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RESUMEN

En la presente tesis se ha redisefiado el macroproceso de Toma de Estado que es
parte de la gestiébn comercial de los procesos operativos del Consorcio Latino
Actividades Comerciales partiendo por describir la empresa para contar con
antecedente del giro de negocio y el alcance del mismo, para luego poder describir
la estrategia empresarial y hacer notar la relevancia de la mejora de los procesos
criticos que forman parte de la estrategia de empresa, al mismo tiempo resaltar que
Nnos encontramos con una accion alineada a los objetivos de la empresa, y asi
continuar con un analisis de la situacion actual del proceso priorizado e identificar las
actividades que no agregan valor y aquellas actividades manuales repetitivas y el
desempefio actual del proceso. Con todo ello se procedi6 a redisefiar el
macroproceso de toma de estado poniendo en evidencia que este consta de 06
procesos, con responsables, actores y objetivos claramente definidos, ademas se
pudo identificar cudles son los procesos criticos que afectan la eficiencia de la toma
de estado para incorporar habilitadores de procesos que ayuden a mejorar su
desempefio complementado con fichas y manuales de procesos, este ultimo
elemento importante para ser auditado y ser empleado para capacitacion e
inducciones al personal.

Finalmente se evaluaron los resultados de la implementacién en los centros de
servicios de Surquillo y Villa el Salvador donde se puede comprobar efectivamente
qgue el redisefio de procesos contribuye a la reduccion de tiempo en los procesos,

mejora en uso de los recursos e incremento de la valorizacion mensual (facturacion).
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INTRODUCCION
El presente trabajo se basa en la aplicacién del Ciclo de Deming o también
conocido como Ciclo de Gestion (PHVA) y herramientas de calidad a la Empresa
Consorcio Latino Actividades Comerciales para la mejora en la eficiencia de los

procesos de gestion comercial.

Actualmente la empresa no logra satisfacer la demanda del Cliente (SEDAPAL)
en la ejecucion de las lecturas emitidas, como consecuencia los niveles de

valorizacién no son los 6ptimos.

Teniendo en cuenta los problemas existentes con respecto a la ineficiencia de los
procesos de gestion comercial, se decide implementar metodologias de mejora
con el fin de redisefiar y al mismo tiempo identificar el proceso critico y proponer

acciones de mejora que para efectos de la presente tesis se trata de un redisefio.

Las etapas de la presente investigacion se basaran en la metodologia del Ciclo de
Deming (planificar, hacer, verificar, actuar), a efectos aplicacion de la metodologia
se presentd una descripcién de la empresa (antecedente) para ubicar el contexto
de la actividad econdmica del Consorcio Latino Actividades Comerciales y luego
describir la estrategia de la empresa y constatar si las acciones a ejecutar se
encuentran alineadas a los objetivos de la empresa (mejorar los procesos criticos).
Es asi que se realiza un analisis de la situacién actual y poder determinar cémo

se encuentran los procesos y cual es su desempefio actual,

Realizado el andlisis actual, se realiza el desarrollo de un modelo propuesto que
involucra la incorporacién de habilitadores de procesos como son: tecnologia,
politicas, capacitacion y una vez implementados realizar una evaluacién de la

eficiencia alcanzado con el redisefo.
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1.1.

CAPITULO I.PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

FUNDAMENTACION DEL PROBLEMA

El Consorcio Latino Actividades Comerciales conformado por las
empresas GMD S.A. (Grafia y Montero Digital S.A.) y SUEZ Water
Advanced Solutions Pertl S.A.C., atiende al cliente SEDAPAL a través del
proyecto SIAC “Servicio Integral de Actividades Comerciales”, que
comprende el suministro e instalacion de medidores, mantenimiento
inicial, las acciones coercitivas y la gestion integral de la unidad de

medicion.

Al tratarse de un proyecto nuevo y atipico dentro de la cartera de clientes
de GMD S.A. evidencia la falta manuales de procesos claros y detallados
ello sumado a la falta de compromiso del personal en los diferentes
niveles, retraso en la valorizacibn mensual, retraso en la facturacion
mensual, diferencia significativa entre los montos provisionados y los

valorizados, falta de liquidez.

Los hechos antes mencionados generan la presencia de actividades que
no agregan valor, reprocesos en el trabajo diario, responsabilidades
compartidas entre colaboradores de la misma area y finalmente los
préstamos a entidades financieras al no contar con la liquidez necesaria

para el pago de la planilla al cierre de mes.

De continuar este escenario se incrementard la ineficiencia de los
procesos al no contar con los manuales apropiados, incremento de los
gastos financieros causados por la falta de liquidez, perdidas econémicas
por mala calidad de los trabajos, reprocesos afectando la credibilidad

frente al cliente interno y externo

Por todo ello es necesario realizar un redisefio de los procesos del area

de gestiébn comercial.

13



1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

Frente al problema planteado, formulamos las siguientes interrogantes:

1.2.1. PROBLEMA GENERAL
¢De qué manera se puede redisefiar los procesos del area de gestion
comercial para la mejora de la eficiencia en el proyecto “Servicio Integral
de Actividades Comerciales” de la empresa Latino Actividades

Comerciales?

1.3. OBJETIVOS GENERAL Y ESPECIFICOS

1.3.1. OBJETIVO GENERAL
Redisefar los procesos del area de gestion comercial para la mejora de
la eficiencia en el proyecto “Servicio Integral de Actividades Comerciales”

de la empresa Consorcio Latino Actividades Comerciales.

1.3.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS
a) Analizar la estrategia empresarial del Consorcio Latino Actividades

Comerciales.

b) Realizar un andlisis de la situacién actual de los procesos del

Consorcio Latino Actividad Comerciales.

c) Desarrollar una propuesta del nuevo proceso del Consorcio Latino

Actividades Comerciales.

d) Evaluar la eficiencia de los procesos redisefiados del Consorcio

Latino Actividades Comerciales.

14



1.4.

JUSTIFICACION

De acuerdo con Cesar Augusto Bernal “la justificacibn de una
investigacion puede ser de caracter tedrico, practico o metodoldgico”
(Bernal Torres, 2010, pag. 106)

El presente trabajo de investigacion se justifica por su aplicacion préactica,
proporcionando una alternativa de cédmo se mejord la eficiencia de la
empresa Consorcio Latino Actividades Comerciales en el area de gestion
comercial, después de haber redisefiados los procesos de la gestion

comercial.

La investigacion cobra especial relevancia por su actualidad debido a que
los procesos se han convertido en el activo mas importante para generar
valor al cliente en las empresas, esto sumado a la misma necesidad de
adecuarse a nuevos negocios y mercados exige de las empresas mas y
mejores innovaciones y formas de hacer las cosas. Muchas empresas han
dedicado la atencién y cuidado necesario a sus procesos de negocio, con
los cuales, podemos afrontar la gestion del cambio, el aprovechamiento
de la tecnologia y la eficiencia de las operaciones empresariales a través

del redisefio de los procesos.
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CAPITULO Il MARCO TEORICO

2.1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACION

2.1.1.

INTERNACIONAL
José Manuel Tovar Villar y Juan Carlos Estrada Gomez, en su tesis para
optar el grado de titulo de Ingeniero Industrial, “Propuesta de Redisefio
de Procesos para la Adaptacion de un Sistema EPR en la Empresa
Metalmecanica Arcos Ltda.”, desarrollada en la Pontificia Universidad
Javeriana. Para lograr el redisefio de procesos para la adaptacion de un

Sistema ERP debié cumplir con los siguientes objetivos:

- Realizar un diagnéstico sobre el soporte tecnolégico actual de los
procesos, para identificar las principales debilidades en el manejo de

la informacion.

- Desarrollar una propuesta de redisefio de los procesos actuales para

gue puedan ser compatibles con una plataforma ERP.

- Determinar los beneficios cuantitativos y cualitativos de la

implementacién de un sistema ERP.

- Desarrollar una propuesta de la gestion de la cadena de

abastecimiento con los procesos propuestos anteriormente.
- Desarrollar un andlisis costo beneficio de la propuesta mencionada.
Y se concluy6 que:

- Terminado el diagnéstico se pudo manifestar que Arcos es una
empresa bien organizada pero con falencias en el manejo del flujo
de informacion, el implementar un sistema para area 0 proceso

especifico puede dificultar la comunicacion entre ellas.

- Para realizar un redisefio en los procesos es necesario hacer un
levantamiento detallado de cada proceso de la empresa, para luego

segun las mejores practicas y segln el objetivo que quiera alcanzar
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2.1.2.

determinar la mejor solucion, eliminando las actividades que no

agregan valor.

Los beneficios para Arcos de implementar un ERP son en su mayoria
una reduccion de costos y menor tiempo de respuesta en procesos

de aprobacién y generacion de documentos.

Brindas acceso a los proveedores a la informacién de la empresa

para poder tener los productos que se necesitan en menor tiempo.

Se podra explotar ain mas las funciones y beneficios que traen los
CRM incluido en la ERP.

NACIONAL

Narcizo Susanibar Miguel Angel y Sinche Castillo Boris Christopher, en

su tesis para optar el grado de titulo de Ingeniero de Sistemas, “Redisefio

de Procesos Empresariales en los Procesos de Atencién de Centrales

Telefonicas en telefonica del Perd S.A.A.”, desarrollada en la Universidad

Nacional de Ingenieria debié cumplir con los siguientes objetivos:

Proporcionar una metodologia de redisefio de procesos que permita

generar resultados positivos a la organizacion.

Demostrar que el redisefio de procesos permite un incremento en los

niveles de satisfaccion del cliente.

Demostrar que el redisefio de procesos permite reducir los costos

operativos y de atencion al cliente.

Demostrar que el redisefio de procesos permite aumentar el nivel de

ingresos y la capacidad de recepcion de estos.

Demostrar que el redisefio de procesos permite un mejor desempefio
y una reduccion del tiempo operativo entre actividades de los

procesos de centrales.
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Demostrar que el redisefio de procesos proporciona a la
organizacion una mejor calidad en el producto y/o servicio brindado

a los clientes.
Y se concluyé que:

Por lo expuesto en la presente tesis, al aplicarse trabajos e inversion
en la optimizaciébn de los procesos impacta positivamente en la
organizacion, mejorando la satisfaccion de los clientes por mejoras
en las atenciones (reduccién de costos, reduccién de tiempos, menor
burocracia, mejor trato, mayor conocimiento del tema por las
personas que contactan al cliente, etc.) por ende genera un impacto
financiero positivo que involucra adelantos de facturacion e
incrementos de facturacion e incrementos de ventas de productos, lo

cual significa mejoras en la rentabilidad de la empresa.

Las herramientas de gestion por procesos de negocio permiten
gestionar de manera transversal y eficiente los procesos de la
organizacion generando valor no solo a la organizacién sino también

a sus clientes y a sus proveedores.

En una organizacién, es necesario el desarrollo de una cultura
orientada a la mejora continua, la sistematizacién de los procesos,
participacion y capacitacion del personal entre otros. Si incluimos
dentro de nuestra cultura organizacional la coexistencia controlada
de la mejora continua y de la innovacién, tenemos garantizado el

camino a la competitividad.

Telefonica del Peru se enfoca en la simplicidad de sus procesos a fin
de reducir tiempos de atencion, reducir costos, eliminar retrabajos y
aguellas actividades que no agregan valor en los procesos de la
organizacion, asimismo proponer nuevos modelos eficientes de
atencion, agregar actividades que incrementen el grado de eficiencia

a la cadena de valor, puntos de control reguladores, sistematizar y
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automatizar procesos, definirlos y capacitar continuamente al

personal usuario del mismo.

- Con una inversibn de S/. 154,064.00, se obtendra un VAN
Econdmico en el periodo de un afio de S/. 623,897.00, asimismo el
TIR Econdmico obtenido sera de 56.87%, lo que determina que el

proyecto es viable.

2.1.3. LOCAL
Brittzzi Gina Zarate Casachahua y Rossy Luz Morales Céspedes, en su
tesis para optar el grado de titulo de Ingeniero de Sistemas, “Disefio de
un Sistema de Gestion por Procesos para Mejorar la Eficiencia de los
Macroprocesos Operativos de la Universidad Nacional Hermilio
Valdizan”, desarrollada en la Universidad Nacional Hermilio Valdizan

debi6é cumplir con los siguientes objetivos:

- Elaborar un diagnéstico de los macroprocesos operativos de la

UNHEVAL para conocer y analizar el estado inicial de los mismos.
- Disefar los procesos operativos de la UNHEVAL.

- Redisefar los procesos operativos de la UNHEVAL para mejorar la

eficacia de su gestion.
Y se concluy6 que:

- Serealiz6 el diagnostico de los procesos del macroproceso operativo
de la UNHEVAL, logrando identificar que estos no estan alineados a
la realidad actual pues no se ajustan a los documentos de gestion

vigentes.

- Sedisefié los procesos del macroproceso operativo de la UNHEVAL,
los cuales constan de 3 procesos de nivel 0, 12 de nivel 1, 42 de nivel
2, 43 de nivel 3y 23 de nivel 4, todo ello mediante reuniones con los

principales involucrados para el levantamiento de informacion “tal
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como es” y utilizando fichas de caracterizacion, tablas ASME-VM y
diagramas de flujos bajo la notacion BPMN, obteniendo una
eficiencia de 40%. Asi mismo se aprobd la propuesta del mapa de
procesos modificado mediante resolucion N°03084-2015-UNHEVAL-
CuU.

Mediante la aplicacién de la metodologia AVA-ESIA, se redisefio 41
procesos priorizados, en la que se analizé las actividades que
aportan valor a cada proceso. Como resultado se obtuvo la
disminucion de tiempo y numero de actividades de los procesos
ademas de la eliminacién de barreras burocraticas y documentacion

prohibida de solicitar, obteniendo una eficiencia final del 100%.
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2.2.

2.2.1.

BASE TEORICA

PLANEACION ESTRATEGICA.
La planeacion estratégica es un medio sistematico para analizar el
entorno, evaluar las fortalezas y debilidad de la organizacion, identificar
sSu ventaja competitiva, definir una vision y una mision, establecer
objetivos estratégicos y luego escoger las estrategias, es decir, el medio
mas adecuado para el logro de los objetivos, antes de emprender la
accion, todas estas partes forman parte de la formulacion de un plan
estratégico. En una segunda etapa, el plan estratégico formulado sera
implementado para cada una de las areas de la organizacion, en funcion

a los recursos y responsabilidades asignadas.

Figura N° 1: Proceso del Planeamiento Estratégico

Proceso del planeamiento estratégico

IMPLEMENTACION /

FORMULACION PUESTA EN MARCHA
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Fuente: Estrategias USAID/PERU

¢Cual es la utilidad de un plan estratégico?

“El plan estratégico sirve como guia o timon al directivo que conduce una
empresa y orienta sus acciones en funcién a la vision del empresario.
Ademas, es una herramienta que obliga a los directivos a monitorear los
cambios que pudieran darse en el entorno y a evaluar constantemente

las fortalezas y debilidades de la organizacion, en funciéon a los
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competidores en la industria. Como todo plan sirve para tomar decisiones
antes de actuar, es decir, como un proceso de evaluacion y definicion

antes de que se requiera la accién”. (Weinberger Villaran, 2009, pag. 15)

2.2.2. GESTION POR PROCESOS.
La gestion por procesos es un modo de administrar las actividades
empresariales, mediante el cual aquellas se agrupan por procesos, con
base en las necesidades del cliente; asi pues, los procesos son
gestionados en forma estructurada y sistémica de tal manera que la
mejora de los procesos debe ayudar a elevar los niveles de satisfacciéon

de los clientes.

En el ambito de la gestiébn por procesos se suelen utilizar técnicas y
herramientas para mejorarlos e innovarlos. Debe recordarse siempre que
los procesos generan valor y también desperdicios, sin embargo una
efectiva administracién permitira controlar y eliminar todo tipo de
desperdicio de recursos: materiales, maquinas, mano de obra, entre

otros.

La gestion por proceso requiere cambios en la cultura organizacional, por
lo que su implementacién no es sencilla. A diferencia de la tradicional
organizacion funcional, en este tipo de administracion la autoridad se
basa en los “responsables de los procesos”. (Bonilla, Diaz, Kleeberg, &
Noriega, 2010, pags. 23-24)

La Gestion por Procesos o Gerencia del dia a dia se realiza mediante el
giro permanente del Ciclo PHVA: Planear, Hacer, Verificar, Actuar,
también denominado Circulo de Deming, que es la concepcién basica
para dinamizar la gerencia del dia a dia: relacion entre las personas y los

procesos en el trabajo diario y que debe aplicarse disciplinadamente.
La gestion por procesos permite entre otros:

¢ Eliminar las causas fundamentales de los problemas.
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Garantizar que los procesos de la empresa sean gestionados donde

se ejecutan.

Eliminar el trabajo innecesario, es decir, el que no genera beneficios
para el cliente final, el que no agrega valor y, por tanto, el comprador

0 usuario no esta dispuesto a pagar por él.
Mantener los niveles alcanzados y mejorar.

Posibilitar que la alta direccion disponga de més tiempo para pensar
en el futuro y en el mercado de la empresa. La gerencia no debe
hacer las cosas, debe crear las condiciones propicias de
direccionamiento y actitud de trabajo en equipo para que los demas

hagan las cosas.

En general la Gestion por Procesos permite alcanzar los
planteamientos determinados para la propuesta de la Organizacion

por Procesos. (Agudelo Tobdén, 2012, pags. 23-24)

La Gestion por Procesos no es un modelo ni una norma de referencia

sino un cuerpo de conocimientos con principios y herramientas

especificas que permiten hacer realidad el concepto de que la calidad se

gestiona.

Al orientar el esfuerzo de todos los objetivos comunes de la empresa

y clientes.

El principal criterio para el disefio de los procesos es el de afiadir

valor tanto en los procesos como en las actividades que los integran.

Los procesos son el norte de los esfuerzos de mejora para disponer
de procesos mas fiables o mejorados, que al ejecutarse
peribdicamente inducen eficiencia en el funcionamiento de la

organizacion.
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La Gestion por Procesos esta entre las practicas mas avanzadas de

gestion empresarial ya que:

¢ Permite desplegar la estrategia corporativa mediante un esquema de
Procesos Clave. Entendemos que un proceso merece ser
caracterizado como clave cuando esta directamente conectado con
la estrategia corporativa, relacionado con algun factor critico para el

éxito de la empresa o con alguna de sus ventajas competitivas.

e Se fundamenta en el trabajo en equipo, Equipo de Proceso,

permitiendo hacer realidad la gestion participativa.

e En la medida que los procesos son transversales, atraviesan los
departamentos de la empresa, contribuyen a cohesionar la

Organizacion.

e Busca la eficacia global (empresa) y no solo la eficiencia local

(departamentos). (Pérez Fernandez de Velasco, 2012, pag. 44)

2.2.3. CARACTERISTICAS DE LOS PROCESOS.
Dos son las propiedades mas caracteristicas y observables en los

procesos: su variabilidad y repetitividad como clave para su mejora.

- Variabilidad de los procesos: Cada vez que repetimos un proceso,
este presenta variaciones tanto en la ejecucién de sus actividades
como en las salidas del proceso que pueden repercutir en la
satisfaccion del cliente. Todos los procesos tienen una variabilidad
inherente que puede evaluarse por métodos estadisticos y mostrarse
en forma de graficos de control que nos muestran la variabilidad y de
esta forma poder trabajar en la mejora de procesos para reducir y

controlar su variabilidad y mejorar sus niveles de eficiencia y eficacia.
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Figura N° 2: Variabilidad de un Proceso

enero febrero marzo abril mavyo junio
Mes

Fuente: Elaboracion propia

Repetitividad del proceso: En ultima instancia los procesos se
crean para poder ser repetidos y esta caracteristica nos permite
trabajar sobre el proceso para su mejora de forma que cuantas mas
veces repitamos el mismo, mas conoceremos su funcionamiento y
las posibles variaciones sobre el mismo para mejorar los resultados

esperados. Otras caracteristicas importante de los procesos son:
Responden a alguna accién o evento especifico.

Producen resultados especificos que son entregados a clientes o

“stakeholders”

Cruzan uno o varios departamentos o limites funcionales de la

organizacion.
Se puede describir sus entradas y salidas

Pueden ser medidos para evaluar la eficiencia y rendimiento de los

mismos.

Los procesos describen como se realiza el trabajo y son observables,

medibles, mejorables y repetitivos. (Pais Curto, 2013, pag. 50)
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Figura N° 3: Repetitividad de un Proceso
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2.2.4.

2.2.5.

Fuente: Elaboracion propia

PROPIEDADES DE LOS PROCESOS.

Los procesos también presentan una serie de propiedades como son:

Capacidad: es la carga maxima que puede soportar un proceso.
Productividad: la relacion entre las entradas y las salidas.

Eficacia: es la medida con la que los resultados cumplen con los
objetivos especificados para el proceso y que el cliente reciba lo que

espera

Flexibilidad: medida de la adaptabilidad a las circunstancias y los
cambios imprevistos que puedan surgir en el proceso. (Pais Curto,
2013, pag. 51)

REQUISITOS DE LOS PROCESOS.
Todos los procesos deben tener un responsable asignado que

asegure su cumplimiento y eficacia.

26



2.2.6.

Un sistema de indicadores que permita evaluar la eficacia de los

procesos.

Una estructura coherente de procesos que describa el

funcionamiento de la organizacion o de una parte de la misma.

Los procesos tienen que ser facilmente comprendido por cualquier
persona de la organizacién, sin importar a que departamento
pertenezca o funcion que desempefie en la organizacion. (Pais
Curto, 2013, pég. 51)

PROCESO.

Una sencilla definicion de procesos, y que responde al significado de:

Secuencia (ordenada) de actividades (repetitivas) cuyo producto

tiene valor intrinseco para su usuario o cliente.

Entendiendo valor como todo aquello que se aprecia o estima por el que

lo percibe al recibir el producto (clientes, accionistas, personal,

proveedor, sociedad) o mas sencillamente:

Secuencia de actividades que tiene un producto con valor. (Pérez

Fernandez de Velasco, 2012, pag. 49)

Existen varias definiciones sobre que es un proceso, por lo que diremos

varias de estas definiciones que nos ayudaran a entenderlos:

Conjunto de actividades organizadas para conseguir un fin, desde la

produccién de un objeto o prestacién de un servicio.

Conjunto de recursos Yy actividades interrelacionadas que

transforman elementos de entrada en elementos de salida.

Secuencia de actividades que van afadiendo valor mientras se

produce un determinado producto o servicio.
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- Conjunto de acciones y tareas que se realizan de forma secuencial y

gue en su conjunto, proporcionan un valor afiadido al cliente.

- Un proceso es la mezcla o transformacion de unas entras en un

rendimiento de mayor valor.

En todas ellas observamos como subyacente el mismo concepto: que “los
procesos son un conjunto de tareas para ofrecer un producto o servicio
con mayor valor afiadido a un cliente y que un proceso es una secuencia
ordenada y logica de actividades de transformacion que parten de unas
entradas para alcanzar unos resultados programados que se entregan a
clientes”. (Pais Curto, 2013, pag. 49)

2.2.7. ACTIVIDAD.

La actividad tiene sentido al interior del proceso y estd asociada a un
cargo especifico. Individualmente es irrelevante para el cliente del
proceso. No tiene un objetivo por si misma. Por ejemplo: tomar un
pedidor, llamar para cobrar o cotizar. Se escriben en modo verbal
infinitivo. Son conjuntos de acciones o tareas concretas. Las actividades
son todo lo que las personas realizan, hora tras hora y dia tras dia. (Bravo
Carrasco, 2008, pag. 28)

2.2.8. TAREA.
La tarea es el desarrollo de la actividad en acciones muy especificas
(poner en funcionamiento un equipo, ingresar cada dato de un documento
o realizar una llamada telefénica). Generalmente estan incluidas en los

procedimientos. (Bravo Carrasco, 2008, pag. 29)
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Figura N° 4: Contexto de un Proceso
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2.2.9.

Fuente: Gestién por Procesos

ENTRADAS Y SALIDAS.
Un input o entrada, producto con unas caracteristicas objetivas que
responda al estandar o criterio de aceptacion definido: la factura del

suministrador con los datos necesarios.

El input es un producto que proviene de un suministrador (interno o
externo); es la salida de otro proceso (precedente de la cadena de valor)

0 de un proceso del proveedor.

La presencia del input es lo que justifica la ejecucién sistematica del

proceso.

Un output o salida, producto con la calidad exigida por el estandar del
proceso: el impreso diario con el registro de facturas recibidas, importe,
vencimiento. La salida es un producto que va destinado a un usuario o

cliente (interno o externo); el output final de los procesos de la cadena de
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valor es el input a una entrada para un proceso del cliente. (Pérez
Fernandez de Velasco, 2012, pags. 52-53)

En todo proceso hay dos importantes agentes que no podemaos olvidar:
clientes y proveedores. Los rendimientos o salidas de los procesos
pueden ser un producto o servicio o la conclusion de la una tarea. Las
entradas del proceso pueden ser: personas materiales, equipos,
informacién. (Pais Curto, 2013, pag. 54)

2.2.10. CLIENTE.
Aunque ya hemos hablado de su importancia, los clientes seran personas
u organizaciones que utilizaran los productos o servicios fruto del proceso
y que en funcién de sus necesidades y expectativas aprobaran finalmente
su resultado y es por ello que serd imprescindible tener claramente
identificados a estos clientes y gestionar sus necesidades y expectativas.
Las expectativas de los clientes son las creencias que estos tienen sobre
las salidas del proceso (que para ellos seran entradas) y pueden ser muy

diversas y no siempre ajustadas a lo que el proceso producira.

Los analisis de variabilidad y control de los procesos asi como otras
técnicas y herramientas para la medicion de los procesos, seran de gran
importancia a la hora de cumplir con los requerimientos exigidos y las

necesidades de los clientes. (Pais Curto, 2013, pag. 55)
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Figura N° 5: Elementos de un Proceso
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Fuente: Gestidn por Procesos

2.2.11. DUENO DEL PROCESO.
Es alguien de nivel ejecutivo que vela por el resultado del proceso de
inicio a fin, con la autoridad suficiente como para modificar el disefio del
proceso 0 monitorear el nivel de los indicadores, especialmente para

aumentar la satisfaccion del cliente. (Agudelo Tobdn, 2012, pag. 46)

2.2.12. RESPONSABLE DE PROCESO.

Ejerce las funciones delegadas por el duefio del proceso. No puede
modificar el proceso. Su obligaciéon es hacer seguimiento y facilitar el
logro en el cumplimiento de los objetivos, hace mediciones de los
indicadores y evalla las tendencias; ante una variacion debe actuar
proactivamente y activar las acciones correctivas y preventivas que se
requieran, de comun acuerdo con el duefio del proceso. (Agudelo Tobdn,
2012, pag. 46)
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2.2.13. CLASIFICACION DE LOS PROCESOS.

Procesos Estratégicos: estan orientados a las actividades estratégicas
de la empresa para planificar, organizar y controlar los recursos y guiar a
las organizaciones para incrementar la calidad de sus servicios. Se
realizan para cumplir el objetivo estratégico del a organizacion, dar valor
a sus clientes, orientacion al modelo de negocio y directrices para el resto

de procesos.

Procesos Operativos: son los mas cercanos al cliente y los que
finalmente producen valor afiadido a los mismos y en consecuencia,
seran lo de mayor impacto sobre la satisfaccion de los clientes al

pertenecer a la parte principal del negocio.

Procesos de Apoyo: generan los recursos que necesitan los demas
procesos, apoyando a los procesos operativos y ayudando en su
coordinacion. (Pais Curto, 2013, pag. 58)

Figura N° 6: Clasificacion de los Procesos

PROCESOS ESTRATEGICOS

3

PROCESOS OPERATIVOS
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Fuente: Business Process Management
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2.2.14.

2.2.15.

MODELADO DE PROCESOS.

Un modelo es una representacion esquematica o conceptual de los
procesos de la organizacién y de las relaciones entre estos, que
representa de forma secuencial, como funcionaran los procesos y
como se realizan las actividades que produciran la salida de un
producto o servicio. Con esta representacion simplificada de alto nivel
de los procesos, pretende disponer del conocimiento de las
actividades que producen valor a nuestros clientes e identificar
aqguellas que no aportan valor o sean ineficientes en su funcionamiento
asi como comprender su operativa para poder reducir costes, tiempos
de proceso, optimizar el uso de los recursos, coordinar la actividad de
los participantes del proceso y trabajar en la mejora de los mismos. El
modelado nos ayudara a pensar mas clara y coherentemente y a
visualizar las mejores opciones y oportunidades de que disponemos
en los procesos que ejecuta nuestra empresa.

Para realizar el modelado, deberemos realizar una serie de tareas
como son: identificacion de procesos, su seleccion y clasificacién con
el objeto de disponer de un mapa de procesos de la organizacion que
sera lo primero que deberemos tener para implantar la gestiéon por
procesos. Este mapa de procesos sera como nuestra hoja de ruta, la
cual debe ser lo suficientemente detallada para poder entender los
procesos, pero sin perdernos en detalles que puedan dificultar su

comprensioén. (Pais Curto, 2013, pag. 52)

PUNTO DE INTERVENCION SOBRE LOS PROCESOS.
La gestidn de procesos considera tres grandes puntos de accién sobre

los procesos: describir, mejorar y redisefar.

Describir procesos: Un proceso deseable es tener procesos
documentados, actualizados y consistentes que capitalicen el
conocimiento de la organizacion. Algunas caracteristicas de la

descripcién de procesos son:
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e Un proceso bien descrito puede ser comunicado y ensefiado,

reforzando la posibilidades de la capacitacion e induccioén.

¢ Enla misma linea, cuando los procesos estan descritos se puede

confeccionar un plan de capacitacion mas rico y consistente.
e Se tiene la vision de conjunto de las actividades.
e Se puede llevar un mejor control de costos.

e Esunaoportunidad de reforzar la comunicacion y la participacion,

ya que la descripcion de procesos requiere del aporte de todos.

e Se controla mejor con el conocimiento de cémo se hacen las

cosas, se refuerza el trabajo de la auditoria.

e Se incrementa la posibilidad de estandarizacion, con la

descripcién es posible comparar con otros procesos.

¢ Cuando el trabajo el conocido, se incrementa la posibilidad de
trabajar en equipo y hay menor motivo de conflicto. En

consecuencia aumenta la motivacion.

e Eltrabajo se orienta a describir lo que se hace y a garantizar que

asi se hace.

¢ Junto con conocer los procesos se pueden aplicar algunas

formulas de costeo.
e Permite dejar bien establecidas las fronteras y responsabilidades.
¢ Es el minimo exigido en las normas de calidad.

e Se puede acceder a la certificacién en normas de calidad como la
ISO 9001:2008

Mejorar los procesos: La idea es perfeccionar lo que ya se esta

haciendo. En muchas organizaciones esta es una opcion
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2.2.16.

relativamente facil de implementar cuando existe una cultura de

participacion. Algunas caracteristicas de la mejora de procesos son:

Normalmente el cambio es pequefio.

Se busca perfeccionar los detalles del proceso existente, para
mejorar en aspectos bien estudiados de costos, eficiencia,

resultados, tiempos, calidad de atencion.
Se habla de cliente interno y su satisfaccion.

El cliente interno es quien realiza el siguiente paso de una serie

gue concluye en el cliente externo.

Comienza algun nivel de cuestionamiento de por qué se hace de

esa manera y mejor aln, para qué se hace.

Se aprecia una orientaciéon mas al interior del proceso, a mejorar

sus detalles.

Redisefiar los procesos: Hacemos redisefio para obtener un

beneficio mayor con la consecuencia de que el cambio en el proceso

también sea grande. En redisefio de procesos claramente el cliente es

el cliente externo a quien esta destinado nuestro producto o servicio y

nos provee de ingresos. Se hace redisefio porque queremos mejorar

en mucho los resultados de variables criticas: el tiempo de espera, el

costo, el tiempo de ciclo, la imagen. Entonces, el redisefio permite

obtener un gran avance, que requiere un gran cambio. (Bravo
Carrasco, 2008, pags. 42-44)

HERRAMIENTAS Y TECNICAS DEL ANALISIS DE PROCESOS.

Segun Ishikawa, otro de los padres de la calidad total (TQM), con el

uso de un grupo de sencillas herramientas podemos resolver el 80%
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de los procesos de la organizacion. Ishikawa identifico 7 herramientas
béasicas.

Diagrama de Pareto: también conocido como curva 80/20 que
establece que un nimero relativamente de causas provoca la mayoria
de los problemas o defectos.

Diagrama de Causa-Efecto: también conocido como diagrama de
Ishikawa o de espina de pescado, son usados para ilustrar como
diferentes factores pueden estar vinculados a un problema o defecto
potencial. Estos diagramas sirven para representar la relaciéon entre
algun efecto y todas las posibles causas que lo influyen.

Histograma: Es un grafico que vuelve visible la dispersion de datos
de un proceso y nos ayuda a definir posibles acciones requeridas para
su control. Los histogramas muestran en un grafico de barras
verticales la distribucién de los datos en busca de datos atipicos o
distribuciones anormales no esperadas en el comportamiento del
proceso.

Hoja de datos: se emplea para registrar informacién y nos permite
identificar facilmente patrones de comportamiento cuando se esta
compilando la informacién.

Gréfica de control: se usan para medir si el proceso se encuentra
dentro de los limites deseados, en cuyo caso decimos que esta bajo
control. Su objetivo es medir las variables de salida del proceso.
Diagrama de dispersion: son una representacion grafica de los datos
recogidos sobre dos variables para poder estudiar si existe relacion de
causa efecto entre ellas y muestran la tendencia entre estas dos
variables para identificar entre ambas.

Diagramas de flujo: muy utilizadas en las fases de analisis y
levantamiento de procesos para compartir con distintos usuarios
involucrados en el proceso.

Brainstorming: también llamado lluvia o tormenta de ideas, utilizado
para generar un gran nimero de ideas de forma rapida con el objetivo

de identificar, comprender y dimensionar los problemas asi como
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2.2.17.

2.2.18.

determinar sus causas y posibles soluciones. Se realiza en dos
etapas: primero se desarrollan las ideas y segundo mejorar las
mismas.

Benchmarking: proporciona informacion sobre las actividades en
otras areas o sectores iguales o similares a los que opera nuestra
organizacion y nos permitira identificar, comparar, comprender,
evaluar lo que estamos haciendo y nuestra capacidad frente a la

competencia. (Pais Curto, 2013, pags. 67-75)

EFICIENCIA.

Por eficiencia vamos a entender la produccién u output por unidad de

input; se identifica con productividad de los recursos ya que equivale

a la relacion entre cantidad producida y los recursos consumidos.

Asi decimos que:

¢ Un operario es mas eficiente que otro si en las 8 horas de trabajo
produce 27 piezas en lugar de las 26 de su compafiero.

e Sipara hacer la misma produccion consume menos cantidad de
materia prima.

Una actividad es eficiente cuando optimiza el consumo de los recursos

gue necesita para su funcionamiento.

A igualdad de recursos, la eficiencia depende basicamente de las

personas, de sus competencias, experiencia, motivacion, compromiso.

(Pérez Fernandez de Velasco, 2012, pag. 151)

CICLO DE GESTION (PHVA).

¢ Adecuadamente formulado el objetivo, esencial que se medible o
evaluable, se desencadena la etapa de Planificacion. Etapa
esencialmente analitica, intensiva en experiencia, en uso de
informacion y, segun lo ambicioso del objetivo, en creatividad e
innovacién. Lo que da credibilidad a los objetivos son las acciones
gue vamos a tomar para conseguirlos; muchos directivos se

limitan a hacer seguimiento de las cifras que cuantifican los
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objetivos-resultados (gestion reactiva orientada al efecto),
olvidando que donde vale la pena concentrar esfuerzos es en la
discusion y consenso de los planes de accion (gestion proactiva
orientada a las causas).

La fase de Hacer se refiere a asegurar la implantacién de las
acciones previamente planificadas, no de aquello que sabemos,
podemos o nos gusta hacer. La eficacia de esta fase depende
mucho de la calidad con la que se ha hecho la planificacion. Con
una buena planificacién, sera méas probable el tan deseado bien a
la primera para que la actividad en cuestion sea considerada como
de valor afiadido.

La siguiente fase es la Verificaciéon (comprobacion), se ha de
revisar peribdicamente si las acciones ejecutadas, y que habian
sido previamente planificadas han aportado los resultados
esperados. Comunicar los resultados y analizar las desviaciones.
Con frecuencia, los resultados de la mediciébn son la critica
necesaria para desencadenar la mejora.

La etapa final, Actuar, podemos interpretarla como revisar,
optimizar, industrializar, explotar o transversalizar las acciones de
mejora. Se puede asociar a materializar o transmitir el aprendizaje

a otras areas o productos de la empresa.
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Figura N° 7: Aplicacion del Ciclo de Gestién (PHVA)
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2.3.

DENIFICION DE TERMINOS

Toma de Estado:

Consiste en efectuar UNA (01) lectura mensual a los medidores de los
clientes conectados a (SEDAPAL, 2014)la red, de acuerdo a los lugares
y fechas que establecidas por SEDAPAL mediante el cronograma de

lecturas y empleando equipos moviles. (SEDAPAL, 2014, pag. 61)

Inspecciones:

Consiste en atender la orden de servicio, efectuando una inspeccion a los
predios de los clientes conectados a la red, de acuerdo a los lugares y
fechas establecidas por SEDAPAL, con la finalidad de obtener los datos
relacionados al cliente, al predio, verificar el estado de la conexién
domiciliaria de agua potable y alcantarillado, de las instalaciones
sanitarias y las posibles conexiones irregulares que identifiguen en la
localidad. (SEDAPAL, 2014, pag. 72)

Distribucién de Comprobantes de Pago:

Consiste en la distribuciéon de recibos de cobranza mensual al cliente, los
mismos que deben ser entregados en cada predio. La distribucion de
recibos se efectuard bajo las siguientes modalidades: recibos dispersos
(recibos con cargo a cuenta, suministros que presenten anomalias,
suministros con refacturacion, recibos que se entregan a una direccion
diferente a la del suministro, recibos de las cuotas mensuales de
financiamiento); recibos continuos (corresponde a todos los suministros
que se facturan de acuerdo a los ciclos comerciales con o sin medidor).
(SEDAPAL, 2014, pag. 54)

Distribucién de Comunicados:
Consiste en la distribucién de resoluciones, cartas u otros documentos por
conceptos diversos, que deben ser entregados al cliente los mismos que

pueden ser con cargo de notificacion o sin él. (SEDAPAL, 2014, pag. 57)
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Acciones Persuasivas:

Consiste en realizar el cierre de la conexibn de agua potable y/o
alcantarillado a aquellos clientes que tienen mas de dos facturaciones
impagas y lograr que los usuarios con corte del servicio regularicen su
morosidad. Una vez regularizado la morosidad se debera realizar la
reapertura del servicio. (SEDAPAL, 2014, pag. 83)

SEDAPAL.:
Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima SAC. (SEDAPAL,
Bases Integradas CP N° 0030-2014-SEDAPAL, 2014, pag. 241)

Bateria de Medicion:

Es el conjunto de elementos de control de la conexién de agua potable
qgue mide el consumo real y que permite ademas la realizacion de pruebas
de campo para verificar las condiciones de operatividad del medidor asi
como su facil instalacion. La bateria de medicidon estad compuesta por los
elementos siguientes: medidor de agua potable, valvula de paso con niple
telescépico, valvula de paso con salida auxiliar, UPR (unién presién
rosca), empaquetaduras. (SEDAPAL, Bases Integradas CP N° 0030-
2014-SEDAPAL, 2014, pag. 242)

Catastro Comercial:

Inventario de informacidn territorial con un elevado nivel de variaciones,
gue debe ser formado, revisado y actualizado en forma permanente.

El Catastro Comercial es el registro ordenado, secuencial y clasificado de
datos que permite la identificacion de clientes reales, factibles y
potenciales, asi como la localizacion geografica del predio y la conexion.
(SEDAPAL, Bases Integradas CP N° 0030-2014-SEDAPAL, 2014, pag.
243)
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Ciclo Comercial:

Es el conjunto de procesos de la gestion comercial de la empresa, en la
gue se desarrollan actividades de lectura, facturacion, cobros, ademas de
otras tareas complementarias (operativas y de atencion al cliente) para su
cumplimiento. (SEDAPAL, Bases Integradas CP N° 0030-2014-
SEDAPAL, 2014, pag. 244)

CUA:

Cadigo de tres digitos que, permite identificar dentro del uso del predio, la
actividad que se destina al servicio. Ejemplo: Farmacia dentro del uso
comercial, imprenta dentro del uso industrial. (SEDAPAL, Bases
Integradas CP N° 0030-2014-SEDAPAL, 2014, pag. 245)

CUP:

Cddigo de ubicacion del predio; sistema de codificacién numérica que se
utiliza para el ordenamiento del catastro y para registrar adecuadamente
a sus clientes y conexiones de agua potable, facilitando su posterior
localizacion tanto en la base de datos alfanumérica del sistema de gestion
comercial, planos geo referenciados, como su ubicacién fisica en el
terreno. Su estructura es: distrito-manzana-lote  (XXX-XXXXX-XXXX)
(SEDAPAL, Bases Integradas CP N° 0030-2014-SEDAPAL, 2014, pag.
245)

Consumo:

Volumen (m3) de agua potable que abastece a un predio por la conexién
en un periodo determinado, teniendo en cuenta el periodo establecido de
28 a 32 dias. (SEDAPAL, Bases Integradas CP N° 0030-2014-SEDAPAL,
2014, pag. 246)
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Incidencia:

Hecho u ocurrencia relevante o situacién anormal relacionada a un
suministro, punto de medida, medidor o al predio que se obtiene de la
propia actividad y se registra en el sistema. Sirve de ayuda a la gestion
comercial ya que permite registrar informacion que no brinda sistema por
ejemplo: comentario producto de una lectura. (SEDAPAL, Bases
Integradas CP N° 0030-2014-SEDAPAL, 2014, pag. 247)

Lectura:

Accién para obtener el registro de consumo del medidor de un periodo
determinado y registrar las diferentes incidencias detectadas durante su
realizacion. Se realiza mediante el uso de una Terminal Portatil de Lectura
(TPL), hoja de lectura o equipo moévil. (SEDAPAL, Norma del Centro de
Lectura, 2001, pag. 2)

Medidor:
Se denomina asi al equipo que sirve para medir los consumos de agua

potable de un predio. (SEDAPAL, Norma del Centro de Lectura, 2001,
pag. 4)

NIS:

NUmero de identificacion del suministro; simbolo variable de 10 cifras,
donde las 07 primeras corresponden al identificador del suministro y las
03 ultimas al correlativo secuencial. (SEDAPAL, Bases Integradas CP N°
0030-2014-SEDAPAL, 2014, pag. 248)
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2.4. HIPOTESIS
2.4.1. HIPOTESIS GENERAL
El redisefio de los procesos del area de gestibn comercial puede mejorar
la eficiencia en el proyecto “Servicio Integral de Actividades Comerciales”

de la empresa Consorcio Latino Actividades Comerciales.

2.4.2. VARIABLES E INDICADORES

Cuadro N° 1: Relacién de Variables e Indicadores

VARIABLES INDICADORES

Tiempo de recepcion

Tiempo de asignacion
Eficiencia
% ejecucion mensual

% de valorizacién mensual

2.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS
25.1. RECOPILACION DE DATOS

Cuadro N° 2: Relacion de Técnicas e Instrumentos para el Proceso de
Recopilacién de Datos

TECNICAS INSTRUMENTOS
e Andlisis bibliogréfico e Ficha bibliogréfica
e Andlisis Documental e Ficha Técnica.
e Entrevistas e Guia de entrevista.
e Observacion ¢ Ficha de Observacion.
e Registro de procesos e Tenemos: matriz de
procesos.
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Para la recopilacion de informacion se realizara a través de las siguientes
técnicas: el analisis bibliografico, documental, entrevistas, observacion y
registros, para los cuales se utilizaran los instrumentos de fichaje y guias

de entrevista y registros en Excel.

La aplicacion de entrevista se realizara a los duefios de los procesos de
las areas de gestion comercial de la empresa Consorcio Lima Actividades

Comerciales.

El registro de procesos se utilizard para matricular los procesos

elaborados, validados y aprobados.

2.5.2.  TECNICA DE PROCESAMIENTO, ANALISIS E INTERPRETACION
DE LOS DATOS.
Para la etapa del procesamiento, analisis e interpretacion de los datos,
sera necesario el uso de las técnicas de la estadistica descriptiva, que
nos permitird realizar el andlisis utilizando para ello los cuadros
comparativos asi como la elaboraciéon de los graficos correspondientes.
Asi mismo se utilizara la técnica de la informatica, que con el uso de
algunos softwares detallados en el cuadro siguiente, nos permitiran

presentar el informe final del trabajo de investigacion.

Cuadro N° 3: Relacion de Técnicas e Instrumentos para el Proceso de
Analisis e Interpretacion

TECNICAS INSTRUMENTOS
e Estadistica Descriptiva e Cuadros comparativos
e Graficos.
e Informatica ¢ Software Bizagi, Process
Modeler Excel, Word.
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2.6.

POBLACION Y MUESTRA
Constituida por los Macroprocesos de gestidbn comercial del proyecto
“Servicio Integral de Actividades Comerciales” de la empresa Consorcio

Latino Actividades Comerciales.
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CAPITULO lll MARCO METODOLOGICO

3.1. TIPO Y NIVEL DE INVESTIGACION

3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

TIPO DE ANALISIS DE INVESTIGACION
El tipo de investigacion del trabajo corresponde a una investigacion
aplicada, porque los resultados que se obtengan en el desarrollo del
proyecto, permitira mejorar la eficiencia a través del redisefio de sus

procesos.

NIVEL DE INVESTIGACION
De acuerdo con Roberto Sampieri “el disefio de investigacion pueden ser
No experimentales y Experimentales” (Hernandez Sampieri, 2010, pag.
119)

De acuerdo a la naturaleza del estudio de investigacion, reane las
caracteristicas de una investigacion de nivel experimental del tipo cuasi-
experimental, porque las variables de investigacion no son seleccionadas

de manera aleatoria para poder explicar su comportamiento.

METODOS DE INVESTIGACION
Los principales métodos que se utilizardn en el desarrollo de la

investigacion son: andlisis, sintesis, descriptivo.
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CAPITULO IV RESULTADOS

En este capitulo se presentan los resultados relacionados con la Descripcion de la
empresa, descripcidén de la estrategia empresarial, andlisis de la situacién actual de
los procesos, desarrollo de un modelo propuesto, ejecucién y evaluacién de los
resultados de la prueba piloto, implementacién de los procesos redisefiados

Cada uno de los puntos antes mencionados es desarrollado con ayuda y aplicacion
del Ciclo de Deming (PHVA) y de esta manera poder alcanzar los objetivos que
forman parte de la presente investigacion.

4.1. DESCRIPCION DE LA ESTRATEGIA EMPRESARIAL
Se realizara una descripcién de la empresa, la mision, vision, valores. Del
mismo modo se presenta el mapa estratégico y con la ayuda de la matriz
estratégica (matriz de perspectivas) se analizaran los objetivos
estratégico relacionados con la perspectiva de Procesos para identificar

el macro proceso critico dentro de la gestiébn comercial.

4.1.1. DESCRIPCION DE LA EMPRESA.
El Consorcio Latino Actividades Comerciales, es un contrato de
colaboracion empresarial entre GMD S.A. (Grafia y Montero Digital)
empresa de Outsourcing de Procesos de Negocios y Outsourcing de
Tecnologia de la Informacién y SUEZ (lideres en el desarrollo de

soluciones y tecnologias para el agua).
GMD S.A.

e Fundada en 1984
¢ Gestiona mas de 250 clientes corporativos

e Mas de 1800 colaboradores
SUEZ

e Fundada en el afio 1867
e Presencia en mas de 15 paises y 4 continentes

e Atiende alrededor de 26 millones de clientes
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e Gestiona alrededor de 800 empresas de saneamiento
e Cuenta con mas de 16,000 empleados dedicados al agua

e 147 afos de experiencia

Ambos empresas atienden a SEDAPAL a través del proyecto Servicio de
Actividades Comerciales “SAC”, cuyo objetivo del servicio es el
suministro e instalaciéon de medidores, mantenimiento inicial, acciones
coercitivas y gestion integral de la unidad de medicion en la Gerencia de

Servicios Sur.

Contrato Inicial

Monto contractual ; S/. 100’460,306.59

Plazo : 36 meses (JUL 2015 — Jun 2018)
Conexiones : 386,280

Servicios

Implantacion : S/. 40°184°236.00

Gestion Comercial : S/.60276,070.59

Alcance del servicio

e 17 distritos desde Lince hasta Pucusana.
e 2 millones de habitantes atendidos

e 2 bases operativas: Surquillo y Villa el Salvador
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Figura N° 8: Alcance del Servicio

OCEANO
PACIFICO

Fuente: Consorcio Latino Actividades Comerciales
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4.1.2. MISION Y VISION

Mision

Somos un nucleo operativo confiable del grupo Grafa y Montero,
especializado en brindar un servicio de calidad en la gestién integral de

los servicios publicos de agua potable y saneamiento.
Vision

Ser reconocidos como la organizacion lider en la regién en la atencién de

los servicios publicos y en la gestidn de nuestros colaboradores

41.3. VALORES

Equidad, Seriedad, Cumplimiento.
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4.1.4.

MAPA ESTRATEGICO
En el mapa estratégico enfocaremos los objetivos de acuerdo a las 4 perspectivas (Financiera, Clientes, Procesos

Internos y Aprendizaje y Crecimiento) todos para lograr el objetivo general “Asegurar un minimo de

valorizaciones”.

Figura N° 9: Mapa Estratégico
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Fuente: Consorcio Latino Actividades Comerciales
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Realizando una lectura de abajo hacia arriba (Perspectiva — Aprendizaje y
Crecimiento hacia perspectiva — Financiera) se determina como objetivo
“Desarrollar un talento operativo” y “Implementar soluciones tecnoldgicas de
campo dirigido al personal” ya que estos dos puntos permitiran lograr
“Mejorar la productividad” y “Mejorar los procesos criticos existentes” (Ver

llustracion 10).

“Mejorar la productividad” y “Mejorar los procesos criticos” permitiran
“Mejorar la calidad en la ejecucion de los trabajos” como también “Reducir
las penalidades” , adicional a ello “Implementar el tablero de indicadores de
control” permitird “Mejorar la productividad” y “Mejorar los procesos criticos”,
finalmente en la perspectiva — clientes los objetivos “Mejorar la calidad en la
ejecucion de los trabajos” y “Mejorar los procesos criticos” dara como
resultado “Asegurar un minimo de valorizaciones” que se refiere a poder
asegurar un ingreso minimo mensual por la ejecucion de los servicios (Ver

llustracion 11).

4.1.5. MATRIZ ESTRATEGICA

De acuerdo a los objetivos establecidos en el mapa estratégico, definiremos
las iniciativas y los objetivos que permitiran la medicion de cada objetivo. (Ver
llustracién 11).

Objetivo R1 — Asegurar un minimo de valorizaciones: El total de lecturas
valorizadas seran aquellas que hayan sido ejecutadas correctamente, para
ello se hara un comparativo entre las lecturas recibidas de SEDAPAL por la
empresa.

Objetivo C1 - Mejorar la calidad en la ejecucion de los trabajos: Se
establece como indicador “Porcentaje de lecturas conformes”, las cuales se
refieren a aquellas lecturas ejecutadas que no posean incidencias de lectura,

es decir aquellos que no tuvieron problemas al ejecutarlo. Este indicador nos
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muestra el porcentaje de lecturas ejecutadas sin incidencias con respecto al
total de lecturas ejecutadas.

Objetivo C2 — Reducir penalidades por lecturas. Las penalidades son
aquellas multas que recibe la empresa por el incumplimiento o mala
ejecucion de las lecturas. Se establece como indicador “porcentaje de
penalidades aplicadas” frente a las presupuestadas.

Objetivo 11 — Mejorar la productividad: Se establece como indicador
“Productividad de trabajo por operario”, el cual sera medido teniendo en
cuenta el total de lecturas ejecutadas por cada operario.

Objetivo 12 — Implementar el tablero de indicadores de control del area: Se
establece como indicador “Nivel de cumplimiento en el plan de trabajo para
la implementacion del tablero de indicadores”, sera medido a través del
control de avance de la implementacion de los indicadores en las areas de
estudio.

Objetivo 13 — Mejorar los procesos criticos existentes: Se establece como
indicador el “Porcentaje de implementacion de procesos redisefiados” que
sera medido analizando por los procesos redisefiados implementados y los
procesos redisefiados programados.

Se analizara también el “Tiempo efectivo en el proceso de asignacion de
lecturas”, que serad medido analizando el tiempo efectivo de las actividades
del proceso de asignacion de lecturas.

Objetivo P1 — Desarrollar el talento operativo: Se establece como indicador
“porcentaje de personal certificado en el proceso”, lo cual nos mostrara el
nivel de personal calificado que tiene el area de Toma de Estado.

Objetivo P2 — Implementar soluciones y tecnologia de campo: Se establece
como indicador “porcentaje de implementacion de soluciones”, el cual nos
evidenciara el nivel de cumplimiento del plan de trabajo para la
implementacion de soluciones y tecnologia de campo.

Para el presente trabajo, se desarrollaremos los objetivo I3 (Mejorar los

procesos criticos existentes).
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Figura N° 10: Matriz Estratégica

operativo

©
=
2| Indicador: Fé6rmula-Calculo
S [Titulo Resp.| => Titulo S R
& 2 Iniciativa: Finalidad
o]
[n
(%]
o
B |r1 Asegurar un minimo de
= " - NH R1.a Porcentaje de valorizaciones mensuales (total de lecturas valorizadas / total de lecturas recbidas) x100
2 |valorizaciones
&
C1. Mejorar la calidad en la ejecucion . . .
@ . BCH [R1,C2|C1l.a Porcentaje de lecturas conformes (total de lecturas conformes/total de ejecutadas ejecutadas) x100
& |de los trabajos
=
D
O |c2. .R.edumr penalldades de los BCH R1 |C2.a Porcentaje de penalidades aplicadas (total de penalidades aplicadas/total de penalidades proyectadas) x100
senicios de cierres y reaperturas
11. Mejorar la productividad BCH ((::21 11.a Productividad de trabajo por operario (Numero de lecturas ejecutadas/Por operarios)
12. Implementar el tablero de 12.a Nivel de cumplimiento en el plan de trabajo - . -
- P . MR 13, 11 . P L. p - . (total de actividades ejecutadas/total de actividades programadas) x100
indicadores de control del area para la implementacién del tablero de indicadores
©
=
(5}
=
= MR C2, |[I3.a Porcentaje de implementacion de procesos (total de procesos redisenados implementados/total de procesos redisenados programados)
Cl |[redisefiados x100
13. Mejorar los procesos criticos
existentes
C2, |[I13.a Tiempo efectivo en el proceso de asignacion . . . L . -
MR P p 9 Tiempo efectivo de las actividades del proceso de asignacion de 6rdenes de senicios
C1 |de lecturas
. 13, 12, |P1.a Porcentaje de personal certificado de Toma 5 -
P1. Desarrollar el talento operativo JR ) p (total de personal certificado/total del personal del area) x100
] 11 |de Estado
f=4
(=
o
& P2. . Implementar soluciones y 3. 12
tecnologias de campo para el personal DF ’|1 ' |P2.a Porcentaje de implementacion de soluciones |(total de actividades ejecutadas/total de actividades programadas) x100

Fuente: Consorcio Latino Actividades Comerciales
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PROVEEDORES

4.1.6.

MAPA DE PROCESOS

Figura N° 11: Mapa de Procesos

MAPA DE PROCESOS - NIVEL O

PROCESOS ESTRATEGICOS

Presupuestos
A |
NecesidadesI | Recursos
1 4

PROCESOS OPERATIVOS O CLAVES
I_ GESTION DE MEDIDORES GESTION COMERCIAL

- ACCIONES I * r TOMA DE DISTRIBUCION DE DISTRIBUCION DE I
I IMPLANTACION P SUREIIAS I ESTADO COMUNICACIONES I

l_ CLANDESTINOS S *

DEL SERVICIO
.. |
Informacién l Datos
1

PROCESOS DE SOPORTE O APOYO

PREVENCION DE 5
DIGITACION

SOPORTE ADMINISTRATIVO SOPORTE A LA PRODUCCION

GESTION HUMANA LOGISTICA Y CONTROL DE LA
Y SOCIAL EQUIPOS PRODUCCION CATASTRO
SEGURIDAD SISTEMAS Y PROCESOS Y MEJORA ASEGURAMIENTO
INTERNA SOPORTE CONTINUA

RIESGOS

CLIENTE / USUARIOS

DE LA CALIDAD
Fuente: Elaboracion propia
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Presentado los Macro procesos Estratégicos, Operativos y de Apoyo, se
hace énfasis que el presente trabajo de investigacion se desarrolla entorno
a los macro procesos operativos, especificamente en los de gestidon
comercial y teniendo en cuanta el objetivo 13 (Mejorar los procesos criticos
existentes) se procede a realizar una priorizacién de los macro procesos a

fin de determinar cudél de ellos tiene méas impacto para la gestion comercial.

4.1.7. MATRIZ DE PRIORIZACION

Cuadro N° 4: Matriz De Priorizacién de Macroprocesos de Gestién Comercial
OBIJETIVO I3: Mejorar los procesos criticos existentes

MACRO PROCESOS
20% 10% 10% 30% 30% 100%

Toma de Estado

Distribucion de
Comprobantes de Pago

Distribucion de
Comunicaciones

Inspecciones 3 4 4 4 4 3.8

Donde:
5=Alto impacto
1=Bajo impacto

Fuente: Elaboracion propia

Tiendo en cuanto los valores del 1 al 5 donde, 1 es bajo impacto y 5 es alto
impacto se preparé una matriz de priorizacién, esto con la finalidad de

determinar dentro de la gestiébn comercial cual es el macro proceso que tiene
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mayor impacto con relacion al objetivo estratégico 13, de esta manera orientar
los esfuerzos de redisefio al macro proceso con mayor criticidad.

Para la asignacion de los valores se empled el juicio experto de los
coordinadores de base y el gerente de proyecto.

De esta manera se pudo determinar que el macro proceso de Toma de
Estado cuenta con una mayor ponderacion, ademas de estar mas alineado

con la estrategia de empresa.
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4.2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL.
En el andlisis de la situacion actual presentaremos la informacion relacionada

al SIPOC actual (Supplier, Input, Process, Output, Customer), diagrama de
flujo del proceso actual, indicadores del proceso actual y andlisis de datos

gue nos permite entender cudl es la situacion actual de los procesos criticos.

4.2.1. SIPOC ACTUAL CLIENTES INTERNOS Y EXTERNOS

Figura N° 12: SIPOC Actual

PROCESO DE TOMA DE ESTADO

Supplier > Input » Process > Output > Customer
E?;:ogreaiiotfo?neelri(i:;ras Base de datos de lecturas
Tomade Estado
Sedapal AlL, hojas de lectura Sedapal

Fotos, muestra de lecturas

Fuente: Elaboracion propia
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4.2.2.

DIAGRAMAS DE FLUJO DEL PROCESO ACTUAL

Figura N° 13: Flujo del Proceso Actual de Toma de Estado

Toma de Estado (Lecturas)
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lecturas de mossra
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15
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Publica
datos en Web

19
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21
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Servicio

l incidencia de lectura

18
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17
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Fuente: Consorcio Latino Actividades Comerciales.
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Figura N° 14: Flujo del Proceso Actual de Toma de Estado

Toma de Estado (Lecturas)
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Fuente: Consorcio Latino Actividades Comerciales.




Se puede apreciar que ambos diagramas de flujos no se evidencian la
asignacion de responsabilidad a los participantes del proceso (Unicamente
diferencia a la Empresa y al cliente SEDAPAL) existe falta de claridad
dificultando su entendimiento y haciendo menos viable emplearlo como
material de capacitacion e induccién al personal, ademas teniendo en cuenta
la falta de un mercado laboral que satisfaga la demanda de personal para la
toma de estado (lectura de medidores) hace que el aprendizaje sea mas

lento, afectando la eficiencia de los procesos.
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4.2.3.

Figura N° 15: Diagrama de Ishikawa (TOMA DE ESTADO)

IDENTIFICACION DE PROBLEMAS EN EL PROCESO ACTUAL

Personal

Procesos no
estandarizados

Demora enla
reposicion de E.M.

Responsabilidad

Falta de programa Ritiasoseidos

5 53 trabajos
Mantenimiento

Capacitacion
Faltade
competencias

Ineficiencia en la

Equipos

Consumo de paquete de datos
Error sincronizacion \ \
de E.M. &

Desconfiguracion de E.M.
al cambio de bateria
Recepcion de carga
Via correo
Demorasen la
asignacion
Sistemas

Capacitacion

Desconocimiento de
Zonas geograficas

Falta ordenamiento
catastral

Desplazamiento
ala zona detrabajo

Toma de Estado

Dificultad
geografica

Zonas peligrosas

Método

Medio Ambiente

Fuente: Elaboracion propia.
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Con la participaciéon del Coordinador de Base, Supervisor, Auxiliar de Toma
de Estado se efectué una tormenta de ideas para identificar las causas
asociadas al problema, como era de esperarse la participacion de
colaboradores con experiencia en el proceso es clave para obtener las
verdaderas causas del problema de ineficiencia en el proceso.
Las causas fueron clasificadas en 5 grupos importantes:

- Equipo

- Personal

- Sistemas

- Método

- Medio Ambiente
Posteriormente se agrupan las causas asociadas a cada clasificacion, este
proceso es sumamente importante porque nos ayuda a la identificacién de

soluciones.

Cuadro N°5: Frecuencia

Frecuencia
Muy frecuente 5
Frecuente 3
Poco frecuente 1

Fuente: Elaboraciéon Propia

Cuadro N° 6: Impacto

Impacto
Muy alto impacto 12
Alto impacto 9
Impacto medio 3
Bajo impacto 1

Fuente: Elaboracion Propia

Al ser el Diagrama de Ishikawa una herramienta cualitativa, se emplearan una
tabla de frecuencia (con valores de 1, 3 y 5) que representa cuantas veces

se presenta el inconveniente y otro de impacto (con valores de 1, 3,9y 12)
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gue representa el impacto que tiene la causa en el proceso en el proceso de

Toma de Estado.

Cuadro N° 7: Ponderacion de Causas

Grupo Causas Frecuencia |Impacto |Efecto (F*)[ % |%Acum
Sistemas Demoras en la asignacion 5 12 60 11%| 11%
Sistemas Recepcion de carga via correo 5 12 60 11%| 22%
Personal Retraso en los trabajos 5 9 45 8% | 31%
Personal Procesos no estandarizados 5 9 45 8% [ 39%
Personal Capacitacion 5 9 45 8% [ 48%
Metodo Falta de ordenamiento catastral 5 9 45 8% [ 56%
Medio Ambiente |Dificultad geografica 5 9 45 8% | 65%
Medio Ambiente |Zonas peligrosas 5 9 45 8% [ 73%
Metodo Desplazamiento a la zona de trabajo 3 12 36 7% | 80%
Equipos Desconfiguracion de E.M. al cambio de bateria 3 9 27 5% | 85%
Equipos Consumo de paquetes de datos 3 9 27 5% | 90%
Equipos Demora en la reposicion de E.M. 3 9 27 5% [ 95%
Equipos Falta de programa de mantenimiento 3 9 27 5% | 100%

534

Fuente: Elaboracién propia.

Para poder complementar el andlisis de criticidad de las causas, y a fin de
poder determinar las causas de raiz principales, es indispensable
discriminarlas, para ellos se complet6 el cuadro de ponderaciones con los
valores de las tablas de frecuencia e impacto calificadas por los
colaboradores que participaron en la tormenta de ideas, luego el efecto
resultara de la multiplicacion de la frecuencia y el impacto. A continuacion se
tiene el porcentaje de efecto de cada causa que resulta de dividir el resultado
de cada efecto entre total de efecto y multiplicado por 100%. Finalmente se

tiene el porcentaje acumulado de los efectos.
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Figura N° 16: Pareto de Causas

Efecto

70
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Causas

m Efecto (F¥l) =12 Acum

95%

100%

120%
100%
80%
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Fuente: Elaboracién propia.

66




Con las puntuaciones obtenidas, se procede a elaborar un diagrama de

Pareto que resulta mejor para identificacion de la importancia de las causas

raiz, dicho de otra forma se espera que el 20% de las causas raiz generen

el 80% de los problemas.

Cuadro N° 8: Clasificacion de la Causa Raiz

Causas raiz principales Clasificacién
Demoras en la asignacién Sistemas
Recepcion de carga via correo Sistemas

Fuente: Elaboracion propia.

Se evidencia que ambas causas raiz se encuentran relacionadas con la

clasificacion de Sistemas a continuacion se describe en que consiste cada

causa:

La demora en la asignacion, se deben a que el sistema que se
emplea en la actualidad, no realiza la asignacion de manera
automatica, por lo que depende en gran medida de trabajo en
plantillas de Excel que debe emplear el auxiliar de toma de estado,
cruces de informacion con archivos histéricos, de esta manera se
resumen que demoras en la asignacion genera demoras o retrasos en
el inicio del proceso de ejecucion de carga de toma de estado.

Recepcidon de carga via correo, esto se refiere a que al ser una
recepcién de una base de datos a través de correo electrénico solo
deja precedentes de la hora de recepcion y no valida estructura sin los
campos estan completos o si todos los registros cuentan con

informacion.
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Cuadro N° 9: Alternativas de Solucién

Causas raiz principales

Alternativas de soluciéon

Demoras en la asignacion

Desarrollo e implementacibn de un mbédulo de
asignacion automatica que integre el catastro comercial
actualizado para favorecer la ejecucion de la toma de

estado.

Recepcion de carga via

correo

Desarrollo e implementacion de un moédulo de recepciéon
de carga que valide la estructura e informacion de la

bases de datos que envia el cliente.

Fuente: Elaboracion propia.

Si bien con estas alternativas se lograria atender las principales causas raiz

relacionada con el problema de la ineficiencia en el Macroprocesos de toma

de estado, este viene acompafiada de una capacitacion en el uso de los

modulos.
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4.2.4. INDICADORES DEL PROCESO ACTUAL
Cabe resaltar que, si bien el consorcio latino de actividades comerciales tiene
identificado un indicador para la actividad, éste no se viene controlando ni

midiendo.

Cuadro N° 10: Indicadores del Proceso Actual

item Indicador Formula de calculo

1 | % de ejecucion mensual (N° lecturas ejecutadas/N° lecturas recibidas)x 100%

2 | % de valorizacion mensual | (N° lecturas valorizadas/N° lecturas ejecutadas)x 100%

Fuente: Elaboracion propia.
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4.2.5.

ANALISIS DE DATOS
Para poder dar inicio al andlisis de datos se cuenta con la siguiente

informacion.

Cuadro N° 11: Rendimientos de Toma de Estado

Proceso Rendimiento por Tomador de Estado

Toma de Estado 460 lecturas

Fuente: SEDAPAL

Conforme a las bases del contrato se tiene que el rendimiento promedio

mensual en una jornada laboral de 8 horas diarias es de 460 lecturas.

Cuadro N° 12: Capacidad Mensual

Base de Operacién | Cantidad de Operarios | Capacidad Promedio Mensual

Surquillo 42 19,320

Villa el Salvador 55 25,300

Fuente: SEDAPAL

Se tiene que en la actualidad la empresa Consorcio Latino de Actividades
Comerciales cuenta con un total de 97 tomadores de estado (operarios)
distribuidos entre las bases de operacion de Surquillo y Villa el Salvador, en
la cantidad de 42 y 55 tomadores de estado respectivamente, asi mismo se
muestran la capacidad promedio mensual de 19,320 lecturas para Surquillo
y 25,300 lecturas para Villa el Salvador, el que resulta del producto entre el
rendimiento por tomador de estado 460 lecturas y la cantidad de operarios

de cada base.
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Figura N° 17: Capacidad de Ejecucién Surquillo

Capacidad de ejecucion Surquillo

200,000
172,898 173,027 173,071
160,000 154,560
120,000
80,000
40,000
Abr.-17 May.-17 Jun.-17
mm N° Lecturas recibidas mm N° Lecturas ejecutadas + e+« Capacidad mensual
(Und) (Und) (Und)
Fuente: Elaboracién propia.
Figura N° 18: Porcentaje de Ejecucién Surquillo
% de ejecucién Surquillo
100.0% 89.4% 89.3% 89.3%
90.0%
80.0% 74.0% 74.0% 74.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%
0.0%
Abr.-17 May.-17 Jun.-17
M % ejecucion de lecturas Proyectado W % ejecucion de lecturas real

Fuente: Elaboracion propia.
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Con los rendimiento indicados en las bases del contrato y la cantidad de
tomadores de estado (operarios) disponibles, se tiene que la capacidad
mensual esperada de 154,560 lecturas para Surquillo, sin embargo la
cantidad de lecturas ejecutadas con el personal disponible es en promedio
de 127,968 lecturas, con lo cual Unicamente se puede satisfacer la demanda
al 74% mensual.

Cuadro N° 13: Valorizacién Mensual

VALORIZACION SURQUILLO
Total ejecutado| Valorizado [No Valorizado| Valorizado No Valorizado % de
MES R
(Und) (Und) (Und) (S/) (S/) valorizacién
Ene-17 172,865 157,085 15,780 |S/. 475,967.55(S/. 47,813.40 90.87%
Feb-17 172,767 157,662 15,105 |S/. 477,715.86|S/. 45,768.15 91.26%
Mar-17 172,821 157,331 15,490 |S/. 476,712.93(S/. 46,934.70 91.04%
Abr-17 172,898 156,997 15,901 |S/. 475,700.91|S/. 48,180.03 90.80%
May-17 173,027 156,460 16,567 |S/. 474,073.80|S/. 50,198.01 90.43%
Jun-17 173,071 156,934 16,137 | S/. 475,510.02 | S/. 48,895.11 90.68%
Promedio 172,908 157,078 15,830 | S/. 475,946.85 | S/. 47,964.90 90.84%
Total 1,037,449 942,469 94,980 | S/. 2,855,681.07 | S/. 287,789.40
Precio Unitario =S/ 3.03

Fuente: Elaboracion propia.

En lo que respecta a las valorizaciones mensuales de Surquillo, se
observa que esta vienen siendo en promedio del 90,84% lo que
representa unos S/ 475,946.85 y las pérdidas se encuentran en el orden
de los S/ 47,964.90 en promedio, ademas la perdida acumulado es de
S/ 287,789.40 entre los meses de Enero y Junio del 2017.
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Figura N° 19: Porcentaje de Valorizacion Surquillo

Pocentaje
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Fuente: Elaboracion propia.
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Figura N° 20: Capacidad de Ejecucion Villa el Salvador

Capacidad de ejecucion Villa el Salvador
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(Und) (Und) (Und)
Fuente: Elaboracién propia.
Figura N° 21: Porcentaje de Ejecucién Villa el Salvador
% de ejecucion Villa el Salvador
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Fuente: Elaboracion propia.
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También, se tiene que la capacidad mensual esperada de 202,400 lecturas
para Villa el Salvador, sin embargo la cantidad de lecturas ejecutadas con el
personal disponible es en promedio de 165,014 lecturas, con lo cual
Unicamente se puede satisfacer la demanda al 74,4% mensual, cabe resaltar
gue si bien la diferencia lecturas no puede ser asignada por falta capacidad,
estos terminan siendo completadas en gabinete con datos histéricos;
incrementando de esta manera el riesgo de error afectando directamente la

valorizacion mensual.

Cuadro N° 14: Valorizacién Mensual Villa el Salvador

VALORIZACION VILLA EL SALVADOR
. Total Valorizado N.o Valorizado No Valorizado % de
MES ejecutado (Und) Valorizado (s/) (s/) valorizacién
(Und) (Und)
Ene-17| 221,320 204,957 16,363 | S/. 621,019.71|S/. 49,579.89 92.61%
Feb-17| 221,400 204,557 16,843 | S/. 619,807.71|S/. 51,034.29 92.39%
Mar-17| 221,578 205,298 16,280 | S/. 622,052.94|S/. 49,328.40 92.65%
Abr-17| 221,867 205,356 16,511 |S/. 622,228.68|S/. 50,028.33 92.56%
May-17| 222,115 205,900 16,215 | S/. 623,877.00|S/. 49,131.45 92.70%
Jun-17| 222,133 205,800 16,333 | S/. 623,574.00|S/. 49,488.99 92.65%
Promedio| 221,736 205,311 16,424 |S/. 622,093.34|S/. 49,765.23 92.59%
Total 1,330,413 | 1,231,868 98,545 | S/. 3,732,560.04 | S/. 298,591.35
Precio Unitario =S/ 3.03

Fuente: Elaboracion propia.

Por otro lado las valorizaciones mensuales de Villa el Salvador, se observa
gue esta vienen siendo en promedio del 92,59% lo que representa unos S/
622,093.34 y las pérdidas se encuentran en el orden de los S/ 49,765.23 en
promedio, ademas la pérdida acumulada es de S/ 298,591.35 entre los

meses de Enero y Junio del 2017.
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Figura N° 22: Porcentaje de Valorizacion Villa el Salvador
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4.3. ELABORAR EL MODELO PROPUESTO

En el presente capitulo se desarrollard los siguientes puntos: diagrama de

nivelacién, fichas de procesos, diagrama de flujo de los procesos propuestos,

los habilitadores procesos, indicadores de proceso propuestos y el disefio de

la infraestructura propuesta, necesarios para un redisefio que nos permita

alcanzar los objetivos planteados.

4.3.1.

DIAGRAMA DE NIVELACION DE PROCESOS

El presente diagrama de nivelacion nos ayuda a entender cuales son los

procesos que componen el macro proceso de toma de estado, dandonos un

panorama mas holistico del mismo.

Figura N° 23: Diagrama de Nivelacion de Procesos

TOMA DE ESTADO

Recepcion de
carga de toma
de estado

Asignacion de
carga de toma
de estado

Ejecucién de
carga de toma
de estado

lecturas en
campo

Supervision de

Trabajo de
Gabinete de
toma de estad

Elaboracion de
reportes de
toma de estad

Fuente: Elaboracion propia.

El orden de ejecucién de los procesos inicia con el proceso de Recepcién de

carga de toma de estado y culmina con el proceso de Elaboracion de

reportes de toma de estado.
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4.3.2.

FICHAS DE CARACTERIZACION

Cuadro N° 15: Ficha de Caracterizacion Macroproceso de Toma de Estado

FICHA TECNICA DE PROCESO NIVEL 0 (FICHA DE CARACTERIZACION)

Version 1.0

1) Nombre TOMA DE ESTADO 4) Responsable + Supenisor de Toma de Estado
Realizar la lectura mensual de los medidores instalados en las

2) Objetivo conexiones que abastecen a los predios conectados a la red, de acuerdo |5) Codigo LAC-TDE-200-000
a las zonas y fechas establecidas por el cliente.

3) Alcance A-barcq,desde la recgpci(’m de la carga de toma de estado, la asignacion, 6) Clasificacion Operativo
ejecucion y elaboracion de la reportes de la toma de estado

DESCRIPCION DEL PROCESO
7) Proveedores 8) Entradas 9) Proceso (Nivel 1) 10) Salidas 11) Clientes

*SEDAPAL

*Cronograma comercial
+Carga de lecturas

RECEPCION DE CARGA DE
TOMA DE ESTADO

+*Carga de lecturas recepcionadas

*Auxiliar de Toma de Estado

*Auxiliar de Toma de Estado

+Carga de lecturas recepcionadas

ASIGNACION DE CARGA DE
TOMA DE ESTADO

+*Carga de lecturas asignadas

*Tomador de Estado

*Tomador de Estado

+Carga de lecturas asignadas

EJECUCION DE CARGA DE TOMA
DE ESTADO

sLecturas ejecutadas
AlL
*Fotografias

*Auxiliar de Toma de Estado

*Supenvisor

sLecturas ejecutadas
*AlL
Fotografias

SUPERVISION DE LECTURAS EN
CAMPO

sLecturas supenisadas
*AlL supenisadas
*Fotografias y videos

*Auxiliar de Toma de Estado
*Supenvisor

*Auxiliar de Toma de Estado

sLecturas supenisadas
*AlL supenisadas
*Fotografias y videos

TRABAJO EN GABINETE DE
TOMA DE ESTADO

*AlL digitalizadas
+*Carga de lecturas enviada

*Auxiliar de Toma de Estado
*Planeamiento y Presupuestos
*Coordinador de Base

*Auxiliar de Toma de Estado

sLecturas ejecutadas
«AlL

ELABORACION DE REPORTES
DE TOMA DE ESTADO

+*Cuadro de diferencias

*Plan de produccion
*Provision

*Programa de vacaciones
*Requerimiento de materiales
*Tareo y valorizacion

*SEDAPAL

*Mantenimiento

+Distribucion de Comunicaciones
+*Coordinador de Base
*Planeamiento y Presupuestos
+Logistica y Equipos

*Gestién Humana y Social
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IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12) Controles o Inspecciones

13) Recursos

14) Documentos

« Plaza de recepcion de carga.

« Tiempo de asignacion de carga de
toma de estado

« Tiempo de ejecucién de carga de
toma de estado

« Plazo de supenvisién de lecturas
en campo

« Plazo de envio de carga de toma
de estado al clientes

« Plazo de envio de reportes

Fisicos:

« Oficinas administrativas, Utiles de oficina, herramientas e indumentaria
Software:

* Aplicativo web, aplicativo mévil, microsoft officce

Hardware:

+ Equipos informaticos (computadoras e impresoras), equipos mdviles
Humanos:

* Supenisor, auxiliar de toma de estado, tomadores de estado

» Bases Integradas CP-0030-2014-
SEDAPAL.
» Reglamento Interno de Trabajo.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

RIESGO

15) Registros

16) Indicadores

17) Riesgo

« Registro de bitacora de recepcion de carga
« Registro de bitacora de sistema movil

« Hojas de lectura

 Cuadro de diferencias

« Plan de produccion

* Provision

* Requerimiento de materiales
« Programa de vacaciones

« Valorizacién mensual

* Porcentaje de cargas conformes

» Porcentaje de asignacion de carga
 Porcentaje de ejecucion de carga

* Porcentaje de lecturas supenisadas conforme
* Porcentaje de cargas enviadas en el plazo

* Porcentaje de valorizaciéon mensual

» Base de datos de carga de
lecturas defectuosa

» Ausencias de personal

« Falla en los equipos méviles

* Asaltos en las zonas de trabajo
» Accidentes de trabajo

» Mordedura de perro

* Incumplimentos de trabajos en
campo

* Retrasos en el envio de carga
ejecutada

* Retrasos en el envio de diversos
reportes

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro N° 16: Ficha de Caracterizacion Recepcién de Carga de Toma de Estado

FICHA TECNICA DE PROCESO NIVEL 1 (FICHA DE CARACTERIZACION)

Version 1.0

1) Nombre RECEPCION DE CARGA DE TOMA DE ESTADO 4) Responsable - Auxiliar de Toma de Estado
Recepcionar en condiciones adecuadas y tiempo oportuno la carga de

2) Objetivo trabajo de lecturas, manteniendo una comunicacion y coordinacion 5) Cédigo LAC-TDE-200-001
constante con el area responsable de SEDAPAL.

3) Alcance Abqrca desde la recepcion de |€?,l carga de .toma de.t'astado hasta la 6) Clasificacion Operativo
subida de la base de datos al sistema de informacion

DESCRIPCION DEL PROCESO
7) Proveedores 8) Entradas 9) Descripcién de actividades 10) Salidas 11) Clientes

SEDAPAL

MANUAL DE PROCESO DE
RECEPCION DE CARGA DE TOMA
DE ESTADO

*Cronograma comercial
*Carga de lecturas

*Carga de lecturas recepcionadas

*Supenisor de Toma de Estado

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12) Controles o Inspecciones

13) Recursos

14) Documentos

« Plaza de recepcion de carga.

Fisicos:

« Oficinas administrativas, Utiles de oficina
Software:

* Aplicativo web, microsoft officce

Hardware:

+ Equipos informaticos (computadoras e impresoras)
Humanos:

 Supeniisor, auxiliar de toma de estado

* Bases Integradas CP-0030-2014-
SEDAPAL.
» Reglamento Interno de Trabajo.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

RIESGO

15) Registros

16) Indicadores

17) Riesgo

« Registro de bitacora de recepcion de carga

* Porcentaje de cargas conformes

» Base de datos de carga de
lecturas defectuosa

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro N° 17: Ficha de Caracterizacion Asignacion de Carga de Toma de Estado

FICHA TECNICA DE PROCESO NIVEL 1 (FICHA DE CARACTERIZACION) Versién 1.0
1) Nombre ASIGNACION DE CARGA DE TOMA DE ESTADO 4) Responsable * Auxiliar de Toma de Estado
Optimizar la asignacion de la carga de trabajo de toma de estado de
2) Objetivo lecturas en las cantidades necesarias a través del uso adecuado de los  |5) Cédigo LAC-TDE-200-002
recursos disponibles.
Abarca desde la identificacion de recursos hasta asignacion de la carga e o )
3) Alcance de toma de estado y entrega de hojas de lectura a cada trabajador. 6) Clasificacion Operativo
DESCRIPCION DEL PROCESO
7) Proveedores 8) Entradas 9) Descripcién de actividades 10) Salidas 11) Clientes
MANUAL DE PROCESO DE *Carga de lecturas asignadas
*Supenisor de Toma de Estado *Carga de lecturas recepcionadas ASIGNACION DE CARGA DE  |+Hojas de lectura *Tomador de Estado
TOMA DE ESTADO *AlL
IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS
12) Controles o Inspecciones 13) Recursos 14) Documentos
Fisicos:
« Oficinas administrativas, utiles de oficina
o Software: o - Bases Integradas CP-0030-2014-
« Tiempo de asignacion de carga de |+ Aplicativo web, aplicativo movil, microsoft officce SEDAPAL
toma de estado Hardware: ' )
. . . . » Reglamento Interno de Trabajo.
+ Equipos informaticos (computadoras e impresoras),
Humanos:
» Supenvisor, auxiliar de toma de estado
EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO RIESGO
15) Registros 16) Indicadores 17) Riesgo
: :?ﬂas de lectura » Porcentaje de asignacion de carga » Ausencias de personal

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro N° 18: Ficha de Caracterizacion Ejecucion de Carga de Toma de Estado

FICHA TECNICA DE PROCESO NIVEL 1 (FICHA DE CARACTERIZACION)

Versién 1.0

1) Nombre EJECUCION DE CARGA DE TOMA DE ESTADO 4) Responsable » Tomador de Estado
Mejorar constantemente la ejecucion de la toma de estado dentro los

2) Objetivo plazos establecidos en las bases del contrato y de acuerdo a los ciclos |5) Cédigo LAC-TDE-200-003
comerciales.

3) Alcance Abarca desde |e} §i’ncronizacién de la carga de trgbajo en el equipo movil 6) Clasificacion Operativo
hasta la transmisién de la carga y entrega de hojas de lectura y AIL

DESCRIPCION DEL PROCESO
7) Proveedores 8) Entradas 9) Descripciéon de actividades 10) Salidas 11) Clientes

*Tomador de Estado

*Carga de lecturas asignadas
*Hojas de lectura impresas
*AlL

MANUEL DE PROCESO DE
EJECUCION DE CARGA DE TOMA
DE ESTADO

*Lecturas ejecutadas

*Hojas de lectura completadas
*AlL completadas

*Fotografias

*Auxiliar de Toma de Estado

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12) Controles o Inspecciones

13) Recursos

14) Documentos

« Tiempo de ejecucién de carga de
toma de estado

Fisicos:

* Herramientas e indumentaria

Software:

* Aplicativo mowil
Hardware:

» Equipos moviles
Humanos:

» Tomadores de estado

» Bases Integradas CP-0030-2014-
SEDAPAL.
» Reglamento Interno de Trabajo.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

RIESGO

15) Registros

16) Indicadores

17) Riesgo

« Registro de bitacora de sistema movil

« Hojas de lectura
« AlL

» Porcentaje de ejecucion de carga

» Ausencias de personal

« Falla en los equipos moviles

* Asaltos en las zonas de trabajo
» Accidentes de trabajo

* Mordedura de perro

* Incumplimentos de trabajos en
campo

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro N° 19: Ficha de Caracterizacion Supervisiéon de Lecturas en Campo

FICHA TECNICA DE PROCESO NIVEL 1 (FICHA DE CARACTERIZACION)

Versién 1.0

1) Nombre SUPERVISION DE LECTURAS EN CAMPO 4) Responsable * Auxiliar de Toma de Estado
Controlar las lecturas obtenidas de cada ciclo comercial de manera

2) Objetivo aleatoria a través de la generacion de una muestra que inwlucre el total  [5) Cédigo LAC-TDE-200-004
de suministros de cada ciclo.
Abarca desde la determinacion de la muestra a enisar hasta la e .

3) Alcance ! N rminaci ues Supervs s 6) Clasificacién Operativo

transmision de carga y entrega de hojas de lectura

DESCRIPCION DEL PROCESO

7) Proveedores

8) Entradas 9) Descripcion de actividades 10) Salidas

11) Clientes

*Supenisor de Toma de Estado

Lecturas ejecutadas
*Hojas de lectura completadas
*AlL completadas

MANUAL DE PROCESO DE *Lecturas supenisadas
SUPERVISION DE LECTURAS EN [-AlL supenisadas
CAMPO *Fotografias y videos

*Auxiliar de Toma de Estado

*Fotografias
IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS
12) Controles o Inspecciones 13) Recursos 14) Documentos
Fisicos:
» Oficinas administrativas, Utiles de oficina
Software:
« Plazo de supenvsion de lecturas |+ Aplicativo web, aplicativo mowil, microsoft officce -SEaDsAe;AInLtegradas CP-0030-2014-
en campo Hardware: ) )
. ) . . » Reglamento Interno de Trabajo.
+ Equipos informaticos (computadoras e impresoras)
Humanos:
» Supenvisor, auxiliar de toma de estado
EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO RIESGO
15) Registros 16) Indicadores 17) Riesgo

« Registro de bitacora de sistema movil

« Hojas de lectura

+ Porcentaje de lecturas supenisadas conforme

« Falla en los equipos méviles

* Asaltos en las zonas de trabajo
* Accidentes de trabajo

* Mordedura de perro

* Incumplimentos de trabajos en
campo

Fuente: Elaboracion propia.

83




Cuadro N° 20: Ficha de Caracterizacion Trabajo en Gabinete de Toma de Estado

FICHA TECNICA DE PROCESO NIVEL 1 (FICHA DE CARACTERIZACION)

Version 1.0

1) Nombre TRABAJO EN GABINETE DE TOMA DE ESTADO 4) Responsable - Auxiliar de Toma de Estado
Enviar la carga de trabajo en los plazos acordados con el cliente

2) Objetivo habiendo realizado la validacion correspondiente de las lecturas 5) Cédigo LAC-TDE-200-005
provenientes de campo de cada ciclo comercial.

3) Alcance Abarca desde el andlisis de lecturas hasta el envio de la carga de trabajo 6) Clasificacion Operativo
ejecutada

DESCRIPCION DEL PROCESO
7) Proveedores 8) Entradas 9) Descripcién de actividades 10) Salidas 11) Clientes

*Auxiliar de Toma de Estado

Lecturas supenisadas
*AlL supenisadas
+Fotografias y videos

TOMA DE ESTADO

MANUAL DE PROCESO DE
TRABAJO EN GABINETE DE

*AlL digitalizadas
*Carga de lecturas enviada

*Auxiliar de Toma de Estado
*Planeamiento y Presupuestos
*Coordinador de Base

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12) Controles o Inspecciones

13) Recursos

14) Documentos

« Plazo de envio de carga de toma
de estado al clientes

Fisicos:

 Oficinas administrativas, Utiles de oficina

Software:

* Aplicativo web, aplicativo mévil, microsoft officce

Hardware:

+ Equipos informaticos (computadoras e impresoras)

Humanos:

* Supeniisor, auxiliar de toma de estado

» Bases Integradas CP-0030-2014-
SEDAPAL.
» Reglamento Interno de Trabajo.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

RIESGO

15) Registros

16) Indicadores

17) Riesgo

« Cuadro de diferencias

» Porcentaje de cargas enviadas en el plazo

* Retrasos en el envio de carga
ejecutada

Fuente: Elaboracion propia.
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Cuadro N° 21: Ficha de Caracterizacion Elaboracién de Reportes de Toma de Estado

FICHA TECNICA DE PROCESO NIVEL 1 (FICHA DE CARACTERIZACION)

Versién 1.0

1) Nombre ELABORACION DE REPORTES DE TOMA DE ESTADO 4) Responsable * Supenisor de Toma de Estado
Proweer informacién oportuna de las actividades de la toma de estado a

2) Objetivo las areas predeterminadas de la empresa y al cliente, a través de la 5) Codigo LAC-TDE-200-006
elaboracion y envio de reportes con la frecuencia establecida.

3) Alcance Abarc_a desde la Preparacién de Io_s diversos reportes hasta el envio de 6) Clasificacion Operativo
los mismo a las areas correspondientes

DESCRIPCION DEL PROCESO
7) Proveedores 8) Entradas 9) Descripcién de actividades 10) Salidas 11) Clientes
*SEDAPAL

«Auxiliar de Toma de Estado

*Cuadro de diferencias

MANUAL DE PROCESO DE | -1an de produccion

sLecturas ejecutadas EL ABORACION DE REPORTES DE *Provision .
*AlL *Programa de vacaciones

TOMA DE ESTADO . )
*Requerimiento de materiales
*Tareo y valorizacion

*Mantenimiento

+Distribucion de Comunicaciones
*Coordinador de Base
*Planeamiento y Presupuestos
+Logistica y Equipos

*Gestién Humana y Social

IDENTIFICACION DE RECURSOS CRITICOS

12) Controles 0 Inspecciones

13) Recursos

14) Documentos

« Plazo de envio de reportes

Fisicos:

« Oficinas administrativas, utiles de oficina
Software:

* Aplicativo web

Hardware:

« Equipos informaticos (computadoras e impresoras)
Humanos:

« Supenvisor, auxiliar de toma de estado

» Bases Integradas CP-0030-2014-
SEDAPAL.
* Reglamento Interno de Trabajo.

EVIDENCIAS E INDICADORES DEL PROCESO

RIESGO

15) Registros

16) Indicadores

17) Riesgo

« Cuadro de diferencias

« Plan de produccion

* Provision

« Requerimiento de materiales
« Programa de vacaciones

« Valorizacion mensual

 Porcentaje de valorizacién mensual
» Porcentaje de reportes entregados en el plazo

* Retrasos en el envio de diversos
reportes

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.3. DEFINIR INDICADORES

Cuadro N° 22: Indicadores Propuestos

ltem Indicador Formula de calculo
1 | % de cargas conformes (N° de cargas conformes/N° de cargas
recibidas)
2 | % de asignacion de lecturas (N° de lecturas asignadas/ N° de lecturas
recibidas)
3 | % de ejecucion de lecturas (N° de lecturas ejecutadas/N° de lecturas
asignadas)
4 | % de lecturas supervisadas (N° de lecturas conformes/N° de lecturas
conforme supervisadas)
5 | % de lecturas enviadas en el (N° de envidas/N° de lecturas recibidas)
plazo
6 | % de valorizacion mensual (N° de lecturas valorizadas/N° de lecturas

recibidas)

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.4.

INNOVAR EL PROCESO.

Figura N° 24: Flujo del Proceso de Recepcién de Carga de Toma de Estado
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Fuente: Elaboracion propia.
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Figura N° 25: Flujo del Proceso de Asignacién de Carga de Toma de Estado
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Fuente: Elaboracion propia.
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Figura N° 26: Flujo del Proceso de Ejecucion de Carga de Toma de Estado
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Fuente: Elaboracién propia.
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Figura N° 27: Flujo del Proceso de Supervision de Lecturas en Campo
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Fuente: Elaboracion propia.
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Figura N° 28: Flujo de Proceso de Trabajo en Gabineta de Toma de Estado
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Figura N° 29: Flujo del Proceso de Elaboracion de Reportes de Toma de Estado
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Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.5.

DEFINIR HABILITADORES

Cuadro N° 23: Habilitadores

o . CAPACITACION AL ,
N PROCESO TECNOLOGIA PERSONAL POLITICAS Y NORMAS
> *La recepcion y carga de la base de
Implementacion de *Capacitacion en el |datos de toma de estado se
RECEPCION DE CARGA DE TOMA [médulos de P . . B .
1 - uso del nuevo realizara el mismo dia que envie el
DE ESTADO recepcion de carga .
modulo cliente.
de toma de estado .
— *C itacion al - —
Implementacién de e?sp:r::allla:ﬁg: *La asignacion de la carga de
2 ASIGNACION DE CARGA DE TOMA [moédulos de Euevos 10Ces0S lectura debe realizarse el mismo
DE ESTADO recepcion de carga P dia programado para la ejecucion
de toma de estado conforme al cronograma comercial
" —
EJECUCION DE CARGA DE TOMA En.caso se presenten |nf:|de_ntes o
2 accidente en campo que impidan el
DE ESTADO . .
trabajo, el colaborador debera
" —
SUPERVISION DE LECTURAS EN La supenision de las lecturas en
2 campo se realizan al dia siguiente
CAMPO .
de ejecutada la carga de lectura
Capacitacion al *EL envio de la carga se realizara
TRABAJO DE GEBINETE DE TOMA personal en los enun §0Io arch{vp y por la totalidad
2 DE ESTADO NuUEeVoS procesos de registros recibidos, antes de las
12:00 m del dia siguiente de
ejecutada la carga de lectura
*El envi6 de los diversos reportes
2 ELABORACION DE REPORTES DE se deben realizar conforme a los

TOMA DE ESTADO

plazos acordados con las diferentes
areas internas

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.6. ELABORAR EL DISENO DE LA INFRAESTRUCTURA PROPUESTA

Figura N° 30: Disefio de Infraestructura Propuesta

CLIENTE
LAC
e ]
< —p

Portal Web
M / Trabajos BackOffice: Movil
0¥ ., A . . .,

N Operacion Registro de la Ejecucion
(Validacién) * Asignacion Automéatica de Actividades En linea.

Cliente« * Impresién de Doc. (0S)

* Monitoreo y Control
e Control de Calidad
* Publicacion de Doc.

* Envio de Cargas de Trabajo
¢ Devolucion de Cargas de Trabajo Ejecutadas

]! (validacién)

Servidor

Fuente: Elaboracion propia.
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4.3.7. BENEFICIO COSTO DE LA PROPUESTA DE IMPLEMENTACION

De los datos de valorizacion actual entre los centros de servicios de

Surquillo y Villa el Salvador se tiene que los porcentajes de valorizaciéon
promedio de 91.83% que representa S/ 1, 098,040.19. Se espera

incrementar la valorizacion un 1% lo que representaria S/ 11,000.00

mensual y S/ 132,000.00 anual.

Cuadro N° 24: Costo de Implementacion de Sistemas

FASES TIEMPO (dias) | COSTO (S/.)
Compra del Sistema 7 S/. 15,000.00
Prueba del Sistema 5 S/.  2,500.00
Pruebas de Seguridad 5 S/. 2,500.00
Prueba con usuario 5 S/.  2,500.00
Puesta en Marcha 8 S/.  5,000.00
COSTO DE IMPLEMENTACION 30 S/. 27,500.00

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro N° 25: Analisis Beneficio Costo de la Propuesta de Implementacion

BENEFICIO ANUAL COSTO ANUAL

Concepto Monto (S/.) Concepto Monto (S/.)

Aumento de Valorizacion S/. 132,000.00 ' Implementacion de software S/. 27,500.00
Capacitaciones S/. 5,500.00

Total S/. 132,000.00 _ Total S/. 33,000.00

Beneficio Neto 132.000,00 / 33.000,00 = S/. 99,000.00

Beneficio Costo 99.000,00 / 33.000,00 = 3.00

Tiempo de Retorno 12 meses /3 = 4.00 meses

Fuente: Elaboracién propia.

Como resultado del analisis beneficio costo de la propuesta de

implementacién de sistemas (dos moédulos) se observa que el tiempo de

retorno o recuperacion del costo de invertir en el sistema seria de 4

meses, esto se presenta con la finalidad de obtener una aprobacion en

los que respecta al Habilitador de procesos relacionado con tecnologia y

capacitacion.
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Figura N° 31: Diagrama de Gantt de Implementacién de Sistema

GANTT - IMPLEMENTACION DE SISTEMA

Actividades Jun-17 JOHL Responsable
S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S5
Revisién de Prototipo Deivy Farfan
Compra del Sistema Deivy Farfan
Pruebas del Sistemas Victor Pardo
Pruebas de Seguridad Victor Pardo
Pruebas con Usuarios Victor Pardo
Puesta en Marcha Victor Pardo

Fuente: Elaboracion propia.

Se presenta el Diagrama de Gantt de la prueba del Sistema adquirido
ante la revision y aprobacion de la propuesta mostrado anteriormente y

en base al analisis beneficio costo presentado a gerencia.
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4.3.8.

EJECUCION Y RESULTADOS DE LA PRUEBA PILOTO
En el mes de Julio 2017 se realiz6 la prueba polito del modelo propuesto
con la incorporacion de Tecnologia de Informacion en el Centro de
Servicio de Surquillo, el mismo del que se obtuvo los siguientes
resultados.

Figura N° 32: Capacidad de Ejecucion Pruebas Surquillo

200,000

160,000

120,000

80,000

40,000

Capacidad de ejecucion pruebas Surquillo

172,898 173,027 173,071 172,981
154,560
27,892 27,989 28,023 61,548
Abr.-17 May.-17 Jun.-17 Jul.-17
mmm N° Lecturas recibidas N° Lecturas ejecutadas e (Capacidad mensual
(Und) (Und) (Und)

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa que partiendo de la capacidad con la que se cuenta de
154,560 lecturas mensuales con el redisefio e implementacion del
habilitador de tecnologia, se pudo incrementar significativamente la
produccion de 128,023 (Junio 2017) a 161,548 lecturas (Julio 2017)
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Figura N° 33: Porcentaje de Ejecucion Pruebas Surquillo

100.0%
90.0%
80.0%
70.0%
60.0%
50.0%
40.0%
30.0%
20.0%
10.0%

0.0%

% de ejecucion pruebas Surquillo

89.4% 89.3% 89.3% 89.4%93'4%
I740% I740% I740%
Abr.-17 May.-17 Jun.-17 Jul.-17
W % ejecucion de lecturas Proyectado m % ejecucion de lecturas real

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa que con las mejoras implementadas el porcentaje de

ejecucion se incremento6 de 74% (Junio 2017) a 93.4% (Julio 2017) lo que

representa una subida 19.4 puntos porcentuales en la ejecucién de las

lecturas en campo.
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Cuadro N° 26: Valorizacion Mensual Pruebas Surquillo

SURQUILLO
MES Total ejecutado| Valorizado |[No Valorizado| Valorizado No Valorizado % de
(Und) (Und) (Und) (S/) (S/) valorizacién
Ene-17 172,865 157,085 15,780 | S/. 475,967.55|S/. 47,813.40 90.87%
Feb-17 172,767 157,662 15,105 | S/. 477,715.86|S/. 45,768.15 91.26%
Mar-17 172,821 157,331 15,490 | S/. 476,712.93|S/. 46,934.70 91.04%
Abr-17 172,898 156,997 15,901 | S/. 475,700.91 |S/. 48,180.03 90.80%
May-17 173,027 156,460 16,567 | S/. 474,073.80|S/. 50,198.01 90.43%
Jun-17 173,071 156,934 16,137 | S/. 475,510.02|S/. 48,895.11 90.68%
Jul-17 172,981 163,098 9,883 [S/. 494,186.94|S/. 29,945.49 94.29%
Promedio 172,919 157,938 14,980 | S/. 478,552.57 |S/. 45,390.70 91.34%
Total 1,037,449 942,469 94,980 | S/. 2,855,681.07 | S/. 287,789.40

Precio Unitario =S/ 3.03

Fuente: Elaboracién propia.

En lo que respecta a las valorizaciones mensuales de Surquillo, se

observa que si bien el promedio no se ve muy afectado por los datos

histéricos 91,34%

este sufri6 un

incremento de 90.68%

(0]

S/475,510.02 (Junio 2017) a 94.29% o S/494,186.94 (Julio 2017)

alrededor de S/19,000.00 en valorizacion.
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Figura N° 34: Porcentaje de Valorizacion Pruebas Surquillo

Pocentaje

95.00%
94.00%
93.00%
92.00%
91.00%
90.00%
89.00%
88.00%

% de valorizacion pruebas SURQUILLO

94.29%

Ene.-17 Feb.-17 Mar.-17 Abr.-17 May.-17 Jun.-17 Jul.-17
Mes

—8— % de valorizacion

Fuente: Elaboracion propia.

Se observa claramente el incremento del porcentaje de valorizacion

a consecuencia de las mejoras implementadas.
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4.3.9. IMPLEMENTACION DE LOS PROCESOS PROPUESTOS

Figura N° 35: Cronograma de Implementacion del Redisefio de Procesos

GANTT - REDISENO DE PROCESOS

May-17 Jun-17 Jul-17 Ago-17

Actividades

S1 S2 S3 S4 S5 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S1 S2 S3 S4 S5
Elaboracion de manuales de
procedimientos

2 |Revision cruzada

3 |Pruebas del sistema

Implementacion de sistema en base
Villa el Salvador

5 |Aprobacion de manuales

Preparacion de material de
capacitacion

7 |Capacitacion

8 |Puesta en marcha ambas bases

Fuente: Elaboracion propia.

Se presenta el cronograma de implementaciéon de los procesos
redisefiados a fin de extrapolar las pruebas realizadas a ambos
centros de servicios, para efecto de comprension de incluyo las
pruebas realizadas con el sistema (moédulo de recepcion y asignacion

de carga).
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Figura N° 36: Manual del Proceso de Recepciéon de Carga de Toma de Estado

Proceso de Recepcion de Carga de Toma de Estado
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PROCESO DE RECEPCION DE CARGA DE TOMA DE ESTADO
1 PROCESO DE RECEPCION DE CARGA DE TOMA DE ESTADO
1.1 RECEPCION CENTRALIZADA DE CARGA DE TRABAJO
111 Elementos del proceso
'_Inicio

1.1.1.1
1.1.1.2
1.1.1.3
1.1.1.4
11.1.5
1.1.16
1.1.1.7
1.1.1.8
1.1.1.9
1.1.1.10
1.1.1.11
1.1.1.12
1.1.1.13
1.1.1.14
1.1.1.15
1.1.1.16
1:%.1.17
1.1.1.18

6. Recepcionar carga de trabajo... i
VeV alidacion. (CONTOITNEP ux essuss vonsssnidesats i s R iR s

Tabla de Contenidos

[J1. Enviar carga de trabajo y cronogramas
[J2. Registrar bitacora de recepcién de carga
DB. Descargar carga de trabajo y cronogramas
“©’Compuerta Paralela.....
[Ja. Revisar cronograma

.iError! Marcador no definido.

7

[J7. solicitar reemplazo de Carga .....cceovvuvuieeieurenreeeneneeesraaranennas 7
WEERIske SUmInISIes @ EEEEBEIOT < umesummsmmmmmms s s AR 7
[[Js. Enviar suministros nuevos para actualizacion ..............cceuuuunnns 8
(EJo.PROCESO DE MANTENIMIENTO CATASTRAL ....cveeveeeeereeenenns 8
BT s oo o B Y A BN S AN SR SRS A S 8

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua

Aprobado por: G.P.

Enrique Camarena Mejia

Fecha: 01/07/2017

Fecha: 15/07/2017
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1 PROCESO DE RECEPCION DE CARGA DE TOMA DE
ESTADO
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Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrigue Camarena Mejia
Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017
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Version: 1.0
Autor: mriosa

1.1 RECEPCION CENTRALIZADA DE
CARGA DE TRABAJO
OBJETIVO:
* Recepcionar en condiciones adecuadas y tiempo oportuno la carga de trabajo de
lecturas, manteniendo una comunicacion y coordinacion constante con el area responsable

de SEDAPAL.

ALCANCE:

* Abarca desde la recepcion de la carga de toma de estado hasta la subida de la base de
datos al sistema de informacion.

ENTRADAS:

« Cronograma comercial.

* Cargas de lecturas.

SALIDAS:

* Cargas de lecturas recepcionadas.

DEFINICIONES:

* Bitacora de Recepcion de Carga: Formato que permite llevar un registro de acciones e
incidencias en relacion a la recepcion de la carga de trabajo.

» Carga de Lecturas: Se refiere a la carga de trabajo, el cual en enviado por el cliente para
su ejecucion en campo de acuerdo a los procedimientos establecidos.

e Ciclo: Periodo en el que se prevé leer una ruta de acuerdo al cronograma comercial.
Cada ciclo agrupa un nimero determinado de suministros de diferentes itinerarios.

« Cronograma Comercial: Calendarizacion de los ciclos comerciales para la ejecucion de las
actividades de la gestion comercial como: lectura, emision de facturacién, entrega de
recibos, fechas de pagos y cierres de servicio.

o Itinerario: Es un tramo de una ruta de lectura compuesta por un conjunto de suministros,
ordenados de manera secuencial.

o Lecturas: Lecturas que se obtienen de medidores de forma directa o visual.

* Re-lectura: Consiste en la generacién de una segunda lectura por ciclo de acuerdo al
procedimiento constructivo de inspeccion externa.

* Ruta: Conjunto de suministros de un distrito, ordenados en forma secuencial, de manera
que permita optimizar el esfuerzo en la tarea de lectura.

« Sistema Integrado de Gestion Comercial (SIGC): Sistema informatico que permite
almacenar, actualizar, consultar y exportar toda informacion referida a la ejecucion de las
actividades de la Gestion Comercial de nuestro cliente.

RESPONSABILIDADES:

SEDAPAL:

 Enviar el cronograma comercial.

* Enviar la carga de trabajo de lecturas.

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia

Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017
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Supervisor de Toma de Estado:

e Planificar, organizar, dirigir y controlar las actividades del area.

* Administrar adecuadamente |os recursos que posee el area.

* Recepcionar y analizar diariamente la carga de trabajo enviado por Sedapal.

* Recepcionar, analizar y difundir el cronograma comercial enviado por Sedapal.

* Mantener actualizada la bitacora de recepcion de la carga de trabajo.

Auxiliar de Toma de Estado:

» Apoyar al Supervisor en labores de coordinacion y distribucion de trabajos al personal de
campo.

 Subir la carga de trabajo al Sistema Integrado de Gestion Comercial segun sea el caso.

FORMATOS USADOS:

NOMBRE DEL FORMATO MODELO
Bitacora de Recepcion de Carga de Bitacora de Recepcién de Carga de Toma de
Toma de Estado Estado.xlsx
EXHIBICIONES:
ACTIVIDAD IMAGEN
6. Recepcionar carga de trabajo 6. Recepcionar carga de trabajo.docx
DISTRIBUCION:

* Auxiliar de Toma de Estado.
* Supervisor de Toma de Estado.
« Catastro.

1.1.1 ELEMENTOS DEL PROCESO
1.1.1.1 " 'Inicio

1.1.1.2 [J1, Enviar carga de trabajo y cronogramas

Descripcion

o El cliente SEDAPAL subira la carga de trabajo a través del Portal Web (que funciona de
repositorio), ademas del cronograma comercial donde se detallan los dias en que se
efectuaran las lecturas conforme a los itinerarios y rutas establecidas, fechas de re-lecturay
fechas de devolucion de la informacion.

Responsable

SEDAPAL

Frecuencia

Mensual y ciclo comercial
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017
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Acciones de presentacion
1.1.1.3 2, Registrar bitacora de recepcion de carga

Descripcion
 Registrara la fecha, hora, ciclo y total de carga por ciclo.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Diaria por ciclo comercial

1.1.1.4 3, Descargar carga de trabajo y cronogramas

Descripcidn

o El Supervisor ingresara con usuario y contraseia al Portal Web, de donde descargara: el
cronograma comercial, cronograma de atipicos y la carga de trabajo en el "Repositorio” de
recepcion de carga correspondiente que se le sera proporcionado.

Responsable

Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia

Diaria por ciclo comercial

1.1.1.5 [4, Revisar cronograma

Descripcion
 Revisara el contenido de los cronogramas, asegurandose que las fechas sean las correcto
(Ej: que las fechas no correspondan a domingos o feriados).
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por ciclo comercial
1.1.1.6 " éConforme?

Descripcidn

Evaluara la conformidad de los cronogramas.

Flujos

NO
Condicion
En caso los cronogramas no sean conformes, se procede a solicitar a SEDAPAL un nuevo
cronograma.

SI
Condicion
En caso cronogramas si son conformes, se dejan en el "Repositorio" para que los
Supervisores de las diferentes actividades puedan descargarlo.

1.1.1.7 [s. solicitar nuevo cronograma

Descripcion
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017
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* Mediante llamada telef6nica o correo electronico solicitara a SEDAPAL un nuevo
cronograma, que debera ser enviado a través del Portal Web, para lo cual se deberd indicar
cual fue el (los) error (es) que se encontraron.
Responsable
Supervisor de Toma de Estado

1.1.1.8 OFin

1.1.1.9 [@e. Recepcionar carga de trabajo

Descripcidn

 Ingresara con usuario y contrasefa a la Nueva Interfaces, en donde podra seleccionar la
carga de trabajo que recepcionara o subira al sistema.

Implementaciéon

Servicio Web

Responsable

Auxiliar de Toma de Estado

Frecuencia

Diaria por ciclo comercial

1.1.1.10 éValidaciéon conforme?

Descripcidn
Validara los datos y estructura del archivo de carga de trabajo.
Flujos
NO
Condicion
En caso la validacion NO sea correcta se visualizara un mensaje de error.
SI
Condicidn
En caso la validacion sea correcta se grabara de manera automatica en la Base de Datos.
1.1.1.11[17. solicitar reemplazo de carga
Descripcion

* En caso la recepcion de la carga no supere las validaciones del sistema evidenciadas a
través del mensaje de error, el Supervisor de Toma de Estado solicitara a SEDAPAL el
reemplazo de la carga correspondiente una vez producido el evento .

Responsable

Supervisor de Toma de Estado

Frecuencia

Cuando validacién no se conforme

1.1.1.12" . éExiste suministro en catastro?

Descripcion
Evaluara si existen los suministros en la base de datos del catastro.
Flujos
NO
Condicion
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017
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En caso se identifiquen suministros que NO se encuentran en la base de datos del catastro,
el sistema insertara todos los registros de la recepcion mientras que los registros con estado
cero (0) se enviaran al Area de Catastro para su actualizacién.

SI
Condicion
En caso se identifiquen suministros que Sl se encuentran en la base de datos del catastro
se contintia con el PROCESO DE ASIGNACION DE CARGA DE TOMA DE ESTADO
1.1.1.13(]8. Enviar suministros nuevos para actualizacién
Descripcion

e Se enviara mediante correo electrénico al Area de Catastro los suministros que no se

encuentren registrados en la base de datos de Catastro para ser actualizados.
Responsable

Supervisor de Toma de Estado

Frecuencia

Cuando no exista suministro en catastro

1.1.1.14(5]9.PROCESO DE MANTENIMIENTO CATASTRAL

Descripcion
De acuerdo a los indicado en el PROCESO DE MANTENIMIENTO CATASTRAL.

1.1.1.15@Fin

1.1.1.16(@)10. PROCESO DE ASIGNACION DE CARGA DE TOMA DE ESTADO

Descripcidn
De acuerdo a lo indicado en el PROCESO DE ASIGNACION DE CARGA DE TOMA DE ESTADO.
1.1.1.17®@Fin
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017

Fuente: Elaboracion propia.
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4.4.

EVALUACION DE LA EFICIENCIA OBTENIDA

Figura N° 37: Tiempo de Recepcién Redisefiado Surquillo

Tiempo de Recepcion Surquillo (Min)

Fuente: Elaboracion propia.

Figura N° 38: Tiempo de Recepcién Redisefiado Villa El Salvador
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Fuente: Elaboracion propia.
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Figura N° 39: Tiempo de Asignacion Redisefiado Surquillo
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura N° 40: Tiempo de Asignacion Redisefiado Villa el Salvador
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Fuente: Elaboracion propia.
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Figura N° 41: Porcentaje de Ejecucion de Carga Redisefiado Surquillo
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Fuente: Elaboracion propia.

Figura N° 42: Porcentaje de Ejecucion de Carga Redisefiado Villa el Salvador
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Fuente: Elaboracién propia.
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Cuadro N° 27: Resumen de Eficiencia en la Ejecucion Redisefiado

. . . incremento
Promedio . Promedio incremento
. Promedio de
Operarios antes del , despues del [[3] .,
i segun bases X .. eficiencia
(Und.) rediseno (Und.) rediseno eficiencia respecto a
Und. . Und. %

(Und.) (Und.) (%) bases (%)
SURQUILLO 42 381 460 481 26% 6%
VILLA EL SALVADOR 55 375 460 462 23% 1%

Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro N° 28: Valorizacion Con Redisefio Surquillo

SURQUILLO
MES Total ejecutado| Valorizado [No Valorizado| Valorizado No Valorizado % de
(Und) (Und) (Und) (S/) (S/) valorizacién
Ene-17 172,865 157,085 15,780 | S/. 475,967.55|S/. 47,813.40 90.9%
Feb-17 172,767 157,662 15,105 | S/. 477,715.86|S/. 45,768.15 91.3%
Mar-17 172,821 157,331 15,490 | S/. 476,712.93|S/. 46,934.70 91.0%
Abr-17 172,898 156,997 15,901 | S/. 475,700.91|S/. 48,180.03 90.8%
May-17 173,027 156,460 16,567 | S/. 474,073.80|S/. 50,198.01 90.4%
Jun-17 173,071 156,934 16,137 | S/. 475,510.02 |S/. 48,895.11 90.7%
Jul-17 172,981 163,098 9,883 |S/. 494,186.94|S/. 29,945.49 94.3%
Ago-17 173,050 162,530 10,520 | S/. 492,465.90S/. 31,875.60 93.9%
Set-17 172,995 163,420 9,575 |S/. 495,162.60|S/. 29,012.25 94.5%
Oct-17 173,081 163,106 9,975 |S/. 494,211.18|S/. 30,224.25 94.2%
Promedio 172,956 159,462 13,493 [S/. 483,170.77 |S/. 40,884.70 92.2%
Total 1,729,556 1,594,623 134,933 | S/. 4,831,707.69 | S/. 408,846.99

Fuente: Elaboracién propia.
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Figura N° 43: Porcentaje de Valorizacion con Redisefio Surquillo
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Fuente: Elaboracion propia.

Cuadro N° 29: Valorizacién Con Redisefio Villa el Salvador

VILLA EL SALVADOR
Total . No . .
. Valorizado . Valorizado No Valorizado % de
MES ejecutado (Und) Valorizado (s/) (s/) valorizacién
(Und) (Und)
Ene-17| 221,320 204,957 16,363 | S/. 621,019.71|S/. 49,579.89 92.6%
Feb-17| 221,400 204,557 16,843 |S/. 619,807.71|S/. 51,034.29 92.4%
Mar-17| 221,578 205,298 16,280 | S/. 622,052.94|S/. 49,328.40 92.7%
Abr-17( 221,867 205,356 16,511 | S/. 622,228.68|S/. 50,028.33 92.6%
May-17 222,115 205,900 16,215 | S/. 623,877.00|S/. 49,131.45 92.7%
Jun-17| 222,133 205,800 16,333 | S/. 623,574.00|S/. 49,488.99 92.6%
Jul-17 222,207 206,061 16,146 |S/. 624,364.83|S/. 48,922.38 92.7%
Ago-17| 222,788 210,126 12,662 | S/. 636,681.78|S/. 38,365.86 94.3%
Set-17| 222,535 211,273 11,262 |S/. 640,157.19|S/. 34,123.86 94.9%
Oct-17| 222,689 210,866 11,823 |S/. 638,923.98|S/. 35,823.69 94.7%
Promedio| 222,063 207,019 15,044 |S/. 627,268.78 |S/. 45,582.71 93.2%
Total 2,220,632 | 2,070,194 150,438 | S/. 6,272,687.82 | S/. 455,827.14

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura N° 44: Porcentaje de Valorizacion con Redisefio Villa el Salvador
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Fuente: Elaboracion propia.
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CAPITULO V DISCUSION DE RESULTADOS

Después de haber concluido con la investigacion titulada “Redisefio de procesos

de gestion comercial para la mejora eficiencia en el proyecto servicio integral de

actividades comerciales de la empresa consorcio latino actividades comerciales.”

Aplicando el ciclo de gestion o ciclo de Deming (PHVA), la contrastaremos con

las tesis que forman parte de los antecedentes.

José Manuel Tovar Villar y Juan Carlos Estrada Goémez (2008), en su tesis
titulada “Propuesta de Redisefio de Procesos para la Adaptacion de un
Sistema EPR en la Empresa Metalmecanica Arcos Ltda.” Concluyo que para
el redisefio de procesos es necesario hacer un levantamiento detallada de
cada proceso de la empresa, para luego segin mejores practicas y los
objetivos que se quiera alcanzar poder proponer la mejora solucion
eliminando actividades que no agregan valor. En nuestro caso se pudo
determinar que el macroproceso de Toma de Estado se encuentra
compuesto por 6 procesos los mismo que fueron detallados claramente, lo
gue en efecto contribuye a identificar con mayor precision donde se
concentran los problemas con la ayuda del analisis de informacion y asi

poder proponer mejoras o innovaciones de mayor impacto.

Narcizo Susanibar Miguel Angel y Sinche Castillo Boris Christopher (2013),
en su tesis titulada “Redisefo de Procesos Empresariales en los Procesos
de Atencion de Centrales Telefonicas en telefonica del Perd S.A.A.,
Concluyo que al aplicarse trabajos e inversion en la optimizacién de
procesos impacta positivamente en la organizacion, mejorando la
satisfaccion del cliente mediante la reduccion de tiempos, costos, etc.
Impactando positivamente en el incremento de la facturacién. En nuestro
caso mediante el redisefio de procesos realizado y la incorporacién del
habilitador de tecnologia de la informacion se pudo obtener una reduccion
significativa en los tiempos de realizacién de los procesos recepcion y

asignacion de carga de toma de estado.

Brittzzi Gina Zarate Casachahua y Rossy Luz Morales Céspedes (2016), en

su tesis titulada “Disefio de un Sistema de Gestidn por Procesos para
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Mejorar la Eficiencia de los Macroprocesos Operativos de la Universidad
Nacional Hermilio Valdizan” concluyé que mediante la aplicacién de la
metodologia AVA-ESIA se redisefio 41 procesos operativos. Como
resultado se obtuvo la disminucion de tiempo, obteniendo una eficiencia final
del 100%. En nuestro caso ademas de la reduccién de tiempo obtenido su
pudo alcanzar una eficiencia importante en la ejecucién de la toma de estado
debido a que cada operario paso de realizar en promedio 381 a 481 lecturas
y de 375 a 462 en los centros de servicio de Surquillo y Villa el Salvador
respectivamente. Finalmente también su pudo obtener un incremento de la

valorizacion mensual (facturacion).
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a)

b)

d)

CONCLUSIONES
Se realiz6 una descripcion de la estrategia empresa pudiendo notar que como
parte de las estrategias de la empresa se encuentra identificado la mejora de
los procesos criticos existentes lo que nos indica que el presente trabajo
basando en un redisefio de procesos se encuentra alineado a la estrategia de
la empresa. Ademas al existir una diversidad de macroprocesos dentro de la
gestion comercial se pudo priorizar el macro proceso que tiene mayor impacto

con la estrategia empresarial.

Se realiz6 un andlisis de la situacién actual de los procesos, en el cual se
pudo identificar que los procesos actuales evidencian ausencia de actividades
que el trabajo cotidiano se llevan a cabo, ademas se haber sido planteando
con una falta de claridad haciendo que no se puedan avizorar las
responsabilidades ni la descripcién de las tareas, no siendo material 6ptimo
para capacitacion e induccién, adicionalmente se observa la presencia de
actividades manuales haciendo que los procesos sean susceptibles a errores.
Principalmente se pudo identificar que los problemas de ineficiencia mas
significativos se encuentran al inicio del proceso y una ausencia de sistemas
adecuado para su el cumplimiento del proceso sobre todo tratdndose de

actividades sumamente repetitivas.

Mediante la aplicacion de la metodologia de mejora continua del ciclo de
Deming (PHVA) se desarrollé una propuesta de los 06 nuevos procesos que
comprenderia el macroproceso de Toma de Estado donde cada uno tiene
claramente un objetivo diferente obtenido del levantamiento de informacién
con los involucrados, los mismo que fueron redisefiado y que en su etapa de
pruebas en el centro de servicios de Surquillo en el periodo de julio 2017
presento resultados favorables de eficiencia y permitié su extrapolacion al

centro de servicio de Villa el Salvador ademas de una capacitacién adecuada.

Se evaluaron los resultados y se evidencia que se pudo alcanzar la eficiencia
de los procesos de recepcion de carga de toma de estado donde se redujo el
tiempo de recepcion de 60 a 20 min y de 53 a 19 min para Surquillo y Villa el

Salvador respectivamente; mientras que en el proceso de asignacion de
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carga de toma de estado se redujo de 97 a 25 min y 96 a 24 min para Surquillo

y Villa el Salvador respectivamente.

Por otro lado al mejorar la asignacion implica que el personal operario
encargado de la ejecucion de las lecturas puede salir mas temprano para
realizar su trabajo en campo, permitiendo de esta manera incrementar la
cantidad de lecturas promedio por operario de 381 a 481 lecturas y de 375 a
462 lecturas, lo que representa un incremento de la eficiencia de 26% y 23%

para los centros de servicio de Surquillo y Villa el Salvador respectivamente.

Finalmente la valorizacion presento un incremento promedio de 90.8% a
94.2% un crecimiento de 3.4% puntos porcentuales o S/ 18,059.81y 92.6% a
94.6% con un crecimiento de 2.0% puntos porcentuales o S/ 16,169.81 para

Surquillo y Villa el Salvador respectivamente.
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b)

RECOMENDACIONES
Aplicar el redisefio a los demas macroprocesos de la empresa de la presente
propuesta como finalidad de mejora continua ya que el incremento de

competencia en el rubro agua obliga a ser mas eficiente en el uso de recursos.

Realizar auditorias internos que permitan mantener el ciclo de gestion

constantemente girando en busca de oportunidades de mejora.
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ANEXOS

Anexo N° 1: Manual del Proceso de Asignacion de Carga de Toma de Estado

Proceso de Asignacion de Carga de Toma de Estado
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Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017
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3. Imprimir hojas 4. Entregar HLy
de lectura AlL al colaborador

PROCESO DE ASIGNACION DE CARGA DE TOMA DE ESTADO
Auxiliar de Toma de Estado

Tomador de Estado

5. PROCESO DE a3

EJECUCION DE CARGA
DE TOMA DE ESTADO

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua
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Fecha: 01/07/2017

Fecha: 15/07/2017

124




LAC
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Version: 1.0
Autor: mriosa

1.1 PROCESO DE ASIGNACION DE
CARGA DE TOMA DE ESTADO
OBJETIVO:
e Optimizar la asignacion de la carga de trabajo de toma de estado de lecturas en las
cantidades necesarias través del uso adecuado de los recursos disponibles.
ALCANCE:
» Abarca desde la identificacion de recursos hasta la asignacion de la carga de trabajo de

toma de estado y entrega de hojas de lecturas a cada trabajador.
ENTRADAS:

» Carga de lecturas recepcionadas.
SALIDAS:

» Carga de lecturas asignadas.

* Hojas de lectura.

e AlL

DEFINICIONES:

® AlL: Acta de Incidencia de Lectura. Documento empleado para reportar las imposibilidades
encontradas en campo.

o HL: Hoja de lectura. Documento que contiene los datos de los medidores incluidos en un
itinerario, que se entregara al lector para la captura de las lecturas. Es un sustituto del
Terminal Portatil de Lectura.

o Lecturas Normales: Son las lecturas que se obtienen de medidores de forma directa o
visual.

* SIGC: Sistema Integrado de Gestion Comercial.

RESPONSABILIDADES:

Supervisor de Toma de Estado:

e Realizar la asignacion de lecturas al colaborador.

 Realizar la asignacion de lecturas al equipo movil.

Auxiliar de Toma de Estado:

o Imprimir las hojas de lecturas que se entregara a cada tomador de estado.

« Entregar |a carga de trabajo al personal de campo.

FORMATOS USADOS:

NOMBRE DEL FORMATO MODELO
Acta de Incidencia de Lectura Acta de Incidencia de Lectura.pn
Hoja de Lectura Hoja de Lectura.pdf
EXHIBICIONES:
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017
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Pagina 5 de 6
ACTIVIDAD IMAGEN
1. Asignar lecturas al colaborador 1. Asignar lecturas al colaborador.docx

DISTRIBUCION:

® Auxiliar de Toma de Estado.

* Supervisor de Toma de Estado.
* Tomador de Estado.

1.1.1 ELEMENTOS DEL PROCESO
1.1.1.1 " 'Inicio

1.1.1.2 @1, Asignar lecturas al colaborador

Descripcion

o El Supervisor de toma de estado ingresara con usuario y contraseia a la nueva interface
donde seleccionara la carga de trabajo pendiente correspondiente al ciclo a ejecutar.

 El Sistema establecera la ruta 6ptima con base al catastro: secuencia, sector, zona y los
diferentes factores que afectan la cantidad de lecturas a asignar y el personal disponible

o El Sistema validara que el trabajo no sea ejecutado por el mismo personal que realizo la
lectura del mes anterior y que la asignacion sea completa.

Implementaciéon
Servicio Web

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Diaria por cada ciclo

1.1.1.3 @2, Asignar lecturas al equipo moévil

Descripcion

o El Supervisor de toma de estado ingresara con usuario y contrasefia a la nueva interface
donde seleccionara la carga de trabajo que se asignara masivamente a los equipos moviles
de cada colaborador.

Implementacion

Servicio Web

Responsable

Supervisor de Toma de Estado

Frecuencia

Diaria por cada ciclo

1.1.1.4 3, Imprimir hojas de lectura

Descripcidn
o Se realiza la impresion de las hojas de lecturas, las mismas que seran en el mismo orden
en que fueron asignadas.

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia

Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017
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Pagina 6 de 6

o Ademas podra realizarse la impresion de los mapas para el personal que lo requiera.
Responsable

Auxiliar de Toma de Estado

Frecuencia

Diaria por cada ciclo

1.1.1.5 4, Entregar HL y AIL al colaborador

Descripcion

* Se realiza la entrega de las hojas de lectura como contingencia en caso el personal se
encuentre en zona peligrosa u observe riesgo de robo y asf evite mostrar el equipo mévil.
e La entrega de las AIL (Actas de incidencia de lectura) se realizara en las cantidades
necesarias de manera mensual.

Responsable

Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia

Diaria por cada ciclo

1.1.1.6 [E]5, PROCESO DE EJECUCION DE CARGA DE TOMA DE ESTADO

Descripcion
De acuerdo a lo indicado en el Proceso de Ejecucion de Carga de Toma de Estado.
1.1.1.7 OFin
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo N° 2: Manual del Proceso de Ejecucion de Carga de Toma de Estado

Proceso de Ejecucion de Carga de Toma de Estado
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Tabla de Contenidos
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1 PROCESO DE EJECUCION DE CARGA DE TOMA DE ESTADO....
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1.1.1.4 [J2. Informar error de sincronizacién ............ .8
1.1.1.5 D3. Verificar asignacion de carga en el SIGC. .8
1.1.1.6 RES @ITOF A6 CATGaAR. covsveususmussusmmsmmusnsonsnovsss .8
1.1.1.7 [J4. Informar a Sistemas........ .9
1.1.1.8 [ls. Corregir error y comunicar .. .9
1.1.1.9 6. COrregir @SigNACION ....cvvueeeeeeeiseraesneeanernesneenneenneenasneanenns 9
1.1.1.10 EHz. Registrar bitacora de sistema movil .........ccoeeviiiiiiiiiiiiiiieinne.. 9
1.1.1.11 [Eg, Desplazar a zona de trabajo...c...cussessniisasmmmsmsasicssssxaniis 10
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1.1.1.15 (@11, PROCESO DE TRABAJO EN GABINETE DE TOMA DE ESTADO 11
1.1.1.16 e 11
1.1.1.17 [J12. Coordinar ejecucion oportuna...... T s
1.1.1.18 D13. Ubicar predio y caja de control .................. oy B
1.1.1.19 ¢Incidente en campo?....ovvevnenenns .11
1.1.1.20 [J14. Informar tipo de incidente... 11
1.1.1.21 [J15. Coordinar y derivar atencion . 12
1.1.1.22 °_‘¢Accidente de trabajo?............. .42
1.1.1.23 [El16. PROCESO DE ATENCION DE ACCIDENTES DE TRABAJO . 12
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1.1.1.25 “_¢éRequiere reemplazo de personal?........ccccevveeeeiniiniiieinninenennnnnes 13
1.1.1.26 [E18. PROCESO DE ASIGNACION DE CARGA DE TOMA DE ESTADO 13
1.1.1.27 NI i R 5 A B S B RN AR 13
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Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia

Fecha: 01/07/2017

Fecha: 15/07/2017
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Version: 1.0
Autor: mriosa

1.1 PROCESO DE EJECUCION DE
CARGA DE TOMA DE ESTADO
OBJETIVO:
* Mejorar constantemente la ejecucion de la toma de estado dentro los plazos establecidos
en las bases del contrato y de acuerdo a los ciclos comerciales.
ALCANCE:
e Abarca desde la sincronizacién de la carga de trabajo en el equipo movil hasta la
transmision de la carga, entrega de hojas de lectura y AlL.
ENTRADAS:
* Carga de lecturas asignadas.
* Hojas de lectura impresas.
e AlL.
SALIDAS:

o Lecturas ejecutadas.

* Hojas de lectura completadas.

* AlL completadas

o Fotografias.

DEFINICIONES:

® AlL: Acta de Incidencia de Lectura. Documento empleado para reportar las imposibilidades
encontradas en campo.

* Accidente de trabajo: Un accidente es un incidente o suceso repentino que sobreviene
por causa o con ocasion del trabajo, y que produce en el trabajador un dano, una lesién, una
perturbacion funcional, una invalidez o la muerte.

» Bitacora de Sistema Movil: Formato en el cual se lleva un registro de acciones e
incidencias en relacion a la asignacion de carga en los equipos moviles.

o HL: Hoja de lectura. Documento que contiene los datos de los medidores incluidos en un
itinerario, que se entregara al lector para la captura de las lecturas. Es un sustituto del
Terminal Portatil de Lectura.

« Incidencia: Hecho u ocurrencia relevante o situacion anormal relacionada a un suministro,
punto de medida, medidor y/o al predio, que se obtiene de |a propia actividad y que tiene
que ser informado.

« Incidente de trabajo: es el suceso o sucesos relacionados con el trabajo en el cual ocurre
o podria haber ocurrido un dafio, o deterioro de la salud (sin tener en cuenta la gravedad),
o una fatalidad.

« Plano: Representacion grafica de las manzanas, lotes, vias, cus, sectores, localidad de uno
o mas distritos.

* Pre emision: Consulta realizada por el sistema a los datos enviados por el lector, ya sea
consumos elevados, lecturas inferiores y/o incidencias de lecturas, los mismos que seran
revisados por el auxiliar para su posterior asignacion.
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 SIGC: Sistema Integrado de Gestion Comercial.

* SGM: Sistema de Gestion Movil.

RESPONSABILIDADES:

Auxiliar de Toma de Estado:

e Coordinar con sistemas la solucién de los inconvenientes presentados en los equipos
moviles.

e Mantener una comunicaciéon constante con el personal de campo ante cualquier
eventualidad o consulta en la ubicacion de predios o suministros.

« Monitorear permanentemente la ejecucion de las actividades de campo.

o Analizar las lecturas que saldran a pre emision.

* Mantener actualizada la bitacora de sistema movil.

* Recepcionar la carga de trabajo ejecutada.

Supervisor de Toma de Estado:

« Controlar al personal bajo cargo respecto a la correcta utilizacion de unidades vehiculares,
maquinarias, equipo de comunicacion, uniformes y equipos de proteccion y seguridad.

e Coordinar la atencién de los incidentes o accidentes de campo con las areas
correspondientes.

» Coordinar las acciones correctivas para garantizar la continuidad de las actividades en
campo.

 Supervisar la ejecucion de las actividades de campo.

« Coordinar las acciones correctivas ante una errada ejecucion de la carga de trabajo.

« Tomar decisiones con respecto a la evaluacion del desempefio del personal.

Tomador de Estado:

* Recepcionar y verificar la carga de trabajo asignada.

* Coordinar permanentemente con el supervisor y/o auxiliar.

 Informar a la brevedad la ocurrencia de inconvenientes con el equipo movil (sincronizacion
de carga de trabajo, falla en el equipo, entre otros).

» Informar de manera inmediata la ocurrencia de incidentes o accidentes presentados en
campo y cualquier problema con el usuario.

e Informar las imposibilidades circunstanciales encontradas en campo en la ejecucion de la
carga de trabajo.

 Preservar las maquinarias, herramientas, equipos de comunicacion y seguridad, entre otros
proporcionados por la Empresa.

 Revisar los procedimientos de trabajo establecidos por la Empresa.

 Ejecutar integramente la carga de trabajo asignada.

* Completar con letra legible sin borrones ni enmendaduras las actas de incidencia.
 Informar oportunamente la carga de trabajo ejecutada.

» Entregar las actas de incidencia al auxiliar.

o Completar la informacién requerida por el supervisor y/o auxiliar.

Sistemas:
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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* Atender y corregir oportunamente los inconvenientes presentados en los equipos moviles.

PDRyGA / Bienestar Social:

e Atender oportunamente los incidentes o accidentes reportados de las actividades de

campo.
FORMATOS USADOS:

NOMBRE DEL FORMATO

MODELO

Acta de Incidencia de Lectura

Acta de incidencia de lectura.png

Bitacora de Sistema Movil de Toma de
Estado

Bitacora de Sistema Movil de Toma de
Estado.xlsx

Cartilla de Cumplimiento Diario de Toma
de Estado

Cartilla Toma de Estado V.02.docx

Tabla de Incidencias de Lectura

Tabla de Incidencias de Lectura.docx

EXHIBICIONES:

ACTIVIDAD

IMAGEN

1. Sincronizar carga de trabajo de
lecturas

GMD-GESTLINES-Manual Operario-TE-v1
0.docx

3. Verificar asignacion de carga en el
SIGC

Verificar carga en SIGC.PNG

9. Iniciar monitoreo en SGM

Iniciar monitoreo en SGM.PNG

22. Revisar carga en SGM

Revisar carga en SGM.PNG

24. Revisar carga en SIGC

Revisar carga en SIGC.docx

DISTRIBUCION:

o Auxiliar de Toma de Estado.

* Supervisor de Toma de Estado.
* Tomadores de Estado.

1.1.1 ELEMENTOS DEL PROCESO

1.1.1.1 ' ‘Inicio
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1.1.1.2 [J1. sincronizar carga de trabajo de lecturas
Descripcion

e Ingresara la clave para acceder al sistema movil.
« Ingresara a la opcion sincronizar.

Responsable

Tomador de Estado

Frecuencia

Diaria por carga asignada
1.1.1.3 " éSincronizacién conforme?

Descripcidn
Se evaluara si el resultado de la sincronizacion fue conforme o si cargé la informacion al
equipo movil como resultado de la sincronizacion.
Flujos
SI
Condicion
En caso el resultado de la sincronizacién S| sea conforme, se procede a desplazarse a la
zona de trabajo.
NO
Condicion
En caso el resultado de la sincronizacion NO sea conforme, se procede a informar error de
sincronizacién al Auxiliar

1.1.1.4 [J2, Informar error de sincronizacién
Descripcion

e Comunicara al auxiliar la ocurrencia del error durante la sincronizacién.
Responsable
Tomador de Estado
Frecuencia
Diaria por cada ciclo

1.1.1.5 [J3, verificar asignacién de carga en el SIGC
Descripcion

» Consultara si el codigo del lector esta registrado en el SIGC.
» Consultara si el codigo del lector esta registrado en el Sistema Movil.
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por error reportado

1.1.1.6 " ¢Es error de carga?

Descripcion
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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Como resultado de verificar la asignacion de carga en el SGM se determinara si se trata de
un error de carga.

Flujos
NO
Condicion
En caso NO se trate de un error de carga, se procede a informacion al area de sistemas para
su solucién.
SI
Condicion

En caso Sl se trate de un error de carga, se procede a corregir la asignacién para que
sincronice nuevamente previo registro de lo sucedido en la bitacora de sistema moévil.

1.1.1.7 [J4, Informar a Sistemas
Descripcion

 Se informara mediante llamada telef6nica el nimero del equipo mévil que tiene el
problema de sincronizacion.
« Comunicara nuevamente por correo, en caso de demorar la respuesta de solucion.
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por error reportado

1.1.1.8 (s, Corregir error y comunicar
Descripcion

» Realiza las correcciones necesarias para solucionar el problema, una vez culminado
se informara al Auxiliar.
Responsable
Sistemas
Frecuencia
Diaria por error reportado

1.1.1.9 Cs. Corregir asignacion
Descripcidn

» Para corregir algun error en la carga, esta se volvera a asignar el codigo del tomador
de estado.

Responsable

Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia

Diaria por error reportado

1.1.1.100]7. Registrar bitacora de sistema movil

Descripcion
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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» Registrara en la bitdcora de sistema movil todas las incidencias relacionadas con la
sincronizacion de la carga de trabajo.
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por error reportado
1.1.1.110 s, Desplazar a zona de trabajo

Descripcion

o Se desplazara a la zona de trabajo de acuerdo al ruteo establecido por el mismo.
Responsable
Tomador de Estado
Frecuencia
Diaria por cada ciclo

1.1.1.12[Jo. Iniciar monitoreo en SGM
Descripcion

 En el Sistema de Gestion Movil se ira verificando el avance progresivo y continuo de
cada tomador de estado.
Responsable
Aucxiliar de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por cada ciclo
1.1.1.13° ‘éIdentifica retraso?

Descripcion
Se evaluara a través del monitoreo web si el tomador de estado mantiene la continuidad de
la ejecucion de la carga en campo, para asegurar que la carga se ejecute.
Flujos
NO
Condicion
En caso NO se identifique un retraso, se continuara con el monitoreo para garantizar la
continuidad de las actividades.

SI
Condicién
En caso Sl se identifique un retraso en la ejecucién de la carga, se procede a comunicarse
y coordinar con el operario.
1.1.1.14010. Continuar monitoreo
Descripcion

« El monitoreo aplica para todos los tomadores de estado y se realizara de manera

ininterrumpida.
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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Frecuencia
Diaria por cada ciclo

1.1.1.15E11, PROCESO DE TRABAJO EN GABINETE DE TOMA DE ESTADO

Descripcion
De acuerdo a lo indicado en el PROCESO DE TRABAJO EN GABINETE DE TOMA DE ESTADO.
1.1.1.160Fin

1.1.1.170]12. coordinar ejecucién oportuna
Descripcidn

e Se comunicara con el tomador de estado, a fin de coordinar que inicie
oportunamente los registros de las lecturas.
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por cada ciclo
1.1.1.180]13. Ubicar predio y caja de control

Descripcion

« Una vez en la zona de trabajo ubicara el predio y la caja de control correspondiente
verificando la direccién y suministro.

Responsable
Tomador de Estado
Frecuencia

Diaria por cada lectura

1.1.1.19 éIncidente en campo?

Descripcién
Se evaluara si se presenta alguno de los siguientes incidentes en campo: mordeduras de
perros, robos o asaltos, accidentes de trabajo, entre otros.
Flujos
NO
Condicion
En caso NO se presente un incidente en campo, se procede a evaluar si se trata de una
lectura normal o remota.

SI
Condicion
En caso Sl se presente un incidente en campo, se procede a informar el tipo de incidente.
1.1.1.200]14. Informar tipo de incidente
Descripcion
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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¢ Informara mediante llamada telefonica cualquier tipo de incidente que impida el
desarrollo normal de la toma de estado pudiendo ser alguno de ellos: mordedura de
perro, cliente agresivo, zona peligrosa, accidente de trabajo, entre otros.
Responsable
Tomador de Estado
Frecuencia
Diaria por cada incidente
1.1.1.21[]15. coordinar y derivar atenciéon

Descripcion

 Realizard las coordinaciones necesarias mediante correo electrénico y llamada
telefénica, luego derivara con el area correspondiente de acuerdo al tipo de
incidente.
Responsable
Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia
Por cada incidente

1.1.1.22" éAccidente de trabajo?

Descripcion
Se evaluara si el incidente ocurrido califica como accidente.
Flujos
NO
Condicion

En caso el incidente NO califica como accidente de trabajo, se coordina la accién correctiva
del incidente presentado.

SI
Condicion
En caso el incidente SI califica como accidente, se procede a la atencién inmediata del
accidente por parte del area responsable.
1.1.1.23(@)16. PROCESO DE ATENCION DE ACCIDENTES DE TRABAJO
Descripcion

De acuerdo a lo indicado en el PROCESO DE ATENCION DE ACCIDENTES DE TRABAJO.
1.1.1.24 117. coordinar accién correctiva

Descripcidn

* Segun el resultado de la atencion del incidente por parte del area responsable se
decidira si es necesario el reemplazo de otro personal para la continuidad de las
actividades.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Por cada incidente

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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1.1.1.25 ¢Requiere reemplazo de personal?

Descripcion
Se evaluara si después de haberse tomado las acciones correctivas ante el incidente
presentado en campo se requiere un reemplazo de personal.

Flujos
NO
Condicion
En caso NO se requiere de reemplazo de personal, se procede a ejecutar la toma de estado.
SI
Condicion
En caso Sl se requiere de reemplazo de personal, se realizara nuevamente el PROCESO
DE ASIGNACION DE CARGA DE INSPECCIONES a otro personal.
1.1.1.26(2)18. PROCESO DE ASIGNACION DE CARGA DE TOMA DE ESTADO
Descripcion
De acuerdo a lo indicado en el PROCESO DE ASIGNACION DE CARGA DE TOMA DE ESTADO.
1.1.1.270Fin
1.1.1.280119. Comunicar accién correctiva
Descripcidn

» Se comunicara al tomador de estado las acciones correctivas adoptadas y que éste
puede continuar con sus labores. De tener un nuevo incidente debera comunicar de
inmediato.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Por cada incidente

1.1.1.29( ]20. Ejecutar toma de estado
Descripcidn

1. Se levanta la tapa.

2. Se verifica el N° del medidor. De no coincidir, se consignara el nimero del medidor
nuevo, la correspondiente observacion y se efectuara la lectura.

3. Se limpia la esfera del medidor.

4. Se observa la lectura que marca el medidory se ingresa la lectura en el equipo movil
y/o codigo de incidencia. En su defecto se registrara la informacion en la hoja de
lectura.

5. Esperar la confirmacion de lectura. Si no es validada, revisar la lectura y registrarla
nuevamente en el equipo movil. De persistir el problema se ingresaré la observacion.

6. Se toma la foto del medidor con lectura y/o incidencia, en caso de medidores con
registro antihorario un video.

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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7. Se limpia el borde de la caja de control y se activa el seguro de la misma.
8. Se cierra la tapa.

e Cuando se trate de lecturas remotas utilizara el TPL.
» Para el registro de incidencias de lecturas utilizara el formato de AlL y dejara una
copia al usuario.
Responsable
Tomador de Estado
Frecuencia
Diaria por cada lectura
1.1.1.30(J21. Informar culminacién de carga

Descripcion

e Comunicara via movil la culminacion de la carga.
Responsable
Tomador de Estado
Frecuencia
Diaria por cada ciclo

1.1.1.31[J22, Revisar ejecucién en SGM
Descripcion

 Verificara en el Sistema de Gestion Movil |la culminacion de la carga de trabajo.
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por carga ejecutada

1.1.1.32 ‘éLecturas cargaron al 100%?

Descripcidn
Se evaluara si las lecturas de campo cargaron al 100% en el SGM.
Flujos
SI
Condicion
En caso las lecturas Sl cargaron al 100% al SGM, se procede a verificar en el SIGC.
NO
Condicion
En caso las lecturas NO cargaron al 100% al SGM, se procede a solicitar al tomador de
estado la correccién de la informacion.
1.1.1.33[]23. Solicitar correccién
Descripcidn
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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e Indicara al tomador de estado, termine de ejecutar su carga dado que no se
encuentra al 100%.
« Si el tomador indica que ya ingresé al 100% y persiste el problema se comunicara a
Sistemas.
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por carga incompleta
1.1.1.340124. Revisar ejecuciéon en SIGC

Descripcidn

¢ Consultara la culminacion de la carga de trabajo en el Sistema SIGC.
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por carga ejecutada

1.1.1.35[25, Analizar reporte de pre emision
Descripcidn

e Seleccionar por ciclo.
» Seleccionar los lectores que culminaron su carga.
e Imprimir reporte de pre emision.
 Revisar reporte de pre emision.
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado

Frecuencia
Diaria por cada tomador de estado

1.1.1.36" éExiste carga de pre emision?

Descripcidn

» Una vez analizado el reporte pre emision se evaluara si existe carga para pre emision,
esta evaluacion se realiza por cada tomador de estado.

Flujos
NO
Condicién
En caso NO existe carga para pre emision, se procede a comunicar la carga al 100%.
SI
Condicion
En caso S| existe carga de pre emision, se procede a realizar la asignacién de la carga de
pre emisién a cada tomador de estado.
1.1.1.370]26. Asignar carga de pre emision
Descripcidn
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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» Asignar en el Sistema la carga de pre emision por tomador de estado.
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por cada tomador de estado

1.1.1.38127. Comunicar culminacién de carga
Descripcion

« Informara al tomador de estado la culminacion de la carga de trabajo.
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por cada ciclo

1.1.1.39( )28, Entregar carga de trabajo ejecutada
Descripcion

 Devolvera al Supervisor los documentos relacionados a la carga de trabajo ejecutada
en campo como las copias de AlL u hojas de lecturas.
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por cada ciclo

1.1.1.40(E29, PROCESO DE TRABAJO EN GABINETE DE TOMA DE ESTADO

Descripcion
De acuerdo a lo indicado en el PROCESO DE GABINETE DE TOMA DE ESTADO.
1.1.1.41O0Fin
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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) Tabla de Contenidos
PRECESD DE SUPERVISION DE LECTURAS EN CRAMPOY . it s 1

1 PROCESO DE SUPERVISION DE LECTURAS EN CAMPO......

1.1 PROCESO DE SUPERVISION DE LECTURAS EN CAMPO . .4
o % S Elementos dal procaso : s it 5
11.1:1 TOICHO s s s s s 5
1.1.1.2 [J1. Determinar muestra a (I 0= T T | e 6
1.1.1.3 [O2. Asigiiarcargaal Personal. . sessasimmissavasvinsvisavas semas e saieie 6
1.1.14 3. Imprimir Control de calidad ......... 6
1.1.1.5 4. Entregar documentos al personal .. .6
1116 [ls. Desplazar a zona de trabajo ........ .6
11.1.7 DG. Ejecutar toma de estado..... 7
1.1.1.8 ‘¢Incidente en campo? ......... 7
1.1.1.9 [J7. Informar tigo derincldente. rssssmnvimras s T AT EEETe 7
1.1.1.10 [J8. Coordinar y derivar atencidn con area responsable ................. 7
1.1.1.11 (o, PROCESO DE ATENCION DE ACCIDENTES DE TRABAJO........... 8
1.1.1.12 DIO. Coordinar acCion COMTECtIVA ....uuuuerrureerieerneeerieeeeneeenneennnns 8
1.1.1.13 ¢Requiere reemplazo de personal?........cceuvveveneiiiiinnenninnesnenans 8
11.1.14 @13 Asignar reeMplazo s s R O s e
1.1.1.15 [J12. Informar culminacién de CRIR conisrissrmaiiai st s
1.1.1.16 [J13. Recepcionar supervision concluida .........ovevueevneeunerneinaennnnnns
1.1.1.17 [J14. Digitar lecturas en médulo de digitacién
1.1.1.18 15, Comunicar culmINACISN wsevssim st
1.1.1.19 [@li6. PROCESO DE TRABAJO EN GABINETE DE TOMA DE ESTADO ..9
1.1.2.20 O 9
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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Version: 1.0
Autor: mriosa

1.1 PROCESO DE SUPERVISION DE
LECTURAS EN CAMPO
OBJETIVO:
« Controlar las lecturas obtenidas de cada ciclo comercial de manera aleatoria a través de la
generacion de una muestra que involucre el total de suministros de cada ciclo.
ALCANCE:
* Abarca desde la determinacion de la muestra a supervisar hasta la transmision de carga y

entrega de hoja de lectura.
ENTRADAS:

* Lecturas ejecutadas.

e AlL.

* Fotografias
SALIDAS:

o Lecturas supervisadas.

® AL supervisadas.

o Fotografias.

* VVideos.

DEFINICIONES:

e AlL: Acta de Incidencia de Lectura documento para reportar las imposibilidades
encontradas en campo.

* Accidente de trabajo: Un accidente es un incidente o suceso repentino que sobreviene
por causa o con ocasion del trabajo, y que produce en el trabajador un dafo, una lesion, una
perturbacion funcional, una invalidez o la muerte.

« Incidencia: Hecho u ocurrencia relevante o situaciéon anormal relacionado a un suministro,
punto de medida, medidor y/o al predio, que se obtiene de la propia actividad y que tiene
que ser informado. Imposibilidad para realizar una lectura.

 Plano: Representacion grafica de las manzanas, lotes, vias, cup, sectores, localidad de uno
o mas distritos.

* Reporte de Control de Calidad: Reporte del SIGC, que contiene lecturas de suministros
con incidencias, para ser recuperadas en campo.

* SIGC: Sistema Integrado de Gestion Comercial.

RESPONSABILIDADES:

Supervisor de Toma de Estado:

e Coordinar la atencion de los incidentes o accidentes de campo con las areas
correspondientes.

» Coordinar las acciones correctivas para garantizar la continuidad de las actividades en
campo.

 Seleccionar la muestra de cada ciclo para la supervision de las lecturas en campo.
Auxiliar de Toma de Estado:

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia

Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017
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Pagina5de 9

 Asignar la carga para la supervision de campo.

 Imprimir la carga de trabajo y otros documentos necesarios para su ejecucion en campo
segln sea el caso.

* Recepcionar y digitar |la carga de trabajo de la supervision de campo.

Supervisor de Lecturas de Campo:

 Ejecutar integramente la carga de trabajo asignada.

» Informar de manera inmediata la ocurrencia de incidentes o accidentes presentados en
campo.

PDRyGA / Bienestar Social y Clima Laboral:

* Atender oportunamente los incidentes o accidentes reportados de las actividades de

campo.
FORMATOS USADOS:
NOMBRE DEL FORMATO MODELO
Acta de Incidencia de Lectura Acta de Incidencia de Lectura.pdf

Tabla de Incidencias de

Tabla de Incidencias de Lectura Foctira: docx

Cartilla de Cumplimiento Diario de Toma de CatilliTsna de Eatade V05 dacs

Estado
EXHIBICIONES:
ACTIVIDAD IMAGEN
1. Determinar muestra a supervisar Proceso de supervisién de lecturas.docx
3. Imprimir Control de calidad 3. Imprimir Control de calidad.png
14. Digitar lecturas en médulo de 14. Digitar lecturas en médulo de
digitacion digitacion.PNG
DISTRIBUCION:

® Auxiliar de Toma de Estado.
* Supervisor de Toma de Estado.
e Tomador de Estado.

1.1.1 ELEMENTOS DEL PROCESO
1.1.1.1 "' Inicio

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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1.1.1.2 [J1, peterminar muestra a supervisar
Descripcion

 Revisara los listados de carga ejecutada en campo.
 Seleccionara la data de acuerdo a los siguiente criterios:
e Consumo elevado.
e Lecturas inferiores.
¢ Medidor no encontrado.
* Imposibilidades.
Responsable
Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por cada ciclo
1.1.1.3 (2, Asignar carga al personal

Descripcion

e Ingresara al SIGC
e Asignara los codigos de los lectores que realizaran la supervision.
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por cada ciclo
1.1.1.4 3, Imprimir Control de calidad

Descripcion

» Imprimira las Hojas de control de calidad.
e Imprimira los planos de rutas.
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por cada ciclo

1.1.1.5 [la, Entregar documentos al personal
Descripcion

« Entregara las hojas de Control de calidad impresas.
e Entregara plano de ruta.

Responsable

Auxiliar de Toma de Estado

Frecuencia

Diaria por cada ciclo

1.1.1.6 (s, Desplazar a zona de trabajo

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia

Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017
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Descripcidn

 Se desplazara a la zona de trabajo.
Responsable

Tomador de Estado

Frecuencia

Diaria por cada ciclo

1.1.1.7 s, Ejecutar toma de estado

Descripcidn

1. Verificar direccion y suministro.

2. Levantar la tapa.

3. Verificar N° del medidor.

4. Ingresar lectura en equipo movil y/o cédigo de incidencia.
5. Tomar foto del medidor con lectura y/o incidencia o video en caso medidor presente
registro antihorario.

6. Limpiar caja de control.

7. Cerrar la tapa.

Responsable

Tomador de Estado

Frecuencia
Diaria por carga asignada

1.1.1.8 " ‘éIncidente en campo?

Descripcion
Se evaluara si se presenta alguno de los siguientes incidentes en campo: mordeduras de
perros, robos o asaltos, accidentes de trabajo, entre otros.

Flujos
SI
Condicion
En caso Sl se presente un incidente en campo, se procede a informar el tipo de incidente.
NO
Condicion
En caso NO se presente un incidente en campo, se procede a informar la culminacién de la
carga.
1.1.1.9 [J7. Informar tipo de incidente
Descripcion

o Informara por via moévil 6 telefébnicamente cualquier tipo de incidente que impida el
desarrollo normal de la toma de estado pudiendo ser alguno de ellos: mordedura de perro,
cliente agresivo, zona peligrosa, accidente de trabajo.
Responsable
Tomador de Estado
Frecuencia
Diaria por cada ciclo
1.1.1.100]8. coordinar y derivar atencion con area responsable

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia

Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017
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Descripcidn

e Realizard las coordinaciones necesarias mediante correo electronico y llamada
telefénica, luego derivara con el area correspondiente de acuerdo al tipo de
incidente.

Responsable
Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por cada incidente
1.1.1.11(E)9, PROCESO DE ATENCION DE ACCIDENTES DE TRABAJO

Descripcion
De acuerdo a lo indicado en el PROCESO DE ATENCION DE ACCIDENTES DE TRABAJO.
1.1.1.12( 10. Coordinar accién correctiva

Descripcion

e Coordinara la accién correctiva.
Responsable
Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por cada incidente

1.1.1.13 ¢Requiere reemplazo de personal?

Descripcion
Se evaluara si después de haberse tomado las acciones correctivas ante el incidente
presentado en campo se requiere un reemplazo de personal o no.
Flujos
SI
Condicién
En caso Sl se requiere de reemplazo de personal, se procede a asignar otro supervisor de
lecturas de campo.
NO
Condicion
En caso NO se requiere de reemplazo de personal, se procede a ejecutar la supervision de
las lecturas de campo.
1.1.1.140011. Asignar reemplazo

Descripcion

e De ser necesario asignara a otro lector para que culmine la carga de supervision.
Responsable
Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia
Cuando sea necesario

1.1.1.150J12. Informar culminacién de carga

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia

Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017
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Descripcidn

* Comunicara por moévil la culminacion de carga.
Responsable

Tomador de Estado

Frecuencia

Diaria por cada ciclo

1.1.1.16[]13. Recepcionar supervision concluida
Descripcidn

* Recepcionara la carga de supervision de lecturas de campo concluida.
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por cada ciclo

1.1.1.170]14. Digitar lecturas en médulo de digitacién
Descripcion

» Digitara por secuencia o por suministro.
e Ingresara la informacion proporcionada por el lector durante la supervision en
campo.
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por cada ciclo
1.1.1.18(J15. Comunicar culminacién

Descripcion
 Informara culminacion de ingreso de carga al SIGC al 100%.
Responsable
Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia
Diaria por cada ciclo
1.1.1.19(2]16. PROCESO DE TRABAJO EN GABINETE DE TOMA DE ESTADO

Descripcion
De acuerdo a lo indicado en el PROCESO DE TRABAJO EN GABINETE DE TOMA DE ESTADO.
1.1.1.200Fin
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017

Fuente: Elaboracion propia.
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Tabla de Contenidos

PROCESO DE TRABAJO EN GABINETE DE TOMA DE ESTADO......

1 PROCESO DE TRABAJO EN GABINETE DE TOMA DE ESTADO

1.1 PROCESO DE TRABAJO EN GABINETE DE TOMA DE ESTADO..

1.1.3 Elamantos dal prOtBBE . <. assnssami
5 0 I N7 7 - S
1.1.1.2 I:]1. Analizar lecturas en SIGC.........cccccvuenen.

1413 DZ. Analizar por suministro

1.1.1.4  ilectura conforme? ......cceevvueereesiuveeeennnnnes
11.15 DB. Corregir lectura en SIGC .......ccevvvennnns
11.16 |:]4. Genarar archivo ...
1.1.1.7 DS. Elaborar entregable .........ccocvevuiinnnnnne.
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1.1.1.14 Dm. Remitir valorizacion ...........cccceeuuueeennns

1.1.1.15
1.1.1.16 Dll. Revisar valorizacion

1.1.1.17 D12. Registrar cuadro de diferencias...........

.............................. 7

.............................. 8

.............................. 9

............................ 10
1.1.1.18 13. Enviar cuadro de diferencias..........cccoeevuiiiininiiiinniiiincnnnan, 10
1.1.1.19 14. PROCESO DE VALORIZACION .......coouveiuiiieeeniecieecaeeeneeanes 10
1.1.1.20 OFin .................................................................................... 10
11121 CI15. Emitir comunicacion a Sedapal..........ceeeveeeenneeernneennneennnns 11
1.1.1.22 OFin .................................................................................... 11
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Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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1 PROCESO DE TRABAJO EN GABINETE DE TOMA DE

ESTADO

Sapwviccr G Toema de Evnde T daows e Eeade
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Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua
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Version: 1.0
Autor: mriosa

1.1 PROCESO DE TRABAJO EN
GABINETE DE TOMA DE ESTADO
OBJETIVO:
e Enviar la carga de trabajo en los plazos acordados con el cliente habiendo realizado
la validacion correspondiente de las lecturas provenientes de campo de cada ciclo
comercial.

ALCANCE:
e Abarca desde el analisis de lecturas hasta el envio de la carga de trabajo ejecutada
al cliente.

ENTRADAS:
e Lecturas de campo.
e Lecturas de la supervision de campo.
e Actade incidencia de lectura.
e Fotografias y/o videos.

SALIDAS:
e AlL digitalizadas.
e Carga enviada.
e Cuadro de Diferencias.

DEFINICIONES:

e AIL Acta de Incidencia de Lectura documento empleado para reportar las
imposibilidades encontradas en campo.

e Lectura: Accion para obtener el registro de consumo del medidor de un periodo
determinado y registrar las distintas incidencias detectadas durante su realizacion.
Se ejecuta mediante el uso de una Terminal Portatil de Lectura (TPL), Hoja de Lectura
o dispositivo movil.

¢ Pre emision: Consulta realizada por el sistema a los datos enviados por el lector, ya
sea consumos elevados, lecturas inferiores y/o incidencias de lecturas, los mismos
que seran revisados por el auxiliar para su posterior asignacion.

e SIGC: Sistema Integrado de Gestion Comercial.

RESPONSABILIDADES:
Auxiliar de Toma de Estado:
e Analizar la carga de trabajo ejecutada y coordinar las correcciones respectivas.
e Analizar la carga de trabajo ejecutada de la supervision y pre emision.
e Entregar las AL al area correspondiente para su digitacion, digitalizacion y
publicacion segln sea el caso.

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia

Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017
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e Analizar la informacién de areas relacionadas para efectos de actualizacion de datos
o elaboracion de reportes.
e Generar el entregable que se enviara al cliente.
Supervisor Toma de Estado:
e Validar y enviar los entregables a Sedapal.
e Enviar las AlL a Sedapal.
e Mantener actualizada el cuadro de diferencias.
Sedapal:
« Dar conformidad a los entregables enviados.
e Remitir la valorizacion de lecturas.
Planeamiento y Presupuesto:
* Consolidar la valorizacion de toma de estado.
Coordinador de Base:
e Coordinar las diferencias entre la carga de trabajo ejecutada y la valorizada.

FORMATOS USADOS:

NOMBRE DEL FORMATO MODELO
Cuadro de Diferencias Cuadro de diferencias.xlsx
EXHIBICIONES:
ACTIVIDAD IMAGEN
2. Analizar por suministro 2. Analizar por suministro.docx
3. Corregir lectura en SIGC 3. Corregir lectura en SIGC.JPG
4. Generar archivo .txt 4. Generar archivo txt.ipg
10. Remitir valorizacion 10. Remitir Valorizacién.png
DISTRIBUCION:

e Auxiliar de Toma de Estado.
e Supervisor de Toma de Estado.

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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1.1.1ELEMENTOS DEL PROCESO

1.1.1.1 Inicio

1112 Dl. Analizar lecturas en SIGC
Descripcién
e Revision de pre emision.
e Revision de la supervision de lecturas en campo.
» Digitacion de pre emision.
¢ Digitacion de supervision de lecturas.

Responsable

Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia

Diaria por cada ciclo

1.1.13 DZ. Analizar por suministro
Descripcion

e Se revisara por cada suministro el histérico de lecturas e incidencias de otras areas
que pudieron haber informado con anterioridad y que ayuden a corregir o
corroborar la informacion traida por el tomador de estado. Es frecuente en los casos
en los que el sistema no solicita toma fotografica en algunas lecturas, no sali6 a pre
emision, incidencias diferentes con respecto al mes anterior, medidores nuevos y

suministros con cierre y reapertura.

Responsable

Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia

Diaria por cada ciclo

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua

Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia

Fecha: 01/07/2017

Fecha: 15/07/2017
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1.1.1.4 " élLectura conforme?
Descripcion
Se analizara si al resultado del analisis de las lecturas éstas son consideradas validas o no.

Flujos

NO
Condicién
En caso las lecturas analizadas SI sean conforme, se procede a generar el archivo
en formato texto para enviarla a Sedapal.

SI
Condicién
En caso las lecturas analizadas NO sean conforme, se procede a corregir las
lecturas en el SIGC.

1.1.1.5 D3. Corregir lectura en SIGC
Descripcion
e Corregir la lectura en el SIGC.

Responsable

Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia

Diaria por lectura no conforme

1.1.1.6 C]4. Generar archivo .txt
Descripcién
e Genera archivo en formato texto.

Responsable

Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia

Diaria por cada ciclo

1.1.1.7 [:]5. Elaborar entregable
Descripcion
e Revisar el archivo generado por el Sistema SIGC.
e Renombrar el archivo generado por el Sistema SIGC.

Responsable

Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia

Diaria por cada ciclo

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia

Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017

159




LAC

Latino de Actividades Comerciales

Numero LAC-TDE-200-005
Gestion Comercial
Proceso de Trabajo en Gabinete de Fecha de Vigencia: 15 de julio, 2017
Toma de Estado Reemplaza No Aplica

Pagina 8 de 11

1.1.1.8 DG. Validar entregable
Descripcion
e Revisar los entregables elaborados por el auxiliar.
e Validar la informacion de los entregables.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Diaria por cada ciclo

1.1.1.9 " éEntregable conforme?
Descripcién
Se evaluara si la informacion contenida en los entregables es |la adecuada y guarda relacion
con las cantidades ejecutadas en campo.

Flujos

SI
Condicién
En caso el entregable SI sea conforme, se procede a enviar el entregable.

NO
Condicién
En caso el entregable NO se conforme, se procede a solicitar se elabore el
entregable de toma de estado nuevamente levantando las observaciones
necesarias.

1.1.1.10D7. Enviar entregable
Descripciéon
e Enviar por correo el entregable a Sedapal.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Diaria por cada ciclo

1.1.1.1158. Validar entregable
Descripciéon
e Verificay valida entregable.

Responsable
Sedapal
Frecuencia

Diaria por cada ciclo

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia

Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017
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1.1.1.12 éEntregable conforme?
Descripcion
Se evaluara si la informacion contenida en los entregables es la adecuada es validada por
Sedapal.

Flujos
NO
Condicién
En caso el entregable NO sea conforme, proceder a coordinar la revision del
archivo.
SI
Condicién

En caso el entregable SI sea conforme, procedera a remitir la valorizacion.

1.1.1.13D9. Coordinar revision de archivo
Descripcion
e Solicita la revision del archivo.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Diaria por cada ciclo

1.1.1.14[:110. Remitir valorizacion
Descripcion
e Enviar por correo electrénico la Valorizacion.

Responsable
Sedapal
Frecuencia
Mensual

1.1.1.15  éExiste diferencia?
Descripcién
Se evaluara si existe diferencia entre la cantidad de lecturas valorizadas por Sedapal y las
lecturas enviadas.

Flujos

SI
Condicion
En caso SI existan diferencias entre las cantidades valorizadas y las enviadas, se
procede a registrar la informacidn en el cuadro de diferencias.

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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NO
Condiciéon
En caso NO existe diferencia en las cantidades valorizadas Vs lo reportado a
Sedapal, se procede a enviar la informacion para el Proceso de Valorizacion de
Planeamiento y Presupuestos

1.1.1.16|:|11. Revisar valorizacion
Descripciéon
e Revisar la valorizacién enviada por Sedapal.

Responsable

Supervision de Toma de Estado
Frecuencia

Mensual

1.1.1.17[:]12. Registrar cuadro de diferencias
Descripcion
e Registrar en el cuadro de diferencias las lecturas no valorizadas.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Cuando haya diferencias

1.1.1.18[:] 13. Enviar cuadro de diferencias
Descripcion
e Enviar por correo el cuadro de diferencias al area de Planeamiento y Presupuestos.
e Enviar por correo el cuadro de diferencias al coordinador.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Cuando haya diferencias

1.1.1.1914. PROCESO DE VALORIZACION
Descripcién
De acuerdo a lo indicado en el PROCESO DE VALORIZACION.

1.1.1.ZOOFin

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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1.1.1.21C|15. Emitir comunicacién a Sedapal

Descripcion

e Coordinara la valorizacion correspondiente del mes.

Responsable
Coordinador de Base
Frecuencia

Cuando existan diferencias

1.1.1.220Fin

1.1.1.2316. PROCESO DE ELABORACION DE REPORTES DE TOMA DE

ESTADO
Descripcién

De acuerdo a lo indicado en el PROCESO DE ELABORACION DE REPORTES DE TOMA DE

ESTADO.

1.1.1.24OFin

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua

Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia

Fecha: 01/07/2017

Fecha: 15/07/2017

Fuente: Elaboracion propia.

163




Anexo N° 5: Manual del Proceso de Elaboracion de Reportes de Toma de
Estado

Proceso de Elaboracién de Reportes de Toma de Estado

164




LAC

Latino de Actividades Comerciales

Namero: LAC-TDE-200-006
Gestion Comercial
Proceso de Elaboracion de Reportes de Fecha de Vigencia 15 de julio, 2017
Toma de Estado Reemplaza: No Aplica

Pagina 2 de 15

Tabla de Contenidos

PROCESO DE ELABORACION DE REPORTES DE TOMA DE ESTADO.........ccoeviiiiiinennns
1 PROCESO DE ELABORACION DE REPORTES DE TOMA DE ESTADO .............
1.1 PROCESO DE ELABORACION DE REPORTES DE TOMA DE ESTADO . 5
1.1.3 B e AR B BIOEBEE . osmnisssumsmmsssnms oms s S s s A S R SRR
1444  Wihltlommmemmmmmnrsrmrm e 7
1.3.1.2 1. Elaborar reporterde RGeS  inimnmmmmnirisismimamimma 7
1113 DZ. Elaborar reporte de medidores vandalizados
1.1.1.4 DB. Elaborar Taporte G RIL .. onxersrsmmmensmmssnmsnnssssnnssmasnssasssaannsnss
11.15 D4. Elaborar reporte de medidores invertidos ..........cccccevvvvennennns 8
11.16 |:]5. Elaborar reporte de imposibilidades .........c..ccoviuiiiiiiiiiiiinnns 8
1.1.1.7 DG. Validai: BPOTERS «vovwsrermmmsssersmmssmemsvrsmamversrsmmssmsresarssonranies 8
1.1.1.8 ECONFOIME? c.utieeeesiete e e et e e e ettt e e s bt e e s e sbaeeeestaeeeesnneaesananes 8
1.1.1.9 I:]7. Enviar reportes a Sedapal........ccocvviiiiiiiniiiiiiiirneea e 9
1.1.1.10 . ERePOrtes CONOMME?.....ceeeiiiiuurrreeeeeeeeeeeiiasssseeeeeeaeeesennnsnnnes 9
1.1.1.11 DB. Coordinar revision de reporte .........ceeeeeeeeuureeeeemunneeeennnennens 9
1.1.1.12 9. PROCESO DE RECEPCION DE CARGA DE COMUNICADOS ....... 9
1.1.1.13 R mvusnsossmmsamssonsons e om o s s e s S S e S e 10
1.1.1.14 10. PROCESO DE RECEPCION DE CARGA DE MANTENIMIENTO. 10
1.1:1.15 FID s i s s e R e 10
£.1.1.16 E_]ll. Validar reportes de medidores invertidos e imposibilidades 10
1.1.1.17 7 ¢Informacion CONfOrME? ....uuvveeeeiureeeeerirreeeseseeeeesssneesernnneess 10
1.1:1:18 12 EnVIar repoes : unnnmsiisnnmaisnnnnaiumens 10
1.1.1.19 D13. Elaborar BitACOras vssivansnvsmvaivissmsmvasmsvinsamvisesineiss 11
1.1.1.20 D14. EnViar DILACOTAS vu«szessmnassnssssssssnsesmss sesssassassanssssssmansonssssns 11
1.1.1.21 CI15. RECIDIF DItACOTAS ..vvuveeerieiieeeieriie e e eeeene e e e e e e e 11
1.1.1.22 B v ssnonasinsas ey e e R S R R R AR R 11
1.1.1.23 Dlé. Elaborar cuadro de diferencias..........coovevriniiininiinninnninns 11
1.1.1.24 Dl?. Enviar cuadro de diferencias.........ccoecuviiiiieiiiiiiiiiiniennnnns 12
1.1.1.25 Dm Recibir cuadro de diferencias .........cccccveviviriniiiiiniinniinnnnns 12
1.1.1.26 TR i osonionsms ot S O S S A SRS SR SRR e 12
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017

165




LAC

Latino de Actividades Comerciales

Namero: LAC-TDE-200-006
Gestion Comercial
Proceso de Elaboracion de Reportes de Fecha de Vigencia 15 de julio, 2017
Toma de Estado Reemplaza: No Aplica

Pagina 3 de 15

1.1.1.27
1.1.1.28
1.1.1.29
1.1.1.30
1.1.1.31
1.1.1.32
1.1.1.33
1.1.1.34
1:1.1.35
1.1.1.36
1.1.1.37
1.1.1.38
1.1.1.39
1.1.1.40
1.1.1.41
1.1.1.42
1.1.1.43
1.1.1.44
1.1.1.45
1.1.1.46
1.1.1.47

I:IIQ
DZO

. Elaborar valorizacion .............eeuuuoieeeiiiiiniaeeiiieeeeeesiannnns 12

¢ EnViar valorizacion wusres st 12

21. PROCESO DE VALORIZACIONES :::uussssssisssswssssnsasssnversonass 13
L 13
E]22. ElabOrar proVISIOn s usiviivs et 13
|323. T T DOV B O oo st e s v RS A BAR s SR B A 13

. PROCESO DE CIERRE CONTABLE...

. Elaborar programacion de vacaciones .............cceeeevunnennnns 13
. Enviar programacion de vacaciones ...........cuuueeevuneeenneennns 14

. PROCESO DE ATENCION DE SOLICITUDES.........cccuuvvnnnnns 14

.................................................................................... 14
DZS. Elaborar requerimiento de materiales y equipos................ 14
DZQ. Enviar requerimiento de materiales y equipos................... 14

. PROCESO DE REQUERIMIENTO DE COMPRAS Y SERVICIOS 15

.................................................................................... 15
|:]31. Actualizar planificado y ejecucién de produccidn................ 15
D32. Elaborartare.:: o mmninnnisasmiinmisiiamniiimes 15
I:|33. Enviar tareo y produccion............... w15
344 PROCESO DE PLAN DE PRODUCCION.......c.ocevveeveereenennne 15
OFin .................................................................................... 15

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia

Fecha: 01/07/2017

Fecha: 15/07/2017

166




Latino de Actividades Comerciales

Gestion Comercial
Proceso de Elaboracién de Reportes de
Toma de Estado

Nuamero LAC-TDE-200-006
Fecha de Vigencia 15 de julio, 2017
Reemplaza No Aplica

Pagina 4 de 15

1 PROCESO DE ELABORACION DE REPORTES DE TOMA DE

ESTADO

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua
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Version: 1.0
Autor: mriosa

1.1 PROCESO DE ELABORACION DE
REPORTES DE TOMA DE ESTADO
OBJETIVO:
e Proveer informacién oportuna de las actividades de la toma de estado a las areas
predeterminadas de la empresa y al cliente, a través de la elaboracion y envio de
reportes con la frecuencia establecida.

ALCANCE:
e Abarca desde la preparacion de los diversos reportes hasta el envio de los mismo a
las areas correspondientes.

ENTRADAS:
e Carga de trabajo ejecutada.

SALIDAS:
e Bitacoras.
e Cuadro de diferencias
e Plan de Produccion.
e Provision.
¢ Programacion de Vacaciones.
e Requerimiento de Materiales y Equipos.
e Tareo.
e Valorizacion.

DEFINICIONES:

e Bitacora: Formato en el cual se lleva un registro de acciones, incidencias en relacion
a la recepcion de la carga de trabajo, entre otros.

e Cuadro de Diferencias: Documento que registra la carga ejecutada y la carga
valorizada de cada actividad de la Toma de Estado.

¢ Plan de Produccién: Reporte donde se lleva el control de la planificacion de la
produccion, el avance diario de la carga ejecutada y el tareo correspondiente.

¢ Provision: Reporte que contiene la valorizacion de la carga ejecutada y proyectada
(Ultimos dias) del mes.

e Tareo. Reporte que informa el tareo del personal, considerando las faltas, permisos,
licencias, suspensiones, descansos médicos, vacaciones entre otros.

¢ Valorizacion: Reporte mensual que informa sobre la carga ejecutada real del mes,
su valorizacion y el ranking del personal.

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia

Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017

168




LAC

Latino de Actividades Comerciales

Numero LAC-TDE-200-006
Gestion Comercial
Proceso de Elaboracion de Reportes de Fecha de Vigencia: 15 de julio, 2017
Toma de Estado Reemplaza No Aplica

Pagina 6 de 15

RESPONSABILIDADES:
Auxiliar de Toma de Estado:
e Elaborary enviar los reportes definidos encomendados por el Supervisor.
Supervisor de Toma de Estado:
e Validar los reportes alcanzados por el auxiliar de Toma de Estado.
« Coordinar constantemente con Sedapal los procesos de trabajo, recepcion y entrega
de carga de trabajo y base de datos.
e Reportar a las diversas areas, mediante los reportes definidos la gestion de la
actividad bajo cargo.
e Reportar oportunamente a las areas correspondientes los requerimientos de la
actividad.
Coordinador de Base:
e Recibir las bitacoras y cuadro de diferencias de Toma de Estado.

FORMATOS USADOS:

NOMBRE DEL FORMATO MODELO
FAETi:E Rt ae Toperts Lectura PROD [Base] [Mes][Afio].xls
Estado
Formato de Provisiéon Formato de Provisidn.xlsx
Requerimiento de Materiales Requerimiento Materiales - Anual.xlsx

VALORIZACION [NRO DE VAL]

4 VALORIZACION [NRO DE VAL] [BASE] - GESTION
[BASE] - GESTION~COMERCIAL COMERCIAL [MES] [ANO1.xIs
[MES] [ANO]

EXHIBICIONES:

ACTIVIDAD IMAGEN
No aplica

DISTRIBUCION:
e Auxiliar de Toma de Estado.
e Supervisor de Toma de Estado.
e Coordinador de Base.

METRICA
Denominacioén: .

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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Definicién: .
Formula:
Periodicidad:

Umbrales: Dentro de este apartado se deberan especificar los siguientes valores:
e Valor minimo: el umbral inferior marcado por el resultado (indicador)
¢ Valor maximo: el umbral superior marcado por el resultado (indicador)
¢ Valor objetivo: el resultado que se pretende lograr por el resultado (indicador)

1.1.1 ELEMENTOS DEL PROCESO

1.1.1.1 Inicio

1.1.1.2 Dl. Elaborar reporte de fugas
Descripcion
e Alfinalizar cada ciclo comercial elaborara un reporte de fugas encontradas en campo
en el formato pre establecido, acompariada de su respectivo archivo en formato
texto.

Responsable

Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia

Por cada ciclo comercial

1.1.1.3 DZ. Elaborar reporte de medidores vandalizados
Descripcion
e Al finalizar cada ciclo comercial se elaborara un reporte de medidores vandalizados
encontradas en campo, acompafada de su respectivo archivo en formato texto.

Responsable

Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia

Por cada ciclo comercial

1.1.1.4 [:13. Elaborar reporte de AIL
Descripcion
e Al finalizar cada ciclo comercial se elaborara un reporte de AlL, en el formato pre
establecido, acompanada de su respectivo archivo en formato texto.

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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Responsable

Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia

Por cada ciclo comercial

1.1.1.5 D4. Elaborar reporte de medidores invertidos
Descripciéon
e Al finalizar cada ciclo comercial se elaborara un reporte de medidores invertidos
encontradas en campo, acompanada de su respectivo archivo en formato texto.

Responsable

Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia

Por cada ciclo comercial

1.1.1.6 Ds. Elaborar reporte de imposibilidades
Descripcién
e Al finalizar cada ciclo comercial se elaborard un reporte de suministros con
imposibilidad encontradas en campo, acompafada de su respectivo archivo en
formato texto.

Responsable

Auxiliar de Toma de Estado
Frecuencia

Por cada ciclo comercial

1.1.1.7 [:]6. Validar reportes
Descripcion
e Validara la informacion contenida en los reportes.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Por cada ciclo comercial

1.1.1.8 " éConforme?
Descripcién
Se evaluara si la informacion incluida en los reportes es conforme.

Flujos

SI
Condicién
En caso SI sea conforme los reportes, se procede a enviar los reportes de
medidores vandalizados y fugas.

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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NO
Condiciéon
En caso NO sea conforme los reportes, se procede revisar o elaborar nuevamente
los reportes.

1.1.1.9 D7. Enviar reportes a Sedapal
Descripciéon
e Enviara los reportes de medidores vandalizados, de fugas y de AlL, junto con archivos
en formato texto segiin corresponda a Sedapal para posteriormente se generen las
ordenes correspondientes para el area de Distribucion de Comunicaciones y
Mantenimiento Correctivo.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Por cada ciclo comercial

1.1.1.10 . ¢Reportes conforme?
Descripcion
Se evaluara si la informacion incluida en los reportes es conforme o no.

Flujos
NO
Condicién
En caso los reportes NO sean conformes, se procede a coordinar la revision de
los mismos.
SI
Condicién

En caso los reportes SI sean conformes, se procede con el proceso de recepcion
de carga de mantenimiento y el proceso de recepcion de carga de comunicados.

1.1.1.11D8. Coordinar revision de reporte
Descripcion
e En caso de alguna inconsistencia en la informacién, el Supervisor coordinara la
revision de la misma.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Cuando corresponda

1.1.1.129. PROCESO DE RECEPCION DE CARGA DE COMUNICADOS
Descripciéon
De acuerdo a lo indicado en el PROCESO DE RECEPCION DE CARGA DE COMUNICADOS.

Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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1.1.1.130Fin

1.1.1.110. PROCESO DE RECEPCION DE CARGA DE MANTENIMIENTO
Descripcion
De acuerdo a lo indicado en el PROCESO DE RECEPCION DE CARGA DE MANTENIMIENTO.

1.1.1.150Fin

1.1.1.16'311. Validar reportes de medidores invertidos e imposibilidades
Descripcion
e Validara la informacion contenida en los reportes.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Por cada ciclo comercial

1.1.1.17 . éInformacién conforme?
Descripcion
Se evaluara si la informacion incluida en los reportes es conforme o no.

Flujos

NO
Condicién
En caso NO sean conformes los reportes, se procede revisar o elaborar
nuevamente los reportes medidores invertidos e imposibilidades

SI
Condicién
En caso SI sean conformes los reportes, se procede a enviar los reportes de
medidores invertidos e imposibilidades

1.1.1.18[:]12. Enviar reportes
Descripciéon
e Enviara los reportes de medidores invertidos y con imposibilidad de lectura junto con
los archivos correspondientes, para la atencién en Mantenimiento Correctivo.

Responsable
Supervisor de Toma de Estado

Frecuencia

Mensual
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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1.1.1.19C|13. Elaborar bitacoras
Descripcion
e Se elaboraran y actualizaran de manera diaria de acuerdo a los casos que se
presenten dentro del desarrollo de las actividades.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Mensual

1.1.1.20[:]14. Enviar bitacoras
Descripcién
e Se realizara el envio de las bitacoras al coordinador de base.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Mensual

1.1.1.21D15. Recibir bitacoras
Descripcion
e Las bitacoras seran recepcionadas y almacenadas para su seguimiento y control
respectivo.

Responsable
Coordinador de Base
Frecuencia

Mensual

1.1.1.ZZOFin

1.1.1.23D16. Elaborar cuadro de diferencias
Descripciéon
« Seregistraran las diferencias entre las cargas enviadas frente a las cargas ejecutadas
y valorizadas.

Responsable
Supervisor de Toma de Estado

Frecuencia

Mensual
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
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1.1.1.24D17. Enviar cuadro de diferencias
Descripcion
¢ Serealizard el envio del cuadro de diferencias para asegurar el cobro de las lecturas
validas en su totalidad.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Mensual

1.1.1.25[:]18. Recibir cuadro de diferencias
Descripcién
e El coordinador de base realizara seguimiento constante a las cargas mensuales de
lecturas generadas por Sedapal y las ejecutadas para que de esta manera poder
asegurar una valorizacion completas de las lecturas ejecutadas.

Responsable
Coordinador de Base
Frecuencia

Mensual

1.1.1.260Fin

1.1.1.27[:]19. Elaborar valorizacién
Descripciéon
e Reportara la carga ejecutada del mes, los materiales utilizados, su valorizacion y el
ranking del personal en el archivo alcanzado por Planeamiento y Presupuestos:
"VALORIZACION [Nro de Val] [Base] - GESTION COMERCIAL [Mes] [Afio].

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Mensual

1.1.1.28D20. Enviar valorizacién
Descripcién
e Se realizara el envio de la valorizacion al area de Planeamiento y Presupuestos.

Responsable
Supervisor de Toma de Estado

Frecuencia

Mensual
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017
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1.1.1.29
Descripcion
De acuerdo a lo indicado en el PROCESO DE VALORIZACIONES.

21. PROCESO DE VALORIZACIONES

1.1.1.300Fin

1.1.1.31522. Elaborar provision
Descripcion
e Reportara en el archivo "Formato de Provision" alcanzado por Planeamiento y
Presupuestos, la cantidad de carga de trabajo ejecutada, las actividades
complementarias y los materiales utilizados del mes en curso (para los Gltimos dias
del mes se considerara una proyeccion).

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Mensual

1.1.1.32D23. Enviar provision
Descripciéon
e Se realizara el envio de la provision al area de Planeamiento y Presupuestos.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Mensual

1.1.1.3324. PROCESO DE CIERRE CONTABLE
Descripcion
De acuerdo a lo indicado en el PROCESO DE CIERRE CONTABLE.

1.1.1.34OFin

1.1.1.35D25. Elaborar programacion de vacaciones
Descripcion
e Elaborara la programacion de vacaciones del personal bajo cargo, considerando la
fecha de ingreso de cada colaborador y la responsabilidad de atender las cargas ante

Sedapal.
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017
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Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Mensual

1.1.1.36D26. Enviar programacion de vacaciones
Descripciéon
e Se realizard el envio de la programacion de vacaciones para la gestion
correspondiente en el area de Gestion Humana y Social.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Mensual

1.1.1.3727. PROCESO DE ATENCION DE SOLICITUDES
Descripcién
De acuerdo a lo indicado en el PROCESO DE ATENCION DE SOLICITUDES.

1.1.1.380Fin

1.1.1.39D28. Elaborar requerimiento de materiales y equipos
Descripcién
e Elaborard segin formato alcanzado por Logistica y Equipos, el requerimiento de
materiales y equipos necesarios para el desarrollo de las actividades.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Mensual

1.1.1.40D29. Enviar requerimiento de materiales y equipos
Descripcién
e Se realizara el envio del requerimiento de materiales y equipos para su gestion
correspondiente al area de Almacén.

Responsable
Supervisor de Toma de Estado

Frecuencia

Mensual
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017
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1.1.1.4130. PROCESO DE REQUERIMIENTO DE COMPRAS Y SERVICIOS
Descripcion
De acuerdo a lo indicado en el PROCESO DE REQUERIMIENTO DE COMPRAS Y SERVICIOS.

1.1.1.4ZOFin

1.1.1.43[:]31. Actualizar planificado y ejecucién de produccién
Descripcion
e Planificara las cargas a ejecutar durante el mes y actualizara su avance real en el
archivo "Plan de Produccién de Toma de Estado”.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Mensual

1.1.1.44D32. Elaborar tareo
Descripcion
e Informara el tareo del personal bajo cargo, considerando las faltas, permisos,
licencias, suspensiones, descansos médicos, vacaciones, entre otros.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Semanal

1.1.1.45D33. Enviar tareo y produccién
Descripcion
e Enviara la planificacién de produccion, la produccion real (de acuerdo al avance) y el
tareo del personal bajo cargo.

Responsable

Supervisor de Toma de Estado
Frecuencia

Semanal y quincenal

1.1.1.4634. PROCESO DE PLAN DE PRODUCCION
Descripciéon
De acuerdo a lo indicado en el PROCESO DE PLAN DE PRODUCCION.

1.1.1.47OFin
Elaborado por: Area Procesos y Mejora Continua Aprobado por: G.P. Enrique Camarena Mejia
Fecha: 01/07/2017 Fecha: 15/07/2017

Fuente: Elaboracion propia.
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22/08/2018

Latino Actividades Comerciales

CAPACITACION: TOMA DE ESTADO 2017

(W
(

TOMA DE ESTADO
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DESCRIPCION DEL PROCESO
FLUJO DE PROCESO
PREGUNTAS FRECUENTES

LINEAMIENTOS DE CALIDAD

LINEAMIENTOS EN PDRyGA

7l

E AGENDA

| Ol Ll Ll Ll Ll Ll Ll

J

DESCRIPCION DEL PROCESO

i

]

22/08/2018
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1. DESCRIPCION DEL PROCESO

¢ Consiste en EFECTUAR LECTURAS de forma mensual A LOS
MEDIDORES de los clientes conectados a la red, de acuerdo a los

‘ lugares y fechas establecidas por SEDAPAL.

AGENDA

FLUJO DEL PROCESO

i

]
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Toma de Estado

Encuentra
incidencia

1 = iz
de lectura? .
sl @) Consignar
incidencia
[o}

Registrar
Lectura en
guipg M dy

dy UBicar Predio
¥ Caja de
onLro

Bvantar
Tapa de Caja

c) Desplazarse
azonade

errar
Tapa de Caja

iy Camuanicar
culminacidn
de carga

fitregar
Cargaa

AGENDA

il

PREGUNTAS FRECUENTES

l
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4. PREGUNTAS FRECUENTES

| Ol Ll Ll Ll Ll Ll Ll J

0O ¢Qué debo hacer cuando encuentro un medidor que no corresponde al suministro?

» Consignar el ndmera del medidor instalado, registrar |a respectiva incidencia de lectura y
= efectuar la lectura.

= O ¢Qué debo hacer cuando encuentro una Im posibilidad Circunstancial (AND15)?

Ser proactivo y tener el compromiso de encontrar

alternativas de solucién gque permitan superar en el
2= momento aquellas imposibilidades circunstanciales que no

permitan la toma de |ectura. De no poder levantar la

incidencia, dejar en el predio el acta de impedimento de

lectura, registrar el cédigo de incidencia en el equipo

mévil, tomar fotografia y comunicar inmediatamente al
= Supervisor.

4. PREGUNTAS FRECUENTES

| Ol Il Ll Ll il Ll Ll J

O éQué debo hacer cuando o un m anipulad iaclo o roto (ANDS6)?

=) Registrar el cédigo delaincidencia en el equipo mévil y
tomar |a fotografia respectiva. De ser posible, registrar
|alectura en caso sea posible visualizarla.

O ¢Qué deho hacer cuando no encuentro un medidor?

| Tener el compromiso para ubicar |a caja de control
correspondiente. De lo contrario, comunicarse de
inmediato con el Supervisor para que éste pueda
brindar alguna referencia de la ubicacién dela caja

]
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4. PREGUNTAS FRECUENTES

0O ¢Qué debo hacer cuando un medidor se encuentra en
un condominio o quinta que se encuentra enrejado?

Buscar todos los medios que se para latoma de lectura,

encuentren al alcance para ingresar y tomar |a lectura.

En caso no se PUEda Ingresar en ese mom EntD, regresar
- posteriormente,

0O ¢Qué hacer cuando al realizar la toma de estado
= encuentro una fuga en la caja de control?

Tomar la lectura respectiva, de ser posible, y comunicar
de inmediato al Supervisor para gque éste pueda
reportarla al drea de mantenimiento.

4. PREGUNTAS FRECUENTES

| Ol Ll Ll Ll Ll Ll Ll

O ¢Qué debo hacer si al ejecutar la carga de trabajo, encuentro un perro en la puerta del
predio?

= No te acerques, llama en voz alta al duefio, si no hay respuesta, toca la puerta del predio
del vecino y solicita apoyo para llamarlo, mientras tanto permanece a un costado pegado a
la pared, con el dispensador en lamano ante un posible ataque del animal.

O ¢Qué debo hacer si al caminar, ohservo existencia de perros en la Calle o Avenida?

De preferencia cruza al frente de la calle donde ohserves a los perros, retira el dispensador
del estuche y preparate para activarlo cuando sea necesario. Si ohservas esto en amhas

3 calles o por cualguier circunstancia no puedes cruzar al frente, espéntalos con el
dispensador de alcohol si te empiezan a ladrar o acercarse silenciosamente.

O ¢En caso sufra algin accidente de trabajo, a quién debo recurrir?

Reportar inmediatamente al Supervisor, quien a su vez repoartara al 4rea de Prevencién de
Riesgos y Gestidn Amhiental.

i

]

22/08/2018
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LINEAMIENTOS DE CALIDAD

7l

L L TSR

Reportar y/o ejecutar las labores diarias con Eficiencia, Calidad, Cumplimiento y
Seriedad.

Asegurar la satisfaccion de SEDAPAL cumpliendo estrictamente cada proceso de
ejecucion de carga.

Ejecutar la carga de trabajo en plazo establecido.

Hacer uso estricto del uniforme de trabajo, presentarse aseado.

Portando obligatoriamente y de forma visible el fotocheck de la empresa.

Conservar en buen estado los equipos, herramientas, maquinarias y Utiles
asignados.

Informar al Supervisor cualquier suceso U ocurrencia que impida ejecutar
correctamente la carga de trabajo

22/08/2018
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Registrar sus actividades en el equipo mévil de forma fehaciente y a tiempo

Es responsabilidad de cada trabajador verificar diariamente el correcto funcionamiento
del equipo movil, antes de iniciar |as actividades en campo.

Completar correctamente todo formato de informacion de Sedapal, en forma clara y
legible con letra MAYUSCULA IMPRENTA.

Reportarse ante el Supervisor de Calidad (conjunta) cuando éste lo solicite,
indicandole ubicacion exacta.

Responder la llamada del Supervisor de Monitoreo cuando éste lo solicite.

Esta terminantemente prohibido presentarse a trabajar, con sintomas de embriaguez
y/o drogadiccion.

- Estéa prohibido realizar negocios, actividades de lucro o cualquier otra actividad ajena
al cumplimiento del trabajo encomendado que atenten contra |a fe laboral.

4 R4 A 4 AK

AGENDA

= , LINEAMIENTOS EN PDRyGA
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Reportar inmediatamente los Accidentes de Trabajo (aun cuando no exista lesién) al
Supervisor y al responsable de PdRyGA

Participar en forma activa en las Charlas diarias de 5 minutos.

Realizar los ejercicios de prevencidén de afecciones lumbares antes de iniciar las
labores diarias.

Revisar constantemente el estado de las herramientas de trabajo. Utilizar guantes
de proteccién.

Informar al supervisor sobre |la observancia de condiciones inseguras en los predios,
que impidan trabajar.

Portar siempre el dispensador de alcohol.

B RE R

i

5. LINEAMIENTOS EN PDRyGA

Reportar de inmediato al Supervisor las mordedura de perro

v
« Lavar de inmediato la herida solo con agua vy jabdn.
‘/ + |dentificar al perro agresor y a su propietario
Aplicar la observacion preventiva (4A Arriba, Abajo, Adelante y Alrededor), estar
‘/ alerta en todo momento.

Depositar los residuos sélidos en los contenedores asignados, tanto en la base
como en la calle

i

]
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()
X
S
O
>
@)

ACTIVIDADES DEL FLUJO DEL PROCESO

a) Verificar, mediante la sincronizacién, que la carga
de trabajo se encuentre en el equipo mavil.
— -

]

10
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ACTIVIDADES DEL FLUJO DEL PROCESO

b} Verificar que se cuenta con
= el equipo mavil con bateria
cargada, la bateria de
repuesto, planos de
ubicacion, utiles v
herramientas necesarias y
5 estar correctamente

uniformado portando el
fotochek en forma visible.

I

ACTIVIDADES DEL FLUJO DEL PROCESO

11
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ACTIVIDADES DEL FLUJO DEL PROCESO

d} Ubicar el predio segun direccién y ubicar la caja de
= control.

ACTIVIDADES DEL FLUJO DEL PROCESO

e} Levantar la tapa de la caja de control e identificar el
s numero del medidor verificando que corresponda
al suministro registrado en el equipo mavil.

i

]

22/08/2018

12
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ACTIVIDADES DEL FLUJO DEL PROCESO

f) Limpiar la esfera del medidor, observar la lectura que
marca el medidor e ingresarla en el equipc mavil.
Esperar confirmacién. Si no es valida registrarla
nuevamente. De persistir el problema ingresar la

= observacion.

ACTIVIDADES DEL FLUJO DEL PROCESO

g) Consignar impedimento u observacién de la conexion, medidor o
predio, de acuerdo a Tabla de Incidencias de Lecturas.
- Tomar fotografia en casc de las siguientes incidencias:

H

- Imposibilidad Circunstancial Caja de control en el Medidor averiado
(AND15) interior (ANDS1). roto (ANDS6),

]

2 PG
Medidor con lectura Medidor invertido Imposibilidad Permanente no X Y
_ imeosible ;ANDSQ]A (ANDGD), atribuible a SEDAPAL (AN097)
| T 1 r —r— =" T

13
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ACTIVIDADES DEL FLUJO DEL PROCESO

h} Limpiar el borde de la caja y activar el seguro de la
caja de control, comprobando que la tapa ha
quedado debidamente cerrada.

ACTIVIDADES DEL FLUJO DEL PROCESO

14
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ACTIVIDADES DEL FLUJO DEL PROCESO

j} Devolver documentos al Supervisor como Actas de
Incidencias de Lecturas y Hojas de Lecturas de ser el
caso.

LLENADO DE DOCUMENTOS
ACTA DE INCIDENCIA DE LECTURA DE MEDIC

= Ol Ll ] 1l 1l ] Ll )

Registrar €&———————1—  RegistrarFechade
N ﬁmemde\ PR J Se Lectura
Medidor

[———

sscapal saNe 016818 | ™SS RegistrarCiclode

Lectura

Registrar,
- Nimerm de

Suministro (IUENCIA DE LECTURA DZL MEDIDOR

Registrar Ciclo de

i e oL Vcrica
Registrar el Gl

owa ’ o
r.me\ o G datiece W
- i i medicar 30 on s U perca ecargede '
Inciciengly ¢ asijuente ncidenc P o
[N CY MEDICOR Eh EL (NT=RI0A DEL PREDID
© IMACSIBILICAD CIRCUNSTANCIAL

(l

™~ Registrar Hora

OBSERVAZIDNES.

Registrardetalle

R IS T —
Imposibilidad bR atont g Blladiipicety g fomgbopll abs g i e
nyres: &  ca, @) & cfectas d2 que | TP KRR procods 3
= Greunsinddlin sfituse (2o de ecura ) medidor-4a wecacin de K reuerico dubers
Observaciones Sedusrse o la reveiad vi Gue estareos resresands deno de las 2¢
HORAS siierites

clecutzrse B 6N NI ¥, MENT3S WbEiga o Registrar Nombre y

procderd 3 facturar syl o sromedio | ik de DN| del Usuaria, de
10 e sty wn ol orl. 39° del Recla enlc de Calidad
2rviaos. ser posible

- RegistrarFecha,
Hora, Nimero
de Suministro

Eléctrico, Registrar Nombre,
Caracteristicas [ cddigoy DNIdel ~
del Predio Tomador de Estado s

I\ o T T TT TT o T T

15

Fuente: Elaboracion propia.
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Anexo N° 7: Actade Conformidad

ACTA DE CONFORMIDAD

ACTA DE CONFORMIDAD - LAC

LUGAR: Base Chorrillos
| CONVOCADO POR: Marco Rios Alarcén
FECHA: 24/05/2017
HORA INICIO: 10:00 a.m.
ASISTENTES
|
APELLIDOS Y NOMBRES CARGO AREA/EMPRESA FI?‘IA?
Gerente Proyecto Gerencia /M

Enrique Camarena

< Coordinador
Napoledn Huancayo

Gestion Comerecial
Surquillo

\

Humberto Merino Conrdinador

Gestion Comercial
Villa el Salvador

Y T

Toma de Estado

Cristian Mancilla

Benjamin Chdvez Supervisde Surquillo
) Toma de Estado _Jk/q”r Az
Jamil Bricefio Supervisor Villa el Salvador A /N
’ GhivAFa LV/
DA Jefe Sistemas .
T 27
lefe Mejora Continua 1 i 2)\

L

AGENDA DE LA REUNION

1) Presentacion de Manuales de Procesos
2) Revision de Manuales de Procesos

Revisién Fecha: 12/01/2017 Version 1.2

Aprobacién Fecha: 12/01/2017
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ACTA DE CONFORMIDAD

ACUERDOS

N° Fecha Temas Accién Responsable (s) | Fecha Término

Revision de Manuales de Dar por aprobado los manuales "
1 | 24/05/2017 Procesos de procesos Enrique Camarena 24/05/2017

Préxima reunion: Por definir
De lo redactad

el p se sirvan brind: sus y aprob
sobére el presente, contando con un plazo no mayor de 24 horas, siendo el mismo, el plazo maximo de opinién. En caso contrario se
dara por F elp d

Revision Fecha: 12/01/2017 Version 1.2
Aprobacion Fecha: 12/01/2017

pag.2
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