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Resumen

El presente trabajo de investigacidén tuvo como objetivo determinar en qué medida la
gestidn por procesos incrementa la productividad en el area de catastro comercial de
la EPS EMSAPUNO S.A.

Para la identificacion del problema principal se hizo uso de herramientas como: el
Diagrama Ishikawa y de Pareto, el tipo de investigacion es aplicado, de nivel
descriptivo y explicativo, el enfoque de la investigacion es cuantitativo, en este estudio
se hizo uso del disefio pre experimental, la poblacién estd conformada por 28
indicadores evaluados en 14 semanas antes y 14 semanas después, y con una

muestra igual a la poblacion.

Se tiene como conclusién que en el Area de Catastro Comercial antes de la
implementacion de la propuesta de mejora, la productividad promedio era un 31%, sin
embargo, después de la implementacion de la propuesta de mejora la productividad
promedio alcanz6 un 77%, entonces la productividad tubo una mejora de un 46%, es
decir, que utilizando el mismo tiempo disponible se logré identificar y realizar la

actualizacion de categoria tarifaria a una mayor cantidad de usuarios.

Palabras clave: Gestion por procesos, productividad, optimizacién de recursos y

cumplimiento de metas.



Abstract

The objective of this research work was to determine to what extent process
management increases productivity in the commercial cadastre area of EPS
EMSAPUNO S.A.

To identify the main problem, tools such as: the Ishikawa and Pareto Diagram were
used, the type of research is applied, descriptive and explanatory, the research
approach is quantitative, in this study the pre-design was used. experimental, the
population is made up of 14 indicators evaluated 14 weeks before and 14 weeks after,
and with a sample equal to the population.

It is concluded that in the Commercial Cadastre Area before the implementation of the
improvement proposal, the average productivity was 31%, however, after the
implementation of the improvement proposal the average productivity reached 77%, so
Productivity improved by 46%, that is, using the same time available, it was possible to

identify and update the rate category for a greater number of users.

Keywords: Management by process, productivity, optimization of resources and

achievement of goals.



. INTRODUCCION



1.1. REALIDAD PROBLEMATICA

(Mallar Miguel Angel 2010) La Gestién de Procesos contesta que las actividades se
proyecten, disefien y realicen. Cuando los empleados reconocen sus actividades
individuales sucede que se encolumnan en direccion a objetivos comunes. Cuando un
proceso se compone de un disefio claro, los trabajadores pueden realizarlo de manera
razonable y asi mismo, estos procesos pueden ser mejorados por los gerentes, ello
con la finalidad de asegurar que estén bien disefiados y actualizados.

A Nivel Internacional

A nivel internacional, existen pocas empresas que aplican la gestion por procesos con
el fin de buscar una mejora continua y lograr incrementar la productividad tal es el caso
del Hotel Alcora que ademas de brindar servicios propios de un hotel brinda servicios
de restaurante y acogida de importantes acontecimientos. El objetivo del Hotel Alcora
es: “Consolidarse y sostenerse como una empresa niumero uno en el sector, a través
del mejoramiento continuo de sus procesos, la innovacion, y cuidado por el medio
ambiente, a fin de aumentar la eficiencia econdémica y la satisfaccién del clientes y
partes interesadas, incrementando el desarrollo socioecondmico de la zona”. En 1995
la direccidén decidié implementar la Norma ISO 9001, En su mapa de procesos se
refleja tres procesos clave que son todos los servicios que este brinda tales como:

alojamiento, restaurante y organizacion de eventos.
Realidad nacional

A nivel nacional la productividad en nuestro pais, se encuentra en un menor nivel a
diferencia de otros paises esto debido a la ausencia de control en el uso de recursos

en una entidad.

Segun Alamar y Guijarro (2018) sustentaron que “La productividad se encuentra
condicionado por distintos factores tales como la calidad de los materiales y la
disponibilidad con el que se cuente, y nivel de capacidad de la mano de obra (p. 5).
Los autores explican que la mejorar en la productividad depende de la eficiencia y

eficacia del personal involucrado.
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Realidad Local

La EPS EMSAPUNO S.A. brinda servicios basicos como: suministro de agua potable,
servicio de recoleccién y tratamiento de aguas residuales. En la actualidad uno de los
problemas que viene presentando la entidad es la baja productividad en la
actualizacion de la categoria tarifaria. Por ello, en la presente investigacion
centraremos la atencion al Area de Catastro Comercial, responsable del manejo de
informacion y actualizacién de datos e informacion del usuario, asi como el estado de
los servicios brindados especificamente a las actualizaciones de categorias tarifarias.
Actualmente la EPS cuenta con un 88.95% de usuarios en categoria tarifaria
doméstica y solo el 9.28% de usuarios en categoria tarifaria comercial, 0.94% en la
categoria tarifaria industrial y el 0.11% en la categoria tarifaria social.

Alva y Ziemendorff (2019) Mientras mas actualizado se encuentre el catastro comercial
principalmente en los tipos de servicio, unidades de uso y categoria tarifaria, se
incrementara las posibilidades de facturar la cantidad y tarifa por m3 de manera

correcta. (pag 13).

Relacioén entre categoria tarifaria y facturacién: Cada metro cubico de agua facturada
marca una diferencia muy amplia en cada una de las 5 categorias tarifarias
consideradas: social, domestica, comercial y otros, estatal e industrial. (pag 13). Esto
resulta ser mas importante cuando la conexion no tiene un medidor pues ademas de
la diferencia del precio unitario del metro cubico facturado también hay una diferencia
considerable en cada unidad de uso. A continuacion de muestra un ejemplo de lo

mencionado. (pag 13).

Tabla 1 : Ejemplo de variacion e n la facturacion al actualizar la categoria

]

ANTES DESPUES
CATEGORIA DOMESTICO COMERCIAL
Yolumen asignado 2b m3 30m3
Tarifa (5/ por m3) 0.59 1.722
Monto Facturado (sin IGV) 5/11.80 S/ 5166
Incremento diferencial - 5/ 39.86 (338%)

Fuente: Sunass 2016
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(Alva y Ziemendorff 2019) Nos menciona que un catastro desactualizado es una

disminucién en los ingresos para la EPS (pag. 22).

A continuacién, se presentan una de las causas de la baja productividad en la

actualizacion de la categoria tarifaria.
Mano de obra:

e Poco personal

e Falta capacitacion

e Falta asignacion de tareas especificas
e Desconocimiento de normas

e Falta de motivacion
Herramienta:

e Falta de uso de tecnologia
e No se cuenta con movilidad

e Uso inadecuado de equipo maovil
Materiales:

e Padron de catastro desactualizado

e Material de notificacién inapropiada
Medicién:

e Deficiente control

¢ No se realiza registro de actividades

Métodos:

e Falta de procesos especificos
¢ Falta de planificacion

e Poca supervision

12



Diagrama de Ishikawa
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Grafico 1: Diagrama de Ishikawa
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En consecuencia, se presenta la matriz de correlacion de causas, la cual se elaboro

segun la informacion obtenida del diagrama Ishikawa.

Para la elaboracion de la siguiente matriz de correlacion de causas; se hizo una

ponderacion de 1 a los que tienen una relacion y 0 a los que no poseen relacion alguna.

Tabla 2 : Matriz de correlacion de causas

desactualizado

5o s (e |8 |¢ g |g |2
S c| O a © %} 17}
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Desconocimiento | g | 1 0 11 o 0 0 olol| o 0 0 0 2
de normas
Falta ~ dejo |1 | 1 0 0| o o oo |0] O 0 0 | 2
motivacién
Nosecuentacon| o | 0 | 0 0o |0 0 o |1]|o0|0]| 0o 0 0o |1
movilidad
Uso inadecuado| o | 1 | 1 0 |1]| 0 1 11|11 0 1 |9
de equipo movil
Falta de
procesos o1 1 1 |10 1 111 1 0 1 |10
especificos
Falta ~ de|q |1 | 1 0o |o| 0| 0 0 o0 | 1 0 0 | 4
planificacion
Poca supervision | 0 | 0 | O 0 0y 0} 0 0 |0 111 0 113
Deficiente control | 1 | O | O 0 0] 0 0 0 |01 0 0 113
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Segun analisis se puede observar en el Diagrama Ishikawa los factores que no
permiten incrementar la productividad para la actualizacion del catastro comercial en
la EPS EMSAPUNO S.A., Puno 2022.

Tabla 3 : Cuadro de tabulaciéon de frecuencias

o Frecuencia | Frecuencia | Porcentaje |Porcentaje
N° | Causas J !

absoluta acumulada | absoluto acumulado

1 | Falta de asignacion de tareas especificas 10 10 14.71% 14.71%
2 | Falta de procesos especificos 10 20 14.71% 29.41%
3 | Padrdn de catastro desactualizado 10 30 14.71% 44.12%
4 | Uso inadecuado de equipo movil 9 39 13.24% 57.35%
5 | Falta capacitacion 8 47 11.76% 69.12%
6 | Falta de planificacion 4 51 5.88% 75.00%
7 | Poca supervisién 3 54 4.41% 79.41%
8 | Deficiente control 3 57 4.41% 83.82%
9 | No se realiza registro de actividades 3 60 4.41% 88.24%
10 | Poco personal 2 62 2.94% 91.18%
11 | Desconocimiento de normas 2 64 2.94% 94.12%
12 | Falta de motivacién 2 66 2.94% 97.06%
13 | No se cuenta con movilidad 1 67 1.47% 98.53%
14 | Material de notificacion inapropiada 1 68 1.47% 100.00%

68 100.00%

En la tabla N° 03 se observa en forma descendiente la frecuencia de las causas de la
bajo productividad en la actualizacion del catastro comercial, posterior a ello se calcul6
el porcentaje acumulado para obtener el Diagrama de Pareto que se muestra en el

siguiente gréfico:
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Grafico 2: Diagrama de Pareto

Diagrama de Pareto
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Visto el Grafico N° 2 Diagrama de Pareto, donde nos indica que el 79.41% de la baja
productividad en la actualizacion de la categoria tarifaria en el Area de Catastro

Comercial es debido a las 9 primeras causas:

Falta de asignacion de tareas especificas
Falta de procesos especificos

Padron de catastro desactualizado

Uso inadecuado de equipo movil

Falta capacitacion

Falta de planificacion

Poca supervision

© N o o A~ WD PRE

Deficiente control
FORMULACION DEL PROBLEMA

Como la Gestién de Procesos mejorara la productividad en el Area de Catastro
Comercial de la EPS EMSAPUNO S.A., Puno 2022.

Problemas especificos

v/ Como la Gestién de Procesos mejorara el cumplimiento de metas en el Area de
Catastro Comercial de la EPS EMSAPUNO S.A., Puno 2022

v Como la Gestién de Procesos mejorara la optimizacién de recursos en el Area
de Catastro Comercial de la EPS EMSAPUNO S.A., Puno 2022.

JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

La presente investigacion tiene como objetivo de realizar un estudio de procesos en la
EPS EMSAPUNO con la finalidad de obtener una mejora en la productividad de la
actualizacion de categoria tarifaria en el Area de Catastro Comercial. La justificacion
tedrica se basa en obtener informacion, analisis de los procesos y la mejora de estos
para poner en marcha la herramienta de Gestion por Procesos en la EPS EMSAPUNO.
La justificacion social de la presente investigacion es que el personal responsable de

la actualizacién de la categoria tarifaria cumpla con todas las actividades que son parte

17



el proceso de manera eficaz y adecuada, y con el compromiso de buscar la mejora y
el crecimiento de la institucion. A igual forma, la justificacion econdmica es que al
optimizar las actividades que forman parte el proceso se logrard incrementar la
productividad con respecto a la actualizacién de categoria tarifaria, la misma que

permitira a la EPS una mayor rentabilidad.
HIPOTESIS

La Gestion por Procesos mejora la productividad en el Area de Catastro Comercial de
la EPS EMSAPUNO S.A., Puno, 2022.

Hipotesis Especificos

v La Gestion por Procesos mejora el cumplimiento de metas en el Area de
Catastro Comercial de la EPS EMSAPUNO S.A., Puno 2022.

v’ La Gestién por Procesos mejora la optimizacion de recursos en el Area de
Catastro Comercial de la EPS EMSAPUNO S.A., Puno 2022.

OBJETIVO

Determinar como la Gestion por Procesos mejora la productividad en el Area de
Catastro Comercial de la EPS EMSAPUNO S.A., Puno 2022.

Objetivos Especificos

v' Determinar como la Gestion por Procesos mejora el cumplimiento de metas en
el Area de Catastro Comercial de la EPS EMSAPUNO S.A., Puno 2022.

v Determinar como la Gestién por Procesos mejora la optimizacién de recursos
en el Area de Catastro Comercial de la EPS EMSAPUNO S.A., Puno 2022,
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Para ampliar el conocimiento en cuanto a las variables que se viene estudiando se
consideraron los trabajos de investigacion que guardan concordancia a la presente

investigacion.
ANTECEDENTES NACIONALES

Sanchez (2021) En su tesis “Implementacién de la Gestion por Procesos para mejorar
la Productividad en la Empresa Killa Rumi SAC — Lima 2021”. Cuyo objetivo fue
incrementar la productividad en la Empresa Killa Rumi SAC — Lima 2021. El tipo de
investigacion fue aplicada. Con un nivel descriptivo, con enfoque cuantitativo. El disefio
utilizado fue pre experimental. Con una poblacibn compuesta por 24 mediciones
evaluados en dias donde la muestra es la misma poblacion. Las técnicas que usaron
fueron: la observacién y el instrumento usado fueron las hojas de registro, y como
conclusién se tiene que se mejor6 la productividad en un 42.5%, admitiendo su

hipotesis alterna.

Ccopa (2020) En su Tesis “Ampliacion Gestidbn por Procesos para mejorar la
Productividad en el area de produccién de la empresa Peruana de Proyectos
Metalmecanicos S.A.C., Chorrillos — 2020”. Tuvo por objeto juzgar en qué medida
aumentara la productividad. De tipo aplicada. Segun su nivel de investigacion es
descriptivo, explicativo con enfoque cualitativo. El disefio utilizado es pre experimental,
longitudinal. Con una poblaciéon compuesta por 32 barandas evaluadas en periodos de
4 meses antes y 4 meses después, donde la muestra es la misma poblacion. Las
técnicas que usaron fueron: la observacion y el instrumento de recoleccion de datos
utilizado son las hojas de registro, y como conclusion se tiene que se mejoro la

productividad en un 16%, por lo que, admitiendo su hipétesis alterna.

Salazar y Torres (2020) En su tesis “Gestion por Procesos para Mejorar la
Productividad del Personal en el Area de Consultas Generales del Centro de Contacto
BCP sede Trujillo, 2020”. Tiene por objetivo aumentar la productividad del area de
consultas generales encargado de atender llamadas de entrada y salida, estas
llamadas hacen que sea mas facil al cliente contactarse con el banco BCP. De tipo

aplicada. De disefio pre experimental. Con una poblacion compuesta por 40 asesores
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del area de consultas generales. La técnica utilizada es la observacion; como
instrumento de recoleccidon de datos se tiene: la ficha de recoleccion de datos. Como
conclusién con la aplicacién de la propuesta de mejora se logré incrementar la
productividad en el area de consultas generales, puesto que como resultado se

alcanzé un incremento en la productividad de 3.06 llamadas/hora

Martinez y Solis (2020), en su tesis “Gestibn por Procesos para mejorar la
productividad en una empresa metalmecanica, Huachipa, 2020”. Tiene como objetivo
juzgar como la gestién por procesos mejora la productividad. De tipo aplicada. De nivel
explicativo con enfoque cuantitativo. El disefio utilizado es experimental y pre
experimental, longitudinal. Con una poblacién compuesta por 12 mediciones antes y
12 mediciones después evaluadas semanalmente. Las técnicas que usaron fueron: la
observacion y el instrumento de recolecciéon de datos utilizado son las fichas de
recoleccion de datos y la entrevista y como conclusion se tiene que se aumento la

productividad en un 15%, admitiendo su hipotesis alterna.

Meza y Salas (2019) en su Tesis “Gestidbn por procesos para incrementar la
productividad del area de créditos de la empresa Dubau Peru S.A.C., San Martin de
Porres, 2019 “. Tiene por objetivo aumentar la productividad del area de créditos de la
empresa Dubau Pera S.A.C., San Martin de Porres, 2019. De tipo aplicada. De disefio
cuasiexperimental. Con una poblacion de todos los créditos que se dieron en el 3er.
Trimestre del afio 2019. La técnica utilizada fue la observacién; y como instrumento de
recoleccion de datos se tiene: la ficha de recoleccion de datos. Como conclusion con
la aplicacion de la propuesta de mejora se logré aumentar la productividad del area de
créditos de la empresa Dubau Perd S.A.C., San Martin de Porres, 2019, puesto que

como resultado se alcanzé una mejora en la productividad del 52% a 65%.
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ANTECEDENTES INTERNACIONALES

Bagua (2020) en la investigacion “LA GESTION POR PROCESOS EN LA
ADMINISTRACION DEL GADPR. Universidad Nacional de Chimborazo. Tuvo como
objetivo determinar la influencia que tiene la Gestion por Procesos en la Administracion
del GADPR Santiago de Quito del Cantdn Colta. El método fue hipotético — deductivo.
De tipo descriptivo y de disefio no experimental. La poblacion esta conformada por 12
colaboradores de la entidad. La técnica utilizada fue la encuesta y el instrumento de
recoleccion de datos fue: Formato del cuestionario de la encuesta. Como conclusion
se tiene que la Gestion por Procesos influye en la Administracion del Gobierno
Autonomo Descentralizado Parroquial Rural “Santiago de Quito” del Canton Colta,
puesto que con el redisefio de sus procesos se lograria mayor eficiencia, asi lograr

una mayor productividad, rentabilidad y competitividad.

Yedra (2019), en la investigacion “La Gestion por Procesos de la Empresa VIPKARD
de la ciudad de Riobamba y su incidencia en la productividad, periodo 2018 - 2019”.
Universidad Nacional de Chimborazo. Tuvo como objetivo determinar la Gestién por
Procesos de la corporaciéon VIPKARD. El método fue hipotético deductivo. De tipo
descriptivo y de disefio no experimental. La poblacién esta constituida por 16
trabajadores de la empresa. Latécnica de recoleccion de datos es la encuesta'y como
instrumento se utilizé el cuestionario. Concluye indicando que la Gestién por procesos
para la empresa VIPKARD detalla las actividades por realizar y de esta manera tener

controlados los procesos y con ello aumentar la productividad.

Mufioz (2018), en la investigacion “Desarrollo de un sistema de gestion por procesos
para empresas de servicios de ingenieria y construccién orientadas a la industria -
Caso: Empresa CDM S.A.” Quito 2018. Universidad Andina Simoén Bolivar, en el pais
de Ecuador. Tuvo como objetivo proponer una guia de manejo de gestion en dicha
corporacion. La técnica de recoleccion de datos fue: la entrevista, la encuesta y la
observacién. Dicha investigacién tiene como alcance a todos los procesos que
generan valor. Concluye indicando que la gestibn por procesos la corporacion

formalizara sus operaciones, pues se tendra procesos detallados.
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Benner and Tushman (2001) Research on organization and strategy has highlighted
the need for organizations to simultaneously exploit existing capabilities while
developing new capabilities. However, this an increasing number of cardinal venture
has been accompanied with the aid of a non-stop wave of managerial pastime and
institutional pressures for technique management and manipulate. We argue that those
pressures stunt the dynamic competencies of a organisation. We broaden a
contingency vision of the predominance of manner control both in technological
innovation and in organizational edition. We argue that, whilst procedure agreement
activities are rightly beneficial to corporations in stable contexts, they're fundamentally
incongruent with some thing however incremental united states of americaand downs
and interest. We argue that system control sports ought to be protected against
exploratory sports. As dynamic capabilities are constant in both exploitation and
exploration activities, ambidextrous organizational bureaucracy provide the

complicated contexts in which those inconsistent approaches coexist.

Armistead, C. and Machin, S. (1998), "Business Process Management: Implications
for Productivity in Multistage Service Networks," International Journal of Service
Industry Management, Vol. 9 no. 4, pp. 323-336. Business procedure control is entering
the vocabulary via the concepts related to commercial enterprise technique
reengineering (BPR) and general great control (TQM). TQM and BPR were embraced
by way of carrier organizations. Two aspects are considered. What are the implications
of this technique technique for carrier productivity? ¢ In precise, how does the adoption
of a technique view have an effect on an organisation’s angle on productiveness and
the way it's far controlled? Considers the nature of BPR and the improvement of
methods to enterprise process control, based on the literature; and proposes the

improvement of a case examine of the Royal Mail.
TEORIAS RELACIONADAS
Variable independiente: Gestidn por procesos

(Mejias, Gutierrez, Duque, Armas y Cannarozzo 2018) Como se plantea en la ISO

9000 al implementar la Gestidn por procesos a una organizacion nos permite enfocar
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nuestros esfuerzos hacia los procesos claves y optimizarla mediante el eficiente uso
de recursos y la disminucion de los obstaculos interdisciplinarios. Nos permite lograr
resultados previsibles de manera mas eficaz y eficiente. (Jose Antonio Perez, 2009)
La Gestidn por proceso se enfoca en lo critico con la finalidad de generar un valor,
ahora y en el futuro. (Ernesto Negrin, s/f). Es una manera de gestionar una
organizacion teniendo como base los procesos, asi mismo son puede ser definida
como una secuencia de actividades con entradas y salidas que tienen por objetivo
satisfacer a los clientes. (Carvajal, Valls, Lemoine y Alcivar 2017, pag 43) La Gestion
por Procesos en una manera de centrarse en las obligaciones, buscando la mejora
continua de las actividades ello por medio de la identificacién, descripcidn, seleccion y
mejora continua de los procesos. Una secuencia de actividades es parte de un proceso
por ende estos deben ser gestionados.

(Asturias) La gestidbn por proceso es una manera de identificar, comprender e
incrementar el valor afladido de un proceso. Ademas, lo que se quiere lograr con este
mismo es: Reducir la variabilidad innecesaria que aparece habitualmente, eliminar
actividades repetitivas, optimizar los recursos y la mejorar las actividades. (Mallar
Miguel Angel, 2010) La Gestion de Procesos contesta que las actividades se piensen,
disefien y ejecuten. Cuando los empleados reconocen sus actividades individuales
sucede gque se encolumnan en direccion a objetivos comunes. Cuando un proceso
tiene un buen disefio, los trabajadores pueden realizarlo de manera razonable y asi
mismo, estos procesos pueden ser mejorados por los gerentes, ello con la finalidad de

asegurar que estén bien disefiados y actualizados
Desarrollo de una metodologia para aplicar la gestiéon basada en procesos

(Mallar Miguel Angel 2010) Existe una metodologia para la aplicacion de la gestion
basada en procesos para predecir el resultado de los procesos, y garantizar la calidad

de lo que hacemos a nuestros clientes, la cual comprende las siguientes etapas:
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Etapa 1 - Informacion, formacion y participacion

La implementacion de la Gestion basada en proceso debera ser de la forma més
participativa posible y evitar las imposiciones. Se deberé informar los objetivos, etapas,

resultados esperados del proceso al personal.
Etapa 2 - Identificacion de los procesos y definicion de las fronteras de cada uno

Se debera elaborar una lista de todos los procesos y actividades, considerando lo

siguiente:

e El nombre del proceso
e Deberan estar incluidas todas las actividades de la empresa.
e Serealizard un mapa de procesos, identificando que procesos son importantes.
Se tendran que analizar:
» Se identificara a los proveedores y a los clientes del proceso, y con los que
tiene alguna relacion.
> Dentro del proceso se debera reconocer las actividades y subprocesos
relacionados.
» Se debe definir como se estan haciendo los procesos, mediante los
documentos existentes con los procedimientos, los indicadores y los

subprocesos.
Etapa 3 Seleccion de los procesos clave

Se debera diferenciar los procesos clave y los relevantes. Los procesos relevantes son
una secuencia de actividades con un obijetivo. Los procesos clave forman parte de los

procesos relevantes y son muy importantes para lograr los objetivos, siendo criticos.
Etapa 4 - Nombrar al responsable del proceso

Después se debera nombrar un responsable del proceso.

Etapa 5 - Revision y analisis de los procesos y detecciéon de los problemas

Se deberd de verificar de qué manera cada proceso responde a los objetivos
estratégicos, y si no es asi, de debera redisefar el proceso
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Etapa 6 - Correccion de los problemas

Una vez identificado los procesos clave y los procesos que presentan problemas se
debera elaborar un plan para modificar y/o redisefiar el proceso y como se deben

implementar, considerando responsables y plazos.

El responsable del proceso esta a cargo de la implementacion, controlando su

cumplimiento y evaluando la efectividad mediante los resultados logrados
Etapa 7 - Establecimiento de indicadores

La utilizacion de indicadores cumple un rol importante pues mediante este
interpretaremos lo que esta ocurriendo y podremos tomar medidas cuando las

variables se salen del limite establecido o margenes de tolerancia.
Proceso

(Mallar Miguel Angel 2010). Un proceso es una totalidad de actividades de trabajo
interrelacionadas, que se caracterizan por necesitar ciertos insumos y actividades
especificas que implican afadir valor, para asistir ciertos resultados. (Hammer 2006,
p. 68) “Un proceso es una relaciéon organizada de actividades interrelacionadas, que
conjuntamente alcanzan un resultado relevante para los clientes”. (Carrasco, B., 2001,
pg.11) El proceso es: “una unidad en si que cumple un objetivo propio completo, un
ciclo de actividades que se inicia y termina con un cliente o un usuario interno”.
(Asturias) El proceso es un conjunto de actividades interrelacionadas que cambian
entradas en salidas con un valor afiadido (pag 03).

Clasificacion de los procesos

Procesos estratégicos: Son aquellos procesos que intervienen en la vision de la
empresa. Estos aportan a las estrategias y objetivos de la entidad. Aqui se encuentra

el marketing, la gestion de calidad y la mejora continua, etc.

Procesos operativos: Son los procesos clave, pues estos participaran de manera

directa a la satisfaccién del cliente.
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Procesos de apoyo: Estos procesos no intervienen en la vision ni en la mision, sin
embargo, son necesarios para que los procesos operativos funcionen. Ejem. Compras,

almacenamiento, mantenimiento, auditoria, recursos humanos, etc. (pag 07-08)
Mapa de proceso

(Mallar Miguel Angel 2010). El mapa de procesos unifica los procesos segmentados
por tangente, gradacién o versiones y los proyecta en una vision de totalidad. Se

incluyen la relacién entre todos los procesos identificados en un verdadero ambito.

(Asturias) Es un diagrama donde se ve reflejada la estructura de la empresa, valorando
todos los procesos que la forman y sus relaciones. Este mismo debera contar con

informacion clara para cumplir con sus objetivos. (pag 09).

Figura 1 : Mapa de procesos

Procesos ESTRATEGICOS
DIRECCION | | MARKETING I+D FINANZAS
Procesos OPERATIVOS

CLIENTE [COMERCIAL)[ DISENO ]‘&ABRICACION CLIENTE

T e

E:OMPRAS ALMACEN| | CONTAB. || SS.II. RR.HH.

Procesos de APOYO

Mapa de Procesos

Fuente: Asturias
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Diagrama de flujo de los procesos

Este diagrama nos permite ver de manera sencilla el flujo de los procesos.

simbolos basicos vistos en este diagrama son los siguientes:

Figura 2 : Simbolos basicos utilizados en el diagrama de flujo

on{IoL0

Comienzoo fin de un proceso

Actividad de un proceso

Decisién a tomar. Debe tener al menos dos salidas (Si/No)

Proceso o subproceso predefinido.

Documento. Se utiliza paraindicarla existencia de un documento
relevante

Base de datos. Se utiliza para representar registro de informacién
enunabase de datos

Operacidon de Control o medicién

Conexidén.Se usa para indicarla relacion o conexién entre pasos
del flujograma

Secuencia en que se ejecutan las actividades (direccion del flujo)

Fuente: Asturias

Sistema de medida de los procesos

Indicador de eficacia: Mide el cumplimiento de metas.

Indicador de eficiencia: Mide el consumo de recursos del proceso.

Variable dependiente: Productividad

Los

(Gutierrez 2014) La productividad es alcanzar mejores resultados. Es la ilacion

existente entre el cumplimiento de metas -eficacia- (unidades producidas, piezas

vendidas o en utilidades) y optimizacidbn de recursos -eficiencia- (nUmero de

trabajadores, horas maquina y tiempo empleado). (Usubamatov, 2018). Nos indica

que la productividad tiene una relacion significativa con la rentabilidad, es por tal

motivo que toda entidad ya sea de servicio o fabricacion deberan ser lo mas

productivos.
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3.1. TIPO Y DISENO DE INVESTIGACION

3.1.1. Tipo de Investigacion

Es aplicada, puesto que, tiene como objetivo mejorar la productividad, lo cual busca
resolver el problema. Para Valderrama (2016) menciona que la investigacion aplicada
trata de suscitar conocimientos con el objetivo se aplicarlo directamente a la realdad
(pag. 165).

Nivel de investigacion
El nivel de investigacion del estudio se encuentra en el nivel descriptivo y explicativo:

Es descriptivo, puesto que estudia las caracteristicas y datos diversos de las variables
que intervienen en la investigacion. Para Cortez e Iglesias (2004) indican que el estudio
descriptivo se enfoca en describir situaciones, eventos o hechos, recopilando datos
sobre una serie de cuestiones, también busca explicar de manera detallada lo que esta

ocurriendo en un momento dado y lo interpreta. (pag 68)

Es explicativa, pues procura explicar las causas que ocasionan la baja productividad.
(Cabezas, Andrade y Torres 2018), mencionan que los estudios explicativos no solo
detallan las caracteristicas o fenémenos, sino que explican las causas de los

fendmenos o sucesos. (pag. 69).
Enfoque de la investigacion

El enfoque de la investigacion es cuantitativo. Puesto que se realizaran métodos
estadisticos para realizar la comparacién de la afirmacion o negacién de las hipotesis

planteadas.

3.1.2. Disefio de Investigacion

En este estudio se hizo uso del disefio es pre experimental, para (Cabezas, Andrade
y Torres 2018), mencionan que en este tipo de disefio se mide con un antes y un
después de sucedido el efecto y que se prueba mediante un pre — prueba y pos —
prueba, pero en un solo grupo y las unidades estudiadas no son asignadas de manera

aleatoria
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3.2. Operacionalizacion de variables

Variable Independiente: Gestion por Procesos

Comison y otros (2009), Indica que, es muy usual en las organizaciones gestionar sus
procesos de produccion y los relacionados al area comercial, pero estrafalario
gestionar otro tipo de procesos de servicio internos o de relacion cliente-proveedor
interno. En la actualidad, resulta necesario gestionar variables como la satisfaccion del

cliente en todos procesos de la organizacion. (Pag 899)

Definicion conceptual de las dimensiones

Dimension 1: Analisis del proceso

Para lograr definir las actividades realmente necesarias de un proceso es necesario
diferenciar y medir las actividades que afiaden valor a un proceso considerando el total
de actividades que se realizan.

Indicador:

AAV
[AAVP =

Tap * 100

Leyenda:

IAAVP: indice de Actividades que afiaden valor al proceso
AAV : Actividades que afiaden valor

TAP : Total de actividades del proceso

Dimension 2: Mejora del proceso: Una mejora de un proceso es toda accion
orientada a evolucionar con un cambio el modo en que se quiere que funcione un
proceso para mejorar el mismo y lograr los resultados esperados.

Indicador:

AMR
MAP =

amp * 100

Leyenda:

MAP : Mejora de actividades del proceso
AM . Actividades mejoradas reales

AMP : Actividades mejoradas proyectadas
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Variable Dependiente: Productividad

GUTIERREZ (2014) La productividad es alcanzar mejores resultados. Comprende la
ilacion existente entre el cumplimiento de metas -eficacia- (unidades producidas o
utilidades) y optimizacion de recursos -eficiencia- (N° de trabajadores y tiempo

empleado).

Dimensién 1: Cumplimiento de metas
Se refiere a alcanzar los objetivos planteados utilizando los procesos planteados para
lograr el resultado esperado.

Indicador:

Eficaci N° de usuario actualizados 100
icacia = *
N° de usuarios proyectados

Dimensién 2: Optimizacion de Recursos
Se refiere a obtener mejores o iguales resultados en funcién a los mismos o menores
recursos empleados respectivamente.

Indicador:

Tiempo Proyectado

Eficiencia = * 100

Tiempo Ejecutado
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Tabla 4 : Matriz de operacionalizacion de variables

DEFINICION 5
VARIABLE CONCEPTO DIMENCION INDICADOR ESCALA
OPERACIONAL
Gestion de Procesos contesta que las AAV
actividades se piensen, disefien y [AAVP = TAP *100
ejecuten. Cuando los empleados 5 Andlisis del | Leyenda: Razon
%) o o La gestion por . . B
O reconocen sus actividades individuales . Proceso IAAVP :Indice de Actividades que afiaden
0 procesos consiste en
EJ) sucede que se encolumnan en | - valor al proceso
o ) y identificar, . .
4 direccion a metas comunes. Cuando ) o AAV  : Actividades que afiaden valor
o ) L seleccionar, describir .
14 un proceso tiene un disefio claro, los TAP : Total de actividades del proceso
O i . los procesos para su
o trabajadores pueden realizarlo de ] )
Z o mejora continua.
0 manera razonable y asi mismo, estos MAP AMR + 100
|_ =
fﬁ procesos pueden ser mejorados por Mejora  del AMP
© los gerentes, ello con la finalidad de Proceso Leyenda: Razon
A . MAP : Mejora de actividades del proceso
asegurar que estén bien disefiados y
actualizados (Mallar Miguel Angel). AM + Actividades mejoradas reales
AMP : Actividades mejoradas proyectadas
La productividad es el grado de analisis | La productividad Cumplimient
del comportamiento organizacional. | mide la  cantidad | J o Vetas Eficacia = N°® de usuarios actualizados 100 Razén
9,: . . . N° de usuarios proyectados
3 Una empresa es productiva si alcanza | producida por cada
E sus metas con menores recursos. Por | recurso utilizado
@) . . . .
lo tanto, la productividad requiere tanto | (trabajador, capital, S,
8 ' p | e (- ] ; P Optimizacion Eficiencia = Tiempo proyectado 100 Razén
8 de eficacia como de eficiencia. | tiempo, tierra, etc) de recursos Tiempo Ejecutado azo
o (Robbins y Judge). durante un tiempo

determinado.
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3.3. Poblacion, Muestray Muestreo

3.3.1. Poblacion:

(Cabezas, Andrade y Torres 2018), La poblacién no es solo la representacion de
personas sino se refiere a un conjunto o grupo de elementos que seran estudiados, de
los cuales se desea separar las caracteristicas principales y especificas (pag. 88).
(Alvarado 2008), Considera que la poblacion es totalidad de elementos o individuos en
los que pueda presentarse determinadas caracteristicas susceptibles de ser
estudiadas (Camel 1970 citado por Pineda) (p 119). La poblaciéon que se considera en

esta investigacion consta de 28 indicadores evaluados semanalmente.

Criterio de Inclusién: Se considerara a todos los usuarios de la EPS EMSAPUNO
S.A. que cuentan con una actividad comercial y que se encuentran en categorias

tarifarias distintos al uso real en campo.

Criterios de Exclusién: No se considera a los usuarios con que no cuentan con

ninguna actividad comercial o es decir usuario de uso exclusivo doméstico.

3.3.2. Muestra:
Segun (Cabezas, Andrade y Torres 2018), nos menciona que la muestra es un extracto

de una poblacién en conjunto (pag. 93)

En el presente trabajo investigacion tomaremos como muestra a 28 Indicadores

evaluados 14 semanas antes y 14 semanas después.

3.4.Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacién

(Cabezas, Andrade y Torres 2018), nos menciona que la recoleccién de datos para
algunos es una técnica y para otros del @mbito cientifico es la revision de documentos
y la tarea de quien esta investigando es trasladas a un registro estos documentos.
(pag. 110)
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3.4.1. La observacion: Segun. (Rocha, 2015) La estrategia de observacion consiste
en tomar y registrar datos mediante la observacion de un fenémeno, acontecimiento o
caso, para su posterior analisis, dicha estrategia es fundamental para la investigacion,
puesto que mediante ella se obtendr4 un mayor nimero de datos. Para (Cabezas,
Andrade y Torres 2018) La observacion debera ser planificada para definir el objeto,
situacion o caso; planteariamos una interrogante ¢Qué se va observar?, cuales son
los objetivos de la observacién, determinar como se registraran los datos, ello con la
finalidad de analizar y sacar nuestras propias apreciaciones y reflexiones al respecto.
(pag. 110).

En esta investigacion se utilizo la observacion como medio para la recolecciéon de datos

en campo, asi como para la toma de tiempos y andlisis de la actividad.

3.4.2. La entrevista: (Saldana & Urcia, 2010). La entrevista es el dialogo entre dos
personas, que tiene como objeto que el entrevistador obtenga informacion del
entrevistado.

Validez

Grado en el que una prueba brinda informacién para que después en base a ello se
tome una decision. Los instrumentos utilizados fueron validados a través del juicio de

expertos.
Confiabilidad

Para la confiabilidad se tomaron datos de la empresa durante el periodo de 14
semanas anteriores a la puesta en marcha de la propuesta de mejora y 14 semanas
después de la implementacion las mismas que fueron visadas por un responsable del

area de catastro comercial.

3.5.Procedimientos

Estado situacional

Datos Generales de la Empresa:

Razon social : Empresa Municipal de Saneamiento Basico de Puno S.A.
Direccion : Av La Torre N° 573
Ruc ; 20163947693
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Figura 3 : Ubicacion de la empresa EPS EMSAPUNO S.A.
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La Empresa Municipal de Saneamiento Basico de Puno. EMSAPUNO S.A.

Historia

El 28 de marzo del afio 1983 se realiza la transferencia como Unidad Operativa del
Servicio Nacional de Agua Potable y Alcantarillado — SENAPA. El 01 de abril de ese
aflo empieza sus actividades con dicha denominacion. En 1987 la Unidad Operativa
se transforma en SEDAPUNO, con autoridad administrativa y econémica. El 20 de
febrero de 1995 fue reconocida como EMPRESA MUNICIPAL DE SANEAMIENTO

BASICO DE PUNO SOCIEDAD ANONIMA — EMSAPUNO S.A.
Dicha entidad tiene como base ante cualquier accionar al D.L N° 1280 (Decreto
Legislativo que aprueba la Ley Marco de la Gestion y Prestacion de los servicios de

saneamiento) y su Reglamento aprobado mediante Decreto Supremo N° 019-2017-

VIVIENDA. Tiene como area de influencia las Provincias de Puno y Desaguadero.
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VISION:

Al afio 2022, mejoraremos los servicios de agua potable y alcantarillado sanitario para
todos nuestros usuarios.

MISION:

Somos una empresa comprometida en mejorar la calidad de vida de nuestros usuarios,
mediante la gestion de los servicios de agua potable y alcantarillado sanitario, con
responsabilidad social y ambiental.

Figura 4 : Organigrama de la EPS EMSAPUNO S.A.
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Tabla 5 : Estado situacional de la EPS
Estado situacional de la EPS
e La EPS tiene una continuidad promedio de agua
potable de 8.27 horas/dia
e También realiza trabajos de mantenimiento
Tg preventivo y correctivo de las redes para su optimo
'§ operatividad
§. Cobertura del Servicio
S : - Agua .
-§ Localidad | Poblacién Potable Alcantarillado
© Puno 136,411 95.60% 89.37%
e La EPS viene produciendo 8,235,777 m3 de
volumen de agua potable.
e Actualmente en la localidad de Puno la EPS
cuenta con 35701 conexiones activas de agua
Categoria tarifaria C,i';'gt@f fcgfos %
por categoria
Categoria
Domestico 31,756 88.95%
< Categoria
é Comercial 3,313 9.28%
S Categoria estatal 258 0.72%
.‘é Categoria Industrial 335 0.94%
§ Categoria Social 39 0.11%
e La facturacion asciende a los s/ 1,501,884.27
e Larecaudacion asciende alos s/ 1,517,747.34
e La EPS cuenta actualmente con 36,602
micromedidores operativos
e Elindice de morosidad es del 18.77% en
promedio durante el periodo marzo, abril y mayo

En la actualidad la EPS EMSAPUNO S. A. tiene implementado el sistema de gestién

de calidad ISO 9001:2015, contando asi con fichas de procesos para sus diferentes

areas funcionales, el area de catastro también cuenta con una ficha de procesos e
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indicadores, sin embargo, no cuenta con fichas de procesos especificos las cuales son

de vital importancia para una mayor productividad en la entidad.
Desarrollo de una metodologia para la aplicacién la gestién por procesos

(Mallar Miguel Angel, 2010) Existe una metodologia para el puesta en marcha de la
gestidn por procesos, para predecir el resultado de los procesos y garantizar la calidad

de lo que hacemos a nuestros clientes, la cual comprende las siguientes etapas:
Etapa 1 - Informacioén, formacion y participacion

Se realizara un taller de trabajo con los trabajadores que realizan la actualizacién de
la categoria tarifaria, con la finalidad de informar los objetivos que tiene el proceso, las
etapas y los resultados que se esperan obtener. Ademas, se impulsara a la aportacion
de ideas con el objeto de optimizar el tiempo de cumplimiento de las actividades que

componen el proceso de actualizacion de la categoria tarifaria.
Etapa 2 - Identificacion de las actividades y definicion de las fronteras de cada uno

Tabla 6 : Lista de actividades para la actualizacién de la categoria tarifaria

A allZaClon de la aleJorlla (a dlld €Il €l al€a de Cala O COMme c
1l Actividades
Programacion de usuarios potenciales
Entrega de tarea gestor comercial
Impresion de padron de usuarios
Z8 Programacion de rutas
Traslado al punto programado
Ml |dentificacion de usuario potencial para cambio de tarifa
Verificacion del estado actual del usuario
Notificacién al usuario para cambio de categoria
I Retorno a oficina
Ol Entrega de notificaciones a catastro comercial
Verificacion y validacion de datos de los usuarios notificados
Aprobacion de cambio de categoria
Actualizacion de categoria del usuario en SIGECOM

88 Almacenamiento de informacion fisica
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Etapa 3 Seleccion de los procesos clave

En esta etapa diferenciaremos cuales son nuestros procesos clave y nuestros

procesos relevantes. Se elaborard un mapa de procesos.
Etapa 4 - Nombrar al responsable del proceso

Se nombrara como responsable del proceso a jefe del Area de Catastro Comercial con

la finalidad de viabilizar la propuesta.
Etapa 5 - Revisién y analisis de los procesos y deteccion de los problemas

Se analiz6 cada una de las actividades con el fin de identificar y optimizar los tiempos

de cumplimiento de las actividades
Etapa 6 - Correccion de los problemas

Después de identificar los procesos clave y los procesos que presentan problemas se
elaborara una propuesta de mejora con la finalidad de definir y corroborar las

modificaciones y/o redisefios del proceso.
Etapa 7 - Establecimiento de indicadores
Los indicadores que utilizaremos para medir los resultados son los siguientes:

Tabla 7 : Indicadores

Cumplimiento de Metas Optimizacion de recursos
N° de usuarios actualizados . . i d

Eficacia = , 100 | Eficiencia = b lT¥eA%0 1
N° de usuarios proyectados Tiempo Ejecutado

Resultados antes de la propuesta de mejora

Se realizo un estudio antes de la puesta en marcha de la propuesta de mejora, por el

periodo de 14 semanas, con la finalidad de ser comparadas en lo posterior.

40



Dimension 1: Cumplimiento de metas

Indicador: Eficacia

N° de usuario actualizados

Eficacia

N° de usuarios proyectados

* 100

En la siguiente tabla se muestra los resultados con respecto al nUmero de usuarios

actualizados en la categoria tarifaria antes de implementacion de la propuesta de

mejora.

Tabla 8 : Cumplimiento de metas — Antes

SEMANA N° de U.suarios N° de Usuarios EFICACIA %
Actualizados Proyectados
1 22 40 55%
2 19 40 48%
3 23 40 58%
4 22 40 55%
5 20 40 50%
6 18 40 45%
7 20 40 50%
8 19 40 48%
9 22 40 55%
10 20 40 50%
11 19 40 48%
12 23 40 58%
13 22 40 55%
14 23 40 58%
PROMEDIO 52%
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Grafico 3: Cumplimiento de metas - Antes
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Interpretacion: En la tabla N° 8 se determina que se cumple con las metas en un
promedio del 52% a las metas proyectadas.

Dimension 2: Optimizacion de recursos

Indicador: Eficiencia

Tiempo Proyectado

Eficiencia = * 100

Tiempo Ejecutado

A continuacion, se muestra los resultados obtenidos con respecto al tiempo promedio
para la ejecucion del proceso de actualizacion de categoria tarifaria.
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Tabla 9 : Optimizaciéon de recursos — Antes

SEMANA Tiempo ejecutado (min) | Tiempo Proyectado (min) EFICIENCIA %
1 95 60 63%
2 112 60 54%
3 91 60 66%
4 95 60 63%
5 106 60 57%
6 119 60 50%
7 106 60 57%
8 112 60 54%
9 95 60 63%
10 106 60 57%
11 112 60 54%
12 91 60 66%
13 95 60 63%
14 91 60 66%
PROMEDIO 102 60 59%

Gréfico 4: Optimizacién de recursos — Antes de la implementacion

100%
90%
80%

0, 0, 0,
70%  63% 66% 3% 63% AL Mt

60% 549% 7% S 3T% SI% . cau
50%
40%
30%
20%
10%
0
R o I R

Periodo de estudio

Eficiencia

X

Interpretacion: En la tabla N° 9 se determina que actualmente se cuenta con una

eficiencia promedio de un 59%.
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Productividad

Tabla 10 : Productividad — Antes

100%
90%
80%
70%
60%

SEMANA EFICACIA % EFICACIA % Productividad %

1 55% 63% 35%

2 48% 54% 26%

3 58% 66% 38%

4 55% 63% 35%

5 50% 57% 29%

6 45% 50% 23%

7 50% 57% 29%

8 48% 54% 26%

9 55% 63% 35%

10 50% 57% 29%

11 48% 54% 26%

12 58% 66% 38%

13 55% 63% 35%

14 58% 66% 38%

PROMEDIO 52% 59% 31%

Grafico 5: Productividad — Antes de la implementacion

38% 38% 38%

50%
40%
30%
20%
10%

0%

35%

35%

35%

35%

Periodo de estudio

44



Interpretacion: En la tabla N° 11 se determina que actualmente se cuenta con una

productividad promedio de un 31%.

3.6.Métodos de andlisis de datos

Andlisis descriptivo:

Se aplicard gréficos como histogramas, media, moda y varianza de la variable
dependiente y de cada una de sus dimensiones: cumplimiento de metas y optimizacion

de recursos.
Anédlisis inferencial:

El andlisis inferencia nos permitira realizar una semejanza de las medias y validar las
hipotesis plasmadas. Se aplicara la prueba de Shapiro Wilk, puesto que la muestra no
excede los 30 datos. Consecuentemente se procederd a realizar las pruebas de T
Student, de ser paramétricas, o Wilcoxon, de no ser paramétricas. Este se juzgara con

el paquete estadistico IBM SPSS 21 para su analisis.

3.7. Aspectos éticos
Para la elaboracion de la presente investigacion se solicito la autorizacion del Gerente
General Ing. Luis Aguilar Coaquira, cabe indicar que los datos presentados fueron

validados por el Sub Gerente de Catastro y Comercializacion.
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V. RESULTADOS
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4.1. DESCRIPCION Y EXPLICACION DE LAS MEJORAS DEL DESARROLLO DEL

PROYECTO

Figura 5 : Flujograma — Antes
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Tabla 11 : Descripcion de actividades (Antes)

N’, l I- .l I D - -&‘* I- -l ' 0| -
o Con informacion propia y proporcionada de

1 5;03;3;“[?00'80" otras areas, el responsable de catastro Solo proporciona datos
potenciales comercial programa los usuarios potenciales referenciales

gue seran verificados en campo.

2 Entrega de tarea | El responsable de catastro entrega la relacion s
gestor comercial | de usuarios potenciales al gestor comercial. P
Programacion El gestor comercial programa sus rutas segun la e

3 de rutas ubicacion de cada usuario potencial. Raftns; destintas

5 gestor comercial imprime €l padron de adron sin filtro por poco

4 'rgg:?n'%"ede El gest ial i | padrén d Pad filt
ﬁsu arios usuarios de las rutas a verificar. conocimiento del sistema

5 Traslado al El gestor comercial se traslada al primer punto
punto inicial programado.

Identificacion d El gestor comercial identifica al usuario Riesgo de identificacion
ehNCacIN 08 potencial con apoyo del padron de usuarios y erronea por padron

6 gg?::g al para lista de usuarios potenciales proporcionado por | desactualizado y poco de
cambio de tarifa el area de catastro comercial, en algunos casos | aplicativo por

utiliza el aplicativo movil de busqueda. desconodmiento.
. - El gestor comercial verifica la categoria tarifaria :
Verificacion del del usuario haciendo uso del padron de usuarios Dalfos c_!el padron Y

¢ |estado actial aplicativo movil de bidsqueda y determina si Spicative Incompletns’o

del usuario yap Rl iz desactualizados
corresponde el cambio de categona.
NOt'ﬁ(,:aaon al El gestor comercial notifica al usuario . dei .

] usuario para identificado para el cambic de categoria de nesgo‘ & mg;rnr e
cambio de = 3% de notificacion
categoria acuerdo a la actividad real o visible en campo.

9 Retomo a El gestor comercial retorna a oficina con el
oficina material y datos obtenidos.

R(i{:i?papn de El gestor comercial entrega todas las N liza hoia d

10 ggt;sﬁ?(?on% €N | notificaciones de cambio de categoria al > e i;et::a shnS
comercial responsable de catastro comercial. €2
Verificacion y
validacion de El responsable de catastro comercial verificay

11| datos de los valida los datos de los usuarios notificados en
usuarios sistema de gestion comercial de Ia entidad.
notificados

s ial - §
Aprobacion de El responsable de c'ate!stro com.eraa aprueba el Existencia de doble

X cambio de categoria si el usuario se encuentra : o : o
12| cambio de ; i notificacion o notificacion
. una categoria menor o distinta en la $
categoria 2 = erronea
notificacion.

Actualizacion de

13 categoria del El responsable de catastro actualiza la categoria
usuario en del usuario en el sistema de gestion comercial
SIGECOM

14 Almacenamiento | El responsable de catastro comercial archiva las
de nofificaciones | notificaciones verificadas y actualizadas
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Figura 6 : Diagrama de andlisis de procesos - Antes

Diagrama de Actividades del Procesos (DAP) - Antes

Diagrama N° | 1 | HojaN° 1de 1
Proceso: Actividad Actual
Actualizacion de categoria tarifaria Operacion @) 9
Incio: Programacion de usuarios Transporte E> 2
Fin: Almacenamiento de informacion Espera D 0
Lugar: Puno Inspeccion O 2
Fecha: 27/05/2022 Almacenamiento| ¥/ 1
Operador: 1 Total, de Actividades 14
Colia Mamani, Danitza Melani Distancia
Elaborado por: |— . .
Pilco Cortez, Rene Tiempo min/hombre 102
N° Descripcion Tlempo O E> D D V Observacion
en min.
1 Programacién de usuarios 4
potenciales T
2 |Entrega de tarea gestor comercial 2 ¢
3 |Impresion de padrén de usuarios 5 1
4 |Programacién de rutas 3 '\
5 |Traslado al punto programado 6 >
Identificacion de usuario potencial
6 . . 26
para cambio de tarifa -
Verficacié I | del
7 e |c_aC|on del estado actual de 14 \>.
usuario
Notificacion al usuario para cambio e
8 . 18
de categoria
9 |Retorno a oficina 6
Entre i i
10 ga de notlﬁ_ca(:|ones a 3 4
catastro comercial
Verificacién y validacion T
1 erificacio _yva dg(?o de datos 4 ~
de los usuarios notificados
12 |Aprobacion de cambio de categoria 5 r
13 Actualizacién de categoria del 4 L
usuario en SIGECOM —
14 ?Sll:z:cenamlento de informacion 2 T~
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Implementacion de propuesta de mejora

A partir de la identificacion y definicién de actividades se determina los procesos mas
importantes para la actualizacion de categoria tarifaria, el mapa de procesos permitira

reconocer los procesos estratégicos, operativos y de apoyo.

Figura 7 : Mapa de Procesos.
MAPA DE PROCESOS

Actualizacion De Categoria Tarifaria

ESTRATEGICOS
C [ GESTION DE CALIDAD || PMO || GESTION COMERCIAL ] P
A A
T R
A T
S OPERATIVOS E
T S
R
0o I
N
C T
0 E
M R
E « E
R APOYO S
c A
; R.CD.011-2007- Gerencia Gerenc@a Gerencia de 2
L SUNASS-CD General Comercial Operaciones .

Procesos estratégicos: Son los que intervienen en la visién de la empresa. Estos
aportan a las estrategias y objetivos de la entidad. Para la actualizacién de categoria
tarifaria consideramos: la gestién de calidad basado en la ISO 9001:2015 con la que
cuenta la entidad, el Plan Maestro Optimizado como base de una proyeccion
estratégica y la Gestion Comercial que proporciona las principales herramientas para

gestion del catastro comercial de la empresa.
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Procesos operativos: Son los procesos clave, identificados a partir del método de
analisis y observacién, que permitid reconocer tres procesos principales para la

actualizacion de categoria tarifaria.

Procesos de apoyo: Se considera la Norma principal que regula la gestion de calidad
de prestacion de servicios de saneamiento, la alta direccion de la empresa y las
gerencias de linea quienes proporcionan todo el soporte necesario para el

cumplimiento de las metas planteadas.

Figura 8 : Actividades que afladen valor al proceso

FICHA IDENTIFICACION DE LAS ACTIVIDADES QUE ANADEN VALOR AL PROCESO
ENTIDAD EMSAPUNO

LA g 10 (o] Catastro Comercial

PROCESO Actualizacion de la Categoria Tarifaria

TAAVP = A4V,
" TAP

* 100

Leyenda:
IAAVP: indice de Actividades que afiaden valor al proceso
AAV : Actividades que afiaden valor

TAP : Total de actividades del proceso
Analisis de las actividades

Programacion de usuarios potenciales X

Entrega de tarea gestor comercial

Impresion de padréon de usuarios

Programacion de rutas

Traslado al punto programado

Identificacion de usuario potencial para cambio de tarifa
Verificacion del estado actual del usuario

Notificacidon al usuario para cambio de categoria
Retorno a oficina

Entrega de notificaciones a catastro comercial
Verificacion y validacion de datos de los usuarios notificados
Aprobacion de cambio de categoria

Actualizacion de categoria del usuario en SIGECOM
Almacenamiento de informacion fisica

TOTAL

SlolRlaale|e|Nlo|o|l s wN| =
XXX XXX XXX XX [ X[ X

-
w
-

Segun los procesos definidos para la actualizacion de categoria tarifaria, se realizan

un total 14 actividades en los cuales se pudo identificar que 13 actividades afiaden
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valor al proceso y 1 no afiade valor al proceso, el item 1 de la ficha anterior
“programacién de usuarios potenciales” no anade valor al proceso debido a que la
informacion en su gran mayoria es inexacta o con distancias mas prolongadas o
distintas de un solo sector en la ciudad, por lo que, el responsable de la ejecucién del
proceso de notificacion recurre a la identificacion real de usuarios potenciales
seleccionado puntos mas cercanos e identifica usuarios del sector a través de las
herramientas de apoyo con el que cuenta como el padron de usuarios dejando de lado
los usuarios potenciales programados. Como resultado del analisis se concluye que el
indice de actividades que afiaden valor al proceso en del 93%, asimismo, se interpreta
que el 7 % no afiade valor al proceso, por tanto, en la propuesta de mejora de la
presente investigacion solo seran consideradas las actividades que afiaden valor al

proceso.

Figura 9 : indice de actividades que afiaden valor al proceso

Indice de actividades que ailaden valor al proceso

B Actividades que afiaden valor al proceso

m Actividades que no afiaden valor al
proceso

Mejora de actividades del proceso

Para una adecuada gestion por procesos, de la tabla N° 11, una vez evaluado cada
actividad y las observaciones que presenta, se plantea una mejora en cada actividad.
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Tabla 12 : Mejora de actividades

N°|Proceso| Actividad Descripcién de actividades mejoradas Observaciones
El responsable de catastro comercial con informacion propia
Programacion |informacién proporcionada por otras éreas sobre usuarios potenciale
- d g p. P = P 2 AP P Actividad mejorada
e ruta para la actualizacion de categoeria tarifaria, programa una ruta par:
verificacion en campo.
—| =
‘.8 El respcnsable de catastro comercial descarga de SIGECOM el padron)|
© Descarga de general de usuarios del sector o ruta programado y alimenta el equipg|
2 % padron de movil del gestor comercial con datos basicos de los usuarios como:|Actividad mejorada
L — 2 - - - e . . -2 -
o usuarios nombre o razon social, codigo de conexidén, direccion, nimero def
o & ¥ ) 25
T medidor, categoria actual de tarifa, estado del servicio y otros.
El gestor comercial recibe la tarea asignada, las herramientag
Entrega de tarea|necesarias para la identificacion de usuarios en campo que incluye e
3 g . AU g 5, % ¢ z i i Actividad mejorada
gestor comercial|aplicativo mévil de bisqueda de usuarios, asi como las actas def
notificacién.
Traslado al
4 punto inicial de |El gestor comercial se traslada al punto inicial de la ruta programada.
| la ruta
Identnﬁcacuon de El gestor comercial identifica al usuario potencial para cambio d
usuarno 5 g s - z SEN H
5 potencial para categoria haciendo uso de las herramientas de blsqueda de usuariogActividad mejorada
cambio de tarifa (aplicativo mévil) y padron de general de usuarios.
El gestor comercial verifica la informacidn del usuario en el SIGECO
3 33 a través del aplicativo movil adrdn general, contrasta con el us
Verlicacion ae real en cam g la actividac:’ Sisible' ieterm’ina si corresponde |
6 ~ |estado actual pkSath g Py 3 4 ey PONCE '3 A ctividad mejorada
S del tisuano actualizacion tarifaria (cambio de categoria tarifaria), de ser posibl
8 solicita la verificacidon interna de los puntos de agua y desague de |
| g actividad.
% El gestor comercial llena el formate de notificacion de cambio d
=z Notificacion al |categoria con los dates del usuario, indica la actividad actual v el tip
7 usuario para de categoria tarifaria que sera asignado en sus nuevas facturacione PR B J—
cambio de mensuales, la notificacion es entregada al propietaric del predio v 1
categoria responsable, de no ser posible es dejado por debajo de la puert
| conforme a los procedimientos de notificacion.
Retorno a
8 : . . _o
] oficina El gestor comercial retorna a oficina.
Elaboracion y
entrega de El gestor comercial elabora el informe para el cambio de categoria|
9 informe a tarifaria a usuarios notificados, este es recibido por el responsable de{Actividad mejorada
catastro catastro comercial incluyendo las notificaciones fisicas.
comercial
Verificacién y
validacion de i
akidacion d El responsable de catastro comercial verifica la informacion recibida yf
L detoede las alida los datos en el Sistema de Gestion Comercial
usuarios o 3
| notificados
<  |Aprobacion de
5 ) . o .
11 S cambic. de tE;;:;g:nsaablZldeﬂcj:t_aostro comercial aprueba el cambio de categonatActividad S .
n .g categoria ifaria para el usuario.
§ Actualizacion de
12 o categoria del El responsable de catastro comercial actualiza la categoria tarifaria de
< usuario en usuario en el SIGECOM.
|| SIGECOM
Almacenamiento)
archivo de
13 y archivo ; ficacia
informacion Almacena el informe y formatos de notificacion
fisica
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Figura 10 : Mejora de actividades del proceso

MEJORA DE ACTIVIDADES DEL PROCESO
ENTIDAD EMSAPUNO

LU 4 Soa e [o ) Catastro Comercial

PROCESO Actualizacion de la Categoria Tarifaria

map = M 100
= amp”

Leyenda:

MAP : Mejora de actividades del proceso

AM  : Actividades mejoradas

AMP : Total de mejoradas proyectadas
Analisis de las actividades

1 Programacion de rutas X
2 Descarga de padron de usuarios X
3 Entrega de tarea gestor comercial X
4 Traslado al punto programado X
5 Identificacion de usuario potencial para cambio de tarifa X
6 Verificacion del estado actual del usuario X
7 Notificacion al usuario para cambio de categoria X
8 | Retorno a oficina X
9 Entrega de informe a catastro comercial X
10 | Verificacion y validacion de datos de los usuarios notificados X
11 | Aprobacion de cambio de categoria X
12 | Actualizacion de categoria del usuario en SIGECOM X
13 | Almacenamiento de informacién fisica X
TOTAL 8 5

Segun la figura N° 08 las actividades que afiaden valor al proceso para la actualizacién
de categoria tarifaria, son un total de 13, en los cuales se pudo realizar las mejoras en
8 actividades, el item 1, 2, 3, 5, 6, 7, 9 y 11 fueron optimizados a fin de lograr un mejor
desempeiio, buscando la eficiencia y eficacia en el desempefio de todas las
actividades involucradas. El resultado del analisis de la figura anterior demuestra que
el indice de mejora de actividades del proceso alcanza el 61% del total de actividades

proyectadas.

Figura 11 : Actividades mejoradas del proceso
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Actividades mejoradas del proceso

B Actividades mejoradas reales

M Actividades mejoradas proyectadas

Figura 12 : Ficha de caracterizacion de proceso de programacion

PROCESO PROGRAMACION
Sub-proceso Programacion de actividades diarias
Objetivo Programar las actividades diarias de actualizacion de categoria tarifaria
Inicio Programacion de ruta
Fin Entrega de tarea al

estor comercial

Proveedores Actividades Salidas Clientes
¢ Programacion de ruta de
actualizacion.
5 * Descarga de padrén Entrega de
) Programacion general de usuarios. tarea al , ,
de ruta . . gestor Notificacion.
* Alimentacion con datos :
: i comercial
de equipo movil.
¢ Entrega de tarea al gestor
comercial.
Responsables Parametros Control/ Medicion Documentos /Registros
Procesos de Soporte Recursos Indicador
Plano catastral de la EPS,
D.S. 011-2007-SUNASS- | Padron General de Usuarios, % de cumplimiento del
CD sistema informatico de la tiempo de programacion
empresa.
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Flujograma de proceso de programacion: El responsable de catastro comercial
programa la ruta de actualizacion del dia haciendo uso de informacion de otras areas
e informacién propia, alimenta con datos actualizados el equipo movil des gestor
comercial, facilita herramientas de busque como los aplicativos de busqueda de

usuarios y entrega la tarea del dia al gestor comercial.

Figura 13 : Flujograma de proceso de programacion:

INICIO

Programacion de
ruta de actualizacion

A

Alimentacion de Descarga de padron

datos al equipo movil general de usuarios
[

Levanta
observaciones

éEs conforme?

Entrega de tarea al
gestor comercial

FIN
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Figura 14 : Ficha de caracterizacion de proceso de notificacion

PROCESO NOTIFICACION
Sub-proceso Identificacion de usuarios con actividades comerciales
Objetivo Ejecutar la identificacién y notificacioén de usuarios

Inicio Traslado al punto inicial de ruta
Fin Elaboracion de informe de notificaciones
Proveedores Entradas Actividades Salidas
e Traslado al punto
inicial de ruta.
e Identificacion del

usuario potencial para

cambio de tarifa Elaboracion de
Traslado al ' informe de Actualizacion

Broar ‘. e Verificacion del estado : :
rogramacion | punto 1 del del : notificaciones
Shicial-dela actual del del usuario.

ruta e Notificacion al usuvario
para cambio de
categoria.

e Retorno a oficina.

e Elaboracion de informe

Clientes

de notificaciones

Responsables Parametros Control/ Medicion Documentos /Registro
Procesos de Soporte Recursos Indicador
Aplicativo moévil de busqueda e
D.S. 011-2007- identificacién de usuarios, % de cumplimiento de tiempo
SUNASS-CD padron de usuarios digitalizado. | de notificacion.

Flujograma de proceso de notificacion: El gestor comercial recepciona la tarea del
dia y se dirige a la ruta programada visualiza usuarios potenciales para actualizacion
de categoria tarifaria, procede a identificar con el aplicativo de busqueda de usuarios
asi como en el padrén general de usuarios que se encuentra descargado en su equipo
movil, una vez identificado a través de otro aplicativo de consultas verifica la categoria
tarifaria en el que se encuentra el usuario, si el usuario identificado se encuentra en
una categoria tarifaria menor o diferente al uso real visibles el gestor comercial
determina conforme a la normatividad aplicable a que categoria corresponde actualizar
al usuario, el gestor comercial procede a llenar el acta de cambio de categoria y ese

es entregado al propietario del predio, actividad o persona encargada, de no ser
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posible la entrega de notificacion a la persona responsable, el acta es introducido por
debajo de la puerta; las actividades de identificacion, evaluacion y notificacion se
repiten hasta concluir la meta diaria. El gestor comercial retorna a oficina y procede
elaborar un informe de los usuarios notificados y entrega al responsable de catastro

comercial.

Figura 15 : Flujograma del proceso de notificacion

INICIO

Traslado al punto
inicial de ruta

.

Identificaciéon del | Busqueda en el aplicativo
usuario potencial movil y padron
l A

éldentifica?

No

No l Si

Verifica el estado
actual del usuario

.

éRequiere

actualizacion?

ysi

Notifica

A4

Retorno a oficina

v

Elabora y entrega informe
a catastro comercial

FIN
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Figura 16 : Ficha de caracterizacion de proceso de actualizacion

PROCESO
Sub-proceso

ACTUALIZACION
Evaluacién y registro del usuario

Objetivo

Actualizar la categoria tarifaria del usuario

Inicio

Recepcion de informe de notificaciones

Fin
Proveedores

Entradas

Almacenamiento y archivo de informe y notificaciones

Actividades Salidas

e Recepcion de informe
de notificaciones.

Clientes

e Verificacién y
validacion de datos de
usuarios notificados.

: Alm i
e Aprobacion de S

Recepcion de

to y archivo de

Notificacidén

informe de

cambio de categoria.

Responsables
Responsable de catastro

Procesos de Soporte
D.S. 011-2007-
SUNASS-CD

notificaciones

e Actualizacion de
tarifa en sistema de
gestiéon comercial

e Almacenamiento y
archivo de informe y
notificaciones.

Parametros Control/ Medicion
Numero de usuarios actualizados

Recursos
Sistema de Gestiéon Comercial
(sistema informatico de la
entidad)

informe y
notificaciones

Documentos /Registros
Registro de actualizacién
tarifaria

Requisitos
% de cumplimiento de tiempo
de notificacion.

Flujograma del proceso de actualizacion: El responsable de catastro comercial
recepciona las notificaciones, valida los datos, verifica si corresponde el cambio o
actualizacion tarifaria y procede actualizar la categoria tarifaria del usuario en el
sistema de gestion comercial, posteriormente almacena la informacion fisica en

archivo del area.



Figura 17 : Flujograma del proceso de actualizacion

INICIO

Recepciona el informe
de notificaciones

5

Validacion de datos

«

Evalta el cambio de categoria

correspondes:

<>
Actualiza

Devuelve
notificacion

Almacena notificaciones
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Figura 18 : Flujograma de Actualizacion de categoria tarifaria (Después)

Gestor Comercial

Catastro Comercial

No

INICIO
Informacion

| Programa I‘_ d‘;‘ otras
¢ areas

| Descarga padron |
]

v

Recepciona
tarea

i

Punto inicial
de ruta

v

Identifica
usuario
potencial

¢ Requiere
cambio de
categoria?

Oficina

v

Elabora Informe
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v

Verifica y
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I
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CINCRCHONCHS

CISHCHCHCICRC
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Figura 19 : Diagrama de analisis de procesos después de la mejora

Diagrama de Actividades del Procesos (DAP) - Después

Diagrama N° 1 HojaN° 1de 1
Proceso: Actividad Actual
Actualizacion de categoria tarifaria Operacion O 8
Incio: Programacion de ruta Transporte Q 2
Fin: Almacenamiento de informacion Espera D 0
Lugar: Puno Inspeccion O 2
Fecha: 27/05/2022 Almacenamiento| \/ 1
Operador: 1 Total, de Actividades 13
Colia Mamani, Danitza Melani Distancia
Elaborado por: [— , ,
Pilco Cortez, Rene Tiempo min/hombre 67

o L Tiempo .
N° |Descripcion del proceso en min. O |:> DIV Observacion
1 [Programacion de ruta 3 T
2 |Descarga de padron de usuarios 4 T
3 |Entrega de tarea gestor comercial 2 ‘\
4 |Traslado al punto programado 4 ?
Identificacion de usuario potencial
5 . . 12
para cambio de tarifa ~
Verificacio
6 |f|gaC|on del estado actual del 6 o
usuario
Notificacién al usuario para cambio —
7 ] 14
de categoria
8 |Retorno a oficina 5
Entrega de informe a catastro
9 ga 5 o(
comercial
Verificacion y validacion de datos N
10 y Valda 4 >
de los usuarios notificados
/
11 [Aprobacion de cambio de categoria 2 r
19 Actualizacion de categoria del 4 L
usuario en SIGECOM ~
Almacenamien informacion T
13 acenamiento de informacio 5 ~o

fisica
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4.2. ESTADISTICA DESCRTRIPTIVA
Andlisis descriptivo de la variable independiente y dependiente
VARIABLE DEPENDIENTE:
DIMENCION: Cumplimiento de metas

Tabla 13 : Analisis descriptivo — cumplimiento de metas

Estadisticos
CUMPLIMIENTO DE METAS

CUMPLIMIENTO DE METAS

ANTES DESPUES

N Valido 14 14

Perdidos 0 0
Media 52,3571 84,7143
Mediana 52,5000 85,5000
Moda 55,00 80,002
Desv. Desviacion 4,39593 6,77585
Varianza 19,324 45,912
Asimetria -,077 -,506
Error estandar de asimetria ,597 ,597
Curtosis -1,435 ,120
Error estandar de curtosis 1,154 1,154

En la tabla 13, se muestra que la media antes es de 52,357, siendo menor a la media

después 84,7143

Tabla 14 : Cumplimiento de metas

Cumplimiento de metas
SEMANAS ANTES DESPUES
EFICACIA EFICACIA
1 55% 88%
2 48% 83%
3 58% 90%
4 55% 88%
5 50% 83%
6 45% 80%
7 50% 78%
8 48% 88%
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9 55% 80%
10 50% 70%
11 48% 80%
12 58% 93%
13 55% 90%
14 58% 95%
PROMEDIO 52% 84%

Nota: Los datos obtenidos provienen del N° de usuarios actualizados y N° de usuarios proyectados,

estos datos obtenidos de 14 semanas antes y 14 semanas después.

Gréfico 6: Cumplimiento de metas

Cumplimiento de Metas

100%

90%

80%

70%

60%

50% \/\/\/\/\/

40%

30%

20%

10%

0%

e ANTES === DESPUES

INTERPRETACION: Como se puede visualizar en la tabla N° 14 se evidencia un
incremento del 32% en el cumplimiento de metas trazadas con respecto al nUmero de
usuarios que se les ha aplicado el cambio de categoria domestica a categoria

comercial.
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DIMENSION: Optimizacion de recursos

Tabla 15: Analisis descriptivo — optimizacion de recursos

Estadisticos
OPTIMIZACION DE RECURSOS OPTIMIZACION DE RECURSOS

ANTES DESPUES

N Valido 14 14

Perdidos 0 0
Media 59,5000 90,2143
Mediana 60,0000 92,0000
Moda 63,00 85,002
Desv. Desviacion 5,37444 7,21301
Varianza 28,885 52,027
Asimetria -,236 -, 750
Error estandar de asimetria ,597 ,597
Curtosis -1,353 1,350
Error estandar de curtosis 1,154 1,154

En la tabla 15, se visualiza que la media antes es de 59,5000, siendo menor a la
media después 90,2143.

Tabla 16 : Optimizacién de recursos

Optimizacion de Recursos
PRE - TEST POS - TES
SEMANA . , L
Eficiencia Antes Eficiencia Después
1 63% 92%
2 54% 87%
3 66% 95%
4 63% 92%
5 57% 87%
6 50% 85%
7 57% 95%
8 54% 92%
9 63% 85%
10 57% 73%
11 54% 85%




12 66% 98%
13 63% 95%
14 66% 102%
PROMEDIO 59% 90%

Nota: Los datos obtenidos provienen del tiempo proyectado y tiempo ejecutado,

estos datos obtenidos de 14 semanas antes y 14 semanas después.

Gréfico 7: Optimizacion de recursos

Optimizacién de Recursos

120%
100%
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o \/\/\/\/v
40%
20%

0%

e ANTES DESPUES

INTERPRETACION: Como se observa en la tabla N° 16 se evidencia una mejora del
31% después de la puesta en marcha de la propuesta de mejora, pues al optimizar los
tiempos de ejecucion de las actividades hace que se tenga mas tiempo disponible para

realizar mas cambios de categoria domestica a una comercial.

66



VARIABLE DEPENDIENTE: PRODUCTIVIDAD

Tabla 17 : Analisis descriptivo — productividad

Estadisticos
PRODUCTIVIDAD ANTES

PRODUCTIVIDAD DESPUES

N Valido
Perdidos

Media

Mediana

Moda

Desv. Desviacion

Varianza

Asimetria

Error estandar de asimetria
Curtosis

Error estandar de curtosis

14

0
31,1429
31,5000
35,00
5,61395
31,516
-,067
,597
-1,811
1,154

14
0
76,8571
77,5000
68,00
11,71362
137,209
-,384
597

619
1,154

En la tabla 17, se visualiza que la media antes es de 31,1429, siendo menor a la

media después 76,8571

Tabla 18 : Productividad

PRODUCTIVIDAD
Semana Antes Después
1 35% 81%
2 25% 72%
3 38% 86%
4 35% 81%
3) 28% 72%
6 23% 68%
7 28% 74%
8 25% 81%
9 35% 68%
10 28% 51%
11 25% 68%
12 38% 91%
13 35% 86%
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14 38% 97%
PROMEDIO 31% 7%
Nota: Los datos obtenidos corresponden a la eficacia y eficiencia de las 14 semanas

antes y 14 semanas despueés

Gréafico 8: Productividad

Productividad
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INTERPRETACION: De la tabla N° 18 se visualiza un incremento en la productividad
de un 46% con respecto al antes de la puesta en marcha de la propuesta de mejora
pues al optimizar tiempos a distintas actividades se logré que se actualicen y se aplique
el cambio de categoria tarifaria a mas usuarios, generando ademas un incremento en

la facturacion.
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4.3. ESTADISTICA INFERENCIAL
4.3.1. De la Hipdtesis General

Con la finalidad contrastar la Hipotesis general, se considera necesario primero definir
si la serie de datos de la actualizacion de la categoria tarifaria antes — después tienen
un comportamiento parameétrico o no parametrico, por ello se realizara un analisis de
normalidad, cabe indicar que se realizd el estudio durante 14 semanas antes del
desarrollo de la propuesta de gestién por procesos y 14 semanas posteriores a ella,
por ello se utilizara el estadigrafo de Shapiro Will, pues el nimero de datos utilizados

en la presente investigacion son menores a 30.

Tabla 19 : Prueba de normalidad con SHAPIRO WILK

ANTES |DESPUES CONCLUSION
SIG> 0.05 SI Sl PARAMETRICO
SIG> 0.05 SI NO NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 N[@) Sl NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO NO NO PARAMETRICO

Tabla 20 : Prueba de normalidad con SHAPIRO
WILK — productividad

Pruebas de normalidad
Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
PRODUCTIVIDAD_ANTES 857 14 ,027

PRODUCTIVIDAD_DESPUES 961 14 734

Interpretacion. De la tabla 19, se observa que la significancia de productividad antes y
después, es menor a 0.05 y mayor a 0.05, lo que significa que presentan
comportamientos no parameétricos. Dado que a lo que se quiere llegar es saber si la
productividad ha mejorado, para ello se procedera al andlisis de contrastacion de la

hipétesis general con el estadigrafo de WILCOXON.
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3.3.2. Contrastacion de la hipétesis general

Ho: La Gestion por Procesos NO mejora la productividad en el Area de Catastro
Comercial de la EPS EMSAPUNO S.A., Puno, 2022.

Ha: La Gestion por Procesos mejora la productividad en el Area de Catastro
Comercial de la EPS EMSAPUNO S.A., Puno, 2022.

Regla de decision:

Ho: HAntes > HDespues
Ha: Hantes <= UDespues
31,1429<=76,8571
Pruebas WILCOXON
Tabla 21 : Pruebas WILCOXON - productividad

Estadisticos descriptivos

Desv.
N Media Desviacion Minimo Méximo
PRODUCTIVIDAD_ANTES 14 31,1429 5,61395 23,00 38,00
PRODUCTIVIDAD_DESPUE 14 76,8571 11,71362 51,00 97,00

S

Interpretacion: De la tabla 21, demuestra que la media de la PRODUCTIVIDAD antes
(31,1429) es menor que la media de PRODUCTIVIDAD después (76,8571), por lo que,
no se cumple Ho: pantes > Hbespuss, €n tal sentido la hipotesis nula es rechazada, y se
acepta la hipétesis alterna, por tal razon se evidencia que la Gestién por Procesos
mejora la productividad en la EPS EMSAPUNO S.A.

4.3.2. Hipotesis especifica 1: Cumplimiento de metas

Para constrastar la Hipotesis especifica 1, determinaremos primero si los datos tienen

un comportamiento paramétrico o no paramétrico.
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Tabla 22 : Prueba de normalidad con SHAPIRO WILK

ANTES |DESPUES CONCLUSION
SIG> 0.05 S S PARAMETRICO
SIG> 0.05 Sl NO NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO S NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO NO NO PARAMETRICO

Tabla 23 : Pruebas de normalidad Shapiro-Wilk — cumplimiento de metas

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico Gl Sig.
CUMPLIMIENTO DE METAS_ANTES ,892 14 ,086
CUMPLIMIENTO DE METAS DESPUES ,952 14 ,599

Interpretacion. De la tabla 22, se observa que la significancia de cumplimiento de
metas, son mayores a 0.05, esto indica que presentan comportamientos parametricos.
Posterior a este andlisis se procedera a verificar si el indicador de cumplimiento de

metas ha mejorado, por tal razén se hace uso del estadigrafo de T STUDENT.
3.3.2 Contrastacion de la hipétesis especifica

Ho: La Gestion por Procesos NO mejora el cumplimiento de metas en el Area de
Catastro Comercial de la EPS EMSAPUNO S.A., Puno 2022.

Ha: La Gestion por Procesos mejora el cumplimiento de metas en el Area de
Catastro Comercial de la EPS EMSAPUNO S.A., Puno 2022.

Regla de decision:

Ho: HaAntes > UDespues
Ha: Mantes <= UDespues

52,3571 <=84,7143
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Pruebas T STUDENT
Tabla 24 : Pruebas T STUDENT — cumplimiento de metas

Estadisticas de muestras emparejadas

Media N  Desv. Desviacion Desv. Error promedio
Parl1  CUMPLIMIENTO DE 52,3571 14 4,39593 1,17486
METAS_ANTES
CUMPLIMIENTO DE 84,7143 14 6,77585 1,81092

METAS_DESPUES

Interpretacion: Segun la tabla 24, se visualiza que la media del indicador cumplimiento
de metas antes (52,3571) es menor que la media del indicador cumplimiento de metas
después (84,7143), en consecuencia, no se cumple Ho: Hantes > [pespuss, por lo que,
la hipétesis nula es rechazada, y se acepta la hipotesis alterna.

4.3.2. Hipotesis especifica 2: Optimizacion de recursos

Para contrastar la Hipotesis especifica 2, determinaremos primero si los datos exhiben
un comportamiento paramétrico o no paramétrico, mediante el andlisis de normalidad,

para este usaremos el estadigrafo de Shapiro Will.

Tabla 25 : Prueba de normalidad con SHAPIRO WILK

ANTES |DESPUES CONCLUSION
SIG> 0.05 ﬁﬁW
SIG> 0.05 S NO NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO S NO PARAMETRICO
SIG> 0.05 NO NO NO PARAMETRICO
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Tabla 26 : Prueba de normalidad con SHAPIRO WILK — optimizacion de recursos

Pruebas de normalidad

Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig.
OPTIMIZACION DE ,890 14 ,081
RECURSOS_ANTES
OPTIMIZACION DE ,936 14 ,367

RECURSOS DESPUES

Interpretacion. De la tabla 25, se visualiza que la significancia del indicador
optimizacidbn de recursos, son mayores a 0.05, esto indica que presentan
comportamientos paramétricos. Posterior a este analisis se procedera a verificar si el
indicador de cumplimiento de metas ha mejorado, por tal razén se procede al analisis
con el estadigrafo de T STUDENT.

3.3.2 Contrastacién de la hipotesis especifica 2

Ho: La Gestion por Procesos NO mejora la optimizacion de recursos en el Area
de Catastro Comercial de la EPS EMSAPUNO S.A., Puno 2022

Ha: La Gestion por Procesos mejora la optimizacion de recursos en el Area de
Catastro Comercial de la EPS EMSAPUNO S.A., Puno 2022

Regla de decision:

Ho: MaAntes > UDespues
Ha: Hantes <= UDespues

59,5000<=90,2143

Tabla 27 : Pruebas T STUDENT — optimizacion de recursos
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Estadisticas de muestras emparejadas

Desv. Error
Media N Desv. Desviacion promedio
Par1  OPTIMIZACIONDERECURS 59,5000 14 5,37444 1,43638
OS_ANTES
OPTIMIZACIONDERECURS 90,2143 14 7,21301 1,92776
OS DESPUES

Interpretacion: Segun la tabla 27, se demuestra que la media del indicador

optimizacion de recursos antes (59,5000) es menor que la media del indicador

optimizaciéon de recursos después (90,2143), por lo cual no se cumple Ho:

HAntes =

Mbespués, POr lo que, la hipotesis nula es rechazada y se acepta la hipotesis alterna.
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V. DISCUSION
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DISCUSION 1

Acorde a la tabla N° 21, se demuestra que la media de PRODUCTIVIDAD promedio
antes es de 31%, siendo esta menor que la media de PRODUCTIVIDAD promedio
después de la puesta en marcha de la propuesta de mejora que es de 77%, logrando
una mejora de un 46%, aceptdndose asi la hipétesis alterna, en virtud de ello queda
comprobado que la gestion por procesos mejora la productividad en el area de catastro
de la EPS EMSAPUNO S.A., de igual forma, Sanchez (2021) en su investigacion que
tiene por objeto mejorar la productividad, evidencié que con la gestion por procesos
mejoro la productividad en su lugar de estudio, puesto que el antes de la productividad
fue del 23% y el después tuvo un 63.5% teniendo un incremento de 42.5%, aceptando
su hipétesis alterna. De la misma manera Ccopa (2020) en su tesis tiene que tiene por
objeto determinar en qué medida aumentara la productividad, comprob6 que la gestién
por procesos mejor6 la productividad, puesto que la productividad - antes es de
49.56% y la productividad - después es de 65.88% teniendo un aumento en la
productividad de un 16% con la realizacién de la gestidén por procesos, aceptando su
hipétesis alterna. De la misma manera Martinez y Solis (2020), en su tesis que tiene
por objeto determinar como la gestién por procesos aumenta la productividad, puesto
que la productividad — antes fue de 53% y la productividad — después fue de 68%
demostrando que se aument6 la productividad en un 15%, aceptando su hipoétesis

alterna.
DISCUCION 2

Asimismo, de la evaluacion de cumplimiento de metas se comprueba que antes de la
puesta en marcha de la propuesta de gestion por procesos se lograba en un 52%
cumplir con las metas establecidas, pero después de la puesta en marcha de la
propuesta de gestidén por procesos se alcanz6 un 84%, logrando un incremento de un
32% del indicador cumplimiento de metas. Por ello y conforme a la tabla N° 24 se
acepto la hipotesis alterna, por ende, se evidencia que la Gestion por Procesos mejora
el cumplimiento de metas en la EPS EMSAPUNO S. A. Asimismo, Sanchez (2021) en

su tesis comprob6 que la gestion por procesos mejora el cumplimiento de metas de un
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43.5% a un 81% logrando una mejora del 37.5%. De la misma manera Ccopa (2020)
en su tesis comprobd que la gestion por procesos mejoro la eficacia en el area de
produccion de un 75% a un 84.03%, logrando la mejora de la eficiencia en un 9%. De
la misma manera Martinez y Solis (2020), en su tesis comprobé que la gestién por
procesos mejord el cumplimiento de metas en el servicio de montaje de casetas
metalmecanicas de un 65% a un 73%, logrando la mejora del cumplimiento de metas

en un 8%.
DISCUCION 3

Finalmente se verificé que en la optimizacion de recursos también hubo una mejora
debido a que antes del desarrollo de la propuesta de gestion por procesos se lograba
en un 59% en la optimizacién de recursos, pero después del desarrollo se logré
optimizar los recursos en un 90%, logrando un incremento de un 31%. Por ello y
conforme a la tabla N° 27 se aceptd la hip6tesis de investigacion o alterna. Asimismo,
Sanchez (2021) en su tesis comprobd que la gestién por procesos incrementa la
optimizacién de recursos de un 46% a un 80% logrando una mejora del 34%. Por
consiguiente, Ccopa (2020) en su tesis comprobd que la gestién por procesos mejoré
la eficiencia en el area de produccion de un 66% a un 78%, logrando la mejora de la
eficiencia en un 12%. De la misma manera Martinez y Solis (2020), en su investigacion
concluyo gue la gestién por procesos mejoro la optimizacion de recursos de un 82% a
un 92% demostrando asi que se mejoré en un 10%, De la misma manera Martinez y
Solis (2020), en su tesis comprobd que la gestion por procesos logré la mejora en el
cumplimiento de metas del servicio de montaje de casetas metalmecénicas de un 65%

a un 73%, logrando la mejora del cumplimiento de metas en un 8%.
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VI,

CONCLUSIONES
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Primera conclusién

Se concluye que en el Area de Catastro Comercial antes del desarrollo de la propuesta
de gestidn por procesos se obtenia una productividad promedio de un 31%, resultante
de 14 semanas estudiadas, sin embargo, después del desarrollo de la propuesta de
gestion por procesos se observé que la productividad promedio alcanzé un 77%,
resultante de 14 semanas posteriores, entonces, la productividad tubo una mejora de
un 46%, es decir, que utilizando el mismo tiempo disponible se logré identificar y
actualizar la categoria tarifaria a una mayor cantidad de usuarios, cabe indicar que con
esta mejora se lograra incrementar la rentabilidad en la empresa, a su vez se realizé
un analisis inferencial utilizando el estadigrafo de WILCOXON por presentar un
comportamiento no parameétrico, y con este mismo se demostré que la Gestién por
Procesos mejora la productividad el Area de Catastro Comercial en la EPS
EMSAPUNO S.A., Puno, 2022.

Segunda conclusién

Se concluye que en Area de Catastro Comercial antes del desarrollo de la propuesta
de gestién por procesos se tenia un cumplimiento de metas promedio de un 52%,
resultante de 14 semanas estudiadas, sin embargo, después del desarrollo de la
propuesta de gestién por procesos se observd que se alcanz6 un cumplimiento de
metas de 84%, resultante de 14 semanas posteriores, entonces el cumplimiento de
metas mejoro en un 32%, es decir, que en cada semana se lograba identificar una
mayor cantidad de usuarios para la actualizacion de la categoria tarifaria. A su vez se
realiz6 un andlisis inferencial utilizando el estadigrafo de T STUDENT por presentar
comportamientos paramétricos, y con este mismo se demostré que la Gestiéon por
Procesos mejora el cumplimiento de metas en el Area de Catastro Comercial de la
EPS EMSAPUNO S.A., Puno 2022.
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Tercera conclusion

Se concluye que en Area de Catastro Comercial antes del desarrollo de la propuesta
de gestion por procesos se tenia una optimizacion de recursos promedio de un 59%,
resultante de 14 semanas estudiadas, sin embargo, después de la puesta en marcha
de la propuesta de gestion por procesos se observé que se alcanzé una optimizacion
de recursos promedio de un 90%, resultante de 14 semanas posteriores, entonces la
optimizacién de recursos promedio mejoro en un 31%, es decir, se optimizé el tiempo
en el que se realiza de cada actividad que conforma el proceso de actualizacion de
categoria tarifaria para que su ejecucion se realice en el menor tiempo posible. A su
vez se realizd un andlisis inferencial utilizando el estadigrafo de T STUDENT por
presentar comportamientos parameétricos, y con este mismo se demostré6 que la
Gestion por Procesos mejora la optimizacion de recursos en el Area de Catastro
Comercial de la EPS EMSAPUNO S.A., Puno 2022.
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RECOMENDACIONES
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RECOMENDACION 1

Se recomienda dar continuidad a la propuesta de mejora planteada, utilizando la
gestidn por procesos como herramienta en todos los procesos del &rea, sabiendo que
se demostr6 una mejora en la productividad con su aplicacion en el Area de Catastro
comercial en el proceso de actualizacion de la categoria tarifaria. Cabe indicar que

esta mejora también incrementa la rentabilidad de la empresa.

RECOMENDACION 2

Se recomienda dar continuidad a la propuesta de mejora planteada, utilizando la
herramienta de gestion por procesos puesto que se demostré la mejora en el
cumplimiento de metas con su aplicacion en el Area de Catastro comercial, en el

proceso de actualizacion de la categoria tarifaria.

RECOMENDACION 3

Se recomienda dar continuidad a la propuesta de mejora planteada, utilizando la
herramienta de gestidbn por procesos puesto que se demostré una mejora en la
optimizacion de recursos en el Area de Catastro comercial, especificamente en el
proceso de actualizacion de la categoria tarifaria. Cabe indicar que se realiz6 un
andlisis de cada actividad que compone el proceso con la finalidad de que sean
optimizadas y se logre la ejecucién en el menor tiempo posible.
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ANEXO 2:
MATRIZ DE CONSISTENCIA

PROBLEMA OBJETIVOS HIPOTESIS VARIABLES VARIABLE DIMENSION INDICADOR
Problema General Objetivo General Hipétesis General Independiente Definicion
operacional
1AAVP A4V 100
= *
TAP
Leyenda:
B La gestion por Andlisis del IAAVP - indice de Actividades que afiaden
B . B La Gestion por Procesos Proceso
Como la Gestion de Procesos Determinar como la Gestion . = procesos es valor al proceso
. ) - . mejora la productividad en el . » . .
mejorara la productividad en el por Procesos mejora la . . B identificar, AAV : Actividades que afiaden valor
. ) . ; Area de Catastro Comercial Gestién por .
Area de Catastro Comercial de productividad en el Area de seleccionar,
. de la EPS EMSAPUNO S.A., procesos o
la EPS EMSAPUNO S.A., Puno Catastro Comercial de la EPS describir los AMR
Puno, 2022. MAP = amp 100
2022. EMSAPUNO S.A., Puno 2022. procesos para su
mejora continua. Mejora del Leyenda:
Proceso MAP : Mejora de actividades del proceso

AM  : Actividades mejoradas reales

AMP : Actividades mejoradas proyectadas

Problemas Especificos

Objetivos Especificos

Hipétesis Especificos

Dependiente

Definicion

operacional

Como la Gestion de

Procesos mejorara el
cumplimiento de metas en el
Area de Catastro Comercial
delaEPS EMSAPUNO S.A,,
Puno 2022
Como la Gestion de
Procesos mejorara la

optimizacién de recursos en

el Area de Catastro
Comercial de la EPS
EMSAPUNO S.A., Puno

2022.

v'  Determinar como la

Gestion por Procesos
mejora el cumplimiento
de metas en el Area de
Catastro Comercial de la
EPS EMSAPUNO S.A,
Puno 2022

v'  Determinar como la

Gestion por Procesos

mejora la optimizacion de

recursos en el Area de

Catastro Comercial de la

EPS EMSAPUNO S.A,

Puno 2022

v' La Gestion por Procesos
mejora el cumplimiento
de metas en el Area de
Catastro Comercial de la
EPS EMSAPUNO S.A,
Puno 2022

v' La Gestion por Procesos
mejora la optimizacién
de recursos en el Area
de Catastro Comercial
de la EPS EMSAPUNO
S.A., Puno 2022

Productividad

La productividad
mide la cantidad

producida por

cada recurso
utilizado
(trabajador,
capital, tiempo,

tierra, etc) durante
un tiempo
determinado.

Cumplimiento

N° de usuarios actualizados

Eficacia =
de Metas f N° de usuarios proyectados
*100
Optimizacién i
p Eficiencia = Tiempo proyectado +100

de recursos

Tiempo Ejecutado
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ANEXO 3

Cronograma de ejecucién de la propuesta de mejora

Actividades

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Julio

Agosto

2134

5(6(7|8

10

11

12

13

14

2

3

4

10

11

12

13

14

ANTES DE LA IMPLEMETACION

Propuesta al Gerente

Autorizacion para dar inicio al trabajo de investigacion

Identificacion de las causas de la baja productividad

Recopilacion de datos

Identificacion de actividades a ser mejoradas

Optimizacién de los tiempos de ejecucion de las
actividades

Presentacion de las actividades optimizadas

DESPUES DE LA IMPLEMENTACION

Ejecucion de la propuesta de mejora

Andlisis de los resultados obtenidos
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ANEXO 4
PRESUPUESTO DEL PROYECTO

PRESUPUESTO DEL PROYECTO

Duracion del proyecto de implementacion

MANO DE OBRA

Cantidad Costo unitario

Costo Total

Gestor Comercial

3 1800.00

5400.00

TOTAL

EQUIPOS
Equipo movil 1 945.00 945.00
RSOS
Tableros 3 15.00 45.00
Lapiceros 1 25 25.00

6,415.00
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ANEXO 5

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

Variable independiente: Gestion por procesos

Indicador: % IAAVP = (AAV / TAP) *100

IAAVP : indice de Actividades que afiaden valor al proceso
AAV  : Actividades que afnaden valor X X X
TAP  :Total de actividades del proceso

Indicador: % MAP= (AM / AMP) *100
MAP  : Mejora de actividades del proceso X X X
AM : Actividades mejoradas reales

AMP  :Actividades mejoradas proyectadas
Variable Dependiente: Productividad

Indicador: Eficiencia = (NUmero de usuarios actualizados / Nimero X X X
de usuarios Proyectados) * 100

Observaciones (precisar si hay suficiencia):

Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]
Lima, 10 de Julio del 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador: Freddy A. Ramos Harada DNI: 07823251
Especialidad del evaluador: INGENIERO INDUSTRIAL - MBA
1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo /(J

2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.
3Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimensién especifica del constructo

Firma del Experto
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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ANEXO 6

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

Variable independiente: Gestion por procesos

Indicador: % IAAVP = (AAV / TAP) *100
IAAVP : Indice de Actividades que afiaden valor al proceso
AAV  : Actividades que afaden valor

TAP  :Total de actividades del proceso

Indicador: % MAP= (AM / AMP) *100
MAP : Mejora de actividades del proceso X X X
AM : Actividades mejoradas reales

AMP  : Actividades mejoradas proyectadas
Variable Dependiente: Productividad

Indicador: Eficiencia = (NUmero de usuarios actualizados / Numero

de usuarios Proyectados) * 100 i i X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X ] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Lima, 10 de Julio del 2022
Apellidos y nombres del juez evaluador: Marco A. Florian Rodriguez DNI: 18093024
Especialidad del evaluador: INGENIERO INDUSTRIAL - MBA o~ )
1 Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo - ﬁ \3 <‘

2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimensién.
3Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Firma del Experto
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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ANEXO 7

CERTIFICADO DE VALIDEZ DE CONTENDO DEL INSTRUMENTO QUE MIDE

Variable independiente: Ingenieria de Métodos

Indicador: % IAAVP = (AAV / TAP) *100
IAAVP : indice de Actividades que afaden valor al proceso

AAV  : Actividades que anaden valor X X X
TAP  : Total de actividades del proceso

Indicador: % MAP= (AM / AMP) *100

MAP  : Mejora de actividades del proceso X X X

AM : Actividades mejoradas reales
AMP  : Actividades mejoradas proyectadas

Variable Dependiente: Productividad

Indicador: Eficiencia = (NUmero de usuarios actualizados / Numero

de usuarios Proyectados) * 100 X X X
Observaciones (precisar si hay suficiencia):
Opinion de aplicabilidad: Aplicable [ X] Aplicable después de corregir[ ] No aplicable [ ]

Lima, 31 de noviembre del 2022

Apellidos y nombres del juez evaluador: CACERES TRIGOSO, JORGE ERNESTO DNI: 07305972

Especialidad del evaluador: INGENIERO INDUSTRIAL

;
/. b,

' Claridad: Se entiende sin dificultad alguna el enunciado del item, es conciso, exacto y directo w—_ﬁ,'f‘ acems Ty \7

2 Pertinencia: Si el item pertenece a la dimension.

3Relevancia: El item es apropiado para representar al componente o dimension especifica del constructo

Firma del Experto
Nota: Suficiencia, se dice suficiencia cuando los items planteados son suficientes para medir la dimension
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ANEXO 8

Autorizacion para la ejecucion del Proyecto de investigacion

EPS

O 500 e EMPRESA MUNICIPAL DE SANEAMIENTO BASICO DE PUNO S.A.

“"Afto del Fortalecimiento de la Soberania Nacional®

Puno, 07 de noviembre de 2022
0 x .

Sefores:
UNIVERSIDAD CESAR VALLEJO

Av. Del Parque 640, San Juan de Lurigancho - Lima
Presente. -

Asunto: Autorizacion para la ejecucion del Proyecto de Investigacién de Ingenieria
Incdustrial

Estimados Sefiores:

Yo Luls Agullar Coaquira, identificado con DNI N° 01326819 de cargo Gerente
General, en mi calidad de representante legal de la EMPRESA MUNICIPAL DE
SANEAMIENTO BASICO DE PUNO S. A, con R.U.C. N° 20163847693, ubicado en la Av.
La Torre N° 573, la cuidad de Punc, departamento de Puno.

Autorizo:

A los Bach. COILA MAMANI, Danitza Melani, con DNI N° 76552770 y PILCO CORTEZ,
Rene con DNI N° 47830247, a ejecutar su proyecto de investigacion en esta entidad
denominado “GESTION POR PROCESOS PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD ENEL

AREA DE CATASTRO COMERCIAL DE LA EPS EMSAPUNO S. A, PUNO - 2022" y de
esta manera optar el titulo profesional de ingeniero industrial.

Sin otro particular me despido de Ud.
Atentamente,

&e EVN}S.A‘
(=P AC




Meses ‘ Agua

Alcantarilla

ANEXO 9
INDICE DE CUMPLIMIENTO DE METAS DE FACTURACION DE EMSA PUNO 2022

iNDICE DE CUMPLIMIENTO DE METAS DE FACTURACION DE EMSA PUNO - ANO 2022
Pensiones

A+D+CF

Conexiones

Red Matriz

Madidoras

Colaterales

LG.V.

No Imponible

FONAVI TOTAL

Enero 774,256.64| 242220.24| 96,435.22| 111291210 50,793.82| 8,101.77 37,524.55| 217,685.17 3,015.11| 12,363,77| 1/442,396.29
Febrero 683,447.90| 215878.63| 97,432.80| 996,759.33| 443.79| 60,296.76] 10,690.71 0.00| 37,446.67| 199,018.17 2,513.06| 12,370.08| 1,319,538.57
Marzo 709,541.49| 227,317.62| 97,495.20| 1,034,354.31| 6,217.89| 71,606.71| 2,702.35 43,682.78| 208,544.59 1,808.81| 12,226.25| 1,381,143.69
Abril 763,147.63| 241,578.03| 97,819.11| 1,102,544.77(25161.07| 45,173.36| 14,700.26 0.00| 40,493.25| 221,057.58 2,800.70| 12,210.52| 1,464,141.51
Mayo 800,470.85| 252,457.52| 101,351.92| 1.154,280.29|11,219.75| 46,333.27| 11,506.51 0.00] 37,113.93| 226,907.06 2,490.95 12,032.51| 1,501,884.27
Junio 770,947.44| 246,376.13| 101,337.76| 1.118,661.33| 8,472.97| 42 460.15| 5,892.51 127.12| 53,061.93| 221,186.13 2,646.45 12,008.98| 1464,517.57
Julio 762,990.75| 249,438.39| 101,759.36| 1,114,188.50] 8,093.17| 64,238.15| 4,787.12 0.00| 69,989.30| 227,057.89 2,685.34| 11,900.93| 1,502,940.40
Agosto 909,961.06| 288,284.06| 105,177.68| 1.303,422.80(16,541.03| 66,261.65| 36,329.00 122.00| 89,197.67| 272,105.54 2,558.37| 11,546.94| 1,798,085.00
Septiembre

Octubre

Noviembre

Diciembre

TOTAL 6,174,763.76|1,963,650.62| 798,809.05| 8,937,123.43|76,149.67| 447,163.87| 94,710.23|  249.12| 408,510.08(1,793,562.13|  20,518.79| 96,659.98| 11,874,647.30
Promedio | 771,845.47| 245443.83| 99,851.13 1,117.140.43|1o,s7e.5z 55,895.48| 11,838.78 41.52| 51,063.76| 224,195.27 2,564.85 12,082.50| 1,484,330.91
%FactEPS|  99% , 99% 96% | 99% | 100% | 95% | 100% | 100% [ 99% 99% 82% 100% |  99%
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ANEXO 10
RECOLECCION DE DATOS PRE - TEST

Ficha de recoleccion de datos (pre test)
Actualizacion de Categoria Tarifaria

SEmMANAS | N :’" o o o | Proyectado
Semana 1 22 40
Semana 2 19 40
Semana 3 23 40
Semana 4 22 40
Semana 5 20 40
Semana 6 18 40
Semana 7 20 40
Semana 8 19 40
Semana 9 22 40
Semana 10 20 40
Semana 11 19 40
Semana 12 23 40
Semana 13 22 40
Semana 14 23 40

TOTAL 292 560




ANEXO 11
RECOLECCION DE DATOS POS - TEST

“Ficha de recoleccion de datos (post test)
Actualizacién de Categoria Tarifaria
N° de usuarios con
b categoria actualizados FroysoRe
Semana 1 35 40
Semana 2 33 40
Semana 3 36 40
Semana 4 35 40
Semana 5 33 40
Semana 6 32 40
Semana 7 31 40
Semana 8 35 40
Semana 9 32 40
Semana 10 28 40
Semana 11 32 40
Semana 12 37 40
Semana 13 36 40
Semana 14 38 40
s
TOTAL ; 473 560 i 7 &Q
7 3 7"&‘“
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ANEXO 12
ESTRUCTURA TARIFARIA

L‘.\t [El Peruamno f Daminga 4 de setiembre de 2003

PROYECTO M

N
i
106, = % —=

u=l
Dronde:

N es el nimero fotal de metas da gesbdn,
Jesel aho del periodo regulaionio que se desea medin,

Metas de gestidn: Sonlos parametros seleccionados
por la Direcddn de Regulackin Tarifaria para o
seguimiento y evaluacion sistémica del cumplimiento
del programa de inversiones y de las acciones de
mejora en la gestion del prestador. Dichos parametros
s encueniran establecidos en el estudio tarifano. Las
metas de gestidn son aprobadas por el Consejo Directivo
de SUNASS,

Valor Meta (WVM): Es el valor de la meta de gestion
establecdo por e Consejo Directivo a propuesta de la
Direccidn de Regulackin Tarnfana que indica el abjetivo a
alcanzar por & prestador al final del aho regulatono,

Valor Obtenido (VO): Es e valor de la meta de
gestidn alcanzado por el prestador como resultado de la
gestion realizada durante el afio regulatorio.

Il.- FISCALIZACION DE LAS METAS DE GESTION

Para efecio de las acciones de fiscalizaddn y sancidn,
la SUMASS venficard que al final de cada afio del periodo
regulatorio EMS APUND 5 A, haya cumplido coma minima
|as siguientes condiciones:

- Bl B5% del ICG.

- B 80% del ICI & nivel de EMSAPUND 5.4,

- B B0% del IC1 a nived de localidad

Bl cumglimienio de los Indices antes sefiatados serd
evaluada conforme alo establecido en el numeral anterior.

ANEXO N° 2
FORMULA TARIFARIA DE EMSAPUND S.A. PARA EL
PERIODO REGULATORID 2022-2027 Y CONDICIONES
DE APLICACION DEL INCREMENTO TARIFARIO

A, FORMULA TARIFARIA BASE

Poral sarvicio de agua potable Porel servicho de alcan tadllado
T,=T, (1= 0.000 (1= T,=T,(1= 0.000) {1« 4
T,=T (10080 (1) T,=T 1+ 00800 {1+ )
T,=T, {1+ 0000 {1+ &) T,= T, {1 00000 {1 + )
T,=T (10089 (1= T,= T, (1= 00811 = §)
T,=T, 00+ 0.000 (1+0 T,= T, 01 00000 {1 + @)

Dronde:

T_: Tarifa media de la estructura tarifaria vigente

1", : Tarifa media que corresponde al ano 1

T, Tarifa media que corresponde al ano 2

T, : Tarifa media que correspande al afo 3

T, Tarifa media que correspande al afo 4

T, Tarita media que corresponds alafo 5

@' Tasa de crecimiento del Indice de Precios al por

Los incremenios tarifarics de 8.0% en e segundo afio
w de 8.1% en el cuarto afo permifird financiar: i) los cosios
incrementales de operaciin ¥y mantenimisnio de los
sernvicios de agua potable v alcantariiado, i) los cosios de
inversidn de los proyectos a ser financiados con recursos
intemamente generadas v i) costos e inversiones para
la implementadion de: amos de Retribucidn por

QENETA un INCemenio én la tarifa media de 0.35% de
modo que los usuanos con menor capacidad adquisitiva
paguen una menor tarifa por mefro clbico que agquelios
con mayor capacidad de pago.

B. CONDICIONES DE  APLICACION DEL
INCREMENTO TARIFARIO DE EMSAPUND S.A,

INCREMENTO TARIFARIO BASE

1. Elincremento lanfand base previsto para & segundo
ano regulatorio en las tanfas de los sericios de agua
potable y alcantarillado, se aplicara en forma proporcional
al parcentaje del hdc:ﬂ de Cumplimiento Global (ICG)
obienido al ¥rmino del primer afio regulatona.

2. Hincremenio tanfario base previsto para &l cuarlo
aho regulatorio en las tarfas de ks servicios de agua
potable v alcantarilado, se aplicard en forma proporcional
& porcentaje del Indice de Cumplimiento Global (ICG)
ablenido al ¥rming del fercer ano regutatorio,

3. EMSAPUND S.A. deber i acedilar anke la SUNASS
@ cumplimiento del ICG obendo para la aplncamn de
los refendos inoementos lanfanos base, Ia
venficacikin por &l organismo neguiador delmmmmo
de las metas de gestidn base auloiza a la refenda
empresa a aplicar los incrementos tarifanios considerados
en la férmula tanfaria base.

4. EMSAPUND SA. podrd acceder al saldo de los
refendos incrementos tanifarios base en los sigulentes
ahos del quinquenio regulatorio 2022-2027 en forma
proporcional al ICG oblenido en cada aho,

ANEXO N"3

ESTRUCTURA TARIFARIA DE EMSAPUNO S.A.
DEL PERIODO REGULATORIO 2022-2027 PARA LOS
SERVICIOS DEAGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO

I. Estructuras tarffarlas

Para las estruciiras lanfanas, en alencion al pr il
e aquidad, se aphica o criterio oo jerarquia de ks anfas
cobradas a los usuanos, eslableciendo un Subsidio
cnzado, o8 modo que koS usuanos de tas calegorias con
menaor capaddad adquisifiva paguen menas que aguelios
de las ofras categaorias con mayor capacidad de paga.

Para & pamer afio regulatoio, EMSAPUND SA.
aplicard las estuciuras tanfarias, de acwerdo con ko
shguiente:

1.1 Camgo fllo (8/Mes): 256" se reajusta por efecto
de inflacion, conforme a 1o eslablecido en @ Reglameno
General de Tanfas de los Servicios de Saneamiena
brindadas por Emgpresas Prestadoras’,

1.2 Cargo por wvolumen de agua potable y
alcantarillado

Localidad de Puno

Senvicios (MRSE), Gestion del Riesgo de D i
Eoﬂﬂhympim al cambio climdtico (ACC) y Plan de
ntral ge Cabdad, Programa de Adecuacidn Sanitania
{PAS) y Valores maxmsadmma (VMA).
Asimisma, para la implementadon de los subsidios
cruzados focalizados en & primer afio regulatono se

Camo variatle
Camgoria Rango an m' {8/
fua Potat | Akcantarlaco
o falo 1418 A
0 amas 2048 [
daid 1504 [PEL
, a0 1550 e
poméstio mazs 31680 05am
35 amds 34T 1083
. Tald 24206 0756
Comarcal yolra 30 &g 5160 160%E
) fatd L1 TEB
raathl B0 amds 70 219
e Dads 215M 0ETE
fald 35 amds am 1088
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Dorringadde umheumrﬁ:ﬂ El Peruano

Asignacion Maxima de Consumo para la
localidad de Puno

Factor de ajuste aplicable a |a tarifa de agua potable
Localidad de Desaguadero

Asignacion miaxima de consumo segin horas diarias
de abastecimiento para la localidad de Puno

Voluman asignada (mYmes)
Camgora Merod ded homaidia | Ded o mis horas'dia
Domistico ] 115

Localidad de Desaguadero

Valbuman asgnada m' imes o regulaNio Fango(m) | Factorde spuss
Socid G ¥ olms. Estatal Primar afa reguiatoria Dal 0580
Por hovas e
% 184 an B0 &0 Sagundo afa Dad 0560
abas tedmianio Cuarta a0 reguiatoia fal 0540

Camo variabis
Categosia Ranga & mi* {81 )
figea Pefable | Akartarilado
sccial 0 amds 04104 01228
fad 04184 01E8
Domistico da 16 03N 01583
16 amis 12173 03643
] 0a 16 05321 01583
(Gomar il y ores 16 amda 12756 03838
s irial 0 amas 137158 03838
Da 16 051 01583
IEM 16 amis 12756 03838

Asignaclon Méxima de Consumo para la
localldad de Desaguadero

Social | Domésfico | Comercial y ciros | houstrial | Estatal
% 12 1 [] w L]

En los casos que, por primera wez, comesponda
instalar el medidor en una conexidn domiciliaria exisiente
v elusuano se oponga a dicha instalackin, se considerars
un volumen & facturar (VAF) equivalente al doble de la
asignacién  comespondiente, seglin su ria. Si
transcumidos 2 meses & uswano continda oponiendose a
la instatacion del medidor, el prestador podra elecluar o
i re del Sarvico de acuerdo con ko previsto en o anticulo
113 del Reglamenio de Calidad de la Prestacon de los
Servicios de Saneamienio'?,

1.3 Factor de ajuste para la aplicacion del sistema
de subsidios cruzados focalizados

Los usuarios de la categoria doméstico ubicados en
manzanas clasificadas como estrato bajp v medio ba
segin los Plancs Estatificados del Instiluic Nadonal de
Estadistica ¢ Informdtica (INEl) o con una Clasficacion
Socioscondmica de pobre o pobre extremo en el Padron
General de Hogares (PGH) ded Minisieno de Desamollo
@ Inclusion Social (MIDIS) serdn beneficiarios con un
factor de ajuste por los primeros 10 m? en el caso de la
localidad de Puno yde 8 m? en el caso da la localidad de
Desaguadero, sobre la taria de agua potable (en el primer
ramgo de consuma), 8 partir del inicio del afio regulatario
comespondiente, segdn el siguienie cuadro:

Factor de ajuste apllubh & la tarifa de agua potable

Localidad de Puno
f#o mgultorio Rangaim) | Factor de ajate
Prirner aia raguiatoria Da10 0%E0
Segundo o mguld orio 0all [ele =]
Cuario afo regulatoria 0all Q540

.4 Determinacidn del importe a facturar
Localidad de Puno

5. Para determinar el impone a faciurar por & senvicio
de agua potable se aplicara las tarfas esiablecidas para
cada nhel de consumo, de acuerdo con e procedimeento
siguiente:

A Alos usuanos de la calegoria social, se les aplicard
las farifas establecidas para cada nivel de consuma, de
acuardo con &l procedimiento siguienta:

- Si el wolumen mensual consumido estd comprendido
dentro del primer rango (0 & 10 m?), se e aplicara La tarifa
comespondiente a dicho rango.

- Si el volumen mensugl consumido esta comprendida
deniro del segundo rango (més de 10m?), sele aplicard: i)
la tarita cormespondients al primer rango por kos primenos
10 m? consumidos, v i) la tanfa comespondiente al
segundo rango por el volumen en exceso de 10 . La
suma de kos resullados parciales determinard el impane
a facturar.

b. A los usuanos de la categoria doméstico s5e les
aplicard las tarifas estableddas para cada nivel de
consuma, de acuerdo con e procedimiento siguiente:

b.1. No Beneficlarios:

- Si &l volumen mensual consumido esta comprendido
dentro ded primar rango (0 a 10 m), s b aplicara 1a tarnifa
comespondiente a dicho rango.

- Si ¢ volumen mensual consumide esta comprandido
dentro del segundo rango (10 a 20 m¥), s& ke aplicard: i)
la tarifa carrespandiente al primer rango por los primernos
10 m? consumidos, y i) la tanfa comespondienie al
segundo rango por &l volumen en exceso de 10 m?. La
suma de los resultados parciales determinars el imporie
a facturar,

- Si el volumen mensugl consumido estd comprendida
deniro del lercer rango (20 a 25 m?), se le aplicard. i) ta
tarifa comespondients al primer rango por bos prmeras 10
P Consumsdos, i) la tarfa comespondiente al segundo
rango por el valumen comprendido entre 10 mPy 20 m?, v
i) la tarifa comaspondienie al tercer rango por & volumen
en exceso de 20 m?. La suma de bos resuliados parcisles
determinara el imporie a facturar.

- Si &l wolumen mensual consumido estd comprendido
dentro del cuario rango (mas de 25m7) se be aplicara: i)
Ia tarifa comespondiente al primer rango por kos primencs
10 m? consumedos, i} latarita correspondiente al segunda
rango por & volumen comprendido entre 10 m? y 20
', y i) la tarifa comespondiente al lercer rango por e
valumen comprendido antre 20 m® hasta 25 m?y, iv) tarifa
comespondienta al cuana rango por & volumen &n exceso
da 25m7. Lasuma de los resuliados parciabes delemminard
&l imporie a facturar.

b.2. Beneficiaros:

- Si &l volumen mensual consumido esta comprendico
dentro del primer rango (0 a8 10 m?), se le aplicard la
tarifa resultanie de la aplicaddn del factor de ajusie,
comegpondiente a dicho rango,

- Si @ volumen mensual consumido esta comprendido
dentro del segundo rango (10 a 20 m?), se be aplicard: i)
la tarifa resultante de la aplicacion del factor de ajuste,
comespondiente al primer rango por los primeras 10 m?
consumidas, y ii) la tarfa correspondiente al segundo
rango por el volumen en exceso de 10 m. La suma
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ANEXO 13
FOTOS EN LA EPS EMSA PUNO S.A.

..-_....:.'.‘,

Notificacion al usuario para cambio de categoria tarifaria
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Propuesta de la implemetantacion de la gestion por procesos y planteamiento de la

optimizacion del tiempo de ejecucion de las actividades
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Exposicion del plan para la implementacion de la propuesta de mejora
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DESPUES DE LA MEJORA

1 ‘f' B

Identificacion del usuario haciendo uso del aplicativo movil
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Notificacion al usuario para cambio de categoria tarifaria
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