERSION: 1.0
SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION: 20/01/2010
SUMIDEROS TAPONADOS

A . OBJETIVO

E fectuar el destaponamiento de sumideros dentro del tiem po establecido

en las 6rdenes de trabajo.

B. ALCANTCE

Inicia con la investigacién del lugar a com poner, finalizando con el
taponamiento del orificio necesario que se realiza para la realizacién de la

m ejora .

RESPONSABLES

- A lba il

- Pedén

C. REQUISITOS LEGALES

R eglamento Organico Funcional

Ley deltrabajo y seguridad social

D. POLITICAS INTERNAS

E vitar que los trabajadores cometan actos o practicas inseguras en el

desempefio de sus funciones.




SUBPROTCESDO

E EJECUCION DEL
SUBPROTCESDO P ER IO DICID A D
Sumideros taponados M ensual
F. INDICADORES
nimero de pedidos realizados / mes
CUMPLIMIENTO DE
SUMIDEROS TAPONADO S =
nimero de pedidos / mes
G REGISTROS CONTROLADO S
REGISTRO UBICACION
H oja de Trabajo D istrito N orte de S aneamiento
H oja de Inspeccién D istrito N orte de S aneamiento
H DOCUMENTOS CONTROLADOS
co6DIG O NOMBRE
DNS-HI-10-000 H oja de Inspeccién

D NS

-H T-10-000

H oja de

Trabajo




PROCESO: CODIGO: DAS.07
SERVICIOS i
VERSION: 1.0
SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION: 20/01/2010
DERRAME DE AGUAS SERVIDAS
A . OBJETIVO
E fectuar de m anera rapida el requerimiento de arreglo de derrame de
aguas servidas por parte del cliente
B. ALCANTCE
Inicia id e ntificando la caja de revision, finalizando con e | cam bio de

desembocadura de la caja de revisiéon.

RESPONSABTLES

- A lb a dil

C. REQUISITOS LEGALES

Reglamento Organico Funcional

Ley deltrabajo y seguridad social

D. POLITICAS INTERNAS

E vitar que los trabajadores com etan actos o practicas inseguras en el

desempefio de sus funciones.

E. EJECUCION DEL SUBPROTCESDO

SUBPROTCESDO P ERIO DICIDAD

Derrame de aguas servidas M ensual




F. INDICADORES

CUMPLIMIENTO DERRAME

DE AGUAS SERVIDAS =

numero de

pedidos realizados/ m es

nimero de

G . REGISTROS CONTROLADO S

pedidos / m es

REGISTRO

UBICACION

H oja de Trabajo

D istrito

N orte de S aneamiento

H oja de Inspeccién

D istrito

N orte de S aneamiento

H. DOCUMENTOS CONTROLADOS

coDIG O

N OMBRE

DNS-HI-10-000

H oja de

Inspeccién

DNS-HT-10-000

H oja de

Trabajo




PROCESO: CODIGO: CAL.08
SERVICIOS i
VERSION: 1.0
SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION: 20/01/2010
CONEXIONES DE ALCANTARILLADO
A . OBJETIVO

Desarrollar de m anera rapida la's conexiones de alcantarillado que
requiere la ciudadania del D.M .Q . para satisfacer las necesidades del

cliente .

B. ALCANTCE

Inicia identificando la conexién de la vivienda a la calle y finaliza con la

conexién del alcantarillado.

RESPONSABLES

- A lba il

- Inspector de obra

C. REQUISITOS LEGALES

R eglamento Organico Funcional

-

ey deltrabajo y seguridad social

-

ey organica del am biente

D. POLITICAS INTERNAS

E vitar que los trabajadores com etan actos o practicas inseguras en el

a

esempefio de sus funciones.




SUBPROTCESDO

E EJECUCION DEL
SUBPROTCESDO P ER IO DICID A D
Conexiones de Alcantarillado Trim estral
F. INDICADORES
CUMPLIMIENTO nimero de pedidos realizados/ mes
CONEXIONES DE
ALCANTARILLADDO = niumero de pedidos / mes
G REGISTROS CONTROLADO S
R EG IS TR O UBICACION
H oja de Trabajo D istrito N orte de S aneamiento
H oja de Inspeccién D istrito N orte de S aneamiento
M em orando D istrito N orte de S aneamiento
H DOCUMENTOS CONTROLADOS
c ODIG O N O MBRE
DNS-HI-10-000 H oja de Inspeccién
DNS-HT-10-000 H oja de Trabaijo
DNS-MEMO-10-000 M em orando




PROCESO:
SERVICIOS

CODIGO: RAL-09

VERSION: 1.0

SUBPROCESO:
REDES DE ALCANTARILLADO

FECHA DE ELABORACION:

20/01/2010

A . OBJETIVO

Llevar a cabo un estudio continuo para

alcantarillado para el D .M .Q

B. ALCANTCE

Comienza analizando la nueva red de
ejecuciéon y finaliza con elinform e entregado
M antenimiento, dando a conocer de la obra
RESPONSABTLES
G erencia de O peraci6én y Mantenim iento
- Jefe del D istrito
- A lb a il

- Inspector de obra

C. REQUISITOS LEGALES

R eglamento Orgéanico Funcional

Ley deltrabajo y seguridad social

-

ey organica del am biente

D. POLITICAS INTERNAS

E vitar que los trabajadores com etan actos o

desempefio de sus funciones.

realizar las nuevas redes d

alcantarillado, procede a

a la G erencia de O peracié6n

realizada.

practicas inseguras en el

e

y




E EJECUCION DEL SUBPROTCES SDO
SUBPROTCESDO P ER IO DICID A D
R edes de Alcantarillado S emestral
F. INDICADORES

CUMPLIMIENTO nimero de pedidos realizados/ mes
CONEXIONES DE

ALCANTARILLADDO = niumero de pedidos / mes

G REGISTROS CONTROLADO S
REGISTRO UBICACION

H oja de Trabajo D istrito N orte de S aneamiento
H oja de Inspeccién D istrito N orte de S aneamiento
M em orando D istrito N orte de S aneamiento

DOCUMENTOS CONTROLADOS

H
c ODIG O N O MBRE
DNS-HI-10-000 H oja de Inspeccién
DNS-HT-10-000 H oja de Trahbajo
DNS-MEMO-10-000 M em orando




PROCESO: CODIGO: C.10
ADMINISTRATIVO - FINANCIERO i

VERSION: 1.0

SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION: 20/01/2010
CAPACITACION
A . OBJETIVO

Prestar y generar soporte en la actividad de capacitacién para lograr
satisfaccion a nivel de com petencia de cada uno de los em pleados

requeridos porla empresa.

B. ALCANTCE

La capacitacién inicia desde la encuesta realizada por el distrito, para

conocer los conocimientos que requieren los empleados, y finaliza en la

realizacién de la capacitacio6on.

RESPONSABLES

G erencia de O peracién y Mantenim iento

- A sistente

- Jefe del D istrito

- G erente de O peracién y M antenim iento.

C. REQUISITOS LEGALES

Reglamento Organico Funcional

Ley de Capacitaciéon Profesionaly Artesanal




POLITICAS INTERNAS

Promover proyectos de capacitaciéon d

entro de la

em presa

obteniendo

resultados verificables, en las funciones destinadas para cada uno de los
em pleados.
Invertirm as en capacitacién.
E. EJECUCION DEL SUBPROTCESDO
SUBPROTCESDO P ER IO DICID A D
Capacitacién Anual
F . INDICADORES
nimero de personas que asistieron
a la capacitacién
CUMPLIMIENTDO D E
CAPACITACION =
nimero de personas que aprobaron
la capacitacién
G REGISTROS CONTROLADO S
R EGISTRO UBICACION
M em orando D istrito N orte de S aneamiento
H. DOCUMENTOS CONTROLADO S

coODIG O

N OMBRE

DNS-MEMO-10-000

M em orando




PROCESO: CODIGO: PAC.11
ADMINISTRATIVO - FINANCIERO

VERSION: 1.0

SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION: 20/01/2010
ACTUALIZACION DEL PAC

A . OBJETIVO

A ctualizar perié6dicamente el Plan Anualde Contrataciones de.|l

departamento para llevar el debido controlde los gastos.

B. ALCANTCE

La capacitaciéon inicia desde la encuesta realizada por el distrito, para

conocerlos conocimientos que

requieren los empleados,y finaliza en la

realizacién de la capacitacién.
C. RESPONSABLES

G erencia de O peracién y Mantenim iento

- A sistente

- Jefe del D istrito

- G erente de O peracién y M antenim iento.
D. REQUISITOS LEGALES

R eglamento Orgéanico Funcional

Ley de Capacitacion Profesionaly Artesanal

E. POLITICAS INTERNAS

Llevar controlde gastos por medio del Plan Anualde Contrataciones




F. EJECUCION DEL

SUBPROTCESDO

SUBPROTCESDO P ER IO DICID A D
C apacitaciéon A nual
G . INDICADORES
H. REGISTROS CONTROLADTOS
R EG IS TR O UBICACION
M emorando D istrito N orte de S aneamiento

l. DOCUMENTOS CONTROLADO S

cO0ODIG O

N OMBRE

DNS-MEMO-10-000

M em orando




4.1.2. DIAGRAMACION MEJORADA

E sta representacién grafica, representa cada uno de los procesos con

respectivos cam bios, m ejorando tanto en tiem pos como

P ara la siguiente

e

n

costos.

diagram acién de utiliza la siguiente sim bologia

S

u

s

Existe una Operacion cuando se ejecuta la
modificacidn intencional de las caracteristicas de
un documento o una forma.

Agregavalor

Se genera una Control cuando un documento o
forma procede a ser examinado, con el fin de
cualificar su calidad, cantidad o caracteristicas.

Mo Agrega Valar

Acontece una Demora cuando un documento o
forma presenta condiciones no aptas para el
correcto desenvolvimiento de la misma e impide el
inicio de la siguiente.

Mo Agrega Valar

Se genera un Almacenamiento cuando un
documento o forma es archivade de manera
permanente o previene el tfraslado no autorizado.

Mo Agrega Valor

Existe un Transporte al momento en que un
documento o forma se mueve, descartando que
este sea parte de una Operacian.

Mo Agrega Valor

Se uliliza un Conector, para representar una
conexidn o enlace entre elementos del diagrama
que se encuentran a una distancia considerable.

Mo Agrega Valar

Se genera un Documento, en el momento en que
se [0 obtiene como resultado de un procedimiento,
gue es almacenado en un archivo fisico.

Se genera un Documento, en el momento en que
se lo obtiene como resultado de un procedimiento,
que es almacenado en una base de datos del
computadar.

Medio de informacion via telefdnica.

Medio de inforrmacion via mail.

Clasificacion de
Documentos
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4.1.3. HOJA DE MEJORAMIENTDO

E n la siguiente hoja se resum e la situacién actual de los procesos

seleccionados con sus respectivos problemas y novedades encontradas.

También se detalla la situacién propuesta mediante las soluciones a los

problemas encontrados, la cuantificacién en tiem po y costos, y finalm ente

la diferencia en base a la situacién actualy la propuesta.

PROCESO: CODIGO: RQR-T
LOGISTICA INTERNA
VERSION: 1.0
SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION:
RECEPCION DE QUEJAS Y RECLAMOS
DEL CLIENTE VIA TELEFONICA 09/02/2010

- - - ]

PROBLEMAS DETECTADO S

1. E |l tiem po promedio en receptar una queja o reclamo por parte del

cliente, tiene un tiem po prom edio de 15 m inutos, ya que este

tiem po puede variar por dos factores:

- E |l cliente

- Q ueja o reclam o

2. El Jefe del distrito tiene dem asiados documentos pendiente para

ser sumillados y awutorizados, por lo tanto existe una demora en

autorizar a dicho form ulario, por otro lado tam bién existe ausencia

del jefe del distrito, ya que realiza observaciones directas dentro de

su distrito .

3. En la elaboracién de la orden de trabajo la asistente acumula mas

form ularios autorizados para realizar las hojas de trabajo en grupo.



pueda encontrar

La asistente no Ileva y correcto orden de las carpetas, donde se
archivan el papelcopia de hojas de trabajo y form ularios.

PROWPUESTAS
Se propone wutilizar el tiem po de ocho minutos para la recepcién de
qguejas y reclamos tomando como referencia el tiem po establecido en
un callcenter.

Ademas el Jefe del D istrito, va a tomar veinte minutos diarios para
despachar los docum entos que tien e en cola, para que sean
sumillados y autorizados.

3 P ara evitar pérdida de tiem po en la realizacién de la hoja de trabaijo,
se propone a asistente realizar en el mism o tiem po de la actividad de
llenar el form ulario de qgquejas y reclam os.

4 Se propone a asistente, tener mas orden en el archivero, para que

con rapidez la carpeta a utilizar.



CUADRO COMPARATIVO

| $  6042] 4783% | 4588% | Diaria | 25

7500% | 7790% | Diara | 25 |

$ 2388[ 2717% | 3202% [ Diara | 25 |

36 25 234900 | $ 2388 25 $ 155.817

RECEPCION D QUEIS Y RECLAMOS VIA TELEFONIGR]

Situacion

Situacion actual

Situacidon propuesta

Tiempo Costo

M Situacionactual @ Situacion propuesta




4.1.4. FLUJO GRAMA

E s una representacién grafica de la secuencia de actividades de un

proceso

Ademas de la secuencia de actividades, el flujogram a m uestra lo que se

realiza en cada etapa, los m ateriales o servicios que entran y salen de

proceso, la s decisiones que deben ser tom adas y la's personas

involucradas (en la cadena cliente/proveedor)

E | flujogram a hace m as facil el analisis de un proceso para la

id e ntificaciéon de

Las entradas de proveedores; las salidas de sus clientes y de los puntos

criticos del proceso

SIM BOLO G IA

LiM ITES: Identifica el inicio y el fin de un

proceso

OPERACION:Representa una etapa del

proceso

DOCUMENTO :Simboliza el docum ento

resultante de la operaciédn respectiva.

http://www .infom ipym e.com /Docs/GENERAL/O ffline/GDE_04.htm



EMPRESA METROPOLITANA DE ALCANTARILLADO ¥ AGUA POTABLE

PROCESO: QUEJAS ¥ RECLAMOS DE CLIENTES VIA TELEFONICA

JEFE DISTRITO NORTE DE

ASISTENTE SANEAMIENTO

IMICIO

Contestar el
telefono

Recibe la

quejay
reclamo

Llena
formulario

Llewa
documento al
Jefe de Distrito

Analizay
sumilla dcto.

Entrega
documento a
Asistente

Elabora
ordende
trabajo

Entrega
documento a
Inspector

Archivarla
copia orden
de trabajo

FIN
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PROCESO:

LOGISTICA INTERNA

SUBPROCESO:

RECEPCION DE QUEJAS Y RECLAMOS
DEL CLIENTE POR MEDIO DE PEDIDO
ESCRITO

PROBLEMAS DETECTADO S

1. La asistente, promueve una

tanto existe una demora en firm ar

2. A sistente no abre inm ediatam

organizacién en otras actividades

3. A sistente no optimiza el tiem po

las gquejas y reclam os.

PROPUESTAS

1. Se propone que la asistente

firm e brevem ente el documento

promueva una conversacién

2. Asistente abra inmediatam ente

contener documentaciéon de

3. S e elimindéd la actividad n° 4 ya que

lo tanto se propone que se realiza

conjuntamente con los sectores

innecesaria.

CODIGO: RQR-PE
VERSION: 1.0

FECHA DE ELABORACION:

09/02/2010

con el Sr. mensajero por lo

documento de recepcib6n

sobre y a que n

realizar.

verificar y clasificar al m ism o

que le llega, ya qu

urgente

repetia con la actividad

ubicaci6n.

o tien e

tiem po

rapidamente los documento y que

recepcién del mensajero, y n o

e puede

ne s, por

clasificacion de quejas y reclam os



CUADRO COMPARATIVO

RECEPCION DE QUEJAS Y RECLAMOS - PEDIDO POR ESCRITO

$ 12210 57.14% | 5571% [ Diaia [ 12 |

$ 5805 8652% | 8667% | Diara [ 12 |

$ 6405] 2938% | 3096% | Diaria [ 12 |

100 12 312000 [ $ 6405 12 3 199.836

2

QUEIAS Y RECLAMOS PEDIDOS PORESGT0 T ]

Situacion

Situacion actual

Situacidon propuesta

Tiempo Costo

W Situacion actual @ Situacion propuesta




EMPRESA METROPOLITAMNA DE ALCANTARILLADO ¥ AGUA POTAEBLE

JEFE DISTRITO NORTE DE
SANEAMIENTO

ASISTENTE

INICIO

Receptar
pedidos

¥

Abrirsobre
de pedidos

¥

Clasificar
documentos

¥

Realiza
memorando

J

Entrega
documentoa
Asistente

¥

Analizay
sumilla dcto.

!

Entrega
documentoa

& Asistente

Elabora
orden de
trabajo

d

Entrega
documentoa
Inspector

¥

Archivar la
copiaorden
de trabajo

¥

FIN
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PROCESO: CODIGO: 1.01
LOGISTICA EXTERNA
VERSION: 1.0
SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION:
INSPECCION 09/02/2010

[  HOJA DE MEJORAMIENTO |

R

m

o

BLEMAS DETECTADO S

xiste dem asiada demora en transportarse a la verificacion de la queja

reclam o del cliente y a que indica el Sr. Chofer e Inspector, que

xiste dem asiado trafico en la ciudad.

I Sr. Chofer e Inspector aprovechan elvehiculo para realizar tram ites

ersonales.

PUESTAS:

e propone controlarla ruta, donde se trasladan ya que existe un m al

so delvehiculo de la em presa

ambién bloguear paginas de internet, que no tengan relaci6én con la

ctividad que realiza el departam ento.



CUADRO COMPARATIVO

INSPECCION

$ 14200 1441% | 1441% | Diara | 6 |

$ 107.00| 1453% | 1453% | Diara | 6 |

$ 3500{ 012% | 012% [ Diara | 6

a7 5] 88920 |$ 3500 5] $ 94.600

Situacion

Situacion actual

Situacion propuesta

Tiempo Costo

B Situacionactual @ Situacion propuesta




INSPECTOR

EMPRESA METROPOLITANA DE ALCANTARILLADO ¥ AGUA POTABLE

CHOFER

IMICIO

Recibe arden
de trabajo

¥

Verifica
direcciagn en
sistema

¥

Imprime
mapade
direccidn

¥

Entrega mapa
achofer

\

Sefalala ruta

\

verifica el

¥

Trasladana la
direccion del
cliente

reclamo

J

Realiza
informe

i

Entrega
informe a
asistente

¥

FIN

\

Regresamn al
Distrito
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PROCESO: CODIGO: IA.02
LOGISTICA EXTERNA
VERSION: 1.0

SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION:
INFORME DE ASISTENTE

P

P

ROBLEMAS DETECTADO S

La asistente no realiza inm ediatamente los memorandos, con

09/02/2010

[  HOJA DE MEJORAMIENTO |

ociendo

que e xiste dem ora el la's autorizaciones y sum illadas de cada
docum ento.

Llevar el docum ento a la G erencia de O peracién y M antenim iento,
Ile v a tiem po ya que el D istrito N orte de S aneamiento y el E dificio
M atriz, se encuentran en direcciones diferentes.

R OPUESTAS:

Se propone que asistente, priorice realizar de m anera inm ediata Ilos

memorandos, ya que sin aquel documento no se puede realiza

tra m ite interno .

optimizar tiem po y costo, pero cabe indicar que el documento f

a llegar a su destino para hacer constancia del tramite.

rninguan

Adem as se propone enviar el documento escaneado por mail, para

isico, va



CUADRO COMPARATIVO

INFORME DE ASISTENTE

$ 6291 4526% | 4306% | Diaria | 6 |

§ 4790 8333% | 8271% | Diara | 6 |

$ 1501] 3807% | 3965% | Diaia [ 6 |

23 6 35880 $ 1501 [§] $ 23416

inFormE D AsisTente |

Situacion

Situacion actual
Situacion propuesta

95

Tiempo Costo

W Situacidnactual @ Situacion propuesta




EMPRESA METROPOLITANA DE ALCANTARILLADO ¥ AGUA POTABLE

JEFE DISTRITO NORTE DE

ASISTENTE

INICIO

Recibe informe
de inspector

¥

Elabora
memorando

¥

Entregaa Jefe
de Distrito

SANEAMIENTO

T

Werifica y sumilla
dcto.

¥

Entregadcto.
a Asistente

Elaboralista de
regquerimientos

¥

Elabora

e
memorando _ﬂ

Werifica y sumilla
documento

Eviadocumento a
Dpto.
Saneamiento

¥
Cen D
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PROCESO: CODIGO: A03
LOGISTICA EXTERNA
VERSION: 1.0
SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION:
AUTORIZACIONES 09/02/2010

[  HOJA DE MEJORAMIENTO |

PROBLEMAS DETECTADO S

1. Tanto el Jefe del Departamento de S aneamiento como el G erente de
O peracidén y M antenim iento, tienen dem asiados docum entos
pendientes de sumillary autorizar.

2 . Llevar el docum ento a la G erencia de O peraci6on y M antenim iento,
Ile v a tiem po ya que el D istrito N orte de S aneamiento y el E dificio

M atriz, se encuentran en direcciones diferentes.

PROPUESTAS:

1. Se propone los envios de documentos que sean para ser autorizados

o sumillados, sean enviados por mail para optimizar el tiem po y bajar

los costos en gastos de com bustible hacia el edificio m atriz.

3. También se plantea hacer Ilegar el documento fisico para tener de

respaldo, con los documentos escaneados.



CUADRO COMPARATIVO

AUTORIZACIONES

1866 | $1.338.00] 1.88% 163% | Diara | 6 |

$ 63000] 9954% | 9954% | Diaria [ 6 |

| 570800 9766% [ 9791% | Diara | 6

988 6 1541280 | § 708,00 6 $ 1.104.480

Situacion

Situacion actual

Situacidon propuesta

Tiempo Costo

B Situacionactual @ Situacion propuesta




EMPRESA METROPOLITANA DE ALCANTARILLADO Y AGUA POTABLE

PROCESO AUTORIZACIONES
JEFE DEPARTAMENTO DE | GERENTE DE OPERACION Y| JEFE DISTRITO NORTE DE INSPECTOR
SANEAMIENTO MANTENIMIENTO SANEAMIENTO
IMICIO
Recibey
sumilla dcto.
Enviadcto. a
la GOM
Recibey
sumilla dcto.
Devuelve
dcto. a Jefe
Distrito
Recibe
documento
Informaa
Inspector
Entrega dcto.
Dpto.
Bodega

FIMN
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PROCESO:
LOGISTICA EXTERNA

SUBPROCESO:
REQUERIMIENTO DE MATERIALES

PROBLEMAS DETECTADO S

1. El programa de verificacién de m ateriales

CODIGO: RM.04
VERSION: 1.0

FECHA DE ELABORACION:

por lo tanto no existe una verificacién rapida.

2. Los m ateriales a embarcar en el camién

se necesita de m aquinaria pesada,y representa pérdida de

PROPUESTAS:

1. S e plantea de realizar actualizaciones

inform &aticos.

2 . También realizar la adquisicién de otra

09/02/2010

no se encuentra actualizado,

son grandes y pesados que

m aquinaria pesada,

em barque de los m ateriales que se encuentran en bodega, ya

grandes y pesados.

tiem p o .

peri6dicas de los programas

para el

que son



CUADRO COMPARATIVO

REQUERIMIENTO DE MATERIALES

$ 7430] 5414% | 5746% | Diaia | 6 |

$ 5050] 6211% | 6246% | Diara | 6 |

$ 1480] 7.97% 500% | Diaia | 6 |

24 6 37440 [$ 1480 6 $ 23.088

REQUERIWIENTO DE WATERIALES ]

Situacion

Situacion actual
Situacion propuesta

Tiempo Costo

B Situacionactual @ Situacion propuesta




EMPRESA METROPOLITANA DE ALCANTARILLADO Y AGUA POTABLE

PROCESO REQUERIMIENTO DE MATERIALES
JEFE DNSTRITO NORTE DE
BODEGUERD INSPECTOR SANEAMIENTO
INICIO
Recibe
pedidode
materiales
Revisa
existencias
Envia
informacidn
alnspector
Recibe
documento
Informaa
Jefe de
Distrito

Trasladaa la
bodega

Retiralos
materiales

FIM

Autoriza
retiro de
materiales
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PROCESO: CODIGO: DIT.05
SERVICIOS
VERSION: 1.0
SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION:
DESAGUES INTERNOS TAPONADQS 09/02/2010

[  HOJA DE MEJORAMIENTO |

PROBLEMAS DETECTADO S

1. E xiste dem ora en llegar a la direccién de la qgqueija o reclamo ya que
indica albafilgue existe trafico en la ciudad.

2 . El albafil se dem ora en identificar ellugar de taponamiento, ya que
es interno.

3. R ealizar con cuidado el destaponamiento, ya que se puede obstruir
los codos de la tuberia del desagtue

4 . Colocar con precaucién la tuberia ya que puede estropearse en el

m anipuleo.

PROPUESTAS:

1. S e propone hacer cambio de ruta para que no exista dem ora en llegar

a la direcciéon del cliente.

2. Recomendar a los sefiores albafiiles y peones que realizan este tipo

de trabajo para que tengan mas cuidado en la m anipulacién de Ilos

m ateriales a utilizar.



CUADRO COMPARATIVO

DESAGUES INTERNOS TAPONADOS

346 | $ 21450 81.50% 81,50%

326 | $ 20200] 8466% | 8466%

$ 1250] 3.16% 3.16%

20 19 4560 $ 1250 19 $ 2.850

Situacion

Situacion actual
Situacion propuesta

Tiempo Costo

B Situacionactual  @Situacion propuesta




EMPRESA METROPOLITANA DE ALCANTARILLADO Y AGUA POTABLE

ALBARIL INSPECTOR

C INICIO _)
s

Recibe direccicdn
delcliente

&

Trasladaa la
direccian del
reclamo

&«

D& a conocer al
cliente

&

Investiga latuberia
tapomnada

<«

Introduce la
serpentina

&

Destaponamiento

4

Circula
normalmente al
agua

¥

Pica el lugar
taponado

4

Cambia la tuberia

\

Inspecciona la

& obrarealizada

Tapomnma con
material el orificio

¥
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PROCESO: CODIGO: ST.06
SERVICIOS
VERSION: 1.0
SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION:
SUMIDEROS TAPONADQS 09/02/2010

[  HOJA DE MEJORAMIENTO |

PROBLEMAS DETECTADO S

1. E xiste dem ora en llegar a la direccién de la queija o reclamo ya que
indica albafilqgue existe trafico en la ciudad.
2 . Increm enta el tiem po, de regreso al distrito ya que el albafnily pedn se

tom an un tiem po para comer algo.

PROPUESTAS:

1. S e propone hacer cambio de ruta para que no exista dem ora en llegar

a la direcciéon del cliente.

2. Indicar a los sefiores albafiles y peones que se tomen el tiem po de

alm uerzo de 13:00pm - 13:30pm como indica en el reglamento de la

em presa.



CUADRO COMPARATIVO

SUMIDEROS TAPONADOS

$ 106,00] 5291% | 52.99%

$ 9270] 60.26% | 60.36%

§ 1330] 7.35% [ 737%

21 23 5796 $ 1330 23 $ 3.671

sunpros TaPoNADOS |

Situacion

Situacion actual
Situacion propuesta

Tiempo Costo

B Situacionactual @ Situaciéon propuesta




EMPRESA METROPOLITANA DE ALCANTARILLADO ¥ AGUA POTABLE

PROCESO: SUMIDEROS TAFPONADOS

PEOM

ALBARIL

INICIO

Recibe direccidn
delcliente

Trasladaa la
direccion del
reclamo

Retirala rejilla
sumidero

Sustrae la basuravy
otros materiales

Introduce
manguerawehiculo
eductor

Succiona residuos

Circula
normalmente el
agua

Coloca la rejilla del
sumidero

Regresa al distrito

Informaalefe de
Distrito el trabajo

FIMN
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PROCESO: CODIGO: DAS.07
SERVICIOS
VERSION: 1.0
SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION:
DERRAME DE AGUAS SERVIDAS 09/02/2010

[  HOJA DE MEJORAMIENTO |

PROBLEMAS DETECTADO S

La identificacién de la caja de revisién se la debe realizar con cautela

ya que puede sufrir algdn daifio.

Calzar la desembocadura de la caja de revisién y a que puede

ocasionar aislamientos en la unién de las dos piezas.

OPUESTAS:

S e propone dar a conocer a los sefiores que realizan esta actividad

que la realicen de m anera cautelosa, evitando cualqguier datfo.

Llevar a cabo un controlen la actividad de calzar la desembocadura a

la caja de revision.



CUADRO COMPARATIVO

DERRAME DE AGUAS SERVIDAS

$ 16852[ 6522% | 64.89%

$ 15246] 7200% | 7173%

$ 1606] 6.78% £,84%

26 12 3744 $ 16,06 12 $ 2.313

Situacion

Situacion actual
Situacidn propuesta

Tiempo Costo

W Situacidn actual @ Situacién propuesta




EMFFRESA METROFPFOLITANA ODE Al CANTARILLADO Y
aAacGuna POTABLE

PROCESQO DERRAME DE AGUAS SERVIDAS

ALBARIL

INICIO

Recibe
direccian del
cliente

Trasladaa la
direccion del
reclamao

Identifica
cajade
rewvision

Picala zona
delderrame

Cambiode
cajade
rewisicamn

Tapona
arificio

Retorna al distrito

Imforma a
Jefe de
distrito

FIMd
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PROCESO:
SERVICIOS

SUBPROCESO:
CONEXIONES DE ALCANTARILLADC

PROBLEMAS DETECTADO S:

m ora en inform ar a los albafiiles el

trabajo a

CODIGO: CAD8
VERSION: 1.0
FECHA DE ELABORACION:

realizar

09/02/2010

2 Demora en la realizacién de informe ya ue inspector de obra indica
que se encuentra cansado.

PROPUESTAS:

1. S e plantea que el inspector, de las debidas indicaciones en die z
m inutos aproxim adam ente.

2 . Indicar a inspector por m edio de memorando, que se recibira el

inform e de actividades en el transcurso

de

guince m inutos.



CUADRO DE COMPARACION

CONEXIONES DE ALCANTARILLADO

$ 26630 5976% | 60.19%

$ 21600 7370% [ 7382%

§ 5030] 13.94% | 1363%

79 17 5372 $ 5030 17 $ 3.420

CONEXONES DE ALCANTARILLADD ]

Situacion

Situacion actual
Situacidon propuesta

Tiempo Costo

W Situacionactual @ Situacion propuesta




EMPRESA METROPOLITANA DE ALCANTARILLADO ¥ AGUA POTABLE

INSPECTOR AlLBAFNIL

Q INICIO _)
+

Recibe direccian
del cliente
Trasladaa la

direccion del
reclanmo

)

Daa conocer al
cliente el reclarmo

Ide ntifica

comnexion de

Informa a
Mlbarfiles I

Realiza
perforaciam

4

Introduce tubo de
Alcantarillado

l Realiza conexion

Inspecciona el

trabajo I

Tapomna la

I perforacicm

Regresa al distrito

\ 4

Realiza informe

4

Entrega a Jefe
ristrito

¥
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PROCESO: CODIGO: RA.09
SERVICIOS
VERSION: 1.0

SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION:
REDES DE ALCANTARILLADO 09/02/2010

[  HOJA DE MEJORAMIENTO |

R

o

BLEMAS DETECTADO S

e realiza estudios de factibilidad para la realizacién de nuevas redes

e alcantarillado.

os horarios de trabajo son por horas laborables

xiste dem asiada dem ora en elmanejo de m aqguinaria pesada

erforaciones extensas para la conexién de nuevas redes de

lcantarillado.

PUESTAS:

e propone hacer uso de los estudios de factibilidad, realizados

nteriorm ente para poder optimizar el tiem po.



CUADRO DE COMPARACION

REDES DE ALCANTARILLADO

$399292| 8453% | 8375%

720 12 17280 | $ 51240 12 $ 12.298

REDES DE ALCANTARILLADO ]

Situacion

Situacion actual

Situacion propuesta

Tiempo Costo

B Situacionactual @ Situacion propuesta




EMPRESA METROPOLITANA DE ALCANTARILLADO Y AGUA POTABLE

JEFE DISTRITO NORTE DE
SANEAMIENTO

JEFE DEPARTAMENTO DE
SANEAMIENTO

GERENTE DE OPERACION Y
MANTENIMIENTO

INSPECTOR

ALBARILES

INICIO

Analizala
nuewva
conexion

¥

Envia

informacion a
lefe
Saneamiento

Revisayenvia
imformacicn a

laGoM

1

Analizary
autorizar

Envia
informacion

Informaa

Jefe Distrito

Inspector

\’

Traslada

Informaa
Albafiles

direccidn
programada

\’

Inician la
perfaracion

)

Introducen
tubode

v

Inspecciona

alcantarillado

eltrabajo

\’

>

Retornaal
distrito

Realiza
informe para
la GOM

@«

Taponan
perforacion
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PROCESO: CODIGO: C.10
ADMINISTRATIVO
VERSION: 1.0
SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION:
CAPACITACION 09/02/2010

[  HOJA DE MEJORAMIENTO |

PROBLEMAS DETECTADO S

1. E xiste dem ora en Illenar la encuesta ya que todos los empleados del

distrito no se encuentran en un mism o horario.

2 . Hay documentos pendientes de autorizar en la G erencia de O peracié6n

y M antenimiento vy Departamento de Capacitaci6n.

PROPUESTAS:

1. Se propone que la asistente se acerque personalm ente donde el

G erente de O peracién y M antenim iento para que autorice y sumille

inm ediatamente el documento.

2. EIl Jefe del D istrito, al m om ento de analizar y sumillar el m em orando,

se dedique el tiem po necesario para despachar eldocumento.



CUADRO DE COMPARACION

CAPACITACION

1400 | ¢ 97340] 9360% | 9334%

1196 | § 820.10] 96.74%

$ 15330] 3.14% 3,30%

204 2 408 $ 15330 2 $ 307

Situacion

Situacion actual
Situacion propuesta

Tiempo Costo

B Situacionactual @ Situacion propuesta




EMPRESA METROPOLITANA DE ALCANTARILLADO Y AGUA POTABLE

PROCESO

CAPACITAGION

ASISTENTE DE DISTRITO
HORTE DE SANEAMIENTO

JEFE DISTRITO NORTE DE
SANEAMIENTO

ASISTENTE DE GERENCIA

GERENTE DE OPERACION ¥
MANTENIMIENTO

INICIO

Entregaa Jefe
Distrito

Hacer llenar
encuesta

Clasifica
encuestas

Realiza
memaorando

Entrega
memorando

Analizary
sumilla

Entregaa
asistente

Analizay
sumilla

Enwvia
documentoa
la GOM

Informaa
empleados

FIN

Recepta
memorando

Entrega
memorandoa
gerente

Aprueba
memorando

Envia dcto. al
Dpto.
Capacitacidn

Recibe
respuesta
Dto.

Envia dcto. al
Distrito
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PROCESO: CODIGO: PAC.11
FINANCIERC
VERSION: 1.0
SUBPROCESO: FECHA DE ELABORACION:
ACTUALIZACION PAC 09/02/2010

[  HOJA DE MEJORAMIENTO |

PROBLEMAS DETECTADO S

1. E xiste dem ora en actualizar el PAC ya que la asistente lo realiza en

horas laborables.

2 . G erente de O peracién y M antenimiento, tiene que revisar cada uno de

las actualizaciones de todos los departamentos que form an parte de

esta gerencia.

PROPUESTAS:

1. S e propone que la asistente se dedique quince horas laborables a

actualizar el P AC, y a que e sta actualizacidén so lo se la realiza

anualm ente.

3. S e plantea que el Jefe del D istrito, revise el documento en el tiem po

de 20 minutos, y el Jefe de S aneamiento 10 minutos ya que solo debe

adjuntar elarchivo y enviar al G erente de O peracién y M antenim iento.



CUADRO COMPARATIVO

ACTUALIZACION DEL PAC

2356 | $159500] 5293% | 49.26%

1703 [ $1.14800] 9877% | 98.81%

$ 44700 4584% | 4955%

653 1 653 $ 44700 1 $ 447

Situacion

Situacion actual
Situacidn propuesta

Tiempo Costo

B Situacionactual @ Situacion propuesta




EMPRESA METROPOLITANA DE ALCANTARILLADO Y AGUA POTABLE

PROCESO

ACTUALIZACION DEL PLAN ANUAL DE CONTRATACIONES

ASISTENTE DE DISTRITO
NORTE DE SANEAMIENTO

JEFE DISTRITO NORTE DE
SANEAMIENTO

JEFE DEPARTAMENTO DE
SANEAMIENTO

ASISTENTE DE GERENCIA

GERENTE DE OPERACION Y
MANTENIMIENTO

INICIO

Realiza
modificaciones
enelPAC

Entregaa Jefe
Distrito

Revisa
documento

Envia al Dpto.
de
Saneamiento

Revisa
documento

Enviaal Dpto.
ala Gerencia

Adjunta
documentacion

Envia
documentacion
Dpto.
Contabilidad

FIN

Revisay
sumilla dcto.
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4 .2 . INFORME BENEFICIO ESPERADO

La propuesta de mejoramiento se a realizado mediante la Diagramaciéon vy

a H oja de M ejoram iento, en la Diagram acién se puede apreciar los

cambios que ocurre en la Diagramacién actual y propuesto y en la Hoja

de M e joram iento se especifican la s actividades actuales con la s

actividades propuestas para m ejorar, m ostrando en resum en la

optimizacién tanto en tiem po com o0 en costos.

Por lo tanto en la m atriz de comparacién se puede observar el ahorro
total, proveniente de la's m odificaciones de los procesos y tenem os
2'291.893 minutos y $ 1°'588.6738 los cuales proceden en la dism inucién
de tiem po y costo en envios de documentos por mail, controlar rutas de

destino a empleados, priorizar actividades im portantes, destinar tiem pos

adecuados para la autorizacién y sumilla de m em orandos, entre otros.

Por medio de estas mejoras se a obtenido un amplio beneficio para la

EMAAP-Q



4 .3 . CADENA DE VALOR Y MAP

[e]

A DENA

La cadena valor es una herramienta

perm ite

DE VALOR

realizar un analisis intern

A DE PROCESOS MEJORADA

o de u

disefada

por Michael Porter q

n a em presa, a traveés de

desagregacién en sus principales actividades generadoras de

Las actividades principales de una em presa son:

A ctividades prim arias

A ctividades de apoyo.

A ctividades prim arias: Son aquellas activ

idades que estan

relacionadas con la produccién y comercializaciéon del produc

A ctividades de apoyo: Son aque

producto

pero gue no estan directa

y com ercializacién de éste, sino ¢

actividades prim arias

Por lo tanto la cadena de valor

después

de realizar la seleccidén

im portantes y necesarios dentro del

PO RTER

M

ichael E_Com petitive Advantage:

valor.

u

e

u

directam ente

to

Illas actividades que agregan valor

m ente

ue m &

relacionadas con

s bien sirven de

m e jorada es aquella qu

a

la._ produccién

apoyo a

la s

e se gra fica,

de procesos e id e n tificar los m

D is trito

Creating

N orte de S aneam

and Sustaining Superior

iento

Perform ance

a

S


http://es.wikipedia.org/wiki/Michael_E._Porter
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4 .4 . FACTOR DE EXITO

Los factores claves de é xito son los elem entos que le perm iten al

em presario alcanzar los objetivos que se ha trazado y distinguen a la

em presa de la com petencia haciéndola Gnica

P ara identificar los factores claves de éxito se debe mirar hacia adentro

del negocio, saber cuales son los procesos o caracteristicas que

a

istinguen su producto o servicio y cuéales son los que debe dominar a

plenitud para crear la ventaja com petitiva. E sta identificacién suele ser

facilen la mayoria de los casos en que el producto o servicio es innovador

pero no lo es tanto cuando se entra a un mercado muy competido en el

26
cualla sim ilitud de los procesos, productos y servicios es alta.

FACTORES DE EXITO DE LA EMAAP-Q

SERVICIO

PROCESOS

TECNOLOGEIiA

LIDERAZGO Y ESTRATEEGCGIA

CIUD ADANOS.
FUNCIONARIOS Y

DIRECTIV OS PUBLICOS

Fuente: Departamento de P lanificaciéon

Elaborado por: Alexa M arcillo

http://ww w .gestiopolis.com /canales/em prendedora/articulos/31/claves.htm



4 .5 . INDICADORES DE GESTION

Los indicadores de gesti6n son subconjuntos de m ediciones relacionadas

con el modo en qgue los servicios o productos son generados por una

em presa o0 institucién

Por lo tanto se puede decir que la G estién por Procesos permite analizar y

m ejorar los diferentes procesos que cumple una empresa; para poder

m ejorar un proceso

Caracteristicas
O bjetivo .- Significa que debe ser entendido no solo por quien lo va a
u tilizar, sino tam bién por quien lo va a conocer o tomar com o referencia

Cuantificable.- Significa gue se convierte en un nutumero con una unidad

determinada, que servirad para realizar com paraciones con otros procesos.

V erificable .- Significa que el indicador podra ser sustentado por medio de

evidencias obijetivas.

Que agrega valor al proceso de tom a de decisiones.- Significa que el

estudio del indicador perm itiréa realizar cam bios en el proceso que

generen valor para los clientes.

Establecidos en consenso.- Significa que su determinacién se realizé

con elaporte de todos quienes intervienen en elproceso

Q ue reflejan el com prom iso de quienes lo establecieron .- Significa

gue los diferentes integrantes deberdan convertirse en entes activos en la

m e jora del proceso y n o sujetos pasivos.

http://w ww .ambientum .com /D iccionario/listado/il.asp

ESTRELLA Ruth, Tesis DISERNO Y ESTANDARIZACION DE PROCESOS A SER APLICADOS EN LA

OPERACION DE LA EM PRESA SERVIJACARANDA CIiA. LTDA.


http://www.ambientum.com/Diccionario/listado/i1.asp
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