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INTRODUCCION

La empresa en estudio es la Municipalidad Provincial de Picota, la
misma que brinda el servicio de agua potable y alcantarillado a 13
localidades. El objetivo principal de la investigacion es reducir la demora
en los reclamos presentados por los usuarios en el area de SEMAPA.

Teniendo como referencia el nombre del afio 2017 “Afo del buen
servicio al ciudadano”, se pretende tomar en cuenta las recomendaciones
de los usuarios y redisefar el subproceso de reclamos.

El subproceso de solicitud de atenciéon de reclamos de SEMAPA
comienza con la presentacion de la solicitud de Atencidén de reclamo en
mesa de partes, a partir de esta actividad comienza un flujo de actividades
gue toman demasiado tiempo en ser atendidas.

El presente trabajo consta de tres capitulos, para lo cual se hace
una breve descripcién de su contenido.

1. CAPITULOI:

Generalidades de la empresa, como son:

®,

% Antecedentes de la empresa.
7/

% Perfil de la empresa.

% Actividades de la empresa.

2. CAPITULO II:
Se describe la metodologia de la investigacién del proyecto
como son:
¢+ Descripcion de la realidad del problema.
% Analisis de la realidad problematica.

+ Diagrama que muestra el flujo de la investigacion.



3. CAPITULO IlI:

Aqui se desarrolla el disefio de la propuesta, tomando en cuenta
el andlisis y evaluacién de la problematica que existe actualmente
en el area de SEMAPA; obteniendo asi los resultados que serviran

para solucionar dichos problemas suscitados.
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RESUMEN
“REDISENO DEL SUBPROCESO DE SOLICITUD DE ATENCION DE

RECLAMOS DEL SERVICIO MUNICIPAL DE AGUA POTABLE EN LA

PROVINCIA DE PICOTA”

El presente trabajo de investigacion es para sustentar el grado de Ingeniero
de sistemas, pretende profundizar los conceptos de las tecnologias de
informacion en los procesos de negocios de una organizacion para establecer el
redisefio del subproceso de Solicitud de Atencién de reclamos del area de
SEMAPA de la Municipalidad Provincial de Picota, caso real elegido para la

aplicacion practica de los métodos de conceptos de la investigacion.

La metodologia se encuentra comprendida por dos pasos, que buscan el
desarrollo de la estrategia y la seleccion de la tecnologia de Informacion,
permitiendo la implementacion de un sistema que administre el macro Proceso
de Servicio de Agua Potable de la Municipalidad Provincial de Picota; pero el

andlisis y redisefio del trabajo esta enfocado en el subproceso de reclamos.

Finalmente, esta investigacion tiene como resultado que la implementacion
del sistema permita la utilizacion de un “flujo de informacion digital”, real y
practica, y una buena administracion de esta informacion para la satisfaccion del

servicio.

Palabras Claves: servicio, reclamos, flujo de Informacion digital, tecnologia de

informacion.
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CAPITULO |

GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1ANTECEDENTES DE LA EMPRESA.

1984

Créase en el Departamento de San Martin la Provincia de Picota con su capital
el pueblo de Picota que se eleva a la categoria de Villa por la Presente Ley n°
24010, el 29 de noviembre de afio de 1984, en el segundo Gobierno del presidente
Fernando Belaunde Terry. La Provincia de Picota es una de las diez que
conforman el Departamento de San Martin, bajo la administracion del Gobierno

regional de San Martin.

La provincia tiene una extension de 2,171.41 kilbmetros cuadrados, tiene diez
(10) distritos, Picota, Buenos Aires, Caspizapa, Pilluana, Pucacaca, Puerto Rico,
San Hilarion, Shamboyacu, Tingo de Ponaza y Tres Unidos. Con una poblacién
37721 habitantes por gente acogedora, amable y hospitalaria, tiene una altitud de
223 msnm, de clima seco desértico en verano, varia entre 28°C a 32°C. (Jimmy

Wales, 2012)
2003

Se inician las construcciones de las instalaciones de las plantas de tratamiento
de aguas residuales la misma que beneficiara al distrito capital de la Provincia de

Picota y Villanueva.



2004

El servicio de agua y alcantarilla al inicio fue administrado por la EPS San
Martin; ya por el 2004 en el periodo de la Sr. Catalina Paredes Gonzales se crea
SEMAPA. La Eps San Martin otorga en cesion de uso a la Municipalidad Provincial

de Picota para que esta administre este servicio. (Saavedra, 2010)
2008

Se amplia el servicio de agua potable a 13 localidades (Picota, Winge, Santa
Rosillo, San Antonio, Nueva Union, Caspizapa, Puerto Rico, San Hilarion, Codo,

Shimbillo, Chincha Alta, Pucacaca y Villanueva)
1.2 PERFIL DE LA EMPRESA

La Municipalidad Provincial de Picota es un Organo de Gobierno Local que
emana de la voluntad popular, promotor del desarrollo local integral. Tiene
Personeria Juridica de derecho publico y plena capacidad para sus diferentes
fines, con autonomia econdmica y administrativa en los asuntos municipales
de su competencia, aplicando las leyes y disposiciones que de manera general
le son aplicables teniendo como fundamento legal la Constitucién Politica del
Peri que establece las facultades de ejercer actos de gobierno,

administrativos, con sujecion al Ordenamiento Juridico.
1.3 ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

Prestadoras de Servicios del Sector de Saneamiento.
SEMAPA, es el area encargada de programar, organizar, coordinar,
ejecutar controlar y evaluar el desarrollo de funciones destinados al

mejoramiento de los servicios de agua potable y alcantarillado y tratamiento



de aguas residuales. Ubicada en el Jr. Miguel Grau 396 frente a la Plaza Mayor
de Picota RUC n° 20154546953. (Municipalidad Provincial de Picota, 2015)
1.3.1 MISION

La empresa tiene como mision:

El Concejo Municipal Provincial garantiza la Gobernabilidad
Democratica de la Localidad, efectia estudios, formula propuestas
politicas, publicas locales y de reglamentos, emitiendo dictimenes para
ser sometidos a consideracion del pleno del Concejo Municipal, asegura
la participacion de los ciudadanos y sus planes urbanos en la formacién
de las politicas publicas de desarrollo local en la gestion y fiscalizacion
de los actos de la Gestion Municipal. (Municipalidad Provincial de Picota,
2014)

1.3.2 VISION
La empresa tiene como vision:

‘La Provincia de Picota al, 2021 cuenta con un plan catastral
ordenado y seguro con interconexion vial articulado a sus valles y la red
nacional, con energia eléctrica en todo su ambito, servicios basicos de
calidad, en educacion, nutricion y salud, organizaciones bien
constituidas practicando prevencion en desastres y desarrollando
actividades productivas, agropecuaria, forestal y agroindustrial, con
proyectos de conservacion y recuperacion del medio ambiente”

(Municipalidad Provincial de Picota, 2014)



1.3.3 OBJETIVOS

1331

1.3.3.2

OBJETIVOS PRINCIPALES

7
°

X/
°e

X/

Planificar integralmente el desarrollo local sostenible en el
ambito de su jurisdiccion, fortaleciendo el Desarrollo Social y
las actividades productivas.

Consolidar la Democracia Participativa a través de la
promocion de la Participacién vecinal en la Gestién municipal
de manera organizada mediante el ejercicio del derecho de
iniciativa y el derecho de peticion.

Atender con eficiencia los servicios publicos locales a cargo
de la Municipalidad Provincial de Picota, a fin de satisfacer las
demandas de la poblacion.

Mejorar la competitividad local y la calidad del medio ambiente
con obras de infraestructura productiva, social, vial, tanto
urbana como rural, promoviendo el respeto a los limites

permisibles de contaminacion.

OBJETIVOS SECUNDARIOS

DESARROLLO ECONOMICO.

X/
L X4

Continuar con el trabajo de saneamiento fisico de la propiedad
iniciado por COFROPI.

Fomentar y gestionar apoyo para las actividades de indole
agropecuario y forestal.

Incentivar la formacion de cadenas productivas.

Continuar con el fortalecimiento de capacidades de

productores, organizaciones e instituciones.



X/
°e

Incentivar la instalacion de plantas agro industriales y
fortalecer las existentes.

Gestionar mecanismos para impulsar la produccion
diversificada.

Generacion de productos turisticos y promocion de Picota
como destino turistico regional.

Capacitacion para mejorar la calidad de servicio y gestion
empresarial.

Capacitacion para generar conciencia turistica y ambiental.

DESARROLLO SOCIAL

X/
°e

X/
L X4

X/
L X4

Impulsar lineamientos de politicas preventivas vy
promocionales de salud desde la sociedad civil.

Apoyo en el refaccionamiento de infraestructura de salud y
educacion.

Gestionar la ampliacién de cobertura del SIS, al interior del
distrito.

Gestionar y promover la inclusiéon en el curriculo educativo,
temas de prevencién y promocion de la salud.

Poner en marcha el Proyecto “PICOTA, COMUNIDAD LIMPIA
Y SALUDABLE”.

Actualizar el diagnéstico de las necesidades basicas.
Seleccion y ejecucion de proyectos viables de saneamiento y

salubridad.



% Buscar cooperacion técnica internacional para disminuir los
indices de desnutricién, Instalaciones de agua, desagle,
cunetas y otros de mejoramiento de salud ambiental.

DESARROLLO DE RECURSOS NATURALES

% Lograr la Zonificacion Ecolégica y Econ6mica a nivel de
distrito

DESARROLLO INSTITUCIONAL.

« Impulsar la modernizacion mediante la automatizacién del
servicio que prestan las instituciones a nivel local, mediante
red, Internet y correo electrénico.

« Fortalecimiento de las capacidades y competencias
institucionales orientadas a mantener el liderazgo sobre la
base de una alta eficiencia y efectividad, elaboracion de
planes de capacitacion y perfeccionamiento.

1.4 ORGANIZACION ACTUAL DE LA EMPRESA

La Municipalidad Provincial de Picota estd compuesta por su Alcalde
Provincial el Sr. Ronald Rolando Garcia Mori, quien es el pilar fundamental de
la municipalidad para la toma de decisiones en los diversos procesos de la

organizacion. También cuenta con otros departamentos como:
Alcaldia

La Alcaldia es un érgano ejecutivo del Gobierno Local, el alcalde es el
representante legal de la Municipalidad y la maxima Autoridad Administrativa.

(Municipalidad Provincial de Picota, 2015)



Secretaria General

Ejecuta y coordina las actividades de apoyo de secretaria general y de
orden Administrativo al alcalde, Concejo Municipal y la Institucion
garantizando el correcto desarrollo de los procesos de tramite documentario y
el mantenimiento, uso, conservacion y depuracion del patrimonio documental;
asimismo, tiene la responsabilidad del fortalecimiento de la imagen
institucional de la Municipalidad; apoyo de linea de Alcaldia. (Municipalidad

Provincial de Picota, 2015)
Gerencia Municipal

La Gerencia Municipal es el Organo de Direccion de mas alto nivel técnico
y Administrativo de la Municipalidad Provincial de Picota. Es un funcionario de
confianza a tiempo completo y dedicacion exclusiva designado por el Acalde.

(Municipalidad Provincial de Picota, 2015)
Asesoria Juridica

La Oficina de Asesoria Juridica es un 6rgano de asesoramiento encargado
de dirigir, ejecutar y evaluar la interpretacion y aplicacion de la legislacién
vigente para optimizar la toma de decisiones de los 6rganos de Administracion

y Gobierno Municipal. (Municipalidad Provincial de Picota, 2015)
Gerencia de Administracion y Finanzas.

Organo de Apoyo de la Municipalidad Provincial de Picota, responsable de
normar, dirigir, programar, coordinar y evaluar las actividades de los Sistemas
Administrativos de Recursos Humanos, Contabilidad, Administracion

Tributaria, Logistica, Informética y Tesoreria. Asi mismo es responsable de



ejecutar adecuadamente el Presupuesto Institucional. (Municipalidad

Provincial de Picota, 2015)
Gerencia de Infraestructura y Desarrollo Territorial

Organo de linea encargado de planificar, organizar, dirigir y controlar la
ejecucion de las obras de infraestructura del ambito urbano y rural, de elaborar
y actualizar los planes urbanos y catastro, el otorgamiento de licencias de
construccion. También es responsable de la elaboracién de los expedientes
técnicos y la ejecucién de obras de infraestructura y su mantenimiento;
asimismo de la administracion de maquinaria y equipo de propiedad de la

Municipalidad. (Municipalidad Provincial de Picota, 2015)
Gerencia de Medio Ambiente y Desarrollo Econémico Local.

Organo de linea, encargado y responsable de planificar, coordinar,
formular, aprobar, ejecutar y controlar los planes y programas: productivos,
agropecuarios, industriales y de turismo. Tiene a su cargo las actividades y
servicios para el control, conservacién y mejoramiento del medio ambiente,
control de los mercados y camal y la limpieza publica. (Municipalidad

Provincial de Picota, 2015)
Gerencia de Desarrollo Social

Organo de linea encargado de conducir los planes, programas y proyectos
referidos a asistencia social, educacion, cultura, deporte, recreacion, salud,
transporte y seguridad vial, seguridad ciudadana y la promocién de la
participacion ciudadana mediante las Organizaciones Civiles de Base y los

Comités de Gestidon. (Municipalidad Provincial de Picota, 2015)



SEMAPA

Es el area encargada de programar, organizar, coordinar, ejecutar controlar
y evaluar el desarrollo de funciones destinados al mejoramiento de los
servicios de agua potable y alcantarillado y tratamiento de aguas residuales.
El objetivo central, es generar una cultura sanitaria y ambiental con la
consiguiente valoracion econdémica, social y ambiental del recurso hidrico en
general y del agua dulce en particular, al tiempo de introducir un conjunto de

valores a la comunidad organizada. (Municipalidad Provincial de Picota, 2015)

1.5 DESCRIPCION DEL ENTORNO DE LA EMPRESA

1.5.1ENTORNO GENERAL

La Municipalidad Provincial de Picota se origina en las respectivas
demarcaciones territoriales en base a su Ley de creacion, por lo que ésta
representa al vecindario, promoviendo la adecuada prestacion de servicios
publicos locales, fomenta el bienestar de los vecinos, y el desarrollo integral,
sostenible y armonico de las circunscripciones de su jurisdiccion. No puede
ejercer las funciones de orden politico que la Constitucion y las leyes reservan
para otros 6rganos del Estado, ni asumir representacion distinta de la que le

corresponda a la administracion de las actividades locales.



10

GRAFICO N° 1 ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA

Oficina de la Procuraduria
Publica Municpal
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Fuente: (Municipalidad Provincial de Picota, 2014)
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Fortalezas

% Orientacion académica adecuada a la realidad productiva local.

% Planes de transferencia y adaptacion tecnoldgica concertados.

% Participacion activa de productores y empresa privada.

% Generar capacidades en la gente debe ser la primera tarea en el
desarrollo local

% La creciente demanda de alimentos y productos regionales en los
mercados de la Costa.

% Creciente demanda de productos artesanales, organicos, ecoldgicos

y exoticos de la Region.

%

*

Esfuerzos por aumentar competitividad agricola por cadenas

productivas, impulsadas por muchas organizaciones

gubernamentales y no gubernamentales.

% Oferta, volumen y calidad permanente de productos organicos.

+ Alianzas comerciales extra regionales rentables.

% Vias de comunicacioén que faciliten acceso a mercados.

% Conocer demanda, tamafio y exigencias de calidad de mercados
organicos y ecoldgicos.

% Sdlida organizacion de productores.

% Orientacion clara y objetivos de competitividad.

% Negociacion con Estado sobre establecimiento de condiciones

bésicas para incremento de competitividad.

X/
X4

% Creciente incorporacion del tema ambiental en la curricula educativa
regional por iniciativa del sector Educacion. Mayor conciencia

ambiental en autoridades y grupos ecologistas.
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Creacion de normas legales que apoyan la declaratoria de Areas
Naturales Protegidas y Manejo de Bosques en concesion.

Grupo de profesionales docentes con capacidad y manejo del tema
ambiental.

Decision politica en region de educacion.

Grupo de instituciones y ONGs interesadas en apoyar el proceso.
Conocimiento y la difusion de normas sobre ANPs.

Capacidad de formular estudio justificatorio y de gestion de planes
de manejo.

Control ciudadano.

Tecnologia y acceso a informacion (Internet), facilita al desarrollo
tecnoldgico, comercial y educacional.

Contar con los equipos y el acceso a la Tl

Cultura de la informacion y el conocimiento.

Estrategias para facilitar un acceso masivo de las TI.

Oportunidades

Presencia de Instituciones publicas y privadas (ONGS), que estan
apoyando desarrollo productivo, agroindustrial y conservacion
ambiental.

Organizaciones de base con participacion activa. Poblacién creativa
y participativa.

Tierras aptas para diversidad cultivos en limpio, recursos hidricos
con potencial de uso agricola y consumo.

Existencia de potencial turistico natural, bosques y Biodiversidad

(cordillera azul). Esta fortaleza es la base del desarrollo econémico
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agrario y en el corto plazo se espera que se incremente la actividad

econoémica agroindustrial.

L)

» La mayor capacidad de las tierras agricolas es para cultivos en limpio
(predominantemente), ademas existe la posibilidad de incrementar
mas areas irrigadas con sistemas de riego de Winge y otros. Es
necesario poder explotar con mayor capacidad técnica este
importante recurso, pero al mismo tiempo utilizar tecnologias que
permitan un uso sostenido.

% En cuanto a los recursos turisticos, su aprovechamiento va a
depender del desarrollo de condiciones basicas para esta actividad
econdmica: en primer lugar se requiere mejorar la infraestructura de
los servicios basicos en la provincia y los distritos, (basicamente los
servicios de telefonia y saneamiento), y la calidad de las empresas
asociadas al sector como hoteles, restaurantes, transportes, etc.
Esta oportunidad demorara un poco en tener las condiciones
necesarias para su aprovechamiento.

Debilidades

% Poca participacion de instituciones, organizaciones y poblacién en

proceso de cambios con relacion a los avances tecnologicos. Esta

es la debilidad mas critica porque constituye una traba para el

desarrollo, pues limita seriamente el aprovechamiento de las

oportunidades que se han identificado.

e

AS

Es necesario desarrollar el potencial humano de las principales

instituciones, organizaciones y municipalidades de la provincia de
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Picota, de tal modo que la capacidad local se incremente con
personal de las instituciones y organizaciones locales.

Cambiar ciertos modelos de gestién de la administracion publica o
de las instituciones privadas, es una tarea bastante grande; pero
podemos concentrarnos en aquellas que se relacionen directamente
con los cumulos empresariales que deseamos impulsar (Maiz, arroz,
platano, frijol, etc.), y solamente en los aspectos que estén restando
competitividad al conjunto. También enfocar los sectores de
educacion y salud como prioritarios para el desarrollo social y los
cuales necesitan modelos de gestion articulados con la realidad local

y con los procesos participativos de desarrollo.

Amenazas

e

*

*

Rebrote del terrorismo y narcotrafico.

El problema de la recesion econdmica, las politicas de desarrollo
alternativo que no aun no muestran resultados tangibles.

El permanente deterioro de los precios de los productos regionales,
van creando condiciones de descontento en la poblacion dedicada a
la agricultura, la cual ve incrementarse los niveles de pobreza.

Ante ello existe la latente posibilidad de que muchos agricultores
vuelvan los ojos hacia los cultivos ilicitos.

Disminucion de los recursos forestales por tala indiscriminada de los
bosques en la Region que altera el régimen hidrico y la
Biodiversidad.

Limitada inversion publica y privada, dificultades en certificacion

organica por entidades competentes.
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% La inversion privada requiere de un clima de confianza y seguridad,
de reglas estables y algunas condiciones favorables en cuanto a una
plataforma de servicios basicos.

% En Picota aun existe algo de inseguridad ciudadana, los servicios
basicos no son suficientes (en el caso de la telefonia); esta situacion
debe superarse si quiere captar inversion privada.

% Finalmente la oportunidad de los mercados organicos depende de la
certificacién de los productos, y en este aspecto es muy limitada la
presencia de entidades certificadoras, los costos aln son altos y el

proceso de certificacion puede durar mas de 02 afios.

1.5.2 ENTORNO COMPETITIVO

Es necesario analizar el entorno competitivo de la Municipalidad
Provincia de Picota (MPP) - SEMAPA, para entender el negocio y poder

realizar el disefio de los procesos 0 subprocesos que se requieran.

GRAFICO N° 2 ENTORNO DE LA EMPRESA

- Economico

-Tecnologia

- Social Macroentorno
- Politico

-Ecolégico Microentorno

MUNICIPALIDAD PROV. PICOTA
- Recursos y capacidades

Fuente: Elaboracion Propia
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CONSUMIDORES:

Los servicios brindados por la municipalidad tienen como
objetivo satisfacer las necesidades vitales de la comunidad,

basicamente con el servicio de agua potable.

En la actualidad se viene brindando un servicio por horas, se
abastece 13 localidades de la provincia de picota en dos horarios
de bombeo 11.00 pm a 8.00 am primer turno y 8.00 am a 5.50

pm. Segundo turno. Las localidades beneficiadas son:

01 Picota 1551 Usuarios.
02 Winge 112 “
03  Santa Rosillo 82 ¢
04  San Antonio 35 ¢
05 Nueva Unién 63 ¢
06 Caspizapa 346 ¢
07 Puerto Rico 250 ¢
08 San Hilarion 421 ¢
09 Codo 52 ¢
10  Shimbillo 97 “
11 Chincha Alta 81 ¢
12 Pucacaca 261 ¢
13  Villanueva. 98 ¢

Total de usuarios 3449 Activos. (Ruiz, 2017)
Empresas: Don Pollo, Tabacalera Picota, San Vicente,

Porking Work, Lavadero Tuesta, Red Picota, Verdal, etc.
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COMPETIDORES

La Municipalidad Provincial de Picota no tiene competidores
con respecto a los servicios que brinda, al inicio el servicio de
agua era administrada por la EPS San Martin una empresa
privada; pero el 2004 se dio en cesion en uso para que la MPP

administre y brinde este servicio a la Poblacién de Picota.

PROVEEDORES
El Iman Sac, Aceros Picota, EPS San Martin, Dr. Pc, Selva del

Peru, bazar Lamas, Ferreteria Picota, EPS San Martin.

MERCADO
Obviamente el mercado a satisfacer es la poblacién Picotina
la misma que esta conformada por los 10 distritos y son 13 las

localidades beneficiarias del servicio de agua potable.

RECURSOS Y CAPACIDADES

El Equipo Consultor marcé la ruta de trabajo técnico de
caracter operativo para actualizar las propuestas de
intervenciones futuras de corto y mediano plazo, respetando toda
la informacion estratégica del diagnostico (analisis FODA y su
correspondiente articulacion) de la Vision, de la Misién y los
analisis de la problematica de desarrollo de corto, mediano y largo

plazo.
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En la Tabla N° 1 componentes del andlisis PESTEL se listan los alcances

encontrados de la Municipalidad Provincial de Picota

1.5.3 ANALISIS PORTER DE LAS CINCO FUERZAS

El modelo de Porter establece unos protagonistas (competidores,
compradores, proveedores, posibles nuevos concurrentes y sustitutos),
sus interrelaciones (las cinco fuerzas) y los factores que determinan la
intensidad de dichas fuerzas.

En la actualidad existen dos Municipalidades Distritales (San Hilarién
y Pucacaca) que decidieron realizar sus propios proyectos de Agua y
Desaglie en sus distritos, para la administracién de este servicio, asi
generaran recursos Yy bienestar a sus localidades.

El Grafico N° 3 se presenta el analisis competitivo de MPP, mediante

las 5 Fuerzas de Porter.



TABLA N° 1 COMPONENTES DEL ANALISIS PESTEL

19

Politicos Econdmicos Socio — Cultural | Tecnologia Ecolbgicos Legales
La MPP | Los indicadores | En el aspecto de | Fomentar el | Picota constituye a la fecha,
fomenta, marcan  “bolsones | saneamiento desarrollo de |la puerta de entrada a la
fortalece y | de pobreza” en sus | basico, la actual | capacidades region de la Selva San
ejecuta el | distritos. Sin | gestion, viene | productivas y | Martinense. Como tal, la | Licencias.
desarrollo embargo, la pobreza | concluyendo tecnologicas problematica y dinamica
integral. extrema no es una | exitosamente el | de los sectores | social de sus habitantes es | Leyes sobre

Democratiza el

proceso de

descentralizaci

s

on con la

participacion

activa de

caracteristica
predominante.
los

Por lo tanto,

indicadores no
necesariamente

estan actualizados a

financiamiento
integral de agua
potable y
alcantarillado para
la capital de la
provincia y algunos

distritos.

econdémicos 'y
generar
propuestas
para contribuir
al Desarrollo

Econdmico

variada en cuanto a su
ubicacion espacial y

territorial, Desde el punto de

vista politico, viene
aspirando por un
movimiento politico

catastro.
Derechos de

propiedad

Leyes de salud y

seguridad laboral




actores

locales.

las estadisticas del
afio en curso. Sin
embargo la
proyeccion al futuro

es lo que interesa.

Local

regional.

y

regionalista tanto en los

niveles regionales y locales.

Sectores protegidos

o regulados.

Fuente: (Municipalidad Provincial de Picota, 2014)




GRAFICO N° 3 ANALISIS PORTER DE LAS CINCO FUERZAS
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Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO Il

SOLICITUD ATENCION DE RECLAMOS DEL SERVICIO MUNICIPAL DE

AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE LA PROVINCIA DE PICOTA

2.1 DESCRIPCION DE LA REALIDAD PROBLEMATICA.

Existen muchos problemas en SEMAPA con respecto al intercambio de

informacion en el procedimiento de reclamos, entre las cuales se destacan:

Demora en mesa de partes para proveer solicitud Atencidén de reclamo.
Multiples y deficiente padrones de reclamos.

No existe un record historial de los reclamos para la toma de decisiones.
Poca comunicacion entre los actores que intervienen en el subproceso
de reclamos.

Tiempos excesivos para atender la solicitud.

Los padrones y registros de reclamos lo registran en hojas de calculos.
Los expedientes en ocasiones se han perdido en la Gerencia de
Administraciéon y Finanzas, debido a la cantidad de documentos que
ingresan.

Mesa de partes, SEMAPA, y la Gerencia de Administracion manejan
formatos diferentes para registrar la informacion la misma que les permite

tomar decisiones.

Todos estos problemas mencionados han ocasionado molestias en los

usuarios por el tiempo excesivo que toma SEMAPA en atender el reclamo
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presentado. Tal como se muestra en el Gréafico N° 4 Diagrama de Rutas de

Documentos.

2.2 ANALISIS DEL PROBLEMA

Los reclamos son quizas el punto de contacto mas critico con el usuario,
al administrar de forma correcta este proceso, se conocen las necesidades,
se mejora de acuerdo a las recomendaciones del mismo, se reconocen las
debilidades, la forma de procesar la informacion recaba por los diversos
reclamos y aplicada con una estrategia de negocio podria traer consigo

grandes mejoras tanto para SEMAPA como para la poblacion Picotina.

Mantener el registro y control de reclamos de los usuarios que se

encuentran catastrados en el archivo de la municipalidad

El area de SEMAPA, suministra de agua potable a las localidades de
Picota, Winge, Santa Rosillo, San Antonio, Nueva Union, Caspizapa, Puerto
Rico, San Hilarion, Codo, Shimbillo, Chincha Alta, Pucacaca y Villanueva,
pertenecientes a la Provincia de Picota, la dificultad que tiene es de tipo
informatico, radica en que el departamento de cuentas por cobrar le cuesta
llevar el control de los usuarios del servicio de agua potable. Dichos registros
se llevan en Microsoft Excel, y se designa una hoja por cada usuario para
llevar el control de sus estados de cuenta, asi como también para el control
de sus cuotas atrasadas, la facturacion, contratos de conexion de agua se
llevan en Microsoft Word por cada uno de los usuarios que se van

registrando.
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La dificultad de tener muchos archivos radica en las amenazas por virus
informéticos, que han generado pérdida informacion, que se traduce en
pérdidas para la Municipalidad ya que no se cuenta con un equipo de soporte

técnico para poder salvaguardar la seguridad e integridad de la informacién.

La forma de administrar la informacion actualmente no es de una empresa
gue considera como un valor la informacion que genera en sus diversos
procesos, la falta de un sistema informatico a estas alturas es primordial como
estrategia negocio, los multiples errores ocasionados llevan a continuos

reclamos en los diferentes procesos sobre todo en cobranza y facturacion.

En la investigacion de campo que se realizd, se pudo determinar la
factibilidad del proyecto en cuanto al costo beneficio que este implica. Se
considera que el proyecto es viable ya que la empresa se ve en vistas de

expansion en cuanto a su rol de actividades de prestar el servicio.

Actualmente no existe un departamento de informatica implementado, que
cuente con un plan de control preventivo y correctivo a los equipos de la
Municipalidad, y no se cuenta con el personal capacitado, para el nuevo plan

de reingenieria que pretende implementar la gerencia en materia de TI.

La reconstruccion del historial de pagos de los clientes ha sido una
dificultad, para el departamento de cuentas por cobrar y ventas, ya que les
lleva semanas poder reorganizar todas sus actividades, retrasando asi, todo

su itinerario de actividades que le ha asignado la gerencia.

Lo anterior expuesto, llevé a la gerencia de la Municipalidad a redisefiar

Sus procesos e implementar con las herramientas tecnologicas, para poder
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desarrollar un sistema de informacion que le ayude a la municipalidad a llevar
todo el registro y control de los clientes, conexiones de agua, financiamientos,
estados de cuenta, facturacion, asi como reclamos ocasionados por lo ya

mencionado.

Se comprende que esto significara para la Municipalidad dedicar mas
recursos en resolver esta probleméatica actual, todo ello dependera con la
agilidad y aceleridad que le dediquen a los procesos para la implementacion
del sistema y al tener una idea mas clara de los cambios que se efectuaran
se cumplira uno de los objetivos: Brindar un mejor servicio con reducir el

tiempo en la atencién de reclamos.

Esta decision se tomd en vista que la municipalidad pretende expandirse
a otros proyectos para prestar el servicio, hasta ahora el servicio se presta a
un promedio de 2500 familias. Por lo que es una necesidad utilizar
herramientas tecnolégicas que ayuden en la administracion de informacion
de forma eficaz y eficiente, teniendo como base los reclamos como forma de
mejora continua en los procesos reduciendo tiempos y brindando satisfaccién

a los clientes.
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GRAFICO N° 4 DIGRAMA DE RUTA DE DOCUMENTOS

ALCALDIA

| CON(_Z‘E._ID |

ADMINISTRACION
SEMAPA

OLICITUD RECLAMO

= VER

UN RECLAMO

_.|

CAJA |

PERSOMNAL DE
SEMAPA

| UNIDAD DE |
IHFORTATICA

| UNIDAD DE RRHH |

Fuente: Elaboracion Propia

2.3 PROBLEMA GENERAL

- |
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|
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Demora en la respuesta a la solicitud de reclamo del servicio de agua

potable en la Municipalidad Provincial de Picota.

2.4 OBJETIVO DEL PROYECTO

Redisefiar el subproceso de solicitud atencién de Reclamos para

reducir el tiempo de respuesta del servicio de agua potable en la

Municipalidad Provincial de Picota.



GRAFICO N° 5 DIAGRAMA CAUSA EFECTO
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Fuente: Elaboracion Propia
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CAPITULO Il

DESARROLLO DEL PROYECTO
3.1 DESCRIPCION Y DESARROLLO DEL SUBPROCESO.

Este capitulo comprende el estudio de factibilidad para el proyecto de
desarrollo e implementacion de la herramienta, ademas, contempla las fases
de construccion del producto: analisis del negocio, andlisis, Redisefio,

codificacion, puesta a prueba e implementacion de la herramienta.

De acuerdo a la realidad problematica formulada se redisefiara una
solucion que permitira corregir una serie de deficiencias detectadas a lo largo

del subproceso de solicitud de reclamos en SEMAPA.

El Grafico N° 7 Diagrama de Macroproceso muestra los subprocesos que
intervienen en el servicio de Agua Potable de la Municipalidad Provincial de
Picota, el redisefio de investigacion de este trabajo se realizara sobre el

proceso de Reclamos/Subproceso Solicitud Atencion de Reclamo.
3.2 ESTUDIO DE FACTIBILIDAD.

La presente investigacion propuso una solucion a la problematica
encontrada, sin embargo, para apoyar y sustentar la factibilidad de esta
propuesta también se desarrolla un analisis de factibilidad que podra
determinar cuan realista y viable es esta propuesta de solucion detallada en
los anteriores capitulos, para ello se deben considerar tres principales

aspectos de factibilidad.

Factibilidad Técnica: Se evalu6 si la solucion propuesta pudo ser

implementada teniendo en cuenta los recursos actuales.
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Factibilidad Operativa: Se evalu6 si la propuesta es deseable teniendo en

cuenta la estructura organizacional existente en la empresa.

Factibilidad Econdmica: La asuncién del costo de la inversion de la

investigacién fue asumida por la Municipalidad por lo que fue factible.



GRAFICO N° 6 DIAGRAMA DE MACROPROCESO
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3.2.2 FACTIBILIDAD TECNICA
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Para la realizacion del estudio de factibilidad técnica es necesario

verificar la existencia de los requerimientos basicos en SEMAPA, en

la cual se implantara el prototipo de la presente tesis, para tal fin es

necesario conocer los equipos con los que cuenta la empresa y los

necesarios para el desarrollo de la solucion. Fue necesario que, para

la implementacion, se contara con la infraestructura y recursos

tecnoldgicos que se detallan a continuacion.

A Continuacion, en la tabla N° 2, N° 3 y N° 4 se muestran los

requerimientos: hardware, software, y recursos de red necesarios

para el desarrollo y puesta en marcha del prototipo.

TABLA N° 2 TABLA DE RECURSOS (HARDWARE)

Cantidades

Descripcién RequeridaslPor Adquirir
Computador Desarrollo
*Dual Core
*Ram:2GB, 3 0
Computador Servidor de Datos
Corei7 -3.4GHzZ

1 1
Disco Duro 1.0 TR
Memoria RAM 16 GB
Epson M200 1 0

Durante la investigacion realizada en el area de SEMAPA, se

pudo observar que cuenta con hardware, asi como una red que
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permite la conexion entre las diversas areas de la organizacion,

necesario para la viabilidad del proyecto.

Ademas, durante el desarrollo de la investigacion se tuvo el
acceso a las areas (Mesa de Partes, SEMAPA y la Gerencia de
Administracién y Finanzas) que involucraran el redisefio del sub

proceso de reclamos.

3.3.3 FACTIBILIDAD OPERATIVA.

La aplicacion de la solucién propuesta es factible operativamente

debido a las siguientes razones:

Se contd con el apoyo de Alcaldia de la Municipalidad Provincial de
Picota representada por el Sr. Ronald Rolando Garcia Mori. Brindé
las facilidades necesarias para el estudio de la realidad de la MPP y
estuvo de acuerdo con el desarrollo del proyecto, debido a la mejora

planteada en el flujo de trabajo y en la disponibilidad de informacion.

Las éareas relacionadas con el subproceso de Solicitud atencién de
Reclamo han participado activamente en el planeamiento del
proyecto, proporcionando informacion necesaria acerca de los
procedimientos de trabajo, los requerimientos de los usuarios, y
expresando los problemas que se presentaban durante el desarrollo

del subproceso.

La Municipalidad Provincial de Picota cuenta con personal que se

rehlsa al cambio y el uso de herramientas tecnoldégicas para el
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desarrollo de sus actividades y cumplimiento de sus funciones,
generalmente es el personal nombrado; por otra parte, el personal
joven reconoce que trabajar con herramientas facilita, mejora y
reduce tiempo, esto incrementa la disposicién de colaborar con el

proyecto.

Las caracteristicas del sistema que permite que sea aceptado por los

usuarios son las siguientes:

X/
L X4

Facilidad de uso.

X/
L X4

La informacion obtenida ser& veraz, precisa, clasificada

rapidamente y sobre todo confidencial.

X/
L X4

Se evita el ingreso de datos erroneos.

X4

Los resultados seran presentados en informes de manera clara.

L)

% La informacion dispersa sobre los datos que tomaban para el
llenado de la informacion estara centralizada.

» Los reportes estaran disponibles al instante.

L)

X4

Se llevara una administracion correcta de la informacion.

*,

X4

El buen gobierno permitira tomar decisiones oportunas y a la

L)

necesidad de los usuarios de manera que permita la
satisfaccion de sus necesidades.

3.2.4 FACTIBILIDAD ECONOMICA.

Todos los costos de investigacion e implementacion de la propuesta
de redisefio cuentan con la aprobacion de alcaldia, por lo que los
gastos de capacitacion al personal y costos adicionales seran

asumidos por la Municipalidad Provincial de Picota.



TABLA N° 3 COSTOS
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INVERSION CANT TOTAL
Personal 5 S/. 6 300.00
Equipos S/. 4 000.00
TOTAL INVERSION S/. 10 300.00
TABLA N° 4 COSTO PERSONAL
CARGO REMUNERACION PERSONAL TOTAL
MENSUAL
ADMINISTRADOR DE |S/. 1 800.00 S/. 1 .800.00
SEMAPA 1
SECRETARIA MESA |S/. 900.00 S/. 900.00
DE PARTES 1
GERENTE GAF S/. 1 800.00 1 S/. 1800.00
PERSONAL SEMAPA |S/. 900.00 2 S/. 1800.00
TOTAL INVERSION S/. 6 300.00

3.3 DESARROLLO DEL SUBPROCESO (AS-IS).

3.3.1 FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO (AS-IS).

TABLA N° 5 DESCRIPCION FLUJOGRAMA RECLAMOS

DESCRIPCION

TIEMPO

diario;

1. La secretaria en Mesa de Partes de la Municipalidad
Provincial de Picota Recepciona la solicitud de Reclamo,
la misma que debe registrar en su cuaderno para un
control interno y es aca donde se genera el cuello de
botella por la cantidad de documentos que ingresan a

cabe indicar que no solo se recepcionan

documentos de SEMAPA, sino de toda la Municipalidad.

5 minutos.
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El administrador de SEMAPA recibe la solicitud
atencion de reclamo, lo registra en un padron para
control interno (en este padréon se registran todos los
reclamos de los usuarios y se registran segun tipo de
reclamo), ademas verifica si el usuario antes ha
presentado algun reclamo. Todos los registros en los
diferentes padrones los diferentes actores lo hacen en
hojas de célculo, solo la secretaria de mesa de partes

registra las incidencias en un cuaderno.

10

minutos.

El administrador de SEMAPA evalta si solicitud es
operacional (filtracibn de agua, fuga en conexion
domiciliaria, buzén sin tapa, instalacion de medidor,
etc.), o si la solicitud es comercial facturacién
(asignacion de consumo, refacturacion, consumo

promedio, etc.)

20

minutos.

En el caso de ser una solicitud atencion de reclamo
de operacional el administrador de SEMAPA genera un
informe y lo deriva para que el personal de SEMAPA

haga la inspeccién respectiva.

30

minutos.
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5. EI personal de SEMAPA recibe el informe del _ 10
minutos.
administrador, revisa su padron para verificar fechas
disponibles para dar solucion a la solicitud del reclamo.
6. El personal de SEMAPA coordina la visita y materiales 30 minutos
para poder realizar las actividades operacionales para
atender lo solicitado.
7. El personal de SEMAPA, luego de definir la fecha y _20
minutos.
coordinar las actividades a realizar, genera un informe
para el administrador de SEMAPA.
8. El administrador de SEMAPA registra en el padron
o 5 minutos.
histérico de reclamos
9. En el caso que el reclamo sea de tipo comercial, el _30
minutos.
administrador de SEMAPA genera un informe para ser
evaluado por la Gerencia de Administracion y Finanzas.
10.El Gerente de Administracién y Finanzas evalla la _20
minutos.
solicitud.
11.El GAF emite un informe dando respuesta a la solicitud, _ 30
minutos.
el mismo que es dirigido al Administrador de SEMAPA.
12. El Administrador de SEMAPA emite un informe para dar , 10
minutos.

a conocer la solucién a la solicitud presentada por el
usuario, este informe se deriva a mesa de partes para la

notificacién al usuario.
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13.La secretaria de Mesa de Partes prepara un sobre para

10

notificar al usuario, ademas la registra en su cuaderno .
g minutos.

de cargos.

Fuente: Elaboracion Propia

El Grafico N° 8 Diagrama de Subproceso de Solicitud atencion de Reclamo,
muestra el flujo de procedimiento de las actividades y los actores que se
involucran en este subproceso para la atencion de una solicitud. Lo complejo
radica en atender y la dependencia de informes que toma un tiempo excesivo
para decidir la toma de decisiones, en ocasiones, los expedientes se han

extraviado.



GRAFICO N° 8 DIAGRAMA DE SUBPROCESO DE SOLICITUD ATENCION DE RECLAMOS (AS-IS)
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3.3.2 EXPLICACION DE SUBPROCESO (AS-IS).

GRAFICO N° 9 DIAGRAMA DEL SUBPROCESO (AS IS)

%
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/
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Fuente: Elaboracion Propia

La Municipalidad Provincial de Picota para atender las solicitudes atencion
de Reclamos del servicio de Agua Potable y alcantarillado, cuenta con el
area de mesa de partes es en esta la que inicia el subproceso a redisefiar.
La secretaria recepciona la solicitud atencion de Reclamo, la misma que
debe registrar en su cuaderno para un control interno. Todas las
actividades del subproceso se detallaron en la Tabla N° 5 Descripcion del

Flujograma del Subproceso de solicitud atencién de Reclamos.

Problemas:

o,

+ Demasiadas actividades repetitivas y burocraticas.

o,

+ Tiempo excesivo en las actividades para atender solicitud.

«» Medios de comunicacion obsoletos.
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3.3.3 FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SUBPROCESO (AS-IS).

TABLA N° 6 FORTALEZAS Y DEBILIDADES

FORTALEZAS

DEBILIDADES

®,

“ Infraestructura adecuada para
trabajar.

% Predisposicion del alcalde y

regidores para trabajar en

equipo.

*

Personal asignado a varias
funciones.

Tiempo excesivo en generar
informes.

Multiples fuentes de
informacion (padrones).

Los padrones al estar en
archivos Excel la
informacion es facil de ser
eliminada.

Alta rotacion de personal

3.3.4 FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SUBPROCESO (AS-IS).

En la Tabla No. 7 se indican las actividades realizadas en el

subproceso actual.

En el subproceso de solicitud atencion de reclamos solo intervienen

actores internos (Mesa de partes, administrador de SEMAPA, personal

de SEMAPA y Gerente de Administracion de Finanzas)

Tal como nos muestra el diagrama N° 9 el subproceso actual de

reclamos tarda aproximadamente 230 minutos y un total de 13

actividades.



TABLA N° 7 RESUMEN DE TIEMPOS EN EL SUBPROCESO (AS-IS)
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SECRETARIA

GERENCIA DE
NE ACTIVIDAD DEL SUBPROCESO PRESENCIAL MESA DE ADMINISTRADOR PE';E?/I'XAPI,_ADE ADMINISTRACION Y
PARTES FINANZAS
1 |REGISTRO SOLICITUD DE RECLAMO 5 [MIN. =] 2.17%
2 |REGISTRA Y VERIFICA PADRON HISTORIAL RECLAMOS 10 |MIN.= | 4.,35%
3 |EVALUA SOLICITUD 20 | MIN.=| 8,70%
4 | GENERA INFORME PARA INSPECCION 30 | MIN.= | 13,04%
RECEPCIONA INFORME Y REGISTRA FECHA DE MIN .
5 | INSPECCION 101 727 | 435%
6 | COORDINA ACTIVIDADES OPERATIVAS 30| MN- | 13,04%
7 | GENERA INFORME INSPECCION 20| MIN-| g 700
8 | GENERA INFORME PARA LA EVALUACION EN LA GAF 30 | MIN.= | 13,04%
9 |EVALUA SOLICITUD 20 | MIN.= | 8,70%
GENERA INFORME RECLAMO COMERCIAL DE .
10 | EACTURACION 30| Nz | 13:04%
11 | REGISTRA EN EL PADRON HISTORICO RECLAMOS 5 [MIN=| 2.17%
12 | GENERA INFORME PARA NOTIFICAR A USUARIO 10 |MIN.= | 4,35%
13 | PREPARA DOCUMENTACION PARA ENVIAR A USUARIO 10| MIN.= | 4,35%

Fuente: Elaboracion propia
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TABLA N° 8 ACTORES INTERNOS DEL SUBPROCESO (AS-IS)

ACTORES ACTIVIDADES
a Recepciona la solicitud de Reclamo,
[ la misma que debe registrar en su
-
SECRETARIA cuaderno para un control interno.

ADMINISTRADOR SEMAPA

Registra en un padrén para control
interno, ademas verifica si el usuario
antes ha presentado algun reclamo,
queja o problema. Evalta si solicitud
es operacional (filtracion de agua,
fuga en conexion domiciliaria, buzon
sin tapa, instalacion de medidor, etc.),
o si la solicitud es comercial
facturacion (asignacion de consumo,
refacturaciéon, consumo promedio,
confusibn o cruce de suministros,
etc.), ademas genera informe final
para la notificacion al usuario el
mismo que se lo remite a la secretaria

de mesa de partes.

GERENTE DE ADMINISTRACION Y
FINANZAS

Resuelve los reclamos de tipo
comercial el mismo que se presentan
en la facturacion, presenta un informe
al administrador de Semapa dando

respuesta a la Solicitud del usuario.
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PERSONAL SEMAPA

El personal de SEMAPA recibe el
informe del administrador y cumplen

con dar resolucion a la solicitud
presentada una vez que concluyen
registran un formato el mismo que da
conformidad y da por concluido el

proceso de reclamo.

Fuente: Elaboracion propia

3.3.5 ANALISIS ECONOMICO (AS-IS).

La Municipalidad Provincial de Picota realiza los pagos de la mayoria

de sus trabajadores con recursos propios los mismos que se recaudan

por los servicios (agua potable, catastro, alquiler de maquinarias, etc.),

impuestos prediales y arbitrios municipales.

TABLA N° 9 COSTO MENSUAL DEL SUBPROCESO (AS-IS)

CARGO/ MATERIAL | REMUNERACION CANT. TOTAL
PERSONAL
MENSUAL
ADMINISTRADOR DE | S/. 1 800.00 1 S/. 1 .800.00
SEMAPA
SECRETARIA MESA |S/. 900.00 S/. 900.00
DE PARTES 1
GERENTE GAF S/. 1 800.00 1 S/. 1.800.00
PERSONAL SEMAPA |S/. 900.00 2 S/. 1.800.00
UTILES DE S/. 100.00 S/. 100.00
ESCRITORIOS
CANT. PERSONAS 5
TOTAL DE
RECLAMOS 300
ATENDIDOS
TOTAL INVERSION S/. 6 400.00
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3.4 DESARROLLO DEL SUBPROCESO (AS-IS).

De acuerdo a la realidad problemética formulada, se redisefiara una solucion
gue permitird corregir una serie de deficiencias detectadas a lo largo del
subproceso de reclamos de existencias en el area de SEMAPA.

Redisefar un subproceso, que de una manera mas sencilla y amigable, cubra
todos los requerimientos, expectativas y proporciona la informacién en forma
oportuna y confiable en menos tiempo.
SUBPROCESO PROPUESTO:

“REDISENO DEL SUBPROCESO DE SOLICITUD DE ATENCION
RECLAMOS DEL SERVICIO MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y

ALCANTARILLADO DE LA PROVINCIA DE PICOTA.”

% OBJETIVO: Reducir la Demora en la atencién de reclamos para el
servicio de agua potable.

% VISION: Ser el subproceso mas eficiente que ayude a la toma de
decisiones con la intervencion de los usuarios.

% MISION: Atender las solicitudes al menor tiempo posible.

3.4.1 FLUJO DEL SUBPROCESO (TO-BE).

El resultado del piloto es satisfactorio para el subproceso analizado en
Municipalidad Provincial de Picota. En el presente grafico se muestra el

diagrama de flujo del sub proceso analizado.



GRAFICO N° 10 SUBPROCESO TO -BE
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Fuente: Elaboracion propia.
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3.4.2 EXPLICACION DE SUBPROCESO (TO-BE).

GRAFICO N° 11 DIAGRAMA DE SUBPROCESO TO-BE
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TABLA N° 10 DESCRIPCION DE ACTIVIDADES SUBPROCESO (TO-BE)

DESCRIPCION TIEMPO

1.- El Administrador de SEMAPA,
registra la solicitud de reclamo en el
sistema (Datos del usuario, tipo de .

5 minutos.
solicitud operacional), ademéas el

sistema notifica al Administrador el

historial de reclamos del usuario.

2.- Si el Administrador de SEMAPA
registro la solicitud de reclamo de tipo
operacional, el sistema notificara al .

5 minutos.

personal de SEMAPA encargado del

sistema para atender la solicitud, el
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personal de SEMAPA debera registrar
la disponibilidad en el sistema para
realizar la visita, luego esta informacion
es remitida al Administrador de

SEMAPA

3.- Si el reclamo no es de tipo 20 minutos
operacional, la notificacion se deriva al
Gerente de Administracion y Finanzas,
el mismo que debera evaluar la
solicitud de reclamo. Cabe indicar que
toda la informacién ya esta precargada,
por lo que la tarea del administrador es
la de analizar y dar solucion a lo

requerido.

4.- El Administrador de SEMAPA es el 5 minutos.
gue recibe las notificaciones finales con
la atencién del reclamo, el mismo que

debe registrar alguna observacion.

343 FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SUBPROCESO (TO-BE).

FORTALEZAS DEBILIDADES
% Tiempos de repuestas en el < No se encontraron
menor tiempo posible. debilidades en el subproceso.

% Personal comprometido con la
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mejora del redisefio.
% Respaldo de la informacién al
estar centralizada en una base

de datos.

3.4.4 ANALISIS DE PUESTOS DEL PERSONAL INVOLUCRADO EN EL
SUBPROCESO (TO-BE).
TABLA N° 11 RESUMEN DE TIEMPOS SUBPROCESO (TO-BE)

GERENCIA DE

N° | ACTIVIDAD DEL SUBPROCESO PRESENCIAL ADMINISTRADOR | PERSONAL DE ADMINISTRACION
DE SEMAPA SEMAPA

Y FINANZAS
1 |REGISTRA SOLICITUD S5\MIN.=| 16,67%
2 |REGISTRAFECHA PARA ATEMDER SOLICITUD 5|MIN.=|16,67%
3 |EVALUA SOLICITUD 15|MIN.=| 50,00%
4 |REGISTRA OBSERVACIOMES 51MIN.=| 16,67%

TOTAL MINUTOS 30

Fuente: Elaboracion propia

3.4.5 ANALISIS ECONOMICO (TO-BE)
La tabla N° 12 muestra el costo total mensual con la implementacion del

redisefio del subproceso.

TABLA N° 12 COSTO MENSUAL DE SUBPROCESO (TO-BE)

CARGO/ REMUNERACION PERSONAL TOTAL
MATERIAL MENSUAL

ADMINISTRAD | S/. 1 800.00 S/. 1 800.00
OR DE 1
SEMAPA
GERENTE GAF| S/. 1 800.00 1 S/. 1 .800.00
PERSONAL S/. 900.00 1 S/. 900.00
SEMAPA
UTILES DE S/. 50.00 S/. 50.00
ESCRITORIOS
N° 3
TOTAL DE
RECLAMOS 300
ATENDIDOS
TOTAL COSTO MENSUAL S/. 4 550.00

Fuente: Elaboracion propia



3.4.6 SUSTENTO DEL SUBPROCESO (TO-BE).

TABLA N° 13 SUSTENTO DEL SUBPROCESO (TO-BE)
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TIEMPO
SUBPROCESO T'EMEg(fgL?ngOCESO REDUCCION EN | REDUCCION EN
ACTUAL NUTo% MINUTOS PORCENTAJE
(MINUTOS)
230 30 200 87%

Fuente: Elaboracion propia
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3.4.7 ANALISIS DEL CAMBIO DEL SUBPROCESO (TO-BE).

GRAFICO N° 12 ANALISIS DEL CAMBIO DEL SUBPROCESO (TO-BE)
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El rediseiio de las actividades para el desarrollo del subproceso de
reclamos de la Municipalidad Provincial de Picota en el area de SEMAPA,
ayudd a minimizar los tiempos, a reasignar las actividades a los actores,
ademas que la informacion con la propuesta va ser fluida, la misma que
va permitir tomar decisiones en forma correcta de acuerdo al que se ir4
registrando en la base de datos.

La propuesta del rediseiio cumple con el objetivo planteado por lo que la
implementacion ser& un éxito, la Alcaldia se comprometio a establecer el
area de informatica para el monitoreo y mantenimiento del sistemas y

verificacion de los siguientes subprocesos.
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3.5. CONCLUSIONES.

El objetivo fundamental de este trabajo era abordar el problema en la atencion
a la solicitud de reclamos del servicio de agua potable de la Municipalidad
Provincial de Picota y aportar una solucién; asi pues la aportacion de este trabajo
consiste en el redisefio del subproceso de Atencion de Reclamos mostrando
aquellos cuellos de botellas encontrados en el subproceso actual, los mismos
que con el redisefio propuesto se reducen en forma considerable. La propuesta
de utilizar herramientas tecnoldgicas para la administracion de la informacion en
los registros de atencién a la solicitud de reclamos, servira para la toma de
decisiones de la alta direccién de la Municipalidad, ademas del bienestar que
causaria en la poblacion usuaria.

% Reduccion del tiempo, de 230 minutos en el subproceso AS-IS a 30
minutos en el subproceso TO-BE, es decir una reduccién de 200
minutos que representa un 87%.

% Reduccion del costo mensual del subproceso AS-IS de s/ 6400.00 a s/
4550.00 con el subproceso TO-BE, es decir una reduccion de s/ 1 850.00
gue representa el 29%.

% Reduccion de la cantidad de personal participante en el subproceso, de 4
personas en el subproceso AS-IS a 3 personas en el subproceso TO-BE,

lo que representa una reduccion del 25%.

e

AS

Reduccion de la cantidad de actividades incluidas en este subproceso, de
13 actividades en el subproceso AS-IS a 4 actividades en el subproceso

TO-BE, lo que representa una reduccion del 69.2%.
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3.6. RECOMENDACIONES.

% La Alcaldiay la Gerencia Municipal deben permanecer comprometidas
y seguir apoyando al disefio del subproceso y su retroalimentacion
continda.

% Se debe implementar un plan de capacitacion.

% El procedimiento para cada actividad se debe institucionalizar, por los

continuos cambios y rotacion de personal en la Municipalidad.
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CAPITULO V
GLOSARIO DE TERMINOS

Servicio Municipal: son el conjunto de actividades y prestaciones permitidas,
reservadas o exigidas a las administraciones publicas por la legislacion en
cada Estado, y que tienen como finalidad responder a diferentes imperativos del
funcionamiento social, y, en dltima instancia, favorecer la realizacion efectiva de
la igualdad y del bienestar social.

Redisefo: Volver a disefiar algo, teniendo como base ya el disefio inicial.
Municipalidad: es la organizacion que se encarga de la administracion local en
un pueblo o ciudad, compuesta por un alcalde y varios concejales para la

administracion de los intereses de un municipio.


https://es.wikipedia.org/wiki/Administraciones_p%C3%BAblicas
https://es.wikipedia.org/wiki/Estado
https://es.wikipedia.org/wiki/Sociedad
https://es.wikipedia.org/wiki/Igualdad_social
https://es.wikipedia.org/wiki/Bienestar_social
https://es.wikipedia.org/wiki/Pueblo_(poblaci%C3%B3n_rural)
https://es.wikipedia.org/wiki/Ciudad
https://es.wikipedia.org/wiki/Alcalde
https://es.wikipedia.org/wiki/Concejal
https://es.wikipedia.org/wiki/Municipio

ANEXO
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PLAN DE CAPACITACION AL PERSONA INVOLUCRADO EN EL

SUBPROCESO
INFORMATICOS ACTORES DEL SUBPROCESO
INVOLUCRADO
% PROCEDIMIENTOS DE LA SOLICITUD
DiA 1 ATENCION DE RECLAMOS
(5 HORAS) % INSTALACION DE HERRAMIENTAS.
o MANUAL DE USUARIO
FUNCIONALIDAD
% COMO INGRESAR AL
SISTEMA.
% USO DEL MODULO
RECLAMOS.
% CONSULTA DE HISTORIAL
DiA 2 DE SOLICITUD DE
RECLAMOS.
(5 HORAS)
% ESTADO SITUACIONAL DE
ATENCION DE RECLAMOS.
% REPORTES
USO DE HERRAMIENTA % SUB MODULO DE
REGISTRAR SOLICITUD DE
RECLAMO.
DIA 2 < SUB MODULO CONSULTAR
(3 HORAS) HISTORIAL DE RECLAMOS.
% SUB MODULO REGISTRAR
FECHA DE INSPECCION..
DIiA 3 USO DE HERRAMIENTA
(8 HORAS) % CASOS DE SOLICITUD DE RECLAMOS.

% IMPRESION DE REPORTES.
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Nombre de tarea Duracion ‘ Comienzo Fin Pre:
- CAPACITACION - SOLICITUD DE RECLAMOS SEMAPA - MPP 2.63 dias lun 17077 mié 1910717
- 1 CAPACITACION - INTRODUCCION Di& 1 0.63 dias lun 1700747 lun 1710717
INTRODUCCION AL REDISERO DE SUBPROCESO SOLICTUD DE RECLAMOS 180 mins lun A7HOTAT lun 17/0TNT
INSTALACION DE HERRAMIENTAS 300 mins lun ATHOTAT lun 17I0TNT
- 2 CAPACITACION - REDISENO DEL SUBPROCESO DIA 2 1 dia mar 180717 mar 180717
COMO INGRESAR AL SISTEMA. 50 mins " mar 180717 mar 18/0717
S0 DEL MODULD RECLAMOS. 50 minz ™ mar 180717 mar 180717
CONSULTA DE HISTORIAL SOLICTUD DE RECLAMOS. 50 mins ™ mar 180717 mar 180717
ESTADO SITUACIONAL DE ATENCION DE RECLAMOS. 50 mins © mar 180717 mar 18/07TM7
REPORTES 50 mins " mar 180717 mar 18/0717
SUB MODULO DE REGISTRAR SOLICITUD DE RECLAMO. 50 mins mar 180717 mar 180717
SUB MODULO CONSULTAR HISTORIAL DE RECLAMOS. 50 mins mar 180717 mar 1&/0717
SUB MODULO REGISTRAR FECHA DE INSPECCION. 50 mins mar 180717 mar 18/07TM7
SUB MODULO REGISTRAR OBSERVACIONES. 50 mins mar 180717 mar 18/07TM7
- 3 CAPACITACION - USO DE LA HERRAMIENTA DA 3 0.63 dias mié 1910717 mié 19/0717
CASOS SOLICITUD DE RECLAMOS 300 mins ™ mig 190717 mig 190717
IMPRESION REPORTES 120 mins ™ mig 190717 mié 190717
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ANTECEDENTES

El pueblo de Picota se eleva a la
. categoria de Villa por la Presente

Ley N° 24010, el 29 de noviembre
de ano de 1984.

El servicio de agua y alcantarilla al
inicio fue administrado por la EPS
San Martin; ya por el 2004 en el
periodo de la Sr. Catalina Paredes
Gonzales se crea SEMAPA. La Eps
San Martin otorga en cesién de uso
a la Municipalidad Provincial de
Picota para que esta administre
este servicio.
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)

Vem 2.4

CAPITULO |

GENERALIDADES DE LA EMPRESA
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Vs _iud. |

PERFIL DE LA EMPRESA

MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE PICOTA:

Organo de Gobierno Local que emana de la voluntad
popular, promotor del desarrollo local integral Tiene
plena capacidad para sus diferentes fines, con
autonomia econdmica y administrativa en los asuntos

municipales de su competencia.




64

//‘1 @
WV am__2Su4. |

ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

PRESTADORAS DE SERVICIOS DEL SECTOR DE

SANEAMIENTO.

1 SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO Y
TRATAMIENTO DE AGUAS RESIDUALES.

O REALIZAR EL COBRO POR LOS SERVICIOS PRESTADOS.

1 PROGRAMAR, ORGANIZAR, COORDINAR, EJECUTAR
CONTROLAR Y EVALUAR EL DESARROLLO DE FUNCIONES
DESTINADOS AL MEJORAMIENTO DE LOS SERVICIOS DE
AGUA POTABLE, ALCANTARILLADO Y TRATAMIENTO DE
AGUAS RESIDUALES

i, 04 AU PTRL




65

//"" @
V s __iud. |

MISION

El Concejo Municipal Provincial garantiza Ila
Gobernabilidad Democratica de la Localidad, efectlua
estudios, formula propuestas politicas, publicas locales y
de reglamentos, emitiendo dictamenes para ser
sometidos a consideracion del pleno del Concejo
Municipal, asegura la participacién de los ciudadanos y
sus planes urbanos en la formacién de las politicas
publicas de desarrollo local en la gestion y fiscalizacién
de los actos de la Gestion Municipal
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VISION

La Provincia de Picota al, 2021 cuenta con un plan
catastral ordenado y seguro con interconexion vial
articulado a sus valles y la red nacional, con energia
eléctrica en todo su ambito, servicios basicos de calidad,
en educacion nutricion y salud, organizaciones bien
constituidas practicando prevencién en desastres y
desarrollando actividades productivas, agropecuaria,
forestal y agroindustrial, con proyectos de conservacion
y recuperacion del medio ambiente
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OBEJTIVOS

0 OBJETIVO PRINCIPAL.:

Planificar integralmente el desarrollo local sostenible en
el ambito de su jurisdiccion, fortaleciendo el Desarrollo
Social y las actividades productivas

U OBJETIVOS SECUNDARIOS:

Continuar con el trabajo de saneamiento fisico de la
propiedad iniciado por COFROPI.

Poner en marcha el Proyecto “PICOTA, COMUNIDAD
LIMPIA'Y SALUDABLE".
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ORGANIGRAMA
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CAPITULO Il
REALIDAD PROBLEMATICA
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MACROPROCESO

SERVICIO DE AGUA POTABLE
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MACROPROCESO: SERVICIO DE AGUA POTABLE

PROCESOS

GENERACION
commanEs ﬁ

TOMA DE
LECTURA DE
MEDIDOR

CONEXION
SERVICIO

= INFORME DE
INSPECCION

REVISAR
PADROMNES

= FACTURACION

* COBRANZA = SOLICITUD

DE RECLAMO

= ACTUALIZAR
PADRONES

= GENERACION
DE RECIBOS

= TRABAJOS DE
INSTALACION

TOMA DE

LECTURAS EVALUAR

SOLICITUD

REGISTRO DE
LECTURAS

i1 1

SUBPROCESOS

 SUBPROCESO
| AESTUDIAR
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SUBPROCESO A ESTUDIAR

MACROPROCESO:
SERVICIO DE AGUA

POTABLE
\

PROCESO: RECLAMOS

SUBPROCESO: SOLICITUD
DE RECLAMO

AREA: SEMAPA




73

DIAGRAMA FUNCIONAL DE RUTA DE DOCUMENTOS

JAPA MUNICIPAL
CUELLO DE
BOTELLADE

SOLICITUD RECLAMO, SUBPROCESO l
; A0 GENERENCIA DE GERENCIA DE GERENCIA DE
ADMINISTRACION Y MEDIO AMBIENTE INFRAESTRUCTURA

| CAJA I FINANZAS

UNIDAD DE UNIDAD DE UNIDAD DE
ADMINISTRACION LIMPIEZA PUBLICA CATASTRO
TRIBUTARIA

UNIDAD DE
CALIDAD

UNIDAD DE
TESORERIA

)
It

\J PERSONAL DE
SEMAPA UNIDAD D

INFORMATICA

UNIDAD DE RRHH
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DIAGRAMA DE CAUSAY EFECTO

| MANO DE OBRA | | MATERIALES | [ METRICA ]
PERSONAL NO DIGITALIZACION
DISFONIBLE FADRONES NO MANUAL DE_
z ACTUALIZADOS INFORMACION
TIEMFO DE
RESPUESTA
/ ALTO MARGEN
RETRASO EN
PERSONAL NO FRDRONES: PE ERROR
COMPROMETIDO PADRO"ESM THiEs
- DEMORA EN LA
PADRONES r
> ATENCION
EQUIPOS NO
DISNPONIELES RECLAMO
INADECUADA
NO EXISTE WALIDACION DE WFLAESTRUGTURA
SISTEMA DE INFORMACION
INFORMACION / /
DEMORA EN LA
£QuIPos VERIFICACION O :'::::: .
INFGRMACION
oBsOLETOS REDUCIDAS
TECNOLOGIA | | METODOS | | MEDIO AMBIENTE |
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CAPITULO IlI
DESARROLLO DEL PROYECTO
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ALINEAMIENTO CON EL PLAN
ESTRATEGICO
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AS-IS

SUBPROCESO NO CUENTA:
Q VISION.

Q MISION.

0O OBJETIVOS.

OBJETIVOS
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HELKE | AMIRMESA
PARTES

SOLICITUD DE RECLAMO
| PERSSMAL DE SEMAPA| ADMINSTRACGR DE SEMAPA

GIRIECA

ADBIMETEADION ¥ F IMANZ

DESARROLLO DEL FLUJOGRAMA
DEL SUBPROCESO

AS-IS

5 M

REGISTRA
00 SOLEITUD
RECLANGO

FE GISTRA ¥ VERIFIC A,

FADRGH MSTORIAL
RECLAMOE

O § S0 MIN,
28 MIN v .| GRNIRA,
0
EvALLW LA SOLICITUD ES INFORNE FAFRA
soLicTuD | “ORERAZICHALT NaPECCICN |
: - 30 W

GEHERAINFORNE

EVALUSCION BN GAF

Ty 30 MIK.

[ RECEPCIOMA INFORME ' CODADIN
REGISTRAFEGHADE ACTIVIDADES
INSPECEION SPERATHAS
| WiN
30 I
CEMERA INFORNE
QJ%#GD RECLAMO COMERCIAL

DIE FACTURAZION

10 MIN.
FREPARA,
| DICCUMENTAL I0M .O
EHVIAR A USUARIO
; x Fibi
10 MIN,

GEMERN INFORNE
* PARANOTIFICAR A
usL

INFORME

INEPECCIGN

230 MINUTOS
13 ACTIVIDADES
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EXPLICACION DEL SUBPROCESO

AS-IS

sscnrﬂ‘/nm

\ PERSONAL SEMAPA

ADMIN: mm‘\\~ g

GERENTE ADMIN. FINANZAS
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FORTALEZAS Y DEBILIDADES AS-IS

FORTALEZAS DEBILIDADES

J INFRAESTRUCTURAADECUADAPARA 1 PERSONALASIGNADOA VARIAS FUNCIONES.
TRABAJAR.

0O PREDISPOSICION DELALCALDE Y REGIDORES U TIEMPO EXCESIVO EN GENERAR INFORMES.
PARA TRABAJAREN EQUIPO.

0O MULTIPLES FUENTES DE INFORMACION
(PADRONES).

U LOS PADRONES AL ESTAR EN ARCHIVOS
EXCEL LA INFORMACION ES FACIL DE SER
ELIMINADA.

0 ALTAROTACION DE PERSONAL




COSTO MENSUAL SUBPROCESO AS-IS

CARGO/MATERIAL REMUNERACION  CANT. PERSONAL TOTAL
MENSUAL

ADMINISTRADOR DE S/. 1800.00 1 S/.1800.00

SEMAPA

SECRETARIA DE MESA DE S/. 900.00 1 S/. 900.00

PARTES

GERENTE GAF S/. 1800.00 1 S/.1800.00

PERSONAL SEMAPA S/. 900.00 2 5/.1800.00

UTILES DE ESCRITORIO S/. 100.00 S/. 100.00

CANT. PERSONAS 5

TOTAL DE RECLAMOS 300

ATENDIDOS

TOTAL DE S/. 6400.00

INVERSION
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ANALISIS DE PUESTOS, AS_IS
PERSONAL INVOLUCRADO EN EL SUBPROCESO

0 RECEPCIONA Y REGISTRA LA SOLICITUD
- DE RECLAMO.
J REMITE DOCUMENTACION EN RESPUESTA
A LA SOLICITUD PRESENTA POR EL
USUARIO.

N
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ANALISIS DE PUESTOS, AS_IS
PERSONAL INVOLUCRADO EN EL SUBPROCESO

0 REGISTRA Y VERIFICA PADRON HISTORIAL
DE RECLAMOS.
QO EVALUA TIPO DE SOLICITUD

ADMINISTRADOR SEMAPA (OPERACIONAL O COMERCIAL).

J GENERA INFORME A GAF Y/O USUARIO.




84

ANALISIS DE PUESTOS, AS_IS
PERSONAL INVOLUCRADO EN EL SUBPROCESO

O EVALUA LOS RECLAMOS DE TIPO
COMERCIAL.
O GENERA INFORME EN ATENCION AL

GERENTE ADMINISTRACION RECLAMO.
Y FINANZAS
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ANALISIS DE PUESTOS, AS_IS
PERSONAL INVOLUCRADO EN EL SUBPROCESO

O RECEPCIONA INFORME DEL

’ ADMINISTRADOR DE SEMAPA Y REGISTRA

FECHA DE INSPECCION.
PERSONAL DE SEMAPA O COORDINA ACTIVIDADES OPERATIVAS.

0 GENERA INFORME DE INSPECCION.
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RESUMEN DE TIEMPOS
SUBPROCESO: SOLICITUD DE RECLAMO

SECRETARIA
MESA DE
PARTES

ACTIVIDAD DEL SUBPROCESO PRESENCIAL
REGISTRO SOLICITUD DE RECLAMO
REGISTRA ¥ VERIFICA PADRON HISTORIAL RECLAMOS
EVALUA SOLICITUD
GENERA INFORME PARA INSPECCION
RECEPCIONA INFORME Y REGISTRA FECHA DE INSPECCION

COORDINA ACTIVIDADES OPERATIVAS

GENERA INFORME INSPECCION

GENERA INFORME PARA LA EVALUACION EN LA GAF
EVALUA SOLICITUD

GENERA INFORME RECLAMO COMERCIAL DE FACTURACION
REGISTRA EN EL PADRON HISTORICO RECLAMOS

GENERA INFORME FARA NOTIFICAR A USUARIO

PREPARA DOCUMENTACION PARA ENVIAR A USUARIO
TOTAL

10 MiN=  4.35%

GERENCIA DE
ADMINISTRACIO
N Y FINANZAS

ADMINISTRADOR
DE SEMAPA

PERSONAL DE
SEMAPA

230 MINUTOS — 13 ACTIVIDADES
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SUBPROCESO DISENADO




88

SUBPROCESO DISENADO

TO-BE

NOMBRE:

RECLAMOS DEL SERVICIO MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE LA PROVINCIA DE PICOTA.

OBJETIVO:

REDUCIR LA DEMORA EN LA ATENCION DE RECLAMOS PARA EL
SERVICIO DE AGUA POTABLE.
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ALINEAMIENTO CONEL
PLANEAMIENTO ESTRATEGICO.

TO-BE

VISION:

SER EL SUBPROCESO MAS EFICIENTE QUE AYUDE A LA TOMA DE
DECISIONES CON LA INTERVENCION DE LOS USUARIOS,

MISION:
ATENDERLAS SOLICITUDES AL MENOR TIEMPO POSIBLE.
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FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO

TO-BE

.
¥ 5 MIN.
® | REGisTRA |
w \_J SOLICITUD HO
E INICIO
(=] 4SOLICTUD
E OFERACIONALZ
i E
m =
[=]
=5 §
[=] -g( =
g
3 g; 15 MIN.
e Iz Sy
w =% EvALA
= QE SOLICITUD
2 5
B2 e
g |8
P
o =<
7]
5 MIN.

REGIS THA FECHA
PARA ATEHDER LA
SOLICITUD

PERSONAL DE SEMAPA

5 MIN.

REGISTRA
OUSERVACIONES

FIN

30 MINUTOS
4 ACTIVIDADES
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EXPLICACION DEL SUBPROCESO

TO-BE

?
& /:ERSONAL SEMAPA
ADMIN.

mm‘\\~ -

1=:)
GERENTE ADMIN. FINANZAS
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SUSTENTO DEL SUBPROCESO TO-BE

SUBPROCESO PROPUESTO:

SOLICITUD DE RECLAMOS DEL SERVICIO MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE LA PROVINCIA DE PICOTA

TIEMPO
SUBPROCESO | TIEMPO SUBPROCESO | REDUCCION EN REDUCCION EN
ACTUAL PROPUESTO (MINUTOS) MINUTOS PORCENTAJE
(MINUTOS)
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FORTALEZAS

TO-BE

d TIEMPOS DE REPUESTAS EN EL MENOR TIEMPO POSIBLE.

1 PERSONAL COMPROMETIDO CON LA MEJORA DEL
REDISENO.

0 RESPALDO DE LA INFORMACION AL ESTAR CENTRALIZADA
EN UNA BASE DE DATOS.
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DEBILIDADES

TO-BE

ONO SE ENCONTRARON DEBILIDADES EN EL
SUBPROCESO
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COSTO MENSUAL SUBPROCESO
PROPUESTO:

TO-BE

CARGO/MATERIAL REMUNERACION  CANT. PERSONAL

MENSUAL

ADMINISTRADOR DE S/.1800.00 1
SEMAPA

GERENTE GAF S/.1800.00

PERSONAL SEMAPA S/. 900.00

UTILES DE ESCRITORIO S/. 50.00

CANT. PERSONAS 3

TOTAL DE RECLAMOS 300
ATENDIDOS

TOTAL DE
INVERSION

TOTAL

S/. 1 800.00

S/.1800.00
S/. 900.00
S/. 50.00

S/. 4550.00
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COSTO MENSUAL SUBPROCESO
PROPUESTO:

TO-BE

CARGO/MATERIAL REMUNERACION  CANT. PERSONAL

MENSUAL

ADMINISTRADOR DE S/.1800.00 1
SEMAPA

GERENTE GAF S/.1800.00

PERSONAL SEMAPA S/. 900.00

UTILES DE ESCRITORIO S/. 50.00

CANT. PERSONAS 3

TOTAL DE RECLAMOS 300
ATENDIDOS

TOTAL DE
INVERSION

TOTAL

S/. 1 800.00

S/.1800.00
S/. 900.00
S/. 50.00

S/. 4550.00
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ANALISIS DE PUESTOS DEL
PERSONAL INVOLUCRADO EN
EL SUBPROCESO




ANALISIS DE PUESTOS TO'B E

O REGISTRA EL TIPO SOLICITUD DE
RECLAMO.
O REGISTRA OBSERVACIONES.

ADMINISTRADOR SEMAPA
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ANALISIS DE PUESTOS,
PERSONAL INVOLUCRADO EN EL SUBPROCESO

TO-BE

O EVALUA LOS RECLAMOS
COMERCIAL.

GERENTE ADMINISTRACION
Y FINANZAS

DE

TIPO
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ANALISIS DE PUESTOS,
PERSONAL INVOLUCRADO EN EL SUBPROCESO TO-BE

O REGISTRA FECHA DE INSPECCION.
/

PERSONAL DE SEMAPA
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ANALISIS DE PUESTOS TO-BE

RESUMEN DE TIEMPOS EN LA DEMORA SOLICITUD DE RECLAMOS.

GERENCIA DE
+  ACTIVIDAD DEL SUBPROCESO PRESENCIAL  ACMINSTRADO  PERSONAL o icrcion v

DE SEMAPA FINANZAS

REGISTRO SOLICITUD DE RECLAMO

|
=
-

"
&
o
Ef
£

REGISTRAFECHAPARAATENDER SOLICITUD - 5 MIN.= 1667%

EVALUASOLICITUD

REGISTRAOBSERVACIONES

(8]

MIN.= 16.67%

TOTAL 30 MINUTOS - 4 ACTIVIDADES
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MANEJO AL CAMBIO
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ANALISIS DEL CAMBIO DEL SUBPROCESO
o AS-IS

o et PASOS DEL

R (B2 , _ SUBPROCESO 13
;' | 2D e (=== (===  PERSONAS 5
H SE TIEMPO DE REVISION 230 MIN
i - = = COSTO MENSUAL S/. 6400.00
|
} preer—
TOBE || = - =
i e
ol
PASOS DEL SUBPROCESO 4 (5
i
PERSONAS 3 il .
TIEMPO DE REVISION 0MIN 2 i
34
COSTO MENSUAL SI.4550.00 | —
i
i
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CONCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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CONCLUSIONES

QDE 230 MIN. A 30 MIN., UNA REDUCCION DE 200 MINUTOS QUE REPRESENTA UN
87%.

i)

0 REDUCCION DEL COSTO MENSUAL DE S/ 6400.00 A S/ 4550.00, ES DECIR UNA
REDUCCION DE S/ 1 850.00 QUE REPRESENTA EL 29 %.

0 REDUCCION DE LA CANTIDAD DE PERSONAL, DE 4 A 3 PERSONAS, LO QUE
REPRESENTA UNA REDUCCION DEL 25%.

0O REDUCCION DE LA CANTIDAD DE ACTIVIDADES DE 13 A 4 ACTIVIDADES, LO
QUE REPRESENTA UNA REDUCCION DEL 69.2%.

QOSE CUMPLIO EL OBJETIVO DE REDUCIR EL TIEMPO DE ATENDER LA SOLICITUD
DE RECLAMOS A 87 %.
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RECOMENDACIONES

O ALCALDIA Y LA GERENCIA MUNICIPAL DEBE PERMANECER
COMPROMETIDA Y SEGUIR APOYAR AL DISENO DEL SUBPROCESO
Y SU RETROALIMENTACION CONTINUA.

O SE DEBE IMPLEMENTAR UN PLAN DE CAPACITACION.

U EL PROCEDIMIENTO PARA CADA ACTIVIDAD SE DEBE

INSTITUCIONALIZAR, POR LOS CONTINUOS CAMBIOS Y ROTACION
DE PERSONAL EN LA MUNICIPALIDAD.
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GRACIAS!!!




