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Resumen

La presente investigacion titulada “Mejora Continua en los Procesos de Distribucion
de Avisos de Cobranza de la Gerencia Zonal Sur, 2020 - 2021”, tuvo como objetivo
cuantificar el impacto que tiene implementar mejora continua en la optimizacion del
servicio. La problemética suscitada por la pandemia COVID-19, afecto empresas
peruanas, por no generar ingresos suficientes para cubrir costos, siendo liquidadas
por esta nueva realidad, la presente investigacion aplicO mejora continua mediante

ciclo PHVA permitiendo mejorar procesos del servicio.

La investigacidon desarroll6 enfoque cuantitativo, tipo aplicada y disefio cuasi
experimental. Tiene como unidad de estudio los avisos de cobranza, la muestra fue
poblacional, comprendida en 02 periodos: ago-19 a feb-20 y ago-20 a may-21,
como pre y post test. Como dimensiones de la variable figuran: tiempos y
cantidades mensuales; utilizando técnicas de recoleccion de datos, mediante
analisis documental de registros del sistema informatico y reportes propios de la
empresa. Aplicando mejora continua como metodologia ciclo PHVA, consistié en
optimizar procedimientos administrativos; como resultado midié tiempos y
cantidades ejecutadas pre y post test; valordndose mediante estadisticas prueba

hipétesis diferencia de medias entre periodos de estudio.

Finalmente concluyo que aplicando ciclo PHVA optimizo tiempos,
reduciéndose significativamente 29.05% y aumentando valorizacién 23.76% en

rango anual.

Palabras clave: Ciclo PHVA, procesos constructivos, tiempos de ejecucion,

cantidad de ejecucion.
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Abstract

The present investigation entitled "Continuous Improvement in the Processes
of Distribution of Collection Notices of the South Zonal Management, 2020 - 2021",
had the objective of quantifying the impact of implementing continuous improvement
in the optimization of the service. The problems caused by the COVID-19 pandemic
affected Peruvian companies, as they did not generate enough income to cover
costs and were liquidated due to this new reality. The present research applied

continuous improvement through the PHVA cycle to improve service processes.

The research developed a quantitative approach, applied type and quasi-
experimental design. The unit of study was the collection notices, the sample was
population-based, comprised in two periods: Aug-19 to Feb-20 and Aug-20 to May-
21, as pre- and post-test. As dimensions of the variable are: monthly times and
amounts; using data collection techniques, through documentary analysis of records
of the computer system and the company's own reports. Applying continuous
improvement as PHVA cycle methodology, it consisted in optimizing administrative
procedures; as a result it measured times and quantities executed pre and post test;
being evaluated by means of statistics, hypothesis test, difference of means

between periods of study.

Finally 1 conclude that applying PHVA cycle optimized times, significantly
reducing 29.05% and increasing valorization 23.76% in annual range.

Keywords: PHVA cycle, construction processes, execution times, execution

guantity.
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|. INTRODUCCION

Los problemas suscitados por la crisis pandémica COVID-19 han afectado la
economia internacional y peruana, donde las empresas peruanas han sido visto
castigada, por no producir ingresos suficientes y cubrir sus gastos y costos, donde
muchas empresas no han logrado adecuarse, siendo liquidadas definitivamente por
esta nueva realidad econdmica. Peru ingreso en cuarentena obligatoria desde el 16
de marzo del 2020 (Decreto Supremo N° 008-2020-SA, 2020), (Decreto de
Urgencia N° 046-2020, 2020), trayendo consigo nuevos retos importantes para
todos los actores econémicos, donde la actividad nacional y global han sufrido una
parada sUbita. (Jaramillo & Nopo, 2016).

La Empresa en estudio fue creado Unicamente para el contrato con la entidad
publica (SEDAPAL), teniendo como objetivo contratado el servicio de la prestacion
de las actividades comerciales, instalacion de medidores para agua potable,
acciones correctivas en la zona de la Gerencia de Servicios Sur de la Empresa
Publica de Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima — Perd, donde la
paralizacion todas las operaciones por la cuarentena del COVID-19, ocasionaron
falta de ingresos por la no ejecucion de trabajos programados en los periodos de
Marzo a Mayo 2020, pero si generaron costos y gastos de responsabilidad de la
empresa como planilla, alquileres de equipos, maquinarias y vehiculos, pago de
proveedores e impuestos, entre otros; posteriormente el gobierno tras levantar la
cuarentena en Junio 2020 (Decreto de Urgencia N° 036-2020, 2020), (Decreto de
Urgencia N° 038-2020, 2020), la Empresa tenia problemas econdmicos que
amenazaban con la liquidacién del proyecto. Siendo la realidad problematica de la
empresa es buscar alternativas o herramientas para optimizar y mejorar los
procesos operacionales segun lo sefalado por los autores (Bonilla, Diaz, Kleeberg,
& Noriega, 2020), trayendo como resultado el poder afrontar este tiempo de crisis.

La empresa en estudio tiene diferentes actividades contratadas para nuestro
cliente (Anexo 3), donde se realiz6 la investigacion en una de las actividades de
mayor presupuesto siendo la Actividad B4: Distribucion de Avisos de cobranza. La
actividad en mencion corresponde a 02 sub actividades de distribucién de avisos
de cobranza continuo (B3) y disperso (B4), donde se ha aplicado mejora continua
a los procesos constructivos utilizando la herramienta Ciclo PHVA o Ciclo de



Deming, buscando mejorar los procesos del tiempo de ejecucion e incremento de
las cantidades ejecutadas. Donde la empresa nos muestra el mapa de procesos,
donde nos representa de manera grafica, sus diferentes procesos de como se
encuentra organizado e interrelacionado (INEC, 2015). El mapa de procesos nos
muestra la relacion que tiene la gestion de procesos que se realizan en la Empresa
(Anexo 4).

Por lo anteriormente expuesto, se presenta las siguientes interrogantes,
donde se presenta una oportunidad de mejora en reducir los tiempos de
ejecuciones e incremento de la cantidad de ejecucion, sin incurrir en incremento de
personal o de horas extras. En esta nueva realidad problematica se plante6 como
Problema General: ¢ Cémo la mejora continua optimizara los procesos de gestiéon
en el area de distribucion de avisos de cobranza de la Gerencia Zonal Sur de
nuestro cliente la empresa publica prestadora de agua potable y alcantarillado de
Lima - Pera, 2020 — 20217

Finalmente, la justificacion metodoldgica de investigacién serd de enfoque
cuantitativo, sera de tipo aplicada y de disefio cuasi experimental, donde se desea
conseguir implementar mejora continua que optimizara los procesos en la
distribucion de la carga de trabajo de los avisos de cobranza de la Gerencia Zonal
Sur de Lima - Peru, en el periodo de agosto del 2019 a mayo del 2021; logrando
mejoras importantes en la aplicacién de mejora continua con metodologia PHVA,
logrando desarrollar en esta investigacion y se contrasta con la hipétesis. Y la
Justificacién Practica sera de aplicacion de la implementacion utilizando la
herramienta mejora continua que optimizara los proceso la distribucion de avisos
de cobranza, donde se lograra identificar los procesos ineficientes al momento de
ejecutar los trabajos programados, sea por falta de personal, controles en la
ejecucion, asignacion de carga, tiempos de ejecucion, buscando mejorar reducir los
tiempos en los diferentes procesos de ejecuciéon, mejorando el nivel de rendimiento,
considerar un personal calificado, teniendo como finalidad mejorar el proceso de
gestion y su rentabilidad, tomando esta herramienta de mejora continua.

Los autores (Bonilla, Diaz, Kleeberg, & Noriega, 2020), indican que la mejora
continua caracteriza por una metodologia de tipo sistemética apoyado por
herramientas graficas y estadisticas, siendo la mas apropiadas con la metodologia

PHVA optimiza y mejora los procesos de la distribucion de avisos de cobranza.



Asimismo, el autor (Moore, 2019) nos ofrece una orientacion creativa para el
desarrollo de las mejoras, donde la planificacion de estrategias en una empresa
con problemas en su entorno actual se prepara para un futuro dificil. Es por ello que
buscamos la forma de crecer, fortalecer y desarrollar los procesos operativos,
donde el ciclo PHVA sera necesario para incrementar los rendimientos en los
procesos de trabajo, Y la empresa debera acoger la filosofia que establece el
PHVA, donde se describira los procesos de trabajo del pre y post de la pandemia
COVID-19. Donde la presente investigacion se limita al estudio y disefio de mejorar
los procesos en la unidad de negocio del area de Avisos de Cobranza.

El presente trabajo de investigacion titulada “Mejora Continua en los
Procesos de Distribucion de Avisos de Cobranza de la Gerencia Zonal Sur, 2020 -
2021, donde se observd los Anexos 06 y 07, con la necesidad de mejorar los
diferentes procesos del area de Distribucion de Avisos de Cobranza, como mejorar
sus tiempos de ejecucion en los procesos de trabajo en forma Optima e incrementar
las cantidades de trabajos ejecutados (Valorizacion) del aviso de cobranza. Los
autores (Beltran Sanz, Carmona Calvo, Carrasco Perez, Rivas Zapata, & Tejedor
Panchon, 2016), nos describe que se debe gestionar sus actividades y los recursos,
permitiendo a las empresas mejorar su sistema de gestion, estableciendo
metodologia y responsabilidades en el proceso de distribucion de avisos de
cobranza, permitiendo conseguir mejor productividad y su rentabilidad para la
empresa.

Siendo el propdsito de la investigacién que se cumpla el siguiente Objetivo
Generales: Determinar que la implementacion de la mejora continua optimizaré la
distribucién de avisos de cobranza en la Gerencia Zonal Sur de Lima - Peru, 2020
—2021. Y asimismo el Objetivo Especifico 01: Cuantificar el impacto de la propuesta
de la mejora continua en el tiempo de ejecucion de los procesos del servicio de los
avisos de cobranza continuo en la Gerencia Zonal Sur de Lima - Peru, 2020 — 2021,
Objetivo Especifico 02: Cuantificar el impacto de la propuesta de la mejora continua
en el tiempo de ejecucion de los procesos del servicio de los avisos de cobranza
discontinuo en la Gerencia Zonal Sur de Lima - Perd, 2020 — 2021, Obijetivo
Especifico 03: Cuantificar el impacto de la propuesta de la mejora continua en el
tiempo de ejecucion de los procesos del servicio de los avisos de cobranza totales

(continuo y discontinuo en la Gerencia Zonal Sur de Lima - Pera, 2020 — 2021 y el



Objetivo Especifico 04: Cuantificar el impacto de la propuesta de la mejora continua
en la Cantidad de Carga de Trabajo Ejecutada de los procesos del servicio de los
avisos de cobranza continuo y discontinuo en la Gerencia Zonal Sur de Lima - Perd,
2020 - 2021.

De igual manera, se planteé como suposicion Hipotesis de la investigacion
general: La implementacion de la mejora continua en la optimizara la distribucion
de avisos de cobranza en la Gerencia Zonal Sur de Lima - Peru, 2020 — 2021.
Asimismo, la Hipotesis especificas 01: La implementacion de la mejora continua
optimizara el tiempo de ejecucidén de los procesos del servicio de los avisos de
cobranza continuo en la Gerencia Zonal Sur de Lima - Peru, 2020 — 2021, Hipotesis
especificas 02: La implementacion de la mejora continua optimizara el tiempo de
ejecucion de los procesos del servicio de los avisos de cobranza discontinuo en la
Gerencia Zonal Sur de Lima - Peru, 2020 — 2021, Hipotesis especificas 03: La
implementacion de la mejora continua optimizara el ¢De igual manera, se
formularon los problemas Especificos? tiempo de ejecucion de los procesos del
servicio de los avisos de cobranza totales (continuo y discontinuo) en la Gerencia
Zonal Sur de Lima - Perd, 2020 — 2021, y la Hipotesis especificas 04: La
implementacion de la mejora continua optimizara en la Cantidad de Carga de
Trabajo Ejecutada de los procesos del servicio de los avisos de cobranza continuo
y discontinuo en la Gerencia Zonal Sur de Lima - Peru, 2020 - 2021.

La informacion presentada para este trabajo de investigacion se ha
recopilada de experiencias propias durante el tiempo que laboré en la compaiiia y
describe la aplicacion del programa de mejora continua repercutira en la mejora del
tiempo de ejecucion y su incremento en la cantidad de cargas de trabajo (aumento
de la valorizacion), siendo el uso de informacion relevante. Sin embargo, existen
informacion confidencial, donde existen cantidades que son aproximadas, sin que

esto nos impida que la investigacion mantenga su utilidad académica y préctica.



Il. MARCO TEORICO

El presente trabajo de investigacibn se ha examinado varios estudios
correspondiente a la mejora continua y utilizando la herramienta del ciclo de Deming
o Ciclo PHVA, asi tomamos del contexto nacional donde la investigacion del autor
(Holguin Sanchez, 2021), nos indica que utilizaron un método de investigacion de
tipo aplicada, con disefio no experimental, siendo de nivel correlacional utilizando
métodos para recoleccion de datos, realizando una investigacion que tuvo por
objetivo, es implementar el modelo de mejora continua sobre los procesos de
suministros, impactando su incremento de la puntualidad sobre la entrega de
materiales. Los resultados obtenidos para mantener el nivel fuerte y perfecta, deben
crear un base de datos que resuma todas las funciones de sus proyectos
conociendo cuales son los aspectos positivos y negativos, evallen constantemente
los proyectos, los propésitos que fueron creados en el plan de direccion del
proyecto, tener una sistematizacion en todos los proyectos en la etapa de
planificacion, en fase de control y monitorear la obra los cuales se deben de
comparar con el inicio de la obra y aplicar una mejora continua a la parte del proceso
gue detecte un problema, y teniendo un modelo de gestién de proyectos. A partir
de estos resultados se concluye que la metodologia PHVA afecta la gestion de
proyectos, generando una mejoria de 87.60%, donde el comportamiento la variable
Gestidn de Proyectos y ha sido incidir directamente, por parte de la variable
independiente, encontrandose en un nivel fuerte y perfecta; sumado a ello se
obtuvo un valor de significancia de p valor = 0.000.

También en a investigacion de (Garcia Rivera, 2019), utilizaron el método de
investigacién con enfoque cuantitativo, disefio experimental y nivel explicativo, de
utilizando técnicas de investigacibn como observacion directa y sus instrumentos
de registros, realizando una investigacion que tuvo por objetivo, determinar que
implementando de mejora continua del servicio del area de distribucion de una
comercializadora de utiles de oficina y de escritorio en la ciudad de Lima, en el afio
2018. En los resultados del proceso de mejora continua optimizaron su nivel de
atencion del servicio en el area de distribucién, aumentando de 86,37 % al 90,60
%. A partir de estos concluyo que la aplicacion de mejora continua si afecta su nivel

de calidad de servicio del area de distribucion.



Asimismo, el investigador (Guillen Garcia, 2017), utilizaron el método de
investigacion fue de tipo aplicada — correlacional utilizando los métodos
descriptivos, inductivos y deductivos, la investigacion tuvo por objetivo, es
implementar el modelo de mejora continua con su herramienta ciclo PHVA en los
procesos de suministros donde impacte su incremento en su puntualidad con la
entrega de los materiales. Los resultados analizaron el progreso de los indicadores
de puntualidad de entrega de materiales, después de su implementacién de mejora
continua, verificd su incremento constante en el afio 2016, teniendo como resultado
anual de 80% de entrega de materiales en forma puntual, obteniendo un resultado
en Dic-2016 con un resultado maximo de 89%. A partir de estos resultados
concluyen que, implementando mejora continua en los procesos de los suministros,
impactando los resultados de acuerdo a la discusion de la investigacion la
implementacion de mejora continua con el ciclo PHVA, aumentando su indicador
de la puntualidad y de entrega de materiales mayores a 80%.

De manera similar la investigacion de los autores (Malca Correa, 2018),
utilizaron el método de investigacion mixta cuantitativas y cualitativas, de disefio
Proyectiva — Propositiva utilizando los métodos Histérico — logico, Enfoque
sistémico, Observacion, y Andlisis documental, realizando una investigacion que
tuvo por objetivo la estrategia que se basa la metodologia PHVA mejorando sus
indicadores de gestion. En los resultados que la metodologia aplicada ha logrado
los resultados deseados, generando la oportunidad de mejora en los diferentes
procesos incrementando su efectividad de gestidn de la organizacién en un 89.00%,
donde su trabajo de investigacion no se estudia todos los procesos, pudiendo
encontrar algunos procesos de mejora siendo muy importante para la organizacion.
A partir de estos resultados se concluye que la teoria y metodologia caracteristica
del proceso de gestidn con relacion a la competencia podra mejorar sus Indicadores
de Gestién, permitiendo optimizar el desempefio, demostrando que sea posible
llevar a la empresa hacia una situacion economica futura, mejorando su rendimiento
para ser mas competitivo, teniendo que cumplir 2 requerimiento que son: gastar
menos y vender mas.

En la investigacién de (Solf Delfin, 2019), desarrollaron la investigacién del
tipo aplicada y fue su disefio no experimental, transeccional utilizando recoleccion

de datos, donde la investigacion que tuvo por objetivo, determinar como va a



influenciar de todos los diferentes procesos de gestién administrativa y mejorar la
productividad. Los resultados se logré obtener los resultados que el 45% de
encuestados dan como respuesta afirmativa el nivel de conocimiento y sobre todo
los procesos de la gestion administrativa; asimismo, el 60% de los encuestados
estan de acuerdo sobre el aumento de la productividad. A partir de estos resultados
se concluyo lograr establecer que los procesos de gestibn administrativa
favoreceran el aumento de mejora de productividad, donde los resultados obtenidos
del 45% de encuestados estan de acuerdo sobre el nivel de percepcion de gestidon
administrativa; asimismo, el 60% estan conforme al incremento de la productividad
en la empresa.

También la investigacion de (Argomedo Chavez, 2020), donde la
investigacion que realizo6 tuvo por objetivo, identificar una Propuesta para la gestion
del DRP (Plan de Recuperacion ante Desastres). La investigacion elaboro un
estudio explicativo con un disefio preexperimental, basandose en el ciclo de mejora
de Deming y el impacto sobre el grado de rotacion y su rechazo de productos. Los
resultados han analizado las deficiencias de los 2 tipos de rechazos. A partir de
estos resultados concluyeron que la aplicacion de metodologia de la herramienta
del ciclo PHVA en el area de logistica en el ultimo periodo trimestral del 2019 con
resultados positivos, se disminuyé el rechazo con un promedio de 4%, con una
rotacion de 10.77 en el 2018 a 1.7%, con un grado de rotacién de 18.51 en el
periodo del afio 2019, afirmando que todos sus productos lleguen en forma
oportuna en su cantidad y calidad.

Y la investigacion de (Diaz Sanchez, 2017), la investigacion que realizé tuvo
por objetivo, Determinar el enfoque de los procesos de mejora del area de logistica
de entrada en una empresa de servicios de salud. Su investigacion se direcciona la
toma de decision y su tipo de investigacién son: descriptiva, explicativa y no
experimental, basandose que el ciclo de mejora de Deming o Ciclo PHVA. Los
resultados han dado resultados importantes con la mejora en la logistica de
entrada, reflejandose en su aumento de satisfaccion del cliente interno, y los
indicadores de sus procesos. A partir de estos resultados se concluyé que la
metodologia ciclo PHVA implementando el enfoque en los procesos han mejorado
su eficiencia en la logistica de entrada, incrementando la satisfaccion del cliente

interno en 18.71%, también incrementd el indicador de servicios y productos



adquiridos en 3.85%, el proceso de almacén también logré incrementarse su
indicador de inventariados sin ajuste de stock de 4.04% y el area de despacho
también se logré mejorar los requerimientos atendidos conformes en 9.29%.

A su vez en la investigacion de (Castillo Jauregui, 2016), donde la
investigacion que realizaron tuvo por objetivo, mejorar su efectividad con la
Propuesta de mejora continua en el area de operaciones de una empresa. Sobre la
investigacion serd con método deductivo y el disefio de investigacion sera
experimental. Los resultados que la mejora continua se evalud que la efectividad
del afilo 2015 y 2016 del area de operaciones tuvo un incremento de 13.22%. A
partir de estos resultados se concluyé que han logrado mejorar la efectividad de
dicha é&rea obteniendo de la mejora continuas determinar los indicadores
apropiados en la gestion del area de operaciones.

También la investigacion de (Chalco Afafos, 2015), donde la investigacion
tendra como su objetivo, poder implementar y disefiar nuevo sistema integral
permitiendo mejorar gestion de los procesos de cobranzay su entrega de servicios
de la empresa. La investigacion sera de tipo aplicada analizando diferentes teorias,
comparando una realidad practica, los resultados obtenidos es cuantitativo, su
disefio de la investigacion sera cuasi experimental. Los resultados han obteniendo
de las mejoras en la atencion de Reclamos, Cumplimiento de entrega al cliente y el
Periodo de Promedio de cobranza. A partir de los resultados se concluyé que la
implementacion y disefio de la metodologia con herramienta 5S logra reducir los
reclamos de los clientes, y la metodologia basada en Lean Service y con la mejora
de procesos con el ciclo de PHVA se lograron disminuir los tiempos de entrega de
servicios en la empresa.

En la investigacion de (Villaseca Nufiez, 2017) es de tipo cuasi experimental
por series de tiempos, teniendo como su objetivo buscar implementar un sistema
de planeamiento y del control de proyectos mejorando su gestién de los proyectos
del Area de Seguridad Industrial. Los resultados obtenidos es descubrir los
principales problemas y las necesidades reales, ademas de comprometer y motivar
al equipo de trabajo. A partir de estos resultados concluyeron que la
implementacion del sistema de planeamiento de proyectos, las observaciones
disminuyeron de 8.5 a 1 y también disminuyo el nimero de horas extras de un 75%

a 8% posterior a la implementacion.



El trabajo de investigacion de (Romero Santa Cruz, 2021) es de enfoque
cuantitativo, tipo aplicada y disefio no experimental transversal, donde nos describe
que su objetivo de la investigacion es determinar como utilizando aplicacion ciclo
PHVA mejorara procesos de despacho. Los resultados que obtuvieron mediante
cuadros descriptivos, diagrama Pareto y analisis de los procesos (DAP). A partir de
estos resultados se concluyo que, utilizando aplicacion de mejora continua, siendo
la herramienta el ciclo PHVA podria disminuir tiempos de procesos de despacho en
36.90%, de 5.10 horas a 3.18 horas.

El trabajo de investigacion de (Manrique Reyes, 2017) nos describe que su
objetivo como disefiar y aplicar modelo de gestion y mejorar la rentabilidad,
mejorando la productividad, confiabilidad, eficiencia y reduccion de costos e
incremento del margen bruto. Los resultados obtenidos mediante la mejora
contintan basandose en la rentabilidad del proyecto de construccion y de Gestion
de Produccion, ha permitido mejorar la Gestion Contable. A partir de estos
resultados se concluyo que lase combinaciones de modelos de gestién empresarial
y Su mejoramiento continuo, utilizando herramientas Lean Construction y Lean
Accounting, se tenga mejor control de los costos.

Los autores (Bedrifiana Taica & Torres Camargo, 2017), donde utilizaron
método de investigacion de tipo aplicada y con disefio explicativo — Transversal
utiizando herramientas de encuestas andnimas, revisibon de manuales y
procedimientos para acopio de informacién referencial, realizando un trabajo que
tuvo por objetivo, determinar las Estrategias que va a utilizar la gerencia de
operaciones con la herramienta de Mejora Continua del servicio de calidad en la
Compainiia de Pacifico Seguros. Los resultados obtenidos del andlisis de muestra,
obtener los resultados de investigacion, y aplicar las estrategias adecuadas de
implementacion de mejora continua y progresivamente incrementando la calidad en
servicio que permita disminuir las incidencias y reclamos por parte de los
asegurados. A partir de estos resultados se concluye que como consecuencia de
la informacion registrada y comparando la teoria afirmando que el Liderazgo influye
en la fiabilidad del servicio de las clinicas. Brindar atencién oportuna a las clinicas,
y esta se vea reflejada en una atencion de calidad a los asegurados, con un buen
liderazgo, estableciendo gestion por objetivos, desplegadas en planes operativos,

metas e indicadores individuales sobre los colaboradores.



Asimismo, en la investigacion de (Calderon Chéavez, 2019), utilizaron el
meétodo de investigacion fue de tipo aplicada - correlacional utilizando los métodos
descriptivos, inductivos y deductivos, realizando un trabajo que tuvo por objetivo,
determinar como se influiria la mejora continua en los diferentes procesos para
aumentar la productividad laboral de las industrias de confecciones del Centro de
negocios de Gamarra de Lima Metropolitana. El estudio tuvo un disefio realizando
las técnicas de recoleccion de informacion utilizando como encuestas; recopilacion
de informacién y andlisis documental. Los resultados nos muestran que la
organizacion, planeacion y direccion si afectan la productividad laboral mejorando
los indicadores de eficiencia y eficacia en los diferentes procesos de la industria de
confecciones del grupo econémico del emporio de Gamarra de Lima Metropolitana.
A partir de estos resultados se concluye que aplicando mejora continua a los
procesos influye en la productividad laboral.

También en la investigacion de (Castafieda Centurion & Neyra Amado,
2018), utilizaron método de investigacion de tipo aplicada - explicativa, realizaron
un trabajo que tuvo por objetivo, estableciendo modelo de gestion de mejora
continua en los diferentes procesos estratégicos para la empresa. El estudio tuvo
un disefio ejecutando diferentes auditorias para poder identificar las necesidades
que necesita mejora continua de diferentes procesos, y también realizando
auditoria para identificar los recursos necesarios para los procesos considerados
estratégicos para la empresa. Los resultados han posibilitado conocer las diversas
necesidades de la mejora continua y de sus recursos disponibles de la
organizacion. A partir de estos resultados se concluye que su sistema de gestion
que utiliza actualmente, presenta un cumplimiento mayor o igual al 50% en cada
proceso considerado estratégicos para la empresa, favoreciendo implementar
sistema de gestion de la aplicacién mejora continua.

De manera similar en la investigacién de (Cucho Vizcardo, Meja Flores, &
Rubio Pinedo, 2019), utilizaron el método de investigacion tipo no experimental,
corte transversal utilizando los meétodos descriptivos, donde se describe las
actividades de distribucion y preventa, realizaron una investigacién que tuvo por
objetivo, es confeccionar propuesta de mejora de los procesos del area de logistica
e incrementar la rentabilidad. Los resultados obtenidos de acuerdo al analisis

econdmico, la propuesta para incrementar la rentabilidad aplicando la herramienta
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del Lean Manufacturing es factible, incrementando su rentabilidad generando
ahorro en los gastos del area de ventas, con la disminucion de 01 transporte y 03
trabajadores del area de ventas a partir del segundo afio. El proyecto genera un
VAN positivo de S/ 300.843,00 y el TIR del 118,68%; teniendo una recuperacion en
un periodo de casi 2 afios. A partir de estos resultados se concluye que se
incrementod la rentabilidad basada en una optimizacion de todos los procesos de
distribucion y preventa, adquiriendo un aplicativo mejoras en las rutas, para
pedidos, y su respectivo control. Debido a que no se tenia un control adecuado de
dichos procesos.

Entre los diversos estudios internacionales revisado sobre Mejora Continua
de los procesos tenemos a los autores (Montesinos Gonzalez, Vazquez Cid de
Ledn, Maya Espinoza, & Gracida Gracida, 2020), donde la investigacion que tiene
como objetivo, analizar sus resultados obtenidos durante aplicacién Ciclo Deming
de Mejora Continua en el area de inventarios de una planta de almacenamiento y
distribucion de gas. La investigacion utilizé la metodologia PDCA desarrollando:
Planear, Hacer, Verificar y Actuar por el ciclo de Deming. Los resultados han
obteniendo mejora continua en el rendimiento del area de almacenamiento e
inventarios, logro subir de un valor inicial en el afio 2016 de 2.64%, al afio 2017 de
3.09% y al aflo 2018 en un 4.04%. A partir de estos resultados se concluy6 que
aplicando la Mejora Continua mediante la herramienta del ciclo Deming en el area
de inventarios, mejoro su rendimiento, por lo cual podra ser aplicada a las otras
plantas y bodegas de la empresa, como otros tipos de negocios similares.

También el autor (Jagusiak-Kocik, 2017) nos detalla el uso practico del ciclo
de Deming en una empresa manufacturera, de la industria de procesamiento de
plasticos, del sector PYME, teniendo como objetivo, explicar el ciclo PHVA es una
herramienta variable, de sencilla de implementar y ademas pueden ser utilizadas
con mucho éxito en cualquier empresa. Los resultados del ciclo PHVA esta
contenido en un circulo e interminable lo que permite considerar todas las
soluciones implementadas y aplicadas como un indicador para futuras actividades
de mejora. A partir de estos resultados se concluyé La empresa ha logrado su
objetivo, que redujo el numero de discrepancias en mas de un 60%, pero esto no

debe frenar la mejora del proceso de produccion.
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También los autores (Darmawan, Hasibuan, & Purba, 2018) no detalla que
el propdsito del estudio fue reducir la tasa de defectos dominante en el proceso de
pegado con enfoque Kaizen a través de los ciclos PHVA, tiene como objetivo, fue
disminuir los indicadores de defectos dominante en su proceso de pegado. Los
resultados que el ciclo de PHVA logr6 bajar la tasa de defectos a 1.52% o0 0.08%
mejor que el objetivo establecido por la empresa de 1.60%. A partir de estos
resultados se concluyé que la implementacion de Kaizen involucra a todas las
partes de la empresa, tanto a la direccibn como a los empleados, para obtener
resultados Optimos que contribuyeron a una reduccion del 38% en la placa de
desecho en el proceso de pegado.

Y el autor (Chakraborty, 2016) no detalla que la mejora continua de cualquier
organizacion es posible siguiendo el ciclo PHVA, tiene como objetivo, mejorar su
eficiencia y los estandares de los productos que producen las PYME. Los
resultados que el PHVA que cualquier organizacion, la planificacion adecuada es
fundamental. A partir de estos resultados se concluyé que después de la ejecucion,
se deberd verificar e investigar la brecha real y la implementada, tomando medidas
correctivas para el mejoramiento de las PYME.

Asimismo, los autores (Kholif, ElI Hassan, Khorshid, Elsherpieny, &
Olafadehan, 2017) nos indica que la mejora continua de la calidad es un enfoque
para el andlisis del desempefio y los esfuerzos sistematicos para mejorarlo para
alcanzar la excelencia, teniendo como objetivo, implementar el ciclo Planificar,
Hacer, Verificar y Actuar (ciclo PHVA) como método de mejora continua sobre la
calidad en los laboratorios lacteos. Los resultados dieron una reduccion en el
namero de muestras contaminadas (368 a 85), ademas el indice de capacidad
aumento (0.52 a 1.07). Dando una eficiencia del 68,02% al 74,06% y una eficacia
del 88,95% al 96,85%. A partir de estos resultados se concluyé que con este
método sirvié para poder identificar y analizar sus problemas criticos que se
encuentran en la etapa pre analitica de las muestras y encontrar las diferentes
razones de su aparicion y dando soluciones a ellas.

Asimismo, los autores (Chen & Li, 2019) no detalla en su articulo que el
aumento del nimero de empresas constructoras y personal de construccion,
también ha aumentado la ocurrencia de accidentes, tiene como objetivo, que aplicar

los principios del ciclo de PHVA para mejorar la gestion de calidad del area de
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proyectos, mejorar el nivel de gestion del proyecto. Los resultados que la dificultad
de la gestion y control de la calidad ha aumentado considerablemente; sin embargo,
para minimizar los accidentes de calidad, no solo la parte constructora debe
fortalecer la calidad de la construccion, sino que también todas las partes
involucradas en el proyecto deben prestar atencion a la gestion de la calidad. A
partir de resultados obtenidos concluy6é que independientemente a la etapa o el
proceso completo, se debe aplicar el principio del ciclo PHVA para lograr el nivel
Optimo de gestidn de la calidad del proyecto.

Asimismo, los autores (Nikolaevich Dudin, Olegovna Smirnova, Vladimirovna
Vysotskaya, Evgenevna Frolova, & Grigorevna Vilkova, 2017) donde detalla que el
de ciclo de Deming (PHVA) como herramienta para la transicion a la senda
innovadora de mejora continua sobre la calidad en los procesos productivos,
teniendo como objetivo, determinar que el ciclo Deming es la herramienta de
gestion de la calidad méas poderosa y eficaz. El conocimiento del ciclo de Deming
que cada etapa posterior, a las soluciones y acciones implementadas a la etapa
anterior deben crear beneficios y mitigan las amenazas. Los resultados que la
metodologia sea aplicable en los procesos, negocios y organizaciones, donde se
usara también a nivel individual para mejorar la productividad en los trabajadores y
los procesos de la empresa. A partir de estos resultados se concluy6 que realizando
la mejora continua en el funcionamiento del sector agroindustrial menos
desarrollados utilizando herramientas avanzadas en forma de Ciclo Deming siendo
orientados estratégicamente, optimizando la estructura de procesos comerciales y
de la organizacion de los servicios.

También, los autores (Kurniawan & Hamdi Azwir, 2018) nos sefiala que la
empresa necesita reparaciones Utiles para reducir el nivel de dafio a la maquina de
recubrimiento, teniendo como objetivo, utilizar el método del ciclo PHVA, para
mejorar los procesos iterativa y resolver un problema en el control de calidad. Los
resultados que obtuvieron en la aplicacion de métodos cuantitativos y conocimiento
humano para mejorar los materiales y servicios, mejorando los procesos. A partir
de estos resultados se concluyé que se redujo el nivel de dafio del motor en el
proceso de recubrimientos.

También, el autor (Sangpikul, 2017) nos sefiala un enfoque de aprendizaje y

ensefiarnos que su objetivo mejorar los beneficios del aprendizaje a través de su
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implementacion en un proyecto de servicio académico y el ciclo PHVA en una clase
de marketing de nivel posgrado, teniendo como objetivo, que el ciclo PHVA produce
beneficios de aprendizaje metddico para que los instructores tomen medidas
adicionales para mejorar la ensefianza. Los resultados buscan desarrollar métodos
de ensefianza y aprendizaje que promuevan nuevas oportunidades para los
estudiantes. A partir de estos resultados se concluyd que la solucién viene
acompafnada de un cambio tiene que ser planificado, teniendo un beneficio para la
propia empresa y de facil comprension para por todos los colaboradores.
También, el autor (Benyoh Emmanuel, y otros, 2020) nos proponer un plan
de instalacién de energia renovable para comunidades; buscando priorizar sus
costos de oportunidad, teniendo como objetivo, proponer asi un modelo hibrido de
integracion AHP-VIKOR con el ciclo PDCA, en la mejora continua en los procesos
de planificacion. Los resultados que se obtiene son de beneficios econémicos de
menor costo y con un sistema de generador Diesel estandar, respectivamente con
ingresos por ventas de energia de $ 3,816.70 por afio y $ 745.11 por afio; ademas
de ahorros por tema de fijacién de los precios del carbono de $ 68.810,17 por afio
y $8.323.774,70 por afo. A partir de estos resultados se concluy6 que aplicando el
ciclo PDCA en la planificacion en las muestras del sistema de energia hibrido
seleccionado no solo garantiza una configuracién confiable del sistema con una
carga insatisfecha de 2.45 kWh por afo, sino en su ingreso de ventas y ahorro.
También, el autor (Wieczerniak, Cyplik, & Milczarek, 2018) nos propone
Construir y gestionar donde nos muestra los errores, dificultades y desafios ocurren
durante la gestion de la cadena de suministro, teniendo como objetivo, presentar
los desafios que enfrentan durante el proceso de planificar, operaciones, control o
seguimiento y mejora de la cadena de suministro. Los resultados que se obtienen
en es sistematizar estos problemas se utilizé la herramienta ciclo de Deming y los
desafios se asignaron a las etapas Planificar, Hacer, Verificar, Actuar. Esto permite
un enfoque esquematico para la resolucion de los problemas. A partir de estos
resultados se concluyo utilizando el ciclo de Deming se pueden sistematizar estos
problemas y adaptar las soluciones y herramientas a las diferentes etapas de la
gestion. Ademas, sabiendo qué problemas pueden esperar en cada etapa, puede

prepararse y minimizar los costos de eliminarlos.

14



También, el autor (Prashar, 2017), nos indica sobre el enfoque
predominantes sobre la optimizacion de energia en PYME, que se centran en las
mejoras tecnologicas a nivel operativo, teniendo como objetivo, desarrollar un
sistema de la gestion del suministro de energia, por medio de la integracion de
técnicas y su gestion de ahorro de la energia. Los resultados que obtuvieron por el
ciclo de PDCA por medio del control y seguimiento semestral de la gestion para
explorar las nuevas oportunidades de ahorro de la energia en la empresa. A partir
de estos resultados se concluyé que utilizando el ciclo de PDCA dentro del ciclo de
mejora optimiza el sistema de vapor y condensado en otro PM, resultando un ahorro
adicional de costos de energia de USD 26,900.

El autor (Patel & Deshpande, 2017), nos detalla que el ciclo PDCA es una
serie sistemética de pasos obteniéndose aprendizaje y conocimientos es un
proceso iterativo de mejora de productividad y calidad, teniendo como objetivo,
desarrollar una gestion de la energia, mediante integracién de actividades técnicas
y de gestion de ahorro de energia. Los resultados que se obtuvieron con el ciclo
PDCA es de facil ser utilizado por la empresa, es mas que una herramienta de
calidad. A partir de estos resultados se concluy6 que el aspecto importante del ciclo
PDCA radica en la etapa de ejecutar después de la finalizacién es cuando el ciclo
comienza a iniciar la mejora continua, otorgando informacion util que buscan formas
de mejorar su desempefio organizacional al sugerir un punto de partida para
implementar métodos de mejora de la calidad.

El autor (Nguyen, Nguyen, Schumacher, & Tran, 2020), nos ensefa los
beneficios de la metodologia PDCA en la mejora de la calidad pueden usarlo como
una guia simplificada, teniendo como objetivo, desarrollar un sistema de gestion de
energia, mediante integracion de actividades técnicas y de gestion de ahorro de
energia. Los resultados que se obtuvo con el ciclo PDCA un nuevo método de
envasado, que se concentra en diseflos efectivos y en el uso de materiales
reciclados, biodegradables y respetuosos con el medio ambiente, equilibra la
calidad. A partir de los resultados concluyeron que utilizando el nuevo método de
embalaje no solo utiliza materiales respetuosos con el medio ambiente, sino que
también reduce extremadamente la relacion de defectos, el nuevo disefio utiliza

materiales 100% reciclables y biodegradables.
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Los autores (Hasan & Hossain, 2018), nos ensefia que el desarrollo de
habilidades con diferentes perspectivas, basadas en software e interpersonales que
ayudan a la persona a ser mas proactiva y eficiente en el campo de trabajo
deseado, teniendo como obijetivo, desarrollar un método eficaz que ayude a los
estudiantes a aprender habilidades necesarias en los estudios regulares. Los
resultados que se obtuvo con el ciclo se centraron en utilizar este método
acercandose a un procedimiento paso a paso gradual y lo desarroll6 para resolver
el problema, ahorrando tiempo a los estudiantes y también fortalecera sus
conocimientos fundamentales sobre diferente software. A partir de estos resultados
se concluyé que el Ciclo PDCA logra resultados sostenibles con inversiones muy
pequefias, ademas es muy importante tomar medidas desde el interés propio para
desarrollarnos. Asi es como el ciclo 'PDCA' hizo posible el desafio del desarrollo de
habilidades y comenzando una buena tendencia en el tiempo para un desarrollo de
nuestro futuro.

También los autores (Lontsikh, Kunakov, Lontsikh, Livshitz, & Vladimirtsev,
2020) donde explica como la implementacion de las caracteristicas de la produccion
moderna de una nueva generacion de la Empresa tiene como objetivo, la
introduccién del control digital y la seguridad de la informacion y poder analizar sus
resultados mediante la herramienta Ciclo Deming en la Mejora Continua de
inventarios de la planta de almacenamiento y distribucién de gas. Los resultados
gue obtuvieron fue la mejora de los parametros y caracteristicas de la produccion
moderna se implementa en base a los sistemas de seguridad de la informacion; el
uso de enfoques de gestion digital. A partir de estos resultados se concluy6 que,
utilizando Mejora Continua, introduciendo la herramienta el ciclo de gestion de
calidad de Deming PHVA modernizado.

Asi el autor (Ghicajanu, 2019) donde explica en su articulo como la filosofia
japonesa Kaizen, que Deming simplemente describié como Mejorar las iniciativas
que aumentan el éxito y reducen los errores, tiene como objetivo, determinar
técnicas que representan un sistema evolucionado que parte de un concepto basico
de calidad o mejora de procesos, 0 ambos. Los resultados que se obtienen fueron
reducir pérdidas, simplificar procesos en la linea de produccién y mejorar su calidad
del negocio en general. A partir de estos resultados se concluyé en el articulo que
la mejora de los procesos de negocio en la teoria y la practica en toda la gestion
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empresarial desde la direccion estratégica de la empresa puede optar por esta
alternativa para obtener mejoria en el desempefio y alcanzar la excelencia
empresarial.

Para entender mejor el objeto del servicio contratado de la Empresa
(SEDAPAL, 2019), Bases Integradas del Concurso Publico N.° 0001-2019-
SEDAPAL (pp. 31); nos detalla que el objeto del presente requerimiento es
contratar la entidad publica (Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Lima), una
persona juridica que preste el servicio de para la Contratacion de Servicios de
Actividades Comerciales y Operativas vinculadas al rubro de saneamiento que
comprende la ejecucion de las siguientes actividades (Tabla 1), que se indican a

continuacion:

Tabla 1

Actividades Contratadas

N° Servicios contratados N° Servicios contratados

A Actividades de suministro e instalacién de medidores. D Actividades complementarias

B Actividades comerciales. E Actividades de plataforma de atencién al publico
C Actividades de acciones persuasivas.

Fuente: Elaboracion propia

La actividad que se realizara la mejora continua, dentro de las 07 actividades
gue tiene contratado LA EMPRESA, se va a realizar la investigacion en una de las
actividades méas importes que tiene. Siendo la Actividad de Distribucién de
Comprobantes de Pago de las Bases Integradas del Concurso Publico N.° 0001-
2019-SEDAPAL (SEDAPAL, 2019); nos detalla los aspectos generales, procesos
constructivos, sus requerimientos y condiciones especificas de las actividades. El
servicio contratado de la Actividad consiste en el servicio de distribucién de
comprobantes de pago de forma mensual, que deberan entregarse en el predio
indicado en el comprobante de pago por el cliente.

Los diferentes predios que se ubican en las diferentes distritos y localidad en los
distritos de la administracion de la Gerencia Sur de SEDAPAL. La ejecucion del
servicio actividad de distribucion de comprobantes de pago se dividira por cargas
mensuales que corresponde a ciclos de facturacion de SEDAPAL. Donde la

ejecucion del trabajo de distribucion de comprobantes de pago se efectuara de
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acuerdo a un cronograma comercial, teniendo las caracteristicas de: distribucion de
comprobantes de pago continua (B3), corresponde a los comprobantes de pago
que se les factura de acuerdo a sus ciclos comerciales, de forma secuencial y
correlativa, segun la ruta e itinerario. Y la distribucién de comprobantes de pago
dispersa (B4), corresponde a comprobantes de pago que no se factura de acuerdo
a ciclos comerciales, por los siguientes motivos: cargo en cuenta, por resolucion de
una anomalia de facturacion, por una refacturacion, o direccion diferente al
suministro de la conexién y pago por cuotas mensuales de acuerdos a los plazos

acordados. (Anexo 4)

Se presenta el proceso genérico para todas las actividades de la distribucién de
avisos de cobranza de recepcion de las cargas, programar las cargas, ejecutar las

cargas, controles, enviar las cargas, reportes y valorizar las cargas.

La Herramienta a utilizar es Ciclo Continuo de Deming o Ciclo PHVA, segun
los Autores (Garcia, Quispe, & Raez, 2003), nos indica que la mejora continua de
la calidad de procesos o ciclo PHVA, y en cotidianas ocasiones se sigue utilizando
hasta la actualidad, William Edwards Deming empled Ciclo PHVA como principio a
todos los adiestramientos que brindd la alta gerencia de las empresas japonesas.
Donde posteriormente fue desarrollado por Walter A. Shewhart, es el padre del
control estadistico de calidad, que desarrolla el Ciclo PHVA el esquema de Mejora

Continua en el Sistema de Gestion de la Calidad. (pp. 91)

Una de las herramientas de mejora continua mas utilizadas en la gestion de calidad
de los procesos, es la metodologia PHVA, que es muy utilizada por las
organizaciones que desean optimizar su nivel de gestion a través del control
eficiente de los procesos (actividades relacionadas entre si) y las actividades
(acciones internas y externas), desarrollando la estandarizacion de la informacion
recopilada y reduciendo errores en su toma de las decisiones. Cuando ha
implementado, el ciclo PHVA debe transformarse en una constante en la empresa,
buscando la resolucién de problemas, ya que puede afadir informacion valiosa e
importante para diferentes procesos de la organizacion con el objetivo de mejora

continua.
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Segun (Rodriguez Garraza, 2016) (pp. 63), nos sefiala que el ciclo PHVA
(Planificar, Hacer, Verificar y Actuar), donde ciclo PHVA es utlizado como
metodologia de mejora continua. Siendo el proceso que, unido con su método
clasico de soluciéon de problemas, pueda permitir la continuacion de la mejora de
calidad en los diferentes procesos de la organizacion. La aplicacion de la
metodologia para mejorar serd utilizada de manera permanente, siendo también de
facil aplicacion y resultando muy util para su gestién de la calidad de procesos
(Figura 1).

Figura 1

Ciclo de Deming
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Fuente: Elaboracion propia

Segun (Johnson, 2016) nos indica que el desarrollo del ciclo PDCA ensefia
a las empresas planificar una accion, a ejecutar, a verificar, ajustar el plan y a
desarrollar de acuerdo con lo aprendido, teniendo como objetivo, que el ciclo PDCA
se compone en 04 pasos para mejorar o cambiar: Reconozca una oportunidad y
planifique el cambio, pruebe el cambio, Revise la prueba, analice los resultados e
identifique los aprendizajes, y Actle en funcién de lo aprendido. Si el cambio fue
exitoso, se incorporan dichos conocimientos en cambios mas amplios o corrige el
ciclo nuevamente con las correcciones en un plan distinto.

Segun (Rodriguez Garraza, 2016) (pp. 63), nos sefala que la metodologia
PHVA, reside en la aplicacion de 04 fases basado en un proceso estructurado, que
se detalla a continuacion: Planear: Estudiar la escena actual, precisar el problema,

analizarlo determinando sus posibles origenes de los problemas y creando un plan
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de mejora, donde se obtendra informacion necesaria, y poder definir los objetivos y
las mejoras de procesos que se llevaran en la organizacion. Hacer: Ejecutar de
manera practica la planificacion, eliminar las principales causas de los problemas
identificados, donde la propuesta es implementada segun las especificaciones
detalladas. Verificar: Se analiza todos los resultados del plan de mejora,
comprobando su alcance que obtuvieron en los procesos (Smith, 2021) para lograr
el objetivo programados. Actuar: Los procesos cuando han sido corroborados, y se
tuvo una mejora para el cumplimiento de los objetivos, se debe efectuar registros,
donde se detallard los conocimientos obtenidos, como también los procesos

mejorados, que permitieron de alguna forma lograr los objetivos.

El impacto econémico en Peru en el afio 2019, donde a mediados de marzo
(IPE, 2020), como en el Pert y Latinoamérica, las economias se acogieron diversas
medidas para inmovilizar el avance del coronavirus. Como resultado, los demas
paises del mundo soportando un gran impacto en la actividad econémica y
productiva. El PBI peruano se contrajo en un 30% en su segundo trimestre 2020,
por arriba de los desplomes registrados de las demas economias de la region.
Donde el mes de mayor impacto fue en abril 2020, la economia de Peru tuvo una
caida de 39.90%, a comparacion de las demas economias de la region registradas
(Figura 3). Y para poder reducir el impacto econémico frente al COVID-19 en Perd,
se utilizaron varias etapas de la reactivacion econémica. Donde en junio del 2020,
el Estado Peruano otorgo facultades para que el sector empresarial regrese a las
diferentes actividades econémicas. Donde el 13 de octubre del 2020, segun Julio
Velarde, presidente del directorio del Banco Central de Reserva del Pert (BCR),
también (ANDINA/Difusion, 2020), indica que la sostenida recuperacion de la
economia peruana, y tomando el actual escenario de la estabilidad
macroecondémica, deberan tener las condiciones Optimas para un mayor
crecimiento econdémico. Ademas, tomar medidas para proveer liquidez de los
hogares y empresas. Permitiendo evitar asi las interrupciones en la cadena de

pagos.

Los resultados obtenidos debes ser medidos por indicadores claves del
desempeiio, todo objetivo de una organizacion radica en implantar la Mejora

Continua les permiten a las empresas reducir costos, eliminar los desperdicios,
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mejorar los procesos, aumentando la satisfaccion del cliente y conservar o
incrementar su margen de rentabilidad. Es por ello que se debe analizar y medir la

productividad y eficiencia de cada proceso. (Mora Garcia, 2012) (pp. 26).

Los indicadores o KPIs que se deben utilizar para efectuar seguimiento de
actividades de la empresa debe poseer las siguientes caracteristicas: Suministrar
informacion de sus principales objetivos de la empresa, basandose en
productividad, flexibilidad, eliminacién de desperdicios y su mejora continua,
deberan ser facil utilizacion y gestionar su automatismo en la planta y en la
Direccion, deberan ser de facil comprension para ser entendible y que se puedan
tomar acciones necesarias en forma oportuna. Ademas de ser cuantificables, los
KPIs deben ser agrupados con otros indicadores adentro de todo el sistema de la
empresa, y no deben ser muchos indicadores y los KPIs, son concretos, medibles,
alcanzables, realistas y se debe determinar el periodo de tiempo de la meta del

indicador se necesita lograr.
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ll. METODOLOGIA

Para determinar la validez del estudio es importante sefialar su tipo y disefio de
investigacion; asi como precisar la variable tiempo y carga de ejecucién. Asi,
(Baena Paz, 2017), nos manifiesta que el procedimiento permite de manera precisa,
conseguir el objetivo de la investigacidon; donde se utilizara técnicas y métodos para

generar la informacién necesaria.

3.1. Tipoy disefio de investigacion

El desarrollo de la presente investigacién segun (Pimienta Prieto & De la Orden
Hoz, 2017), por su naturaleza de los datos y la obtencion de la informacion, sera de
un enfoque Cuantitativo, y por funcion del propésito de la investigacion es de tipo
Aplicada; segun (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, 2014),
nos sefala que el disefio metodoldgico que busca establecer la diferentes causas
y sus efectos de la aplicacion de la metodologia PHVA y la mejora en la
optimizacién de los procesos de la distribucion de los avisos de cobranza, siendo
su disefio metodolégico la presente investigacion serd de disefio Cuasi
Experimental porque se desarrollara la implementacion de la mejora de los
procesos; sin embargo no todas las variables son controladas para la aplicacion de
la Mejora Continua del ciclo de Deming o PHVA con la finalidad de optimizar los
procesos, y se analizara la relacion las variables, porque facilitara informacion de

los beneficios de la mejora sobre los procesos de la situacion actual. (Anexo 1)

3.2. Variables y operacionalizacion
Segun (Ishikawa, 1989), nos detalla para poner en practica las mejoras, tenemos
gue analizar los procesos, que son informaciones de las causas operacionales,

empezando a enumerar los objetivos del andlisis de los procesos. (pp. 252).

Es por ello que la presente investigacion mide la implementacion de la
mejora continua en la optimizacion los procesos de gestion en el area de
distribucion de avisos de cobranza en la gestién comercial de la Gerencia Zonal Sur

de Lima - Peru

La Variable de la presente investigacion es el Procesos de Distribucion de
Avisos de Cobranza de la Gerencia Zonal Sur, 2020 — 2021, dicha variable surge
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de la toma de decisiones, operatividad y diversas situaciones que el area asume

para el desarrollo de la actividad.

Las dimensiones de la variable del presente trabajo de investigacion han
determinado como dimensiones la mejora en los tiempos de ejecucion y el
incremento de la cantidad de carga de trabajo ejecutada en forma mensual,

buscando la optimizacion de los procesos. (Anexo 2)

3.3. Poblacion, muestra y muestreo

El trabajo de investigacion establecié que la muestra serd poblacional, siendo el
total de cargas de trabajo de los avisos de cobranza en el periodo 2020 — 2021,
cabe sefialar que la naturaleza, la forma de obtener los datos es por medio del
analisis documental, ya que la Unica forma de demostrar los numeros de la propia
ejecucion pre y post de los trabajos programados. Y teniendo como unidad de
estudio los avisos de cobranza.

3.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

La técnica de la presente investigacion desarrolld la técnica de observacion en
campo, que utiliza en el campo de la investigacidén cuantitativa. El autor (Baena Paz,
2017), nos describe que, Mientras el método es una concepcion intelectual se debe
concretar con la realidad, sus técnicas seran las etapas de operaciones unidas a

los elementos practicos, concretos, para emplazar el nivel de los hechos. (pp. 68)

El andlisis de los Documentos de Archivos mensuales que tiene como los
gue emite el &rea de avisos de cobranza como: El antes y posterior de la carga de
trabajo de recibida, ejecucion de la carga de trabajo, tiempo de los procesos y el
namero de trabajadores destacados en el area, donde posteriormente se calculara
los KPI's, como los reportes de entregas de tiempo, su nivel de cumplimiento de
las cargas, las cantidades de trabajadores asignados al area, en el periodo del pre

y post aplicacion de la mejora continua. (Anexo 14, 15, 16, 17 y 18)

El autor (Mora Garcia, 2012), no detalla que los indicadores de gestion se
convierten en sus cifras de la organizacion, y su continuo control monitoreo permite
instaurar las condiciones e identificar los diversos sintomas que se derivan del

desarrollo comun de las actividades.
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Permitiendo de tal forma comparar los resultados numeros, y determinar
cientificamente el efecto de la mejora continua la optimizacién de las variables a

estudiar.

El Instrumentos para obtener la informacién se utilizé una serie de
documentos como reportes o Hojas de Registros como de valorizacion, produccion,
control de personal, solicitando la informacion disponible de los diferentes procesos
de gestion administrativa de los Avisos de cobranza que influyen la mejora de su

productividad.

Al completar la informacién (Figura 2), se determind la situacion pre y post
pandemia, considerando la data analizada y procesada, que sirvid como sustento
para determinar la etapa de la aplicacion de la propuesta de mejora en el ciclo

PHVA o ciclo Deming.

Figura 2

Fases de enfoque basado en los procesos

*Se reviso el mapa de procesos constructivos de la
a de pro 0 activides de distribucion de avisos de cobranza.

¢ Se describe las actividades y caracteristicas de cada
procesos.

¢Se desarrolld e indicadores para los procesos.

La mejora de los

procesos #Se aplico el ciclo de Deming o ciclo PDCA

Fuente: Elaboracion propia

Finalmente, para comprobar el éxito de su implementacién del enfoque
basado en sus procesos se analizara los resultados de antes y después de las

variables de tiempo y cantidad ejecutada, utilizando los indicadores utilizados.

3.5. Procedimientos
La presente investigacion se comprende diferentes etapas, primero se describio la
problematica que presenta la empresa; de igual manera, se investigo el fundamento

tedrico y conceptual, para poder medir la variable mediante la elaboracion de

24



reportes mensuales del periodo 2019 a 2020. Ademas, se recogera la informacion
obtenida de los reportes histéricos antes y después de la aplicacion de la

metodologia PHVA y poder crear una la base de datos.

Segun (Bonilla, Diaz, Kleeberg, & Noriega, 2020) nos describe que el método
de mejora continua, se desarrollaron a través de 07 pasos (Figura 5) que explicaran
en forma detallada, desde la identificacién del problema hasta la estandarizacion

de la solucion. (pp. 151)
Figura 3

El ciclo de mejoramiento de los siete pasos

SELECCIONAR EL | COMPRENDER EL (F‘:;AOBNOORQF?AE,\I;'A PARA EK
PROBLEMA PROBLEMA Y ESTABLECER TG
(Oportunidad de mejora) | LA META MEJORA

PROPONER, SELECCIONAR
Y PROGRAMAR LAS
SOLUCIONES

ANALIZAR LAS CAUSAS
RAICES

IMPLANTAR, SOLUCIONES
Y VERIFICAR RESULTADOS

ESTANDARIZAR Y
GARANTIZAR SOLUCIONES

Fuente: Elaboracién propia

Posteriormente, se representara mediante en las cuadros, graficos y pruebas
inferenciales donde se comprobaran la hipotesis, y poder concluir el nivel de
causalidad de la metodologia PHVA en el proceso de la distribucién de avisos de

cobranza.

3.6. Método de analisis de datos

Se utilizara analisis de documentacién interna, conociendo la tendencia historica,
ademas la observacion de los procesos con el propdsito de mejorar sus procesos
constructivos, ademas el procesamiento de los datos obtenidos se utilizé la

herramienta informéatica del SPSS statistics
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3.7. Aspectos Eticos

(Soto, 2013) el aspecto ético es aquellas en las se puede demostrar lo positivo o
negativo que posee una investigacion cientifica, asimismo, descubre los beneficios

o dafios que se pueden proporcionar el proceso de la investigacion.

Es por ello, la investigacion se utiliza los siguientes aspectos: autenticidad
de resultados, reserva de la informacion de la empresa, rendicion de la referencia

de los autores en las bibliografias.
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IV. RESULTADOS

El presente trabajo de investigacion expone resultados que obtuvieron en la
ejecucion de la carga de los avisos de cobranza del antes y después de la
implementar el Ciclo de Deming o Ciclo PHVA de la actividad de Distribucion de
Avisos de Cobranza, y medir el grado de mejora que obtuvo la aplicacion de la

herramienta de mejora continua.

Estos resultados mostraron por qué fue necesario realizar la implementacion
del Ciclo de Deming en la gestién de los procesos constructivos, aprovisionamiento
gue engloba a 06 procesos que son: recepcion, asignacion, ejecucion, control

trabajos de gabinete y reportes., planteada en esta investigacion.

Diagnéstico de la situacion Antes de la Pandemia (2019 — 2020), como parte
del proceso de mejora, la dimensidn de operacionalizacidon de la variable, se efectud
una comparacion de los periodos 2019 — 2020 y 2020 -2021, que evalla el tiempo
de ejecucion de cargas de trabajo de las sub actividades B3 y B4 de la distribucion
de avisos de cobranza y su totalidad. Ademas, la cantidad de carga ejecutada.
Donde permitié identificar el tiempo y la cantidad de ejecucion como un elemento
importante para nuestro cliente, y darle mayor oportunidad de mejoras que se

consiguid. (Anexo 6y 7)

Como consecuencia, se concluye realizar una aplicacion de mejora para
disminuir el tiempo e incrementar la cantidad de ejecucién al cliente, identificando
las causas principales y tomando las acciones correctivas necesarias para lograr la
mejora de la propuesta. Se evalud el tiempo y la cantidad de ejecucién de entrega
de la distribucion de aviso de cobranza del antes de la implementacién de la mejora

aplicando el ciclo PHVA.

Con el analisis de la Tabla 2, de la gestion de la actividad de avisos de
cobranza no se observa una mejora continua. Segun los resultados obtenidos de
los indicadores. Por la situacién padecida por Pandemia COVID-19 en marzo 2019,
se necesitaba mejorar para poder afrontar la existencia de la empresa, esto se debe
a los tiempos de ejecucion y la cantidad ejecutada, se debera mejorar.
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Tabla 2

Indicadores de la gestion de Tiempo y Cantidad (2019 - 2020)

Promedio de Tiempos (Dias) Cantidad de Carga Ejecutada (Unidades)
Promedio  TIEMPO DE EJECUCION MENSUAL Bases 207,782 24,036 231,818
Continuo Discontinuo Total Continuo Discontinuo Total

Periodo B3 B4 (B3 -B4) Periodo B3 B4 (B3 -B4)

Ago-19 4.50 3.35 4.84 Ago-19 204,851 23,476 228,327
é Set-19 3.68 6.62 5.63 Set-19 206,705 28,869 235,574
8 Oct-19 3.50 5.17 4.61 Oct-19 208,789 23,744 232,533
E Nov-19 3.05 4.67 411 Nov-19 210,678 20,851 231,529
8 Dic-19 3.20 4.89 4.31 Dic-19 208,509 23,285 231,794
E Ene-20 2.50 4.50 3.83 Ene-20 211,030 21,886 232,916
< Feb-20 2.55 4.39 3.73 Feb-20 212,233 11,775 224,008

Fuente: Elaboracion propia

Segun (Saeger, 2016) el diagrama de Ishikawa nos muestra una herramienta
grafica muy utilizada por las empresas, donde ofrece un panorama general de las
causas que han generado algin problema o se puede mejorar y sus efectos que

este ha provocado. (Tabla 4)

En el Anexo 5, la empresa utilizo esta herramienta buscando las causas principales,
donde es posible identificar de manera sencilla los origenes del problema, siendo
de gran ayuda donde se busc6é mejorar los procesos que influyen en su

cumplimiento de objetivos de la presente investigacion.

El diagndstico de la situacién Después de la Pandemia (2020 — 2021), se
realizé un diagnéstico de situacion después de la pandemia de la empresa en el
area de distribucion de avisos de cobranza, en base a 02 aspectos: Analisis de la
data de tiempo de ejecucién en forma mensual de las sub actividades Avisos de
Cobranza Continuo y la cantidad de carga de trabajo ejecutada del total de los
avisos de cobranza, segun el analisis posterior aplicando mejoras segun el ciclo de
Deming o PHVA a los procesos constructivos, A partir de esta aplicacion se ve

reflejado en sus resultados obtenidos.
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Tabla 3

Indicadores de la gestion de Tiempo y Cantidad (2020 - 2021)

Promedio de Tiempos (Dias) Cantidad de Carga Ejecutada (Unidades)
Promedio  TIEMPO DE EJECUCION MENSUAL Bases 207,782 24,036 231,818
Continuo Discontinuo Total Continuo Discontinuo Total

Periodo B3 B4 (B3-B4) Periodo B3 B4 (B3-B4)

Ago-20 2.76 4.94 4.32 Ago-20

Set-20 2.53 3.09 2.95 Set-20 205,623 27,985 233,608
é Oct-20 2.80 3.58 3.37 Oct-20 207,189 25,756 232,945
% Nov-20 2.25 3.17 2.90 Nov-20 210,265 23,301 233,566
E Dic-20 2.06 2.62 2.48 Dic-20 210,564 25,121 235,685
8 Ene-21 2.23 2.93 2.72 Ene-21 210,544 25,143 235,687
\IZIEJ Feb-21 3.29 3.10 3.15 Feb-21 210,481 24,621 235,102
4 Mar-21 3.24 3.40 3.36 Mar-21 211,488 25,850 237,338
° Abr-21 2.90 3.82 3.55 Abr-21 212,348 25,756 238,104

May-21 2.37 2.87 2.72 May-21 212,147 25,583 237,730

Fuente: Elaboracion propia

Con el analisis de la Tabla 3, la gestion de la actividad de avisos de cobranza se
observa la mejora continua segun los resultados obtenidos de los indicadores, y
sustentado estadisticamente mediante la Prueba de diferencias de medias,

desarrollado con todas hipoétesis planteadas en la presente investigacion.

Con la informacion obtenida de los tiempos y cantidad de ejecucién del aviso de
cobranza en el periodo (2019 — 2020), segun la autora (Zapata Gomez, 2016), se

desarrollo las etapas del ciclo de Deming o PHVA

Planear: la planeacion es una etapa primordial donde se determina los
objetivos y como alcanzarlos, siendo el objetivo optimizar los procesos
constructivos, cuyo resultado final sera mejorar los tiempos y la cantidad de
ejecucion de la distribucion de avisos de cobranza, y precisando la mejor manera

para conseguirlo bajo las condiciones de la operatividad.

Se reviso los procesos constructivos de la actividad que engloba a 06 procesos que
son: recepcion, asignacion, ejecucion, control trabajos de gabinete y reportes.,
planteada en esta investigacion, y poder determinar en qué puntos se encuentran

las mejoras.
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A continuacion, detallamos el cronograma del ciclo de Deming o Ciclo PHVA (Figura

4), como se aplicé.

Figura 4
Diagrama de Gantt del ciclo PHVA

Etapas del Ciclo May-20 Jun-20 Jul-20 Ago-20

PHCA S1[sS2[sS3[s4|sS1[s2][s3] s4 |s1][s2][s3]|sa|s1]s2]s3]sa
ror B ™ ™ e ™ 1

Planear NN © 0N N S EN EN B
Hacer I R |0 N T R
verficar N NN O DO DU DO B S
AR S U U SO USSR N

Fuente: Elaboracion propia

Hacer: Posteriormente de realizar una planificacion minuciosa, se procede a
ejecutarla, en forma ordenada, responsable y completa, para no comprometer el
desarrollo del ciclo PDCA (Zapata Gomez, 2016). La etapa de la ejecucion se divide
03 etapas: la formacion de los trabajadores y los altos funcionarios, seguido por la
ejecucion propiamente dicha y la recopilacibn de los datos para su posterior

evaluacion.

Con la revisién de los procesos constructivos de la Actividad de Distribucion de
Avisos de Cobranza (Anexo 8 al 13), se analiz6 cada una de ellas encontrado la
oportunidad de mejora en 08 sub procesos que se detallan (Tabla 4). En donde
describimos la oportunidad de Mejora y realizando acciones correctivas,
optimizando los tiempos y cantidad ejecutada de la distribucion de los avisos de

cobranza, en el periodo de la post pandemia.

Tabla 4

Procesos de mejora

N° Sub Procesos Proceso Descripcion Factores Mejora

1 3. Recoger recibos fisicos P-CDR-001 Recepcion Tiempo de demora en Medidas Realizar coordinaciones con
y anexos, y de Carga de ordenar la carga de SEDAPAL, la recepcion de la
4. Coordinar la recepcion  Distribucion de Recibos  trabajo. carga de los avisos de cobranza
de carga correcta. Rev 1.0 01 dia antes de los programado.

2 3. Agrupar recibos recibos ~ P-CDR-002 Asignacion  Grado de dispersion de Medidas Elaborar modelos de trabajo

segun asignacion.

de de
Distribucion de Recibos
Rev 1.0

Carga

que se recibe de la carga
de trrabajo

referenciales por ciclo comercial
de

continuo y disperso.

para  avisso cobranza
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3 4. Entregar carga de P-CDR-002 Asignacion  Ordenamiento y  Catastro Se entregar la carga de trabajo
trabajo. de Carga de actualizacion del catastro con mayor anticipacion al
Distribucién de Recibos  comercial. personal para el proceso de
Rev 1.0 ruteo, con plano de zonificacion.
4 5. Ejecutar distribucion. P-CDR-003 Ejecucidon  Mejorar rendimiento de  Metodos Mejorar el proceso de entrega de
de Carga de cantidad de carga de los aviso de cobranza al
Distribucion de Recibos  trabajo. personal se entrega pre
Rev 1.0 ordenado.
5 1. Adjuntar anexos y rutear ~P-CDR-003 Ejecuciéon  Mejorar de registro de la  Maquinarias Mejorar proceso de registro de
carga de trabajo. de Carga de informacion Sistema informacion de cargos fisicos a
2. Sincronizar carga de Distribucion de Recibos  Monitoreo del equipo digitales, y toma fotograficas.
trabajo. Rev 1.0 Movil.
6 1. Determinar muestra a P-CDR-004 Control de Falta de Capacitacion del Mano de Obra Preparar capacitacion de los
controlar, Campo de Distribucion  personal en la ejecucion procesos de ejecucion de carga
7. Informar tipo de de Recibos Rev 1.0 de las cargas de trabajo de trabajo y manejo de equipo
incidente. movil.
7 2. Verificar llenado de P-CDR-005 Trabajo en Falta de Capacitacion en  Mano de Obra Elaborar reporte de
cargos y fotos, Gabinete de manejo de sistema del cumplimiento automatico del
4. Analizar cargos y fotos  Distribucion de Recibos  equipo movil. sitema de los cargos y
con incidencia. Rev 1.0 fotografias.
8 11. Enviar valorizacion. P-CDR-006 La crisis pandémica  Entorno Mejorar  las  valorizaciones
Elaboracién de COVID-19 han afectado la mensuales (cantidad de carga
Reportes de economia internacional y ejecutada)

Distribucién de Recibos
Rev 1.0

Peruana.

Fuente: Elaboracion propia

Verificar: En la presente etapa del ciclo PDCA, se busca medir los objetivos

alcanzados y los resultados obtenidos (Zapata Gomez, 2016), a través de los datos

recopilados, al final de la ejecucién de la mejora continua. La comprobacién se

realizar4 de manera comparativa de 02 periodos el antes y después (Tabla 5) de la

aplicacibn de mejora continua con herramienta del ciclo del PDCA, buscando

asegurar que se esté cumpliendo el objetivo de optimizar los procesos de la

distribucion de avisos de cobranza. Se realizara un andlisis estadistico utilizando la

herramienta SPSS Statistics que permita confirmar los resultados obtenidos.

Tabla 5

Tiempos promedio Antes y Después

Cantidad Ejecutada Antes y Después

Continuo Discontinuo Total Continuo Discontinuo Total
Periodo B3 B4 (B3 -B4) Periodo B3 B4 (B3 -B4)
Ago-19 4.5 3.35 4.84 Ago-19 204,851 23,476 228,327
W Set-19 3.68 6.62 5.63 W o Set-19 206,705 28,869 235,574
8 ¢ Oct-19 3.5 5.17 4.61 8 ¢ Oct-19 208,789 23,744 232,533
S Nov-19 3.05 4.67 4.11 w S Nov-19 210,678 20,851 231,529
= £ Dic-19 3.2 4.89 4.31 = Y Dic-19 208,509 23,285 231,794
<~ "Ene-20 2.5 45 3.83 < Ene-20 211,030 21,886 232,916
Feb-20 2.55 4.39 3.73 Feb-20 212,233 11,775 224,008
% & | Ago-20 2.76 4.94 4.32 % 9L Ago-20
L f L
Q> Set-20 2.53 3.09 2.95 B O “Set20 205,623 27,985 233,608
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Oct-20 2.8 3.58 3.37 Oct-20 207,189 25,756 232,945

Nov-20 2.25 3.17 2.9 Nov-20 210,265 23,301 233,566
Dic-20 2.06 2.62 2.48 Dic-20 210,564 25,121 235,685
Ene-21 2.23 2.93 2.72 Ene-21 210,544 25,143 235,687
Feb-21 3.29 3.1 3.15 Feb-21 210,481 24,621 235,102
Mar-21 3.24 3.4 3.36 Mar-21 211,488 25,850 237,338
Abr-21 2.9 3.82 3.55 Abr-21 212,348 25,756 238,104
May-21 2.37 2.87 2.72 May-21 212,147 25,583 237,730

Elaboracion: Fuente Propia.

Prueba de normalidad: El analisis de prueba de normalidad, o contrastes de
la normalidad, busca analizar en cuanto difiere su distribucion de datos observados
respecto a lo esperado si resultasen de una distribucion normal con la misma media
y desviacion tipica. (Verma & Abdel-Salam, 2019). La cantidad de muestra
analizadas sera de 17 meses (Tabla 5), correspondiente a los periodos de trabajo

del antes y después de la aplicacion de del ciclo PHVA.

Tabla 6

Resumen de procesamiento de muestras (meses)

Periodo de trabajo Casos
Vélido Perdidos Total
(%) N (%) N (%)
Tiempo Ejecucién B3 Antes Aplicacién de PHVA 7 100.0% 0 0.0% 7 100.0%
Después Aplicacion de PHVA 10 100.0% 0 0.0% 10 100.0%
Tiempo Ejecucion B4 Antes Aplicacion de PHVA 7 100.0% 0 0.0% 7 100.0%
Después Aplicacion de PHVA 10 100.0% 0 0.0% 10 100.0%
Tiempo Ejecucion B3-B4 Antes Aplicacion de PHVA 7 100.0% 0 0.0% 7 100.0%
Después Aplicacion de PHVA 10 100.0% 0 0.0% 10 100.0%

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Tabla 7

Resumen de procesamiento de muestras (Cantidad)

Periodo de trabajo Casos
Valido Perdidos Total
N (%) N (%) N (%)
Cantidad Antes Aplicacion de PHVA 7 100.0% 0 0.0% 7 100.0%
Ejecucion B3-B4 Después Aplicacion de PHVA 9 100.0% 0 0.0% 9 100.0%

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Se utilizo prueba de normalidad de Shapiro-Wilk (Tabla 6, 7 y 8) por la cantidad de

muestras menores de 30 elementos (muestras pequefas).
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Tabla 8

Parametros de Normalidad

Parametros de cantidad de muestras:

Kolmogorov-Smirnov muestras grandes (> 30 individuos)

Chapiro Wilk muestras pequefias (< 30 individuos)

Criterio para determinar Normalidad:
P-valor => a ACEPTA Ho = Los datos SIGUEN una distribucién normal.
P-valor <a ACEPTA H1 = Los datos NO SIGUEN una distribucién normal.

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Tabla 9

Resumen de Prueba de Normalidad de Tiempo

Periodo de trabajo Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Tiempo Ejecucion B3 - Antes Aplicacion de PHVA .942 7 .658
Objetivo especifico 01 Después Aplicacion de PHVA 941 10 .567
Tiempo Ejecucion B4 - Antes Aplicacion de PHVA .930 7 .547
Objetivo especifico 02 Después Aplicacion de PHVA .851 10 .060
Tiempo Ejecucion B3-B4  Antes Aplicacion de PHVA .934 7 .587
- Objetivo especifico 03 Después Aplicacion de PHVA .924 10 .389

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Tabla 10

Resumen de Prueba de Normalidad de Cantidad

Periodo de trabajo Shapiro-Wilk

Estadistico gl Sig.
Cantidad Ejecucion B3-B4  Antes Aplicacion de PHVA 911 7 .400
- Objetivo especifico 04 Después Aplicacion de PHVA .920 9 .389

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Resultado de la Prueba de Normalidad Objetivo Especifico 01: Segun la
Tabla 9, la significancia de la prueba de Shapiro es igual a 0.658; es decir es mayor
a 0.050, lo que nos permite rechazar Ha y mantener la hipétesis Ho; lo que quiere
decir los tiempos de ejecucion antes de los procesos del servicio de distribucion de

aviso de cobranza continuos (B3) tienen una distribucion normal.

Segun la Tabla 11 y 12, la significancia de la prueba de Shapiro es igual a 0.567;
es decir es mayor a 0.050, lo que nos permite rechazar Ha y mantener la hipotesis

Ho; lo que quiere decir los tiempos de ejecucion después de los procesos del
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servicio de distribucion de aviso de cobranza continuos (B3) tienen una distribucion

normal.

Tabla 11

Prueba de Normalidad Objetivo Especifico 01(Tiempo)

Normalidad - B3 (Avisos de cobranza continuo) Tiempo
P-Valor (Tiempo Antes) = .658 > a=0.05
P-Valor (Tiempo Después) = .567 > a=0.05

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Tabla 12

Andlisis Descriptivo Actividad B3 (Tiempo)

Periodo de trabajo Estadistico  Error estandar
Tiempo Antes Media 3.2829 .26265
Ejecucion B3 Desviacién estandar .69490
Después Media 2.6430 .13464
Desviacion estandar 42578

Elaboracién: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Resultado de la Prueba de Normalidad Objetivo Especifico 02: Segun la
Tabla 9, la significancia de la prueba de Shapiro es igual a 0.547; es decir es mayor
a 0.050, lo que nos permite rechazar Ha y mantener la hipétesis Ho; lo que quiere
decir los tiempos de ejecucion antes de los procesos del servicio de distribucion de

aviso de cobranza discontinuos (B4) tienen una distribucion normal.

Segun la Tabla 13 y 14, La significancia de la prueba de Shapiro es igual a 0.060;
es decir es mayor a 0.050, lo que nos permite rechazar Ha y mantener la hipotesis
Ho; lo que quiere decir los tiempos de ejecucion después de los procesos del
servicio de distribucion de aviso de cobranza discontinuos (B4) tienen una

distribucion normal.

Tabla 13

Prueba de Normalidad Actividad B4 (Tiempo)

Normalidad - B4 (Avisos de cobranza discontinuo) Tiempo
P-Valor ( Tiempo Antes) = 547 > a=0.05
P-Valor ( Tiempo Después) = .060 > a=0.05

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics
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Tabla 14

Andlisis Descriptivo Actividad B4 (Tiempo)

Periodo de trabajo Estadistico  Error estandar
Tiempo Antes Media 4.7986 37273
Ejecucion B4 Desviacion estandar .98614
Después Media 3.3520 .20834
Desviacion estandar .65883

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Resultado de la Prueba de Normalidad Objetivo Especifico 03: Segun la

Tabla 9, la significancia de la prueba de Shapiro es igual a 0.587; es decir es mayor

a 0.050, lo que nos permite rechazar Ha y mantener la hip6tesis Ho; lo que quiere

decir los tiempos de ejecucion antes de los procesos del servicio de distribucién de

aviso de cobranza totales (B3-B4) tienen una distribucién normal.

Segun la Tabla 15 y 16, la significancia de la prueba de Shapiro es igual a 0.389;

es decir es mayor a 0.050, lo que nos permite rechazar Ha y mantener la hipétesis

Ho; lo que quiere decir los tiempos de ejecucion después de los procesos del

servicio de distribucién de aviso de cobranza totales (B3-B4) tienen una distribucion

normal.

Tabla 15

Prueba de Normalidad Actividad B3-B4 (Tiempo)

Normalidad - B3 - B4 (Avisos de cobranza total) Tiempo

P-Valor ( Tiempo Antes) = .587 > a=0.05

P-Valor ( Tiempo Después) = .389 > a=0.05

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Tabla 16

Andlisis Descriptivo Actividad B3-B4 (Tiempo)

Periodo de trabajo Estadistico  Error estandar

Tiempo Antes Media 44371 .24914
Ejecucion Desviacion estandar .65916

B3-B4 Después Media 3.1520 .16808
Desviacion estandar .53151

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics
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Resultados de la Prueba de Normalidad Objetivo Especifico 04: Segun la
Tabla 10, la significancia de la prueba de Shapiro es igual a 0.400; es decir es
mayor a 0.050, lo que nos permite rechazar Ha y mantener la hipétesis Ho; lo que
quiere decir los tiempos de ejecucion antes de los procesos del servicio de

distribucion de aviso de cobranza totales (B3-B4) tienen una distribucion normal.

Segun la Tabla 20 y21, la significancia de la prueba de Shapiro es igual a 0.389; es
decir es mayor a 0.050, lo que nos permite rechazar Ha y mantener la hipotesis Ho;
lo que quiere decir los tiempos de ejecucion después de los procesos del servicio

de distribucion de aviso de cobranza totales (B3-B4) tienen una distribucién normal.

Tabla 17

Prueba de Normalidad Actividad B3-B4 (Cantidad)

Prueba de Normalidad B3 - B4 (Total de Avisos de cobranza)

P-Valor (Tiempo Antes) = 400 > a=0.05

P-Valor (Tiempo Después) = .389 > a=0.05
Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Tabla 18

Andlisis Descriptivo Actividad B3-B4 (Cantidad)

Periodo de trabajo Estadistico Error estandar
Cantidad Antes Media 230954.43 1413.130
Ejecucion Desviacion estandar 3738.791
B3-B4 Después  Media 235529.44 636.830
Desviacion estandar 1910.491

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Prueba de Levene, en la estadistica, se debe efectuar la prueba de Levene
donde es una prueba estadistica inferencial, donde es utilizada para evaluar la
igualdad de las varianzas para una variable calculada para dos o mas grupos.
(Verma & Abdel-Salam, 2019). (Tabla 22)

Tabla 19

Hipotesis de Varianzas

Hipotesis:

Ho: Los datos TIENEN varianzas semejantes. (Valor P > 0.05)
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Ha: Los datos NO TIENEN varianzas semejantes. (Valor P < 0.05)

a: 5%

Elaboracion: Fuente Propia

Tabla 20

Informe (Tiempo)

Periodo de trabajo

Tiempo Ejecucién

Tiempo Ejecucion

Tiempo Ejecucion

B3 - Objetivo B4 - Objetivo B3-B4 - Objetivo
especifico 01 especifico 02 especifico 03
Antes  Aplicacion de Media 3.2829 4.7986 4.4371
PHVA Desviacion estandar .69490 .98614 .65916
Después Aplicacion de Media 2.6430 3.3520 3.1520
PHVA Desviacion estandar 42578 .65883 .53151
Total Media 2.9065 3.9476 3.6812
Desviacion estandar .62324 1.07115 .86423

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Tabla 21

Informe (Cantidad)

Periodo de trabajo Media Desviacién estandar
Antes Aplicacién de PHVA 230,954.43 3,738.79
Después Aplicacién de PHVA 235,529.44 1,910.49
Total 233,527.88 3,610.04

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Tabla 22

Prueba T: Prueba de muestras independientes (Tiempo)

Prueba de Levene de pruebat paralaigualdad de medias

calidad de varianzas F Sig. t gl Sig. Diferencia  Diferencia de 95% de intervalo de
(bilateral) de error confianza de la diferencia
medias estandar Inferior Superior
Tiempo Se asumen 1293 .273 2.363 15.000 .0321 .6399 .2708 .0627 1.217
Ejecucion varianzas
B3 _ iguales
. No se 2.168 9.147 .0578 .6399 .2951 -.0262 1.306
Objetivo
o asumen
especifico )
varianzas
01 iguales
Tiempo Se asumen 467 505 3.642 15.000 .0024 1.4466 3971 .6001 2.293
Ejecucién varianzas
B4 _ iguales
. No se 3.388 9.704 .0072 1.4466 4270 4912 2.402
Objetivo
asumen
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especifico varianzas

02 iguales
Tiempo Se asumen .398 .538 4.451 15.000 .0005 1.2851 .2887 .6697 1.901
Ejecucion varianzas
B3-B4 iguales
o No se 4276 11.163 .0013 1.2851 .3005 .6248 1.945
Objetivo
» asumen
especifico )
varianzas
03 iguales

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Tabla 23

Prueba T: Prueba de muestras independientes (Cantidad)

Prueba de Levene de Prueba t paralaigualdad de medias
calidad de varianzas
F Sig. t gl Sig. Diferencia  Diferencia 95% de intervalo de
(bilat de de error confianza de la diferencia
eral) medias estandar Inferior Superior

Cantidad Se asumen 2.016 .1775 -3.194 14 .006  -4575.016 1432.193 -7646.765 -1503.267
Ejecucion varianzas

B3-B4 iguales
No se asumen -2.952 8.424  .017  -4575.016 1549.997 -8118.245 -1031.786

varianzas

iguales

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Resultados de Prueba de Levene del objetivo especifico 01: Segun la Tabla
21y 25, la significancia de la Prueba de Levene es igual a 0.2733; es decir es mayor
a 0.05, lo que nos permite rechazar Ha y mantener la hipotesis Ho; lo que quiere
decir que la varianza de los tiempos de ejecucion del proceso del servicio de
distribucion de los avisos de cobranza continuo (B3) de antes y después de la

mejora son iguales. (Figura 5)

Figura 5

Prueba de Levene Objetivo Especifico 01

Criterio para determinar Prueba de Levene - Actividad de Distribucién de Avisos de Cobranza Continuo (B3)

Valor P = .2733 > a= .05000
Resultados de Prueba de Levene del objetivo especifico 02: Segun la Tabla

21y 25, la significancia de la prueba de Levene es igual a 0.5046; es decir es mayor
a 0.05, lo que nos permite rechazar Ha y mantener la hipotesis Ho; lo que quiere

decir que la varianza de los tiempos de ejecucion de ejecucion del proceso de los
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servicios de distribucion de los avisos de cobranza discontinuo (B4) de antes y

después de la mejora son iguales. (Figura 6)

Figura 6

Prueba de Levene Obijetivo Especifico 02

Criterio para determinar Prueba de Levene - Actividad de Distribucion de Avisos de Cobranza Continuo (B4)

Valor P = .5046 > a= .05000

Resultados de Prueba de Levene del objetivo especifico 03: Segun la Tabla

21y 25, la significancia de la prueba de Levene es igual a 0.5378; es decir es mayor
a 0.05, lo que nos permite rechazar Ha y mantener la hipo6tesis Ho; lo que quiere
decir que la varianza del tiempo de ejecucion de ejecucién del proceso del servicio
de distribucion de los avisos de cobranza totales (B3-B4) de antes y después de la

mejora son iguales. (Figura 7)

Figura 7

Prueba de Levene Objetivo Especifico 03

Criterio para determinar Prueba de Levene - Actividad de Distribucion de Avisos de Cobranza Totales (B3-B4)

Valor P = .5378 > a= .05000
Resultados de Prueba de Levene del objetivo especifico 04: Segun la Tabla

22y 26, la significancia de la prueba de Levene es igual a 0.1775; es decir es mayor
a 0.0500, lo que nos permite rechazar Ha y mantener la hipétesis Ho; lo que quiere
decir que la varianza de la carga de trabajo total ejecutada del proceso del servicio
de distribucion de los avisos de cobranza (B3-B4) de antes y después de la mejora

son iguales. (Figura 8)

Figura 8

Prueba de Levene Obijetivo Especifico 04

Criterio para determinar Prueba de Levene - Total carga de trabajo de Distribucién de Avisos de Cobranza

Totales (B3-B4)
Valor P = 1775 > a= .05000

Prueba de diferencias de medias, se realizara la comparacion de medias entre
dos grupos de tiempos (antes y despues), donde se utilizara 02 varianza con distribucion
normal y buscaremos contrastar la diferencia de sus medias, buscando la significancia para
rechazar su hipotesis nula y demotrar estadisticamente que los grupos de estudio son
Distintos. (Verma & Abdel-Salam, 2019). (Tabla 25)
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Tabla 24

Prueba de Diferencia de medias

Hipotesis:

Ho: Los tiempos de ejecucion del servicio continuo antes y después NO SON DISTINTOS.

Ha: Los tiempos de ejecucion del servicio continuo antes y después SON DISTINTOS.

a 5%

Si SIG (Bilateral) > 0.05, entonces se ACEPTA la Hipotesis Nula

Si SIG (Bilateral) < 0.05, entonces se RECHAZA la Hipo6tesis Nula

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Tabla 25

Prueba de muestras independientes (Tiempo)

Prueba de Levene de pruebat paralaigualdad de medias
calidad de varianzas F Sig. t gl Sig. Diferencia  Diferencia 95% de intervalo de
(bilateral) de de error confianza de la diferencia
medias estandar Inferior Superior
Tiempo Se asumen 1.293 273 2.363 15 .0321 .640 271 .063 1.217
. ., i igual
Ejecuc|on varianzas iguales
No se asumen 2.168 9.147 .0578 .640 .295 -.026 1.306
B3 varianzas iguales
Tiempo Se asumen 467 505 3.642 15 .0024 1.447 397 .600 2.293
. L, i igual
E]ecuc|on varianzas iguales
No se asumen 3.388 9.704 .0072 1.447 427 491 2.402
B4 varianzas iguales
Tiempo Se asumen 398 538 4.451 15 .0005 1.285 .289 .670 1.901
. L, varianzas iguales
Ejecucion
No se asumen 4276 11.163 .0013 1.285 .301 .625 1.945
B3-B4 varianzas iguales

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Tabla 26

Prueba de muestras independientes (Cantidad)

Prueba de Levene de pruebat paralaigualdad de medias
calidad de varianzas F Sig. t gl Sig. Diferencia Diferencia de 95% de intervalo de
(bilateral) de medias error estandar confianza de la diferencia

Inferior Superior

Cantidad Se asumen 2.016 178 -3.194 14 .006 -4575.016 1432.193 -7646.765 -1503.267
. ., varianzas iguales
Ejecucion

No se asumen -2.952 8.424 .017 -4575.016 1549.997 -8118.245 -1031.786
B3-B4 varianzas iguales

Elaboracion: Fuente Propia, basado en la herramienta SPSS Statistics

Resultados de la Prueba de Diferencias de Medias Objetivo Especifico 01:

La significancia de la prueba de diferencia de medias (Tstudent) es igual a 0.0321;
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es decir es menor a 0.050, lo que nos permite rechazar Ho y aceptar la hipotesis
Ha; lo que quiere decir que el tiempo de ejecucion del proceso de la Distribucion de
Avisos de Cobranza continuo (B3) del periodo del antes y después de la aplicacion
de la mejora son distintos. (Tabla 26)

Resultados de la Prueba de Diferencias de Medias Objetivo Especifico 02:
La significancia de la prueba de diferencia de medias (Tstudent) es igual a 0.0024;
es decir es menor a 0.050, lo que nos permite rechazar Ho y aceptar la hipotesis
Ha; lo que quiere decir que el tiempo de ejecucion del proceso de la Distribucion de
Avisos de Cobranza discontinuo (B4) del periodo del antes y después de la

aplicacion de la mejora son distintos. (Tabla 26)

Prueba de diferencias de medias objetivo especifico 03: La significancia de
la prueba de diferencia de medias (Tstudent) es igual a 0.0005; es decir es menor
a 0.050, lo que nos permite rechazar Ho y aceptar la hipétesis Ha; lo que quiere
decir que el tiempo de ejecucién del proceso de la Distribucién de Avisos de
Cobranza totales (B3-B4) del periodo del antes y después de la aplicacion de la

mejora son distintos. (Tabla 26)

Resultados de la Prueba de Diferencias de Medias Objetivo Especifico 04:
La significancia de la prueba de diferencia de medias (Tstudent) es igual a 0.006;
es decir es menor a 0.050, lo que nos permite rechazar Ho y aceptar la hipétesis
Ha; lo que quiere decir que el tiempo de ejecucion del proceso de la Distribucion de
Avisos de Cobranza totales (B3-B4) del periodo del antes y después de la aplicaciéon

de la mejora son distintos. (Tabla 27)

Actuar: En esta udltima etapa del ciclo PDCA, se logr6 como resultado
optimizar los procesos reduciendo los tiempos y aumentar la cantidad de ejecucién
de la distribucién de los avisos de cobranza. Donde la implementacion del ciclo
PHVA ha mejorado los procesos constructivos. Debiendo considerar que la
herramienta del PHVA es un ciclo por tal, los cambios que se han implementado
desde la etapa Actuar no es el final de los procesos (Zapata Gomez, 2016). Siendo
los procesos mejorados y deberan registrarse como el inicio para las continuas

mejoras en el ciclo PHVA.
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La empresa ejecuto el proceso de mejoras obtenido en el diagrama de Ishikawa

(Anexo 5 y Tabla 4) donde se desarrolld6 08 procesos de mejora que ayudo al

cumplimiento de los objetivos de la presente investigacion. (Tabla 28)

Tabla 27

Aplicacion de Procesos de mejora

N° Sub Procesos Proceso Descripcion Mejoras realizadas

1 3. Recoger recibos P-CDR-001 Recepcion de Tiempo de demora en Coordinaciones con Cliente,
fisicos y anexos, y Carga de Distribucion de ordenar la carga de paraadelantarla entrega de la
4. Coordinar la Recibos Rev 1.0 trabajo. carga de trabajo de aviso de
recepcion de carga cobranza. Anexo 19
correcta.

2 3. Agrupar recibos P-CDR-002 Asignacion de Grado de dispersion de Disefio de modelo de
aviso segun Carga de Distribucion de que se recibe de la carga asignaciéon de carga de
asignacion. Recibos Rev 1.0 de trabajo trabajo, con representacion por

coordenadas GPS. Anexo 20

3 4. Entregar carga de P-CDR-002 Asignacion de Ordenamiento y Entrega de carga de trabajo al

trabajo. Carga de Distribucion de actualizacion del catastro personal con el proceso de
Recibos Rev 1.0 comercial. ruteo, y con plano de

zonificacion. Anexo 21
4 5. Ejecutar distribucién.  P-CDR-003 Ejecucién de Mejorar rendimiento de Mejorar el ordenamiento de
Carga de Distribuciéon de cantidad de carga de cargas de trabajos se mejora
Recibos Rev 1.0 trabajo. los rendimientos en el proceso
de entrega del aviso de
cobranza del personal. Anexo

22

5 1. Adjuntar anexos y P-CDR-003 Ejecucion de Mejorar de registro de la Reestructuracién de proceso
rutear carga de trabajo. Carga de Distribucién de informacion Sistema de registro de informacion de
2. Sincronizar carga de  Recibos Rev 1.0 Monitoreo del equipo fotos y cargos fisicos a
trabajo. Movil. digitales. Anexo 23

6 1. Determinar muestra P-CDR-004 Control de Falta de Capacitacion del Procesos de capacitacion de
a controlar, Campo de Distribucion de personal en la ejecucién los procesos constructivo de
7. Informar tipo de Recibos Rev 1.0 de las cargas de trabajo ejecucién 'y aplicativo de
incidente. equipo movil. Anexo 24

7 2. Verificar llenado de P-CDR-005 Trabajo en Falta de Capacitacion en Se elaboro reporte de
cargos y fotos, Gabinete de Distribucion manejo de sistema del cumplimiento automatico del
4. Analizar cargos y de Recibos Rev 1.0 equipo movil. sistema de los cargos vy
fotos con incidencia. fotografias. Anexo 25

8 11. Enviar valorizacion. P-CDR-006 Elaboracién La  crisis pandémica Reporte de valorizaciones

de Reportes de COVID-19 han afectado la mensuales (cantidad de carga

Distribucion de Recibos
Rev 1.0

economia internacional y
peruana.

ejecutada). Anexo 26

Elaboracion: Fuente Propia
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V. DISCUSION

Los rubros donde se implementan mejora continua donde su enfoque esta
basado en los procesos que se dan principalmente en el sector de manufactura, en
el Peru no se ha encontrado investigaciones realizadas en empresa de servicios de
Distribucion de Avisos de Cobranza. En tal sentido, con el desarrollo de esta
investigacion se demuestra que la metodologia es aplicable en el sector investigado
o similares obteniendo resultados significativos mediante la mejora de los tiempos
y cantidad de ejecucion de la carga de trabajo, donde se ve reflejada la mejora de
su tiempo y la cantidad de carga de trabajo ejecutada. Donde se podra comparar
los resultados obtenidos con otras investigacion actuales y futuras.

Se analizara el impacto que generé la implementacion de Mejora Continua
de los Procesos de Distribucion de Avisos de Cobranza. Verificando las
contribuciones y mejoras respecto a los afios 2019 al 2021. En primer lugar, se
demostrara el impacto de la mejora continua. Por ultimo, se dara evidencia de la
mejora de la efectividad en las operaciones. Tomando como dimensiones la
reduccion de tiempo obteniendo en un 29.05% y el incremento de las cantidades
ejecutadas obteniendo un 23.76% en un rango anual.

El impacto de la aplicacion de la herramienta ciclo de Deming para la
implementacion en una metodologia de mejoramiento continuo, su disefio de
investigacion sera pre experimental con pre y post prueba. Teniendo como finalidad
aumentar la efectividad del tiempo similar a nuestra hipotesis N° 01, 02 y 03
propuestay a los costos del area de operaciones (Castillo Jauregui, 2016), teniendo
un impacto en los métodos de prondstico inapelable lo que si es discutible es el
margen del resultado permitiendo incrementar su efectividad en los procesos del

area de operaciones de la organizacion en un 13.22%.

La investigacion del autor (Guillen Garcia, 2017) nos describe la
implementacion de mejora en los procesos de suministro, aplicando la herramienta
ciclo de PHVA permitiendo incrementar su puntualidad de entrega de materiales,
de similar a nuestra hipotesis N° 01, 02 y 03 propuesta y abastecimiento de

repuestos en la operacion. Teniendo como finalidad incrementar el indicador de
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puntualidad, teniendo un impacto los métodos de prondstico inapelable siendo
discutible el margen del resultado permitiendo incrementar su indicador en el

proceso de suministros en el area de operaciones en un 80.00%.

En los resultados obtenidos en su aplicacion de la metodologia PHVA para
mejorar sus Indicadores de Gestion (Malca Correa, 2018), de una empresa
encaminada en mejora continua, su tipo de investigacion es mixto de disefio
correlacional, demostrando con el diagndstico realizado sus grandes costos de:
combustible, insumos, mantenimiento y poca operatividad de las unidades entre
otros; afectando directamente la rentabilidad de la organizacion, similar a nuestra
hipotesis N° 04 propuesta. La aplicacion de la herramienta ciclo PHVA ha tenido un
impacto en los métodos de prondstico inapelable lo que si es discutible es el margen
del resultado permitiendo incrementar su efectividad en los procesos de gestion de

la organizacion en un 89.00%.

El trabajo de investigacion de (Villaseca Nufiez, 2017) impactando en la
aplicacion de la herramienta ciclo de Deming y basado en los fundamentos de la
guia PMBOK para la implementacion de un nuevo sistema de planeamiento y
control de sus proyectos, realizando mejora continua en la gestion de los proyectos,
la investigacion es de tipo sera cuasi experimental por rangos de tiempo. Teniendo
como finalidad mejorar la calidad de los proyectos, su tiempo de ejecucion y el
tiempo de entrega al cliente, de forma similar a nuestra hipotesis N° 01, 02 y 03
propuesta. Teniendo un gran impacto en los métodos de prondstico inapelable lo
que si es discutible es el margen del resultado, reduciendo las horas extras y el
tiempo de entrega de los proyectos al cliente, mejorando los procesos del area de

proyectos de la organizacion en un 83.00%.

Segun los resultados obtenidos concuerdan con los encontrados por
(Argomedo Chavez, 2020) en su trabajo de investigacién concluye que su disefio
de la propuesta basada en la mejora continua, analizaron causas raices que
originaron las deficiencias. Asimismo, adaptando el ciclo de Deming PHVA a las
necesidades han dado resultados positivos asegurando los productos lleguen en
su cantidad, calidad y en el tiempo oportuno y aplicando las herramientas basicas

de calidad, de modo similar a nuestra hipétesis N° 01, 02, 03 y 04 propuesta
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Dichos resultados concuerdan con los encontrados por (Chalco Ahafos,
2015) su trabajo de investigacibn de mejora continua concluye que las
metodologias las 5S, Lean Services y la Gestion por Procesos, logré disminuir los
reclamos de la clientela, tiempos de entrega y de cobranza, de similar forma a
nuestra hipotesis N° 01, 02 y 03 propuesta ayudando a mejorar el desempefio de
la empresa. Asimismo, coincide con lo investigado por (Manrique Reyes, 2017) en
donde su trabajo de investigacion concluye con la comprobacion al Modelo del Ciclo
PHVA en donde se evidencié que hubo mejora en los tiempos de 18.33 a 12.00

representando un 65.47%.

Segun la investigacion de (Chakraborty, 2016) concuerda que la
metodologia PHVA hace detalle de los cuatro pasos del ciclo de Deming que son
de ejecutar continuamente para alcanzar la mejora continua en las PYMES, por lo
que concibe que la mejora continua se realiza en forma gradualmente, logrando
obtener la eficiencia y la eficacia necesaria para solucionar la problematica,
minimizando las interrupciones del trabajo rutinario del area de trabajo mejora de
tiempo de ejecucién, similar a nuestra hipotesis N° 01, 02 y 03 propuesta, ademas
verificando las actividades importantes para evaluar la calidad con el fin de
examinar las areas probleméticas y esto lograra que las pymes sean mas
competitivas. El ciclo de Deming es repetitivo, cuando al finalizar una etapa

nuevamente debe volver a comenzar repitiendo el ciclo nuevamente.

Asimismo, coincide con lo investigado por (Solf Delfin, 2019) en donde su
trabajo de investigacion concluye determinar su influencia en los procesos de
gestion administrativa con el ciclo de Deming en la mejora de su productividad,
donde la investigacion sera enfoque cuantitativo y su disefio sera no experimental,
donde se determind las deficiencias que tiene la empresa, requiriendo cambiar del
modelo tradicional al nuevo modelo moderno en procesos de gestion administrativa.
Donde su trabajo de investigacion concluye con la comprobacion que el Modelo del
Ciclo Deming donde se evidencié que hubo mejora en la productividad en un

65.47%, de manera similar a nuestra hipétesis N° 04 propuesta

Segun la investigacion de (Romero Santa Cruz, 2021), nos detalla el impacto
gue tuvo la aplicacion de la herramienta del ciclo de PHVA para la implementacién

y mejoramiento continuo en los procesos de despacho, donde la investigacion sera
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de enfoque cuantitativo, tipo aplicada y disefio no experimental, teniendo como
finalidad reducir el tiempo del proceso de despacho, similar a nuestra hipotesis N°
01, 02 y 03 propuesta y obteniendo un impacto en los métodos de prondstico
inapelable lo que si es discutible es el margen del resultado permitiendo reduccion

de tiempos en los procesos del area de despacho de la organizacion en un 36.90%.

También nos sefala que el autor (Diaz Sanchez, 2017) sobre el impacto de
la aplicacion de la mejora continua y su herramienta del ciclo de Deming para la
implementacion de los procesos de logistica de entrada en una empresa de
servicios de salud, la investigacion sera de nivel descriptivo y explicativa y con
disefio de no experimental. Teniendo como finalidad aumentar la eficiencia sus
procesos, de manera similar a nuestra hipotesis N° 04 propuesta teniendo un
impacto en los métodos de prondstico inapelable lo que si es discutible es el margen
del resultado permitiendo incrementar su efectividad en los procesos gestién de

almacén de la organizacion en un 18.71%.

El impacto de la aplicacion de la herramienta ciclo de PHVA para la
implementacion en una metodologia de mejoramiento continuo nivel de servicio del
area de distribucion (Garcia Rivera, 2019), la investigacion desarrollada es de
enfoque cuantitativo, nivel aplicativo y su disefio experimental. Ha tenido como
finalidad la mejora continua, donde influye el nivel en el area de distribucion similar
a nuestra hipotesis N° 01, 02 y 03 propuesta, y teniendo un impacto en los métodos
de prondstico inapelable lo que si es discutible es el margen del resultado
permitiendo incrementar la satisfaccion del nivel de servicio al cliente los procesos

del &rea de distribucién de la organizacion en un 90.60%.

La aplicacion de metodologia del ciclo PHVA impacta la mejora continua en
la gestion de proyectos, siendo su investigacion de tipo aplicada, con disefio no
experimental, (Holguin Sanchez, 2021). Teniendo como finalidad aumentar
significativamente el proceso de gestion, planificacion, del tiempo de ejecucién
monitoreo y control, similar a nuestra hipétesis N° 01, 02 y 03 propuesta, teniendo
un impacto en los métodos de prondstico inapelable lo que si es discutible es el
margen del resultado permitiendo incrementar su efectividad en los procesos

gestion de proyectos de la organizacion en un 87.60%.
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Su impacto de la aplicacion del Ciclo PDCA como parte de la mejora continua
en una empresa manufacturera, su disefio de investigacion sera pre experimental
con comparacion de un pre y post prueba. Teniendo como finalidad disminuir los
problemas de calidad que se producian durante la produccién (Jagusiak-Kocik,
2017), de similar forma a nuestra hipotesis N° 04 propuesta teniendo un impacto en
los métodos de prondstico inapelable lo que si es discutible es el margen del
resultado permitiendo, incrementandose la cantidad de los productos terminados
de calidad en el area de manufactura de la organizacién en un 60.00%.

El impacto de la aplicaciéon de la herramienta ciclo de Deming para la
implementacion de mejora continua, la investigacion serd enfoque estructurado,
tomando como principios del ciclo PDCA no requiere grandes inversiones de capital
(Kholif, EI Hassan, Khorshid, Elsherpieny, & Olafadehan, 2017). Por lo siguiente las
fabricas que utilizan esta metodologia reduciran las pérdidas, mejoraran la
produccién en sus indicadores de calidad y reducirdn tiempos costos de similar
forma a nuestra hipétesis N° 01, 02, 03 y 04 propuesta, teniendo un impacto en los
meétodos de pronadstico inapelable lo que si es discutible es el margen del resultado
permitiendo incrementar sus indicadores en los procesos del area de produccion

de la organizacion en un 74.06%.

En los resultados obtenidos en la aplicacién de la metodologia Deming para
analizar la mejora continua de inventarios de una empresa de almacenamiento y
distribucion de gas (Montesinos Gonzalez, Vazquez Cid de Ledn, Maya Espinoza,
& Gracida Gracida, 2020), su tipo de investigacion es de disefio cuasi experimental,
demostrando con el diagndstico realizado que realizaron el bajo rendimiento de la
area de inventarios tanto en las entradas, recepcion, cargas y salidas; afectando la
eficiencia y la eficacia en la productividad similar a nuestra hipotesis N° 04
propuesta. La aplicacion de la herramienta ciclo PHVA ha tenido un impacto en los
métodos de prondstico inapelable en los rendimientos del area de almacenamiento
e inventarios en los procesos de mejoramiento de tiempo de atencién en la gestion

de la organizacion en un 4.04%.

El impacto de la aplicacion de la herramienta ciclo de PDCA para la
implementacion en una metodologia de mejoramiento continuo minimiza la tasa de

defectos en todas las lineas de operacion. Teniendo como finalidad que el ciclo
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PDCA implementado durante 6 meses siendo muy Uutiles y efectivos en la
identificacion y eliminacion de defectos del proceso de fabricacion logrando bajar la
tasa de defectos (Darmawan, Hasibuan, & Purba, 2018), de similar a nuestra
hipotesis N° 04 propuesta, teniendo un impacto en los métodos de prondstico
inapelable lo que si es discutible es el margen del resultado permitiendo reduciendo
la tasa de defectos dominante en el proceso produccion de la organizacion en un
1.60%.

Finalmente, en la presente investigacion se cumpli6 con los objetivos
planteados, pero debe considerarse analizar otros procesos constructivos de las
diferentes actividades comerciales, y realizar sinergia o actividades conjuntas, por
lo que seria necesario se estudie en futuras investigaciones con el propésito de

realizar un analisis mas especifico.
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VI. CONCLUSIONES

Primera: Los resultados obtenidos concluimos que la aplicacion de mejora continua
utilizando la herramienta del ciclo PHVA, ha mejorado los procesos constructivos,
cumpliendo el Objetivo General determinando la reduccion de los tiempos sobre la
ejecucion de los trabajos de distribucién de avisos de cobranza continuo (B3),
objetivo 01 de: 3.28 a 2.64 dias, distribucion de avisos de cobranza discontinuo (B4)
de: 4.80 a 3.35 dias y la distribucion de avisos de cobranza totales (B3 y B4) de:
4.44 a 3.15. Asimismo, se ha aumentado la cantidad ejecutada mejorando la
valorizacion mensual de los avisos de cobranza total (B3 y B4), objetivo 04 de:
230,954 a 235,529 unidades.

Segundo: En relacion al Objetivo Especifico 01 se concluyé que posterior a la
implementacion se determind que para Cuantificar el impacto de la propuesta de la
mejora continua en el tiempo de ejecucion de los procesos del servicio de los avisos
de cobranza continuo (B3), que la propuesta impacta significativamente en el
tiempo de ejecucion de los servicios de distribucién continua en el Centro de
servicios Sur de Lima - Pert 2020 - 2021. Esta afirmacion se corrobora al someter
a prueba de hipotesis diferencia de medias los tiempos de ejecucion del antes
(media= 3.254 dias; desviacion estandar= 0.733), con los tiempos obtenidos
después de la implementacion (media= 2.643 dias; desviacion estandar= 0.425),
cuya significancia resulto ser de 0.046. Asimismo, se cumplié con las pruebas de

normalidad y semejanzas de varianza.

Tercero: Con respecto al Objetivo Especifico 02 se concluyé que posterior a la
implementacion se determiné que para Cuantificar el impacto de la propuesta de la
mejora continua en el tiempo de ejecucion de los procesos del servicio de los avisos
de cobranza discontinuo (B4), que la propuesta impacta significativamente en el
tiempo de ejecucion de los servicios de distribucién continua en el Centro de
servicios Sur de Lima - Peru 2020 - 2021. Esta afirmacion se corrobora al someter
a prueba de hipotesis diferencia de medias los tiempos de ejecucion del antes
(media= 4.814 dias; desviacion estandar= 0.979), con los tiempos obtenidos

después de la implementacion (media= 3.352 dias; desviacién estandar= 0.658),
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cuya significancia resulté ser de 0.020. Asimismo, se cumplié con las pruebas de

normalidad y semejanzas de varianza.

Cuarta: En relacion al Objetivo Especifico 03 se concluyd posterior a la
implementacion se determind que para Cuantificar el impacto de la propuesta de la
mejora continua en el tiempo de ejecucion de los procesos del servicio de los avisos
de cobranza totales (B3-B4), que la propuesta impacta significativamente en el
tiempo de ejecucion de los servicios de distribucion continua en el Centro de
servicios Sur de Lima - Peru 2020 - 2021. Esta afirmacion se corrobora al someter
a prueba de hipotesis diferencia de medias los tiempos de ejecucion del antes
(media=4.427 dias; desviacion estdndar= 0.672), con los tiempos obtenidos
después de la implementacion (media= 3.152 dias; desviacion estandar = 0.531),
cuya significancia resulté ser de 0.010. Asimismo, se cumplié con las pruebas de

normalidad y semejanzas de varianza.

Quinta: Sobre el Objetivo Especifico 04 se concluy6 posterior a la implementacion
se determiné que para Cuantificar el impacto de la propuesta de la mejora continua
en la Cantidad de Carga de Trabajo Ejecutada de los procesos del servicio de los
avisos de cobranza continuo (B3) y discontinuo (B4), que la propuesta impacta
significativamente en la Cantidad de Carga Ejecutada de los avisos de cobranza de
los servicios de distribucion continua en el Centro de servicios Sur de Lima - Peru
2020 - 2021. Esta afirmacion se corrobora al someter a prueba de hipétesis
diferencia de medias la Cantidad de carga de Trabajo Ejecutada del antes (media=
230954.43 unidades; desviacion estandar= 3738.79), con las Cargas Trabajo
Ejecutadas obtenidos después de la implementacion (media= 235529.44 unidades;
desviacion estandar= 1910.49), cuya significancia resulté ser de 0.006. Asimismo,

se cumplié con las pruebas de normalidad y semejanzas de varianza.

Con la aplicacion de la herramienta del ciclo PHVA se pudo obtener una mejora
total reduciendo el tiempo en 29.05%. Optimizando los tiempos de ejecucion de la
distribucion de los avisos de cobranza, ademas se incremento la ejecucion de las
cargas de trabajo mensual en 1.98%, aumentando la valorizacion mensual de cada
mes ejecutadas y en 23.76% en un rango anual. Trayendo como consecuencia el

mejor manejo de procesos y mayor ingreso econdémico para la empresa.
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VIl. RECOMENDACIONES

Primera: Se sugiere realizar investigaciones adicionales para optimizar sus demas
procesos constructivos de las actividades contratadas de la Empresa utilizando la
herramienta del ciclo PHVA, en tanto la presente investigacion no alcanza a todos
los procesos, ademas ciclo PHVA es una herramienta que se puede aplicar a

cualquier nivel y diferentes areas de la organizacion.

Segunda: Se debe realizar por la empresa revisiones constantes para determinar
las congestiones, demoras en los procesos, y poder determinar las oportunidades

de mejora utilizando la herramienta del ciclo PHVA (ciclico o retroalimentacion).

Tercera: Durante la implementacion del Ciclo PHVA, se observa en los Procesos
donde debe monitorearse y consolidar la informacion debiendo utilizarse
indicadores claves de acuerdo a las necesidades de las actividades realizar
reportes automatizados. (Tiempo, nivel de cumplimiento, evaluacién de reclamos,
asignacion de personal, rendimientos de produccion, entre otros). Debido a que

actualmente se realiza en forma parcial.

Cuarta: Se recomienda realizar una investigacion adicional para realizar en la
implementacion de un programa de capacitacion al personal en los cumplimientos
de los procesos constructivos, para una mejor ejecucion de los trabajos y nivelar el

desemperio del personal nuevo con el antiguo.

Quinta: Se sugiere hacer una investigacion adicional para la implementacion de un
sistema de Planificacion de la ruta 6ptima de superficie, mediante el Algoritmo de
Dijkstra, que ayudara programar la carga de trabajo mas optima, permitiendo un

ahorro de tiempo y mejorar su rendimiento del trabajador.

Sexta: Se sugiere realizar una investigacion adicional para analizar otros procesos
constructivos de las diferentes actividades comerciales, y realizar sinergia con otras
actividades en forma conjunta, por lo que seria necesario futuras investigaciones

con el proposito de realizar un analisis mas especifico.

Séptima: Se recomienda a la alta gerencia de la Empresa realizar investigaciones

adicionales a los otros proyectos de la Corporacion realizando mejora continua
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utilizando la herramienta del ciclo PHVA, en proyectos vigentes y los futuros que
obtengan, y poder conocer que los procesos constructivos se pueden optimizar
utilizando diagrama de Ishikawa para poder encontrar las causas raiz del problemas
u oportunidad de mejora, planificando mediante un diagrama de Gantt,
representado finalmente en un mapa de procesos donde se sefalara las

actividades y poder aplicarse una mejora continua.
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Anexo 1 Matriz de Consistencias

TITULO:

PROBLEMA DE INVESTIGACION OBJETIVOS HIPOTESIS

VARIABLES

Mejora Continua en los Procesos de Distribucion de Avisos de Cobranza de la Gerencia Zonal Sur, 2020 - 2021

DIMENSIONES

METODOLOGIA

La implementacién de la mejora continua en la
optimizara la distribucién de avisos de cobranza en la
de cobranza en la Gerencia Zonal Sur de Lima - Per(, Gerencia Zonal Sur de Lima - Per, 2020 — 2021.
2020 - 2021

¢Como la mejora continua optimizara los procesos de
gestion en el area de distribucién de avisos de cobranza en
la Gerencia Zonal Sur de nuestro cliente la empresa
prestadora de agua potable y alcantarillado de Lima - Perd,
2020 - 20217

¢Como la implementacion de la mejora continua optimizard Cuantificar el impacto de la propuesta de la mejora La implementacion de la mejora continua optimizara
los Tiempos de ejecucién de la carga de trabajo sobre continua en el tiempo de ejecucién de los procesos en el tiempo de ejecucién de los procesos del

la capacidad de personal operativo de los avisos de del senicio de los avisos de cobranza CONTINUO en senvcio de los avisos de cobranza CONTINUO en la
cobranza CONTINUO en la Gerencia Zonal Sur de Lima - la Gerencia Zonal Sur de Lima - Perd, 2020 - 2021. Gerencia Zonal Sur de Lima - Per(, 2020 - 2021.
Pert, 2020 - 2021?

[Problema Especifico 02— " ObjetivoEspecifico02  HipltesisEspecifico0z. |
¢Co6mo la implementacion de la mejora continua optimizar4 Cuantificar el impacto de la propuesta de la mejora La implementacién de la mejora continua optimizara el
los Tiempos de ejecucién de la carga de trabajo sobre continua en el tiempo de ejecucién de los procesos tiempo de ejecucidn de los procesos del senicio de
la capacidad de personal operativo de los avisos de del senicio de los avisos de cobranza DISCONTINUO los avisos de cobranza DISCONTINUO en la Gerencia
cobranza DISCONTINUO en la Gerencia Zonal Sur de Lima - en la Gerencia Zonal Sur de Lima - Per(, 2020 - 2021. Zonal Sur de Lima - Perd, 2020 - 2021.

Pert, 2020 - 2021?

¢Como la implementacion de la mejora continua optimizard Cuantificar el impacto de la propuesta de la mejora La implementacién de la mejora continua optimizara el
los Tiempos de ejecucién de la carga de trabajo sobre continua en el tiempo de ejecucién de los procesos tiempo de ejecucién de los procesos del senicio de
la capacidad de personal operativo de los avisos de del senicio de los avisos de cobranza TOTALES los avisos de cobranza TOTALES (CONTINUO y
cobranza TOTALES (CONTINUO y DISCONTINUO) enla  (CONTINUO y DISCONTINUO en la Gerencia Zonal ~ DISCONTINUO) en la Gerencia Zonal Sur de Lima -
Gerencia Zonal Sur de Lima - Per(, 2020 - 2021? Sur de Lima - Per(, 2020 - 2021. Perq, 2020 - 2021.

¢Como la implementacién de la mejora continua optimizara Cuantificar el impacto de la propuesta de la mejora La implementacién de la mejora continua optimizara
la Cantidad de Carga de Trabajo Ejecutada de avisos de continua en la Cantidad de Carga de Trabajo en la Cantidad de Carga de Trabajo Ejecutada de
cobranza CONTINUO y DISCONTINUO en la gestién Ejecutada de los procesos del senicio de los avisos los procesos del senicio de los avisos de cobranza
comercial de la Gerencia Zonal Sur de Lima - Per(, 2020 - de cobranza CONTINUO y DISCONTINUO en la CONTINUO y DISCONTINUO en la Gerencia Zonal
202172 Gerencia Zonal Sur de Lima - Perq, 2020 - 2021. Sur de Lima - Per(, 2020 - 2021.

Cuantificar el impacto que la implementacién de la
mejora continua optimizara la distribucién de avisos

Distribucién
de Avisos de
Cobranza

Tiempo de
ejecucion=
Tiempo de
ejecucion de
Carga de
Trabajo /
Numero de
cargas

Nivel de
cumplimiento=
Cantidad
Ejecutada /
Cantidad
Proyectada

Tipo de Investigacion: APLICADA

Nivel de Investigacién: DESCRIPTIVA
Método de la Investigacion: CUANTITATIVA
Disefio de Investigacion: CUASI EXPERIMENTAL

Unidad de Estudio: DISTRIBUCION DE LOS AVISOS DE COBRANZA DE LA
GERENCIA ZONAL SUR, 2020 - 2021.

Poblacién: TODOS LOS AVISOS DE COBRANZA de la gerencia Sur, 2020
2021.

Del Antes (Agosto 2019 a Febrero 2020) y Después (Agosto 2020 a Mayo
2021)

MUESTRA: MUESTRA POBLACIONAL

Técnicas e instrumentos de recopilacién de datos:

OBSERVACION Y ANALISIS DOCUMENTARIO MEDIANTE REPORTES DE
SISTEMA Y/O MANUAL DE LA PROPIA ACTIVIDAD DE AVISOS DE
COBRANZA, PROCESOS CONSTRUCTIVOS DE RECEPCION,
ASIGNACION, EJECUCION, CONTROL, TRABAJO DE GABINETE Y
ELABORACION DE GABINETE, ANTES Y DESPUES DE LA PANDEMIA
COVID. (HOJA DE REGISTRO)

Procedimiento y técnica de anélisis de datos:

Elaboracién de indicadores que describan la mejora continua de los objetivos.
TIEMPO DE EJECUCION: Se busca optimizar los tiempo de ejecucién de las
diferentes cargas de trabajo, donde se compara el promedio del tiempo de
ejecucion de cada carga de trabajo entre el numero de cargas ejecutadas.
NIVEL DE CUMPLIMIENTO: por el tipo de contrato del senicio con la entidad
publica, se tiene una ejecucion mensual proyectada, por el periodo de tiempo
contratado. (36 meses), donde se comparara con la ejecucién real mensual, y
el avance de la valorizacién acumulada del proyecto.
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Anexo 2 Matriz de Operacionalizacion

TiITULO: Mejora Continua en los Procesos de Distribucién de Avisos de Cobranza de la Gerencia Zonal Sur, 2020 - 2021

DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION_OPERACIONAL __DIMENSIONES | __INDICADORES | TIPO

1 Distribucion de
Avisos de
Cobranza

Corresponde a los lotes de comprobantes de pago de los
suministros a los que se les factura de acuerdo a los ciclos
comerciales, en forma secuencial y correlativa, segln ruta e
itinerario y a los suministros a los que no se les factura de
acuerdo a los ciclos comerciales, su distribucion de basa en
02 sub actividades Continuo (B3) y discontinuo (B4). (Bases
Integradas del Concurso Publico N° 0001-2019-SEDAPAL,
2019)

Proceso que inicia desde la recepcion de la carga de los
aviso de cobranza, pasando por el armado, asignacion,
ejecucion, control y generacion de reportes.

Cumplimiento

Tiempo de Ejecucion

Cantidad de Carga de
trabajo Ejecutada

Intervalo

Intervalo
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Anexo 3 Mapa de Procesos de la Empresa

MAPA DE PROCESOS DE LA ORGANIZACION

PROCESOS ESTRATEGICOS

e e e e e ————
PLANEAMIENTO Y
: G GESTION DE CALIDAD
L e e e o o e e e e e e e e e
Necesidades ']\ sl/ sl: sl/ sl: Recursos
PROCESOS OPERATIVOS O CLAVES

T T T T T T T T T T R |

|  GESTION DE MEDIDORES 1 1 GESTION COMERCIAL 1

| i | | DISTRIBUCION DE |
] ! IMPLATANCION I > I TOMA DE ESTADO COMPROBANTES DE I
& | I I I
a I I I I
w | | | PLATAFORMA DE ]
(4 1 1 | |
o | | | |

: SOSTENIBILIDAD DE : > : DISTRIBUCION DE :

I SERVICIOS I I COMUNICADOS I

Informacion 'T‘ 1‘ 'I‘ 1‘ \1' Datos
PROCESOS DE SOPORTE O APOYO
PREVENCION DE RIESGOS DIGITALIZACION
e e b 8 T e 1

SOPORTE ADMINISTRATIVO

GESTION HUMANA Y a

: SOPORTE A LA PRODUCCION
: SOCIAL LOGISTICA Y EQUIPOS

|

|

|

|

|
|
CONTROL DE LA 1
- CATASTRO
PRODUCCION |
|
|
ASEGURAMIENTO DE LA 1

SEGURIDAD INTERNA SISTEMAS Y SOPORTE 1

L i L CALIDAD 1

Fuente: Elaboracion Propia

CLIENTES / USUARIOS
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Anexo 4 Proceso Genérico: Distribucion de Avisos de Cobranza

Actividad de Distribucion de
Comprobantes de Pago
Continua (B3) y Discontinua

(B4)

Recepcion de carga
de trabajo fisica y
I6gica

Revisar carga fisica
y base de datos

Anexar documentos
a comprobantes

Agrupacion de
cargas de acuerdo
a zona geografica y

Asignara carga de
trabajo fisica a
personal y al

Monitoreo en
campo y via
sistema movil GPS

Reportar incidentes

Verificar
documentos
recibidos de campo

Tomar fotografias y
escribir los cargos
en comprobantes.

Sincronizar y
digitacion de carga
de trabajo

Elaboracion: Fuente propia

Rutear carga y
adjuntar
documentos a los

Elaboracion de
reportes y envio de
informacion

Emitir informes y
valorizacion

(7]
w
2
a
>
=
Q
<

ADMINISTRATIVAS

ACTIVIDADES
OPERATIVAS



Anexo 5 Diagrama de Ishikawa

MANO DE OBRA

Falta de Capacitacion
del personalenla
ejecucion delas
cargasdetrabajo.

Falta de Capacitadon
enmanejo de
sistema del equipo

Ordenamientoy
actualizacion del
catastro comercial.

CATASTRO

Fuente: Elaboracion Propia

Mejorarde registrode
la informacion Sistema
Monitoreodel equipo

MAQUINARIAS ENTORNO

La crisis pandémica
COVID-19 hanafectado
la economia
internacional yPeruana.

Movil.

MEJORA
CONTINUA EN
LOS PROCESOS

DE
DISTRIBUCION
DE AVISOS DE
COBRANZA.

Mejorar
rendimientode
cantidaddecarga
de trabajo.

Grado dedispersionde
que serecibedelacarga
de trrabajo

Tiempo de demora en
ordenarlacargade
trabajo.

METODOS MEDIDAS




Anexo 6 Cuadro Mensual Pre Pandemia

Pre Pandemia

SUBACT {Unid! Bases | Ago-19 | Set-19 Oct-19 | Nov-19 | Dic-19 | Ene-20 | Feb-20
B.3 Unid | 207,782 | 204,851 | 206,705 | 208,789 | 210,678 | 208,509 | 211,030 i 212,233
B.4 Unid 24,036 23,476 28,869 23,744 20,851 23,285 21,886 11,775

U8 TOTAL | Unid

{Personal_|Unid | 81] 79] 75] 73] 73] 75| 78] 80}

Pre Pandemia

mm SUBTOTAL Unid ~ e====Bases (Metrado) Unid  e=@== Personal Unid  ==g== Bases (Personal)

240,000 90
235,000 [ 4 4 4 80

70
230,000

60
225,000 50
220,000 40

30
215,000

20
210,000 10
205,000 0

Bases Ago-19 Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19 Ene-20 Feb-20

Elaboracion: Propia

Anexo 7 Cuadro Mensual Post Pandemia

Post Pandemia

SUB ACT iUnid; Bases Set-20 | Oct-20 | Nov-20 | Dic-20 | Ene-21 | Feb-21 | Mar-21 | Abr-21 | May-21

B.3 Unid{ 207,782} 205,623 | 207,189 | 210,265 | 210,564 | 210,544 | 210,481 | 211,488 | 212,348 | 212,147

B.4 Unidi 24,036 : 27,985| 25756 ! 23301 25121 25143} 24621 | 25850 25756 25,583
SUB TOTAL {Unid

{Personal _{Unid | 81] 47] 59 60] 64] 66] 66] 68] 68] 68!

Post Pandemia

e SUB TOTAL Unid e Bases (Metrado) Unid Personal Unid (Personal)
240,000 90
235,000 \ 80
70
230,000
60
225,000 50
220,000 40
30
215,000
20
210,000 10
205,000 0
Bases Set-20 Oct-20 Nov-20 Dic-20 Ene-21 Feb-21 Mar-21 Abr-21 May-21

Elaboracion: Propia



Anexo 8 P-CDR-001 Recepcion de Carga de Distribucién de Recibos

cODIGO: P-C/DR-001
RECEPCION DE CARGA DE DISTRIBUCION DE :
VERSION: 1.0
COMPROBANTES DE PAGO

FECHA: 20/05/2019
2 1. Enviar carga de
g |, Recibos
s
L
g w
z
o 2. Entregar recibos
3 fisicas y anexos
g
E g Verificacion

7

2a 4, Coordinar la ' 7. Verificar carga conforme
T8l racepcion d 5. Recepcionar 8. Imprimir, cortar Fin
& peion de carga carga de trabajo Soii s ordenar cargos
T 8 correcta ¥ y recibos fisicos y g
v &
a o
4 o
° Y 6. Insertar recibos
& ¢ 3. Recoger recibos impresos ﬁ.w:ra de 9. Adjuntar cargos
§ 5 fisicos y anexos secuencia y anexos
o iEntrego en el [+
o |av plazo acordade? 10. PROCESO DE
4 g ASIGNACION DE CARGA
o DE DISTRIBUCION DE
E COMPROBANTES DE PAGO
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Anexo 9 P-CDR-002 Asignacion de Carga de Distribucion de Recibos

. . CcODIGO: P-C/DR-002
ASIGNACION DE CARGA DE DISTRIBUCION DE -
COMPROBANTES DE PAGO VERSION: 1.0
FECHA: 20/05/2019
1. FLUJOGRAMA
5. PROCESO DE
1. Separar recibos 2. Revisar los EJECUCION DE CARGA

dispersos segln
evaluacion de carga

grupos de recibos
en fisico con la BD.

Inicio

DISTRIBUCION DE COMPROBANTES DE

;Conforme?

Sl

DE DISTRIBUCION DE

COMPROBANTES DE
——DACO

3. Agrupar recibos
segun asignacion

4. Entregar carga
de trabajo

-0

Fin
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Anexo 10 P-CDR-003 Ejecucion de Carga de Distribucién de Recibos

8. PROCESO DE
TRABAJO EN GABINETE
DE DISTRIBUCION DE
COMPROBAMNTES DE
[-Lica)

coDIGO: P-C/DR-003
EJECUCION DE CARGA DE DISTRIBUCION DE sy
COMPROBANTES DE PAGO VERSION: 1.0
FECHA: 20/05/2019
Sincronizacin Uncidente
5 en campe?

g e 2. Sincronizar ; .

3 nexos y Rutear e b e culmi e
H H carga de trabajo carga de trabajo
B |2 micio 3

K] 5 15. PROCESO DE
E E TRABAJO EN GABINETE

= DE DISTRIBUCION DE
g & COMPROBANTES DE
E 3. Informar emror 10. Informar tipo BAnn
8 de sincronizacién deincidente
8
g
3
- 6. Inici 11. Coardi 13. Comunicar
g |2 & Coordinar . Iniciar " inary municar
b 3 ; solucion del esror monitoreo en derivar atencion con Bcciongs
E SGM irea respansable comectivas
3 NO
g |z (identifica 9. Coordinar con =l
B8 |8 retraso?
g |3 dRequiere Fin

; reemplazo de 12. PROCESO DE
E = s persanal? ASIGNACION DE CARGA
% | i w— DE DISTRIBUCION DE
2 I COMPROBANTES DE
g 3 fin A
g
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Anexo 11 P-CDR-004 Control de Campo de Distribucién de Recibos

CONTROL DE CAMPO DE DISTRIBUCION DE
COMPROBANTES DE PAGO

CODIGO: P-C/DR-004
VERSION: 1.0
FECHA: 20/05/2019

1. FLUJOGRAMA

1. Determinar
muestra a
controlar

O

Inicio

de Pago

g

2. Asignar carga
5 al personal

H

3. Imprimir
conirol de campo

|

8. Coordinar y
derivar atencién con

area responsable

12. PROCESO DE

DE DISTRIBUCION DE
COMPROBANTES DE
DACA

t

11. Ingresar
informacion de
control

1

TRABAJO EN GABINETE

-0

Fin

PROCESO DE CONTROL DE CAMPO DE DISTRIBUCION DE COMPROBANTES DE PAGO

-
_g 4, Entregar 10. Recepcionar
2 documentos al carga de control
§. personal concluida
n 4
g 7. Informar tipe de
£ incidente
I! -~
:
3 | si
H nf
. Q.
g 5. Desplazar a 6. Ejecutar carga nrermar
13 ° culminacién de
3 zona de trabajo de control
) carga
iincidente
en campo?

73



Anexo 12 P-CDR-005 Trabajo en Gabinete de Distribucion de Recibos

CODIGO: P-C/DR-005
TRABAJO EN GABINETE DE DISTRIBUCION DE .
COMPROBANTES DE PAGO VERSION: 1.0
FECHA: 20/05/2019

1. FLUJOGRAMA

8 1. Recibir cangos. 2 Verificar
H yfotos llenado de
E ejecutados cargos y fotos

Inigio

de Pagoe

6N DE €

iEntregable conforme
por SEDAPAL?

PROCESO DE TRABAJO EN

i
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Anexo 13 P-CDR-006 Elaboracién de Reportes de Distribucién de Recibos

. CODIGO: P-C/DR-006
ELABORACION DE REPORTES DE DISTRIBUCION .
DE COMPROBANTES DE PAGO VERSION: 1.0
FECHA: 20/05/2019

1. FLUJOGRAMA

P
i
% O IMM,,NM]

< Fevtn y i .}\ e
. e | ‘{ S

rewnin e

o ol
VACRIADINGS LR CONTARE LN

b33
ROUWINTD
CONIRAS Y SIVODS

i L
ATENOON TX
Lo0T0E
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Anexo 14 Cuadro de Produccion diario por trabajador en un periodo mensual

CODIG(COLABORADOR 2 3 4 5 6 7 8 9 1 » B ¥ B ¥ U B 1© 20 25 26 27 28 29 30 3
rabajador 01 337 53 466 492 976 498 D12 492 1029 253 583 468 383 276
rabajador 02 391 359 1039 477 985 508 972 492 492 1005 564 471 509 475 442 430 357 B9 262
i or 03 406 465 520 465 471 483 494 461 503 436 525 461 54 472 589 468 316 498 345 544 475 330

4 rabajador 04 333 385 495 523 539 495 486 461 509 519 524 570 497 543 810 570 589
rabajador 05 662 494 1026 491 482 494 461 503 898 538 470 527 472 553 420 359 100 414 475 460
rabajador 06 O B9 T2 495 504 505 493 493 443 527 433 523 386 467 304 419 345 16 304 237 230 199 253
rabajador 07 O 521 458 53 477 492 488 486 DR 49 524 524 472 532 5T 644 497 580 399 406 468 406
rabajador 08 O 614 979 480 519 504 497 51 519 390 644 561 294 727 570 620 497 304 1055 331 468 386
rabaiador 09 OPERARIO C
rabajador OPERARIO C 514 544 4 475 4 482 A 4 0. 2 414 612 360 391 383 345
rabajador OPERARIO C 314 431 480 477 511 464 51 443 502 478 570 466 541 49! 498 628 199 468 138 376 368
i or OPERARIO C 452 238 1062 D05 984 465 486 DI 551 559 1048 494 361 525 536 658 496 744 630 383 281 349
rabajador OPERARIO C 399 524 494 478 495 51 497 461 502 384 672 515 497 506 414 616 56 350 445 337 529 376
rabajador OPERARIO C |
rabajador o) C 457 0K 465 510 516 497 512 503 490 2 414 494 62 2 307 330 391 368 360 52
rabajador O C( 330 612 1026 954 984 989 486 506 982 508 524 518 474 522 570 410 500 532 299 230 307 376 452 468
i or O C 536 432 519 495 471 509 504 512 509 497 518 515 464 184 526 532 547 271 311 487
rabajador O C 376 399 519 485 510 465 51 506 519 391 503 567 488 1058 299 322 383 39: 406 414 368 399
rabajador C 317 372 508 536 525 486 485 549 514 524 480 528 52 487 534 568 233 529 541 238 281 298 2T

20 rabajador 20 C 583 417 494 954 492 10N 486 1024 984 1030 522 465 575 531 452 263 219 304 264 8 271 352

21 rabajador 21 C 52. 53 992 492 465 498 506 101 490 525 699 552 580 570 607 552 552 488 629 41 277 426 336 300 390

22 rabajador 22 51 304 568

23 rabajador 23 333 471 519 482 471 511 468 500 503 509 479 492 463 571 431 656 500 360 M3 299 276 330 399 437 383 406

24 rabajador 24 460 79 4 24 470 497 2 7 637 284 268 360 337 245 636 544 39

25 rabajador 25 241 376 519 487 510 464 507 443 519 530 519 713 552 718 635 1012 498 506 239 385 380 456 705 802 510

26 rabajador 26 344 445 494 503 471 500 486 461 519 527 519 518 476 539 501 413 492 539 547 754 582 529 345 359 403 319

27 rabajador 27 593 354 53 504 492 464 483 506 492 540 420 290 37 59 51 57 499 57 35 261 399 322 199 360 468 54 230

28 rabajador 28 360 53 523 537 494 494 507 492 525 509 640 539 5I7 431 538 573 568 264 31 223 109 82

29 rabajador 29 o) 521 353 519 484 470 51 506 513 519 446 574 47 2! 24 84 230 498 176 221 391 322 276 606

30 rabajador O 457 480 1062 481 984 522 494 112 492 536 842 287 451 529 461 480 483 21 84 500 10 153 248 295 257

31 ri or O B3 272 21 01 189 230 318 338 419 277 291 271 325 426 446 372 343 334 433 304 38 T6 325 17 198

32 rabajador O 24 608 107 426 299 189 304 507 406 474 250 541 304 541 33 3 323 406 415 304 338 15 359 167 18

33 rabajador o) 9 406 8 »7 jirg 264

34 rabajador o 160 433 494 523 510 512 497 443 519 421 494 440 345 507 467 392 521 10 3B 354 176 6 237 271 179 233

35 rabajador O 368 422 325 480 372 264 352 338 392 244 440 487 859 271 183 609 365 494 609 261 483 B9 368 445 744 276

36 rabajador O 06 399 320 7 212 507 501 406 338 636 494 474 257 446 453 372 31 494 433 406 440 494 88 440 27 272

37 rabajador O 290 97 258 26 127 470 536 507 433 522 335 524 658 468 406

38 rabajador 0 379 392 516 492 160 392 467 516 676 670 338 250 345 386 203 B6 291 446 18 244

9. rabajador O 365 357 198 582 469 539 430 525 520 507 498 610 407 547 520 365 333 116

4 rabajador O 571 108 495 486 510 483 498 495 519 530 421 520 440 562 484 658 482 531 635 189 181 206 507 273 34 428

4 rabajador O

4 rabajador 4 O 465 471 519 506 503 527 431 519 467 526 48 337 335 15 534 230 176 293 360 379 303 73

4 rabajador 4 1 4 2 524 7 2. 2. 42 797 406 1

4 rabajador 4 o) 598 349 519 504 51 500 498 506 44 529 447 522 476 524 536 601 496 326 783 u6 527 B2 384 344

4 ri or O 287 372 510 198 589 470 495 523 456 512 522 538 493 658 498 496 651 341 525 43

4 rabajador 4 O 376 494 538 464 506 505 413 519 51 476 515 612 399 532 227 584 529 11 377 625 387 474 222

4 rabajador 4 0 207 108 519 480 510 482 494 443 518 502 384 531 470 530 537 238 457 274 15 13 552 34 261 607 273 390

4 rabajador 4 7 197 2 2. 2 492 525 477 2 2 A 2 27 146 254 2 42

49 rabajador 49 346 73 492 495 478 522 486 485 519 529 446 509 522 518 519 522 506 419 253 192 552 561 262 373

50 i or 50 344 506 530 494 510 516 494 51 518 496 44 517 472 491 481 450 503 503 260 575 165 206 39 383 273 349

51 rabajador 51 276 530 514 482 497 511 527 499 413 516 470 525 486 450 192 238 570 552 276 B2 303 244 474 78

52 rabajador 52 4 24 512 47 17 57 7 52 467 541 575 584 2 575 574

53 rabajador 53 o) 409 179 165 555 518 538 501 485 524 532 598 492 534 520 325 246 8

54 rabajador 54 O 503 469 484 512 560 635 626 538 271 3B 264 244 303 330 .

55 rabajador 55 O 503 165 494 466 538 482 468 485 502 536 431 526 473 521 532 512 499 579 754 76 200 575 200 317 306

56 rabajador 56 O 509 524 54 437 519 465 541 527 618 371 652 635 103 192 216 604 434 303 365 106

57 rabajador 57 o) 506 138 235 215 230 268 10 238 337 498 368 429 291 268 61 377 353 291 437 376 368 383 391 498 506 368

58 rabajador 58 O 371 506 14 65 108 16 241 543 529 415 562 486 519 484 24 615 754 570 176 610 457 344 276 4T

59 rabajador 59 O 536 387 83 76 291 352 709 676 670 683 676 676 683 31 676 676 676 554 536 424 336 360 54

60 rabajador 60 O 503 538 595 466 497 453 524 57 41 474 635 216 520 276 192 353 279 303 106

61 rabajador 61 O 84

62 rabajador 62 U3 168 24 7 457 522 24 426 2 211 584 2% 325 1 7 4

63 rabajador 63 360 406 1062 482 984 488 494 506 984 499 515 518 472 527 537 569 442 359 521 575 165 276 179 465 428 295

64 i or 64 544 406 519 504 518 500 486 487 551 530 446 492 474 524 470 604 493 362 481 575 152 230 552 B9 344 28

65 rabajador 65 425 195

66 rabajador 66 03 51 489 496 482 497 495 523 478 9. 6 590 7! 15 44 6 349 19

67 rabajador 67 514 465 537 508 486 511 492 446

68 rabajador 68 503 484 519 468 485 482 497 506 510 529 446 262 237 259 244 257 481 509 492 630 225 515 360

69 rabajador 69 314 271 493 495 496 465 500 506 534 524 260 234 259 245 263 504 529 593 230 515 306 300 100

7 rabajador 7 490 230 287 609 528 522 490 523 520 477 658 480 534 658 384 290 9
rabajador 7: 2 34 | 2 50 4 24 AT 2 )7 658 2
rabajador 7. 620 265 341 390 470 531 540 410 512 478 222 486 658 344 368 311 344 21U 176 222 338 6 273
rabajador 7: 346 541 520 528 495 482 508 506 509 524 548 522 522 295 341 635 575 406 225 51 333 308 108
rabajador 7: 72 349 51 504 518 482 505 497 509 530 446 522 473 503 472 503 492 365 262 195 538 598 206 461 520 306
rabajador 7' 444 97 519 503 471 500 504 512 503 507 431 560 464 532 468 499 493 444 527 754 534 152 552 73 536 298
rabajador 7¢ 487 519 485 510 482 486 470 519 414 7 A 28 575 570 215 322 m
rabajador 7 346 534 493 495 495 465 493 515 496 5% 541 798 737 663 676 264 130 230 298 129 74 34 365 210 116
i or 7 515 495 51 519 524 732 1067 515 580 938 555 515 534 285 285 368 723 606 529 284
rabajador 7' 433 B3 53 504 517 464 516 506 509 486 524 511 524 518 491 362 497 482 626 531 135 552 453 386 252 322

80 rabajador 80 PERARIO 392 354 513 514 499 497 506 55 518 504 460 466 59 524 642 314 284 376 383 399 322 475 483 e

Elaboracién: Propia
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Anexo 15 Cuadro de asignacion de personal diario por area operativa mensual

CODIG(COLABORADOR | PUESTO

Trabajador 01
Trabajador 02
Trabajador 03
Trabajador 04
Trabajador 05
Trabajador 06
Trabajador 07
Trabajador 08
Trabajador 09
Trabajador 10
Trabajador 11
Trabajador 22
Trabajador 13
Trabajador 4
Trabajador 15

RIRle/e s[5 )= g[S B e [@ [~ s w=

Trabajador 16

Trabajador 77

Trabajador 18

Trabajador 19

Trabajador 20

Trabajador 21
22 Trabajador 22
23 Trabajador 23
24 Trabajador 24
25 Trabajador 25
26 Trabajador 26
27 Trabajador 27
28 Trabajador 28
29 Trabajador 29
30 Trabajador 30
31 Trabajador 31
32 Trabajador 32
33 Trabajador 33
34 Trabajador 34
35 Trabajador 35
36 Trabajador 36
37 Trabajador 37
38 Trabajador 38
39 Trabajador 39
40 Trabajador 40
41 Trabajador 41
42 Trabajador 42
43 Trabajador 43
44 Trabajador 44
45 Trabajador 45
46 Trabajador 46
47 Trabajador 47
48 Trabajador 48
49 Trabajador 49
50 Trabajador 50
51 Trabajador 51
52 Trabajador 52
53 Trabajador 53
54 Trabajador 54
55 Trabajador 55
56 Trabajador 56
57 Trabajador 57
58 Trabajador 58
59 Trabajador 59
60 Trabajador 60
61 Trabajador 61
62 Trabajador 62
63 Trabajador 63
64 Trabajador 64
65 Trabajador 65
66 Trabajador 66
67 Trabajador 67
68 Trabajador 68
69 Trabajador 69
70 Trabajador 70
71 Trabajador 71
72 Trabajador 72
73 Trabajador 73
74 Trabajador 74
75 Trabajador 75
76 Trabajador 76
77 Trabajador 77
78 Trabajador 78
79 Trabajador 79

80 Trabajador 80

OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO!
OPERARIO CO!
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO!
OPERARIO COl
OPERARIO CO
OPERARIO COl
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO
OPERARIO CO
OPERARIO CO!
OPERARIO CO!
OPERARIO CO!
OPERARIO CO

Elaboracion: Propia
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1 2 3
Crs2 Vac ¥TEs2 0
Crs2 Crs2 TEs X0
CrS.2 CrS2 TEs2 O
Dis2 Crs.TEs2 0
Dis2 | Supe TEs.2 O
Com. Com.z TEs.2 O
CrS2 CrS2 TEs2 0
Dis.2 Supe |TEs. 20
0 0 0 0
CrS2 CrS2 TEs2 0
CrsACrs.NTEs2 0
Crs2 Crs2 TEs X0
CrS2 CrS2 TEs2 0
0 0 0 0
Dis.2 Supe |TEs X0
Crs2/Crs2 TEs X0
Dis2 Crs.2¥TEs2 0
CrS.2 Crs. 2V TEs2 0
Dis2 Com.2Indu 0
CrS2 CrS2 TEs2
Crs2 Vac “TEs2
0 0 0

Dis.2
Dis.2
Dis.2

CrS.2 TEs2
Supe_| TEs.2
Crs N TEs2
Dis.2 CrS 2 TEs2
Dis2 Com.Z TEs.2
CrS2/Vac TEs2
CrS2 CrS2 TEs2
Dis2 CrsNTEs X0
Com. Com.z2Com.2 0
Com. Com.2Com.2 0
Seda |Seda_ Com.2 0
Com.Com2TEs. X0
CrS2 CrS2 Com.z0
Com..Com.zCom.2 0
Dis2 Dis2 Com.z0
Dis2 Com.2Indu X0
Dis2 Dis.2 Indu Y0
Dis.2 Dis.2 TEs2 O
0 0 0 0
Dis2 Dis2 TEs.2 O
Dis2 Dis.2 Indu Y0
Dis.2 Dis.2 TEs2 0
Dis.2 Com.2 Indu Y0
Dlsz\_-

TEs2 0
Supe¥ 0
TEs2 0
TEs2 0
TEs2 0
0 D

olojo/olojojoolojo!

Dis.2 Dis2_ I
IDMeX oric_ NIZIEN o

Dis.2 Dis2 TEs2 0
0 0 0 0
CrS2 CrS2 Com.z0
Dis2 Dis2 Dis2_ 0
Dis2 Dis.2_TEs.X0
Indu indu N indu X0
CrS2 Indu Yindu Y0
Dis2 Dis2 Com.Z 0
Dis2 Dis2 TEs20
Dis2 Dis2 TEs.2 O
Dis2 | Falta_[0]
Dis.2 TEs.2 O
Dis.2 TEs2 0
Dis.2 TEs2 0
Dis.2 TEs.2 0
Dis.2 2 Indu N0
Dis.2 Dis:2 |Indu Y0
Dis2 Dis.2 Indu Y0
Dis.2 Com.2 TEs.2
Dis.2 Dis2 TEs.2
Dis.2 Dis.2 TEs.2
Dis2 Dis2 TEs.2
Dis.2 Com.z TEs.2
0 0

Dis.2 TEs2
Dis.2 | Indu Y0

000000

olojololoojo

Dis.2
Dis:2

4] 5/ 6| 7/ 8] o | u B| B| #| B B| T B] B 20

TEs. TEs. TESY TEs. TESY TEs. 0

TEs. TESY TEs. TESY TEs. TEs. 0 | TESY Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2 0

TEs. TEs. TEs.. TEs. TEs.. TEs. 0 | TEs. Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2 InE.2 0

TEs. TEs.. TEs. TEs. TEs. TEs. 0 | TEs. InE2 InE.2 IE.2 InE.2 InE.2 0

TESY TEs. TEs. TEs. TEs. TEs. 0 | TESY Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2 0

TEs. TEs. TEs.. TEs. TEs. TEs. 0 | TEs. Dis.2 Com Com Com Com 0

TEs. TEs. TEs. TEs. TESYTEs. 0 | TEs. Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2 InE.2 0

TEs. TEs.. TEs. TEs. TEs. TEs. 0 | TEs. InE2 InE.2 INE.2 InE.2 INE.2 0

0 00 0 o o 0o o 0 0o 0 0 0

TEs. TEs. TEs. TEs.. TEs. TEs. Dis.2 TEs.[ZE Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis 2 0
TEs. TEs.| TEs. TEs. TEs. TEs. 0 | TEs. Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis 2IZ& 0

TESY TESY TEs. TEs. TESY TEs.

TEs. TEs.| TEs. TEs. TEs. TES. 0 | TEs. InE2 InE.2 InE.2 InE.2 INE.2 0

0 0 0o 0o o o 0o o 0

TESITESITESITES{TESITES.10 _|TES.]

TESYTESY TE . TEs. TESY Dis 2 TEs. Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2 0

TESITESITES. .. TEs.. TEs. Dis.2 TEs.

TESITESTES. JTESITES.{0 |TEs.

TEs. TEs. TEs. TEs. TEs. TEs. 0 TEs. Dis.2 Dis.2 Di: 2 DIS 20

TESY TEs.. TESY TEs. TEs. TESY0 | TESY Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2 0

TESY TEs.| TEs. TEs. TEs. TESY Dis.2 TEs. InE2 InE.2 InE.2 InE.2 INE.2 0

0 0 0 0 0 [0 0o 0 0

TEs. TEs. TEs. TEs. TEs. TEs. Dis.2 TEs.

TESY TESY TEs. TEs. TEs. TEs. 0 | TEs. Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2 InE2 0

TEs. TEs. TEs.. TEs. TEs.. TEs. Dis.2 TEs. InE.2 InE.2 InE.2 InE.2 INE.2 0

TEs. TEs.. TEs. TEs. TEs. TEs. Dis.2 TEs.

TEs. TEs.. TEs. TEs. TEs. TEs. Dis.2 TEs.

TEs. TEs.. TEs. TEs. TEs. TEs. 0 | TEs. Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis 2IZ& 0

TEs. TEs. TEs. TEs.. TEs. TEs. 0 TEs. Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2[Z& 0

TEs. TESY TESY TEs.

Com Com Com Com Com Com 0

Com Com Com Com Com Com 0

Seda Seda Seda Seda Seda Com 0

TEs.

Com Com Com Com Com Com 0

Com Com Com Com Com Com 0
2 Dis.

Indl’ Indd¥ Dis.2 Com Dis.2 Dis.2 0

TEs.

0

TEs.
TEs.
TEs.
TEs.
TESY TEs. TEs.
TEs.
Sup€ Com Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.z 0
AlIESS
TEs. TEs. TEs. TEs. TEs.. TEs. Dis.2 TEs. Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis 2 Dis.2 Di:

Com Com Com Com Com Com 0
Com Com Com Com Com Com 0
Sedz Seda Seda Seda Ofic |Com 0
TEs. Com Com Com Com Com O
Com Com Com Com Com Com 0
Com Com Com Com Com Com 0
2 Dis.2 Dis.2 &l Dis.2 Dis 2 Dis.2 Dis.2 0
Dis 2l Com Com Com Com 0
Dis.2 Dis.2 Dis .2 Dis 2 Dis.2 Dis.2 0
TEs. TEs. TEs.. TEs. TEs. Dis.2 TEs. Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2 0
0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0 0
TEs. TEs. TEs.. TEs. TEs. Dis.2 TEs. Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2 ¢/ O
TESJTESITES.|TESITES. 0 TEs. INE2 INE2 INE.2 INE.2 INE2 0 _
TEs. TEs. TEs. TEs. TEs. Dis.2 TEs. Dis.2 Dis.2 Di
Indd TEs. Com Dis.2 Dis 2 Dis.2 Dis.2 DIS 2Dis.2 DI
TEs. TEs.. TEs. 0 J
TEs. TEs.. TEs. Dis.2 TEs. Dis.2 Dis.2 Di
Dis.Z Dis.2 Dis.2 Di:
TEs. TEs. TEs. Dis.2 TEs. Dis.2 Dis.2 Di

TEs. TEs. TEs.. TEs. TEs. 0

TEs.. TEs.

TEs.TEs.]

[FE TESY TEs. TEs. TEs. TEs. Dis.2 TES. Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2(¢11 0

20
Ohc \ Oflc \ Dm 0

TESY Dis 2 Dis 2 Dis.2 Dis.2 Dis.2 0
Dis 2 Dis 2[Z Dis.2 Dis.2 Dis.2 0
Dis ZIEIE[FE Dis 2 Dis 2[FE 0

0 TE§ TES‘ TE§ TES‘ 0

21 22 23 24

TESY Dis.2 Dis 2 Dis.2 Dis.2 Dis.2 Dis.2(¢/:/7% Dis.2 CrS CrS. CrS.. CrS..0

Dis 2 Dis.2 CrS¥ Com Com Com 0

Com Com Com Com Corri %0
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Anexo 16 Reporte de Carga de trabajo Diario y Tiempos de Ejecucion

Cuenta de suministro fejecucion

idcodigo
1/08/2019
2/08/2019
3/08/2019
6/08/2019
7/08/2019
8/08/2019
9/08/2019
10/08/2019
11/08/2019
12/08/2019
13/08/2019
14/08/2019
15/08/2019
16/08/2019
17/08/2019
18/08/2019
19/08/2019
20/08/2019
21/08/2019
22/08/2019
23/08/2019
24/08/2019
25/08/2019
26/08/2019
27/08/2019
28/08/2019
29/08/2019
31/08/2019
1/09/2019
2/09/2019
3/09/2019
4/09/2019
5/09/2019
6/09/2019
Total general

Dias de ejecucion

1
-11443 B3 7 1 2 1 11 4.00
111444 B4 109 142 109 56 90 506 5.00
-111445 B4 205 326 32 48 55 335 1001 6.00
-11450 B4 12 12 1.00
. -ussis4 103 103 1.00
-11454 B4 45 45 1.00
111455 B4 13 13 1.00
-111456 B4 655 332 71 10 75 73 6l 1377 7.00
-11464 B3 6510 8379 6077 3589 648 25203 5.00
| 1146584 15 15 1.00
-11466 B4 8 8 1.00
111470 B3 8533 4761 8690 541 2672 25197 5.00
| -uanes 64 264 19 39 38  4.00
-11472 B4 28 28 1.00
5111473 B3 17479 4866 572 1208 2340 26465  5.00
L -14mses 60 49 26 61 19  4.00
111475 B4 24 20 44 2.00
=11479 B3 14509 6712 1036 1642 2191 26180 5.00
L 1148084 32 In 21 225 3.00
-111478 B4 33 33 100
-11482 B3 26 13850 5850 2376 2367 24469 5.00
o -1us3B4 27 27 100
-111484 B4 76 76 1.00
-11489 B3 12169 5105 5494 811 2239 25818 5.00
. -114%084 9 297 28 415 3.00
-11491 B4 a2 31 73 2.00
111492 B4 328 119 40 55 145 94 123 57 961 8.00
111494 B3 6186 7241 12951 520 992 27890 5.00
I 19584 323 188 64 575 3.00
=111496 B4 133 31 65 229 3.00
=11503 B3 1658 8822 9244 2688 1302 23714 5.00
L 150484 132 132 1.00
=111505 B4 156 264 187 93 142 76 918 6.00
-11508 B3 2 1 1 2 1 7 5.00
=111509 B4 138 117 203 458 3.00
=11510 B3 4 2 1 2 9 4.00
111511 B4 69 68 32 25 194 4.00
-111517 B4 133 159 106 398 3.00
-11520 B3 101 1 3 3.00
5111521 B4 87 102 189 2.00
-11522 B4 229 449 24 47 63 36 848 6.00
111525 B3 11 1 1 1 5 500
111526 B4 90 65 122 277 3.00
-11529 B3 2 301 1 7 4.00
=111530 B4 330 73 215 106 124 848 5.00
=11531 B3 3 01 1 1 6 4.00
111532 B4 177 51 147 47 139 63 57 681 7.00
11537 B3 15 24 2 3 1 2 15 19 101 800
-11538 B4 2843 3034 3214 134 362 375 353 519 10834 8.00
5111543 B3 1 1 100
-11544 B4 85 57 142 2.00
111547 B4 34 25 28 87 3.00
111548 B4 232 179 49 56 44 342 902 6.00
=11549 B3 11 1 3 3.00
=111550 B4 7456 4 32 36 238 5.00
Total general 321 584 34 168 759 477 6931 8379 14784 8425 27226 20233 24577 20493 18401 19034 23049 10360 6689 2291 870 748 314 430 3172 3284 3820 455 79 43 465 430 397 861 228583 3.73

Elaboracion: Propia
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Anexo 17 Reporte de Carga de trabajo Mensual y Tiempos de Ejecucién

Act |~ Valores
Total Suma Total Suma
B3 B4 N -
de Dias  de Distrib.
Periodo Lote Tipo Suma de Dias Sl{ma.de Suma de Dias Su.ma.de
T - - Distrib. Distrib.

-/Ago-19  =/11037 CONTINUO 4 11 4 11
=/11038 DISCONTINUO 5 504 5 504
111042 CREDITO 6 1,001 6 1,001
=11043 CREDITO 1 102 1 102

DISCONTINUO 1 12 1 12
=11047 DISCONTINUO 1 45 1 45
=/11051 DISCONTINUO 1 13 1 13
=/11053 CREDITO 7 1,377 7 1,377
=11054 CONTINUO 5 25,186 5 25,186

CREDITO 1 15 1 15
=/11055 DISCONTINUO 1 8 1 8
=11057 CONTINUO 5 25,163 5 25,163

CREDITO 4 386 4 386
=/11058 DISCONTINUO 1 28 1 28
=11061 CONTINUO 5 26,430 5 26,430

CREDITO 4 196 4 196
=111062 DISCONTINUO 2 44 2 44
=11064 CONTINUO 5 26,156 5 26,156

CREDITO 3 225 3 225
=/11065 DISCONTINUO 1 32 1 32
=11067 CONTINUO 5 24,442 5 24,442

CREDITO 1 27 1 27
=/11068 DISCONTINUO 1 76 1 76
=11071 CONTINUO 5 25,792 5 25,792

CREDITO 3 415 3 415
=/11072 DISCONTINUO 2 72 2 72
=11074 CREDITO 8 961 8 961
=/11075 CONTINUO 5 27,866 5 27,866

CREDITO 3 575 3 575
=/11076 DISCONTINUO 3 227 3 227
=11079 CONTINUO 5 23,663 5 23,663

CREDITO 1 132 1 132
=/11080 DISCONTINUO 6 918 6 918
=/11082 CONTINUO 5 7 5 7
=/11083 DISCONTINUO 3 457 3 457
=/11085 CONTINUO 4 9 4 9
=/11086 DISCONTINUO 4 194 4 194
=/11090 DISCONTINUO 3 398 3 398
=11093 CONTINUO 3 3 3 3
=/11094 DISCONTINUO 2 188 2 188
=11095 CREDITO 6 848 6 848
=11096 CONTINUO 5 5 5 5
=/11097 DISCONTINUO 3 277 3 277
=11100 CONTINUO 4 7 4 7
=11101 DISCONTINUO 5 847 5 847
=11104 CONTINUO 4 6 4 6
=11105 DISCONTINUO 7 681 7 681
=11108 CONTINUO 8 101 8 101
=/11109 DISCONTINUO 8 10,826 8 10,826
='11112 CONTINUO 1 1 1 1
=/11113 DISCONTINUO 2 142 2 142
=11117 DISCONTINUO 3 87 3 87
=11118 CREDITO 6 902 6 902
=11119 CONTINUO 3 3 3 3
=/11121 DISCONTINUO 5 238 5 238

Elaboracion: Propia

Periodo
Ago-19 Set-19 Oct-19 Nov-19 Dic-19
Ene-20 Feb-20 Ago-20 Set-20 Oct-20
Nov-20 Dic-20 Ene-21 Feb-21 Mar-21
Abr-21 May-21
Tiempo
[ Detalle [ B3 [ B4 | B3-B4 |
[ Promedio | 4.50 | 3.35 | 373 |
Cantidad
[ Detalle [ B3 B4 | B3-B4 |
[suma | 204851 23476| 228327
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Anexo 18 Reporte de sistema informatico

Reporte de Produccion L poscar exportr |

Tipo de Reporte: [poroerana v
Ao = —
i [rovembre  [v]
O —
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Elaboracion: Reporte de Sistema

80



Anexo 19 Coordinaciones de Recepcién de Carga de Distribucion de Recibos

Alejos

Asunto: RV: Reinicio de actividades

Estimado [ pers conocimicn

Nombre de la Empresa: (IS

ruc -

Ubicacion de Ia base operativa ves: [
Responsable para la recepcion de los recibos: Supervisor Distribucion de Recibos Lic. David Mufioz

Alejos

retfono [

De:
Enviado: viernes, 29 de mayo de 2020 16:37

David Mufioz Alejos|

Asunto: RE: Reinicio de actividades

estimado [ sracies por I info
Al respecto, es necesario que se complete el siguiente cuadro (falta la razén social y el
RUC, me lo pasa urgente para remitir la informacion a la imprenta

Nombre de la Persona de contacto
uipo Comercial U Direccion elular
faulpo Comenctl presa R o del contraf Calol

Gracias,

Estimado -

Agradecer cﬂnrd\'narcon- y brindar lo solicitado en el correo de lineas abajo.

Saludos,

iernes, 29 de mayo de 2020 2:32

Asunto: RE: Reinicio de actividades
Estimados

Wamos a realizar las coordinaciones necesarias para ello requerimos nos remitan las direcciones
de cada centro de operaciones y una persona de contacto que debe recibir los lotes.

De:

Enviado el: jueves, 28 de mayo de 2020 22.11

De:
Enviado: viernes, 29 de mayo de 2020 12:28

Ce: David Murioz Aleio:

Asunto: RE: Reinicio de actividades

CC: David Muioz Alejos:
Asunto: RV: Reinicio de actividades
estimado [Jil]/ David, te agradeceré nos remitas la direccion de tu Local o centro de

operaciones y un representante quien recibird los lotes de los recibos a partir del mes de
junio 2020.

Asunto: RV: Reinicio de actividades

||
Sera importante que [l pueda entregar los recibos en os locates de [Ny asi evitar

mayor contacto con nuestro personal. ¢Es posible?

!_

o-: I

Enviado el: jueves, 28 de mayo de 2020 19:12

Asunto: Reinicio de actividades

Adjunto

de reunion con responsables d n el que se dio a
conocer el reinicio de actividades, se han incluido algunos temas que los
tengan en cuenta, cabe indicar que en el caso de in
solo de aq

comparta para que los
acion de medidores estaremos iniciando

ellas cargas pendientes ya comunicadas previamente al cliente y con el Stock que
tiene el CONTRATISTA en su almacén. Posteriormente se reiniciard las demss cargas.

Es importante la coordinacion co respecto de Ia posibilidad que.
directamente 2 los recibos fisicos. Por otro lado, es convenient

tregue
indicar que en cuanto a
reinicio de actividades de Atencién al Cliente solo se ha considerado la posibilidad por el
momento de la atencion via Web y telefénico, presencial esta considerado en la Fase 4

Saludos
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de Recibos

de Carga de Distribucion

7

ignacion

Anexo 20 Mejora de As

LELL] _ codigo _ ombre [fejecucion detalle
8 CARGA 01 ?.JVIRGEN DE LOURDES
5 CARGA 02 P IVIRGEN DE LOURDES
- CARGA 03 P.IVIRGEN DE LOURDES
o P.JVIRGEN DE LOURDES / A.H COMITE VECINAL
5 ~ CARGA 04 1LOS ANDES
R had P_IVIRGEN DE LOURDES / P.I NUEVA
> = CARGA 05 LESPERANZA/ COMITE 42A-548 - Itin 13
- S | CARGA 06
g c
£ = | CARGA 07
g CARGA 08
3 CARGA 09 . Amistad 8 de Octubre
g CARGA 10 A Amistad § de Otabre
Z CARGA 11 . H NUEVA ESPERANZA COMITE 260
A.H AMPLIACION VIVIENDA LOS GOMEZ / A.H
CARGA 12 QUEBRADA DE SALAMANCA / A.H NUEVO
AMANECER I
CARGA 13 Rechmos
CARGA 14
CARGA 15 Rechmos
3 v | CARGA 16
= B
e = | CARGA 17
~ P ASENT. HUMANO SEC. LAS TERRAZAS P 1
g | C|CARcAI8 ASENT, HUVANO SEC. 541 I0SE OBRERD
= = P.IASENT. HUMANO SEC. LAS TERRAZAS - P.I
o CARGA 19  ASENT. HUMANO SEC. SAN JOSE OBRERO
CARGA 20
CARGA 21
CARGA 22
CARGA 23
CARGA 24 AH FUIMOR! FUIMORI, ALBERTO
= CARGA 25 A H EDEN DEL MANANTIAL
] CARGA 26
s CARGA 27
S CARGA 28
= CARGA 29 ASOC DE VIV. LA GRANJA
2 CARGA 30 A AREVALO, MANUEL
> P.1JOSE C MARIATEGUI SECT. V. ALTONIS
2 CARGA 31 2671493 (MzLL14)
5 'AH PRECURSORES, LOS / P Forestales / Tupac
M CARGA 32 Amary 916 NIS 2671459 /
S o | CARGA 33 AH BRILLAEL SOL - AMPL
2 n
= 2 CcARGA34
2 © AH ANTILLAS ZONAICM, LAS / A-H. CERRO
2 © | CARGA 35 VERDE / ASOC CRIADORES DE PORCINS CERRO
= £ veroe
P - A.H ANTILLAS ZONA JCM, LAS / AH. CERRO
2 CARGA 36 VERDE / ASOC CRIADORES DE PORCINOS CERRO
@ VerDE
L AH ANTILLAS ZONA ICM, LAS / A.H. CERRO
& CARGA 37 VERDE / ASOC CRIADORES DE PORCINOS CERRO
= VeRDE
g CARGA 38
® CARGA 39
& CARGA 40
S AH VILLA HERMOSA ZONA JCM/ P HEROES DE
2 CARGA 41 JCM SECTOR KAHUASHI
v CARGA 42
© o CARGA 43
M m CARGA 44 AH CHAVIN DE HUANTAR SECT 3 GRUPO 29
s =
55 e o | CARGA4S
S 5 6 g 2! CARGA 46
v © L
8 G & o o [ CARGA 47
@ o o~
S E 5 | £|CARGA48
S8 o=
Kege CARGA 49
c e CARGA 50
< CARGA 51
Elaboracion: Fuente propia
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Anexo 21 Mejora del Ordenamiento distribucion de Recibos

Elaboracion: Propia
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Anexo 22 Rendimiento de carga de trabajo por dia

01.Nov = =

02.Nov - 41 20.93%
03.Nov - 46 23.49%
04.Nov : 601 51.14%
05.Nov - 640 46.68%
06.Nov - -

07.Nov 4,013 2 436 82.27%
08.Nov 13,077 94 484 91.23%
09.Nov 8,584 93 | 642  121.10%
10.Nov 3,973 35 506 95.50%
11.Nov 4,332 69 493 93.08%
12.Nov 25,734 621 534 100.69%
13.Nov 31,774 707 | 610  126.46%
14.Nov 23,308 752 518 97.69%
15.Nov 10,402 174 500 94.33%
16.Nov 27,596 966 111.38%
17.Nov 22,221 1,287 530 99.91%
18.Nov 26,617 976 107.48%
19.Nov 8,703 5,013 449 84.78%
20.Nov : 3,714 324 61.17%
21.Nov - 3,741 43.41%
22.Nov - -

23.Nov - 93 47.48%
24.Nov : 1,474 41.81%
25.Nov - 251 42.72%
26.Nov : 1,149 36.66%
27.Nov - 872 31.76%
28.Nov 249 - 30.89%
29.Nov = -

30.Nov - -

TOTAL 210,583 23,411 531 100.19%,

Elaboracién: Propia



Anexo 23 Mejoras de Registro de la Informacion

7. Registro de datos del Predi
CARGOS POR MANZANA 5. Cuando es tipo de entrega Bajo Puerta :"B” s

1. IDENTIFICACION: En este caso de ser el tipo de entrega Bajo Puerta,

Son 04 casilleros que tienes que llenar en el caso de
se tiene que pulsar la tecla 8"

Bajo Puerta, para desplazar al siguiente de casillero se
tiene que dar la tecia Enter/Listos

Los cargos por manzana serén identificados en el
campo OBS:

6. Toma Foto Para saber las opciones que tienen los 03 primeros
. . casilleros, dar “Volumen hacia Abajo”
Automiticamente el sistema les pedird tomar una foto:

Capturar foto.

ADA

GF
N//CERCA
OR/PARQUE CEN

4. Registro de Datos del Cliente: TIPO PUERTA

Son 03 casilleros que tienes que llenar en el caso de
CARGO MZA Personal, para desplazar al siguiente de casillero se

— tiene que dar la tecla ERtEH/LISto:

PUERTA

MED.ELECTR

MORADO
MARRON
ROJO
ROSADO

Y darle check para aceptar: NARANJADO

2. Cuando es tipo de entrega Personal -

En este caso de ser el tipo de entrega Personal, se

tiene que pulsar a tecla :"P”

CREMA
NCO

3. Toma Foto

Autométicamente el sistema les pedira tomar una foto:

Una vez terminado les saldra el mensaje para terminar
y guardar, presionar el boton “Aceptar”.

Capturar foto.

Una vez terminado les saldrd el mensaje para terminar
¥ guardar, presionar el botdn “Aceptar”.

¥ darle check para aceptar.

@A s 5129 67460

€400
104221

o

-

2ripazm:

an

Elaborado por: Reporte de Sistema
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Anexo 24 Capacitacion del personal en la ejecucion y sistema de trabajo
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Anexo 25 Modelo de reporte de carga de trabajo mensual

REPORTE CARGAS DE TRABAID EJECUTADAS
VALORIZACION NOVIEMBRE 2020

1 [421104202010072 DISCONTINUD B4 lur, 02-11-2020]  mar, 03-11-2020 31 - - - - 3 )
2 [421104202000073 DISCONTINUD B4 lur, 02-11-2020]  mar, 03-11-2020 15 - - - - 15
3 [421104202011001 DISCONTINUD B4 mar, 03-11-2020|  mie, 04-11-3020 1196 7 - - - 1189
4 [421104202011002 [COMNTINWD B3 mie, (4-11-2020]  jue, 05-11-3020 P - - - - 29
5 [421104202011003 DISCONTINUO B4 jue, 05-11-2020]  wie, 06-11-3020 pr - - - - 22
6 [421104202011002 COMNTINUD B3 sab, 07-11-2020 wn, 05-11-3020 1 25,705 - 31 - - 25674
7 [421104202011005 DISCONTINUD B4 sab, 07-11-2020 wn, 05-11-3020 1 - - - - 1
B [421104202011006 DISCONTINUO B4 sab, 07-11-2020 wn, 05-11-3020 Fi - - - - 27
9 [421104202011007 [COMNTINLD B3 lur, 09-11-2020|  mar, 10-11-2020 2 26,545 - 18 - - 26,527
10 (42110420201 1008 DISCONTINUD B4 lur, 09-11-2020]  mar, 10-11-3020 300 - - - - 300
11 [421104202011009 DISCONTINUD B4 lur, 09-11-2020]  mar, 10-11-32020 2 - - - Ll 220
12 [421104202011010 [CONTINWD B3 mar, 30-11-2020|  mie, 11-11-3020 3 27,251 - 22 - 1 27238
13 [421104202011011 DISCONTINUO B4 mar, 30-11-2020|  mie, 11-11-3020 175 - - - - 175
14 [421104202011012 DISCONTINUD B4 mar, 30-11-2020|  mie, 11-11-3030 259 - - - - 258
15 [421104202011013 CONTINUD B3 mie, 11-11-2020]  jue, 12-11-3020 4 27,282 - 16 - - 27266
16 [421104202011012 DISCONTINUD B4 mie, 11-11-2020]  jue, 12-11-3020 105 - - - - 105
17 [421104202011015 DISCONTINUO B4 mie, 11-11-2020(  jue, 12-11-2020 458 - 1 z 3 452
18 [421104202011016 DISCONTINUD B4 mie, 11-11-2020]  jue, 12-11-3020 1 - - - - 1
15 [421104202011017 DISCONTINUD B4 jue, 12-11-2020]  vie, 13-11-3020 1148 - - - - 1148
20 [421104202011018 [CONTINWD B3 jue, 12-11-2020]  wie, 13-11-2020 5 25,148 - 34 1 - 25113
21 [421104202011019 DISCONTINUD B4 jue, 12-11-2020]  vie, 13-11-2020 1 - - - 1
22 [421104202011020 DISCONTINUD B4 jue, 12-11-2020]  wie, 13-11-3020 278 - - - - 278
23 [421104202011021 DISCONTINUD B4 jue, 12-11-2020]  vie, 13-11-2020 1 - - - - 1
24 [421104202011032 CONTINUD B3 wie, 13-11-2020| =&, 14-11-3020 6 26,283 - 54 - - 26231
25 [421104202011023 DISCONTINUO B4 wie, 13-11-2020(  =3b, 14-11-2020 361 - - - - 361
26 [421104202011022 DISCONTIRUO B4 wie, 13-11-2020(  ==b, 14-11-2020 548 - 5 - - 543
7 [421104202011035 COMNTINUD B3 sab, 14-11-2020 wn, 16-11-3020 7 27,510 - 7 1 - 27482
2E [421104202011026 DISCONTINUD B4 zab, 14-11-2020 wn, 16-11-3020 289 - - - - 289
20 [471104202011027 DISCONTINUO B4 sab, 14-11-2020 wn, 16-11-3020 Lk ] - ] - - 897
30 [421104202011028 DISCONTINUD B4 sab, 14-11-2020 wn, 16-11-3020 4 - - - - 4
31 [421104202011029 CONTINUD B3 lur, 16-11-2020]  mar, 17-11-3020 3 24 642 - 109 - 3 24530
32 [421104202011030 DISCONTINUD B4 lun, 16-11-2020]  mar, 17-11-2020 151 - - - - 131
33 [421104202011031 DISCONTINUO B4 lur, 16-11-2020|  mar, 17-11-2020 5,208 - 1 B - 5199
34 [421104202011032 DISCONTIRUO B4 lur, 16-11-2020]  mar, 17-11-3020 50 - - - - 50
35 [421104202011033 COMNTINUD B3 mar, 17-11-2020|  mié, 16-11-3020 3 26 - - - - 26
36 [421104202011032 DISCONTINUD B4 mar, 17-11-2020|  mié, 16-11-3020 916 - - 1 17 B08
37 [4211D4202011035 DISCONTINUO B4 mar, 17-11-2020|  mie, 16-11-3020 13 - - - - 13
38 [4211D4202011036 [COMTINUD E3 mie, 15-11-2020(  jue, 15-11-2020 10 5 - - - - 5
35 [421104202011037 DISCONTINUD B4 mie, 15-11-2020]  jue, 16-11-2020 306 - 5 - - 301
A0 |421104202011038 DISCONTINUD B4 mie, 15-11-2020]  jue, 15-11-3020 3 - - - - 3
41 |421104202011039 DISCONTINUD B4 mie, 18-11-2020]  jue, 15-11-3020 1346 - - - - 1345
42 |421104202011040 [CONTINUD B3 jue, 18-11-2020]  wie, 20-11-3020 11 13 - - - - 13
43 |421104202011041 DISCONTIRUO B4 jue, 18-11-2020]  wie, 20-11-3020 6&7 - 5 - 1 61
44 1421104202011042 DISCONTINUD B4 jue, 18-11-2020]  vie, 20-11-3020 3 - - - -
45 |421104202011043 [COMNTINUD B3 wie, 20-11-2020|  =3b, 21-11-2020 12 P - - - -
46 |421104202011042 DISCONTINUO B4 wie, 20-11-2020(  ==b, 71-11-2020 1,198 - - 1 - 1197
A7 |421104202011045 DISCONTINUD B4 wie, 20-11-2020(  ==b, 21-11-2020 3 - - - - 5
4§ |421104202011046 COMNTINUD B3 sab, 21-11-2020 wn, 23-11-3020 13 &0 - 1 - -
45 |42110A202011047 DISCONTINUD B4 sab, 21-11-2020 wn, 23-11-3020 3,305 - 1B - 1 3266
50 [421104202011048 DISCONTINUO B4 sab, 21-11-2020 un, 23-11-2020 31 - - - -
51 [421104202011049 [CONTINUD B3 lur, 23-11-2020]  mar, 24-11-3020 14 ] - - - -
52 [421104202011050 DISCONTINUD B4 lur, 233-11-2020]  mar, 24-11-37020 e - ] - - 783
53 [421104202011051 DISCONTINUD B4 lur, 233-11-2020]  mar, 24-11-37020 i | - - - - u
54 [421104202011052 [COMNTINUD E3 lur, 23-11-2020|  mar, 24-11-3020 15 13 - - - - 13
55 |4211D4202011053 DISCONTINUO B4 lur, 23-11-2020|  mar, 24-11-3020 732 - 9 - - 73
56 [421104202011054 DISCONTINUD B4 lur, 233-11-2020]  mar, 24-11-37020 3 - - - - 5
57 [421104202011055 [CONTINUD B3 mar, 24-11-2020|  mie, 25-11-3020 16 3 - - - - 5
58 [421104202011056 DISCONTINUD B4 mar, 24-11-2020|  mie, 25-11-3020 145 - 3 - - 142
58 [471104202011057 DISCONTINUO B4 mar, 24-11-2020|  mie, 25-11-3020 2 - - - - 2
60 [421104202011058 DISCONTINUO B4 mie, 25-11-2020(  jue, 26-11-2020 1297 - - - - 1297
61 [421104202011059 COMNTINUD B3 mie, 25-11-2020]  jue, 26-11-3020 17 17 - - - - 17
62 [421104202011060 DISCONTINUD B4 mie, 25-11-2020|  jue, 26-11-3020 573 - - - - 573
63 [421104202011061 DISCONTINUO B4 mie, 25-11-2020(  jue, 26-11-2020 4 - - - - 4
64 [421104202011062 COMNTINUD B3 jue, 26-11-2020|  vie, 27-11-3020 18 i | - - - - u
65 [421104202011063 DISCONTINUD B4 jue, 26-11-2020|  vie, 27-11-3020 153 - - - - 183
66 [421104202011062 DISCONTINUD B4 jue, 26-11-2020]  vie, 27-11-2020 1 - - - - 1
67 [421104202011065 [COMNTINWD B3 vie, 27-11-2020|  sab, 26-11-2020 20 & - - - - &
68 [421104202011066 DISCONTINUO B4 wie, 27-11-2020]  ==b, 26-11-2020 113 - 1 - - 112
Total 233,994 7 i7n2 14 35| 233586

Elaboracion: Propia
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