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RESUMEN

Considerando que el cumplimiento de plazos en las instituciones publicas es importante para
lograr la satisfaccion de los usuarios, se ha planteado como objetivo principal para esta
investigacion disefiar una propuesta de mejora para optimizar el tiempo de atencién de los
informes técnicos de mantenimiento de infraestructura, en una institucion del Estado. Esta
investigacion es de tipo aplicada, con un disefio no experimental - transversal, con un nivel de
alcance descriptivo — explicativo. Fue realizada a una poblacion y muestra no probabilistica,
la cual es el proceso de “Elaboracion y envio de informes técnicos de mantenimiento de
infraestructura”. Como técnica principal para la recoleccion de datos se utilizo la observacion
directa y como instrumento, la ficha estructurada y la encuesta, ademas, el formato de registro
de observaciones para un muestreo de estudio del trabajo. Estos mismos han permitido
identificar los principales factores que influyen en las demoras, los cuales son: desorden y
desorganizacion, falta de recursos necesarios (equipos y herramientas) y falta de
capacitaciones al personal administrativo. También, durante el diagndstico del proceso actual,
se realizo el estudio de tiempos, calculandose como tiempo estandar actual por elaboracion y
envio de cada informe técnico un total de 1,642.9 minutos por informe. Ademas, se
identificaron las actividades ineficientes, siendo estas dos: Recepcion de solicitudes de
mantenimiento y Visitas técnicas en la unidad o sub unidad inspeccionada, para las cuales se
ha propuesto mejoras como: Reorganizacion y orden en STA y DEPINF mediante la
aplicacién de la metodologia 5s, Compra de equipos de medicion/herramientas y un Programa
de capacitaciones para el personal administrativo de STA y DEPINF. Con la implementacién
de estas mejoras, se estima optimizar el tiempo de atencién por informe en un 8.45 %
respecto del tiempo actual, siendo el tiempo de atencion propuesto por la elaboracion y el
envio del informe 1,503.4 minutos. Esta propuesta, también mejorard, indirectamente, la
eficiencia, la eficacia y la productividad, permitiendo a la institucion el ahorro de recursos.
Por ello, también se determind la viabilidad de la misma y se concluye que es
econdémicamente viable, ya que tiene un VAN de S/ 19,126.36 y una TIR 34 %, y B/C 1.20.

Palabras clave: Propuesta de mejora, optimizacion del tiempo, informes técnicos,

mantenimiento de infraestructura.
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ABSTRACT

Considering that compliance with deadlines in public institutions is important to achieve user
satisfaction; we propose as the main objective for this research, to design an improvement
proposal to optimize the attention time of technical reports on infrastructure maintenance, in a
State Institution. This research is of an applied type, with a non-experimental - transversal
design, with a descriptive - explanatory level of scope; carried out on a population and non-
probabilistic sample, which is the process of preparing and sending technical reports on
infrastructure maintenance; Direct observation was used as the main technique for data
collection and the structured form and survey, observation recording form, were used as
instruments; the same ones that have allowed us to identify the main factors that influence
delays; These are: Disorder and disorganization, lack of necessary resources (equipment and
tools) and lack of training for administrative staff; Also during the diagnosis of the current
process, the time study was carried out, calculating the current standard time for preparing
and sending the technical report to be 1,642.9 minutes.; Likewise, he identified himself; There
are two inefficient activities: Reception of maintenance requests and technical visits in the
inspected unit or subunit; for which we have proposed improvements such as; Reorganization
and order in STA and DEPINF through the application of the 5s methodology, Purchase of
measuring equipment/tools and a training program for the administrative staff of STA and
DEPINF. With the implementation of these improvements, it is estimated that the response
time for reports will be optimized by 8.45% compared to the current time; the service time
proposed for preparing and sending the report is 1,503.4 minutes. This proposal will also
indirectly improve efficiency, effectiveness and productivity, allowing the institution to save
resources. For this reason, its viability was also determined, and it was concluded that it is
economically viable, since it has a VAN of S/. 19,126.36 And a TIR 34%, and B/C 1.20

Keywords: Improvement proposal, time optimization, technical reports, infrastructure

maintenance.

Xii



INTRODUCCION

En la actualidad, a las instituciones publicas les es dificil conseguir que sus procesos
se realicen de manera eficiente. En ese sentido, la “Politica Nacional de Modernizacion de
la Gestion Publica al 2030 tiene como uno de sus objetivos: mejorar la gestion interna en las
entidades publicas, bajo diferentes lineamientos. Entre ellos esta el de la articulacion de los
sistemas administrativos, para lo cual ejecutara la actividad operativa e implementara la
gestion por procesos, con la finalidad de incrementar la eficiencia y la eficacia en los procesos
y brindar servicios de mejor calidad (1).

La institucién en estudio es una institucién publica, la misma que tiene un
organigrama muy amplio, pero esta investigacién se centra en la Division de Infraestructura,
la misma que tiene entre una de sus funciones: elaborar los informes técnicos de
mantenimiento de infraestructura, los cuales son requisito indispensable para llevar a cabo la
ejecucién del mismo.

El objetivo principal de la presente investigacion es disefiar una propuesta de mejora
para optimizar el tiempo de atencion de los informes técnicos de mantenimiento de
infraestructura. Como objetivos especificos tiene: determinar el diagnostico actual del proceso
de elaboracion y envio de informes técnicos de mantenimiento de infraestructura; asimismo,
mejorar las actividades ineficientes de dicho proceso, de tal manera que contribuyan a la
optimizacién del tiempo de atencién vy, finalmente, determinar si la propuesta es
econdmicamente viable.

La importancia de esta investigacion incide en que esta propuesta de mejora permitira
optimizar el tiempo en el proceso, del mismo modo, contribuird a incentivar a las
instituciones publicas a optar por elegir herramientas que ayuden a mejorar los procesos. La
estructura de la investigacion comprende los siguientes capitulos:

El capitulo I contiene el PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO, que incluye el
planteamiento y la formulacion del problema de investigacion, para el cual se plantean
objetivos que se buscan alcanzar. También se encuentra la justificacion e importancia del
estudio, asi como las hipétesis y la descripcion de las variables del estudio mediante una
matriz de variables.

El capitulo 11 contiene el MARCO TEORICO de la investigacion, el cual inicia con el
desarrollo de los antecedentes de la investigacion a nivel nacional e internacional, también se
desarrollan las bases tetricas relacionadas a las variables del estudio y, finalmente, la
definicion de los términos basicos.

El capitulo 111 contiene la METODOLOGIA de la investigacion, la cual incluye el
método, alcance y disefio de la investigacion. También se definen la poblacion y la muestra, y

las técnicas e instrumentos utilizados para la recoleccion de datos.
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El capitulo 1V contiene los RESULTADOS y la DISCUSION. En él se describe el
tratamiento y analisis de la informacién, la discusion de resultados y, para finalizar, se

presentan las conclusiones, las recomendaciones, las referencias bibliogréficas y los anexos.
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11

CAPITULO I: PLANTEAMIENTO DEL ESTUDIO

Planteamiento del problema

La aplicacion del estudio de métodos empez6 desde los afios 1930 en adelante,
generalmente se llevaba a cabo en empresas manufactureras, con el fin de mejorar sus
procesos. A medida que ha transcurrido el tiempo, las empresas no manufactureras,
(que brindan servicios) también lo utilizan para mejorar sus procesos. En ese sentido,
consideran que permite mejorar las actividades de un proceso y sus procedimientos, y,
por ende, contribuye a optimizar el tiempo de atencidn (2). Hoy en dia, los clientes o
usurarios que solicitan un producto y/o servicio requieren ser atendidos de manera
oportuna. Por ello, el tiempo de atencidén es de suma importancia, ya que permite
realizar operaciones eficientes y ayuda a conocer el grado de satisfaccién de clientes o
usuarios (3).

Afios atras, instituciones publicas y/o privadas tardaban mas tiempo en atender a un
cliente o usuario que solicitaba un producto o servicio, debido a las innumerables
barreras que existian. Con el avance de la ciencia y la aparicién de la tecnologia, se
cuenta con variadas herramientas que permiten hacer procesos mas eficientes y brindar
una mejor atencién en un tiempo oportuno. Sin embargo, no todas las instituciones
saben aprovechar esto, debido a que les cuesta adaptarse a los nuevos cambios. Este es
el caso de algunas instituciones publicas.

Al respecto, esta investigacion se realizara en una institucion puablica. La Direccidon de
Administracion de esta institucion tiene tres divisiones: Division de Logistica, Division
de Economia y Division de Infraestructura. Esta Gltima tiene a su cargo la
administracion de la infraestructura de la Institucion y dentro de la misma se encuentra
el Departamento de Infraestructura, el cual tiene como una de sus funciones la
elaboracién y el envio de los informes técnicos de mantenimiento de infraestructura.

La problemética detectada en este departamento es el excesivo tiempo de atencion de
las solicitudes de requerimiento de mantenimiento de infraestructura, provenientes de
las distintas unidades y sub unidades, pertenecientes a la institucion. Las mismas que
obtienen respuesta mediante la emisién de informes técnicos de mantenimiento de
infraestructura. Se deduce que algunas de las causas de las demoras se deben a que
algunas actividades del proceso son ineficientes.

Actualmente, el tiempo de atencion de los informes técnicos de mantenimiento de
infraestructura depende del tipo de especialidad que amerita inspeccionar (arquitectura,
estructuras, eléctrica, sanitaria y comunicaciones) y del tamafio del area construida. Las

instalaciones de area construida de 0 a 40 m* consideradas pequefias, contienen de 1 a



1.2

3 especialidades, las de 41 a 90 m? consideradas medianas, contienen de 3 a 4
especialidades y las de 91 a 200 m* consideradas grandes, contienen todas las
especialidades.

Esta investigacion se enfocara en las instalaciones de area construida de 0 a 40 m?
consideradas pequefias que contienen de 1 a 3 especialidades, ya que son las que tienen
mayor demanda de solicitud de requerimiento de mantenimiento de infraestructura.
Segun fuentes de la institucién, el tiempo promedio actual de atencion de un informe
técnico de mantenimiento de infraestructura es de aproximadamente 1800 minutos por
informe, lo cual al parecer es un tiempo excesivo y puede ser optimizado en gran
porcentaje (4).

Por otro lado, es importante abordar este problema de estudio, ya que si no se atienden
a tiempo las solicitudes de requerimiento de informes técnicos de mantenimiento de
infraestructura, estos no se podrian ejecutar y conllevarian a posibles consecuencias
como:

v" La no ejecucion del mantenimiento de las instalaciones de infraestructura fisica.

v" Problemas de electrocucion.

v Problemas de salubridad y enfermedades infectocontagiosas

v

Colapso de las instalaciones y/u otras.

Esta institucidon es una institucion primordial del Estado, por ello, el colapso de su
infraestructura también afectaria el desarrollo del pais, generando mucha insatisfaccion
en los usuarios. Ademas, se veria traducido en grandes pérdidas econdmicas. Por tales
motivos, se plantea una propuesta de mejora al proceso de elaboracion y envio de
informes técnicos de mantenimiento de infraestructura, con el objetivo de optimizar el
tiempo de atencion de dichos informes técnicos de mantenimiento de infraestructura;
contribuyendo de esta manera a mejorar el servicio publico.

En dicho marco, a continuacion, se plantean los problemas de investigacion.

Formulacion del problema

1.2.1 Problema general.
¢ Como disefiar una propuesta de mejora, para optimizar el tiempo de atencién de
los informes técnicos de mantenimiento, en la Division de Infraestructura en una

Institucion del Estado?



1.2.2 Problemas especificos.

a. ¢Cudl es el diagnéstico actual del proceso de elaboracién y envio de
informes técnicos de mantenimiento de infraestructura?

b. ¢Como mejorar las actividades ineficientes del proceso de elaboracion y
envio de informes técnicos de mantenimiento de infraestructura, de tal
manera que contribuyan a optimizar el tiempo de atencién?

c. ¢Es viable econdmicamente la propuesta de mejora del proceso de
elaboracién y envio de informes técnicos de mantenimiento de

infraestructura?

1.3 Objetivos

1.3.1 Objetivo general.
Disefiar una propuesta de mejora, para optimizar el tiempo de atencién de los
informes técnicos de mantenimiento, en la Division de Infraestructura de una

Institucion del el Estado.

1.3.2 Objetivos especificos.

a. Realizar el diagnostico actual del proceso de elaboracion y envio de
informes técnicos de mantenimiento de infraestructura.

b. Mejorar las actividades ineficientes del proceso de elaboracion y envio de
informes técnicos de mantenimiento, de tal manera que contribuyan a
optimizar el tiempo de atencion.

c. Determinar si es viable econémicamente la propuesta de mejora del
proceso de elaboracion y envio de informes técnicos de mantenimiento de

infraestructura.

1.4 Justificacion e importancia

a. Justificacion tedrica
Desde el punto de vista tedrico, a pesar de que ya existen investigaciones similares

con este tema en estudio, no se han encontrado investigaciones aplicadas a esta
nueva poblacion ni en el mismo lugar. Por ello, esta investigacion llenard un vacio
en el conocimiento tedrico y puede ser utilizada como referencia teérica para futuras

investigaciones que guarden relacidn con estas variables de estudio.



b. Justificacion practica
Enfocandonos en los objetivos del estudio, se puede afirmar que si la

implementacion de la propuesta se lleva a cabo, la investigacion contribuira a
mejorar el proceso de elaboracién y envi6 de informes técnicos de mantenimiento
de infraestructura, optimizando el tiempo de atencién y eliminando el problema de
demoras en la emision de los informes técnicos; el cual de no prevenirse, conllevaria
a posibles consecuencias graves.

c¢. Justificacion social
Al encontrarse las instalaciones de infraestructura de las instituciones del Estado en

condiciones operativas, gracias a un buen mantenimiento, los usuarios y la sociedad
en general recibirian un mejor servicio y, por ende, estarian mas satisfechos y estas
instituciones tendrian mayor prestigio en cuanto a la prestacion de sus servicios.

d. Justificacion econdmica
Mejorar un proceso se traduce en dinero, por ello, mediante el andlisis costo

beneficio de esta investigacion, se evidenciarda un beneficio econdmico, por
optimizacién del tiempo de atencién, lo que permitira un mejor aprovechamiento
de los recursos del Estado.

e. Importancia

Una de las finalidades de las instituciones publicas mejorar la calidad de vida de los
ciudadanos, por medio del adecuado cumplimiento de sus funciones y la prestacion
de servicios de calidad que brinden soluciones eficientes y a tiempo a las
necesidades de las personas. En tal sentido, se cree que esta investigacion es
importante porque ayudard a mejorar un proceso relevante de una institucion
publica y, a su vez, permitira optimizar el tiempo de atencion (5). Asi mismo, incita
a las instituciones publicas a poner en practica la mejora de procesos mediante la

aplicacién del estudio de métodos.

1.5 Hipotesis y descripcion de las variables

1.5.1 Hipdtesis general.
La propuesta de mejora del proceso de elaboracion y envio de informes técnicos
de mantenimiento, en la Division de Infraestructura de una Institucion del

Estado, optimizara el tiempo de atencion en mas de 5% por informe.



1.5.2 Hipotesis especificas.

- Hy: El diagnéstico actual del proceso de elaboracion y envio de informes
técnicos de mantenimiento de infraestructura evidenciard como minimo dos
actividades ineficientes en el proceso.

- H,: Se mejoraran las actividades ineficientes del proceso de elaboracién y
envio de informes técnicos de mantenimiento de infraestructura y se
contribuira a optimizar el tiempo de atencién en aproximadamente 120
minutos por informe.

- Hs: Si sera viable econdmicamente la propuesta de mejora del proceso de
elaboracién y el envio de informes técnicos, generando significativos

beneficios econémicos.

1.5.3 Variables.
a. Variable independiente (X): Aplicacion del estudio de métodos.

b. Variable dependiente (Y): Tiempo de atencion.

1.5.4 Operacionalizacion de las variables.

En latabla 1, se adjunta la matriz de operacionalizacion de variables.



Tabla 1.

Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion Def|n|_C|on Dimension Subdimensién Indicadores T|p_o de
conceptual operacional variable
X: Aplicaciondel | “Es el registro y | Consiste en Registrar: -N.° de solicitudes recibidas e
estudio de examen critico | registrar, analizar, -Situacion actual del | informes emitidos
métodos sistematico de los | desarrollar e proceso -Factores que influyen en el | Cuantitativa
(Independiente) modos de realizar las | implantar  nuevos -Diagrama de flujo Proceso
actividades, con el fin | métodos, mediante | Etapasy -N.° de actividades ineficientes

de realizar mejoras”

(6).

herramientas de
registro y analisis

(6).

herramientas

Analizar
-Diagrama de

Pareto.
-Interrogatorio
sistematico
-Los 5 por qué

-Causas de las actividades
ineficientes

Cualitativa

Y: Tiempo de
atencion
(Dependiente)

Es el tiempo que debe
esperar un usuario o
cliente para ser
atendido, desde el
momento que emite su
solicitud, hasta que
obtiene respuesta (7).

Consiste en medir,
mediante un estudio
de tiempos; el
tiempo que debe
esperar un cliente o
usuario para ser
atendido.

Medicion
del tiempo

Estudio de tiempos:
(técnica  muestreo
del trabajo)

-Tiempo estandar (actual)
-Tiempo estandar (propuesto)

Cuantitativa




CAPITULO Il: MARCO TEORICO

2.1 Antecedentes del problema

2.1.1 Antecedentes nacionales.

El estudio “Implementacion de mejora de procesos en el drea de licitaciones en la
empresa Icon Peruana S.A.C” , el cual tiene como objetivo principal Identificar,
disefar y optimizar los procesos del area de licitaciones para implementar una
mejora continua la cual permita ganar mas licitaciones a la empresa (8), concluye
que, después de implementar la mejora de procesos, los margenes de error se
redujeron a un 91.2 %, logrando elaborar licitaciones de forma mas sencilla y
también que las propuestas lleguen a instancias finales de los procesos de seleccion
(8).

La implementaciéon de mejora de procesos también hizo que el area de licitaciones
aproveche mejor sus recursos humanos, reduciendo sus gastos generales a un 50.6
%, aumentando la productividad gracias a los talleres y capacitaciones que se
impulsan para retroalimentarse y tener los conocimientos y habilidades necesarias
para la elaboracion de licitaciones.

Finalmente, mediante la aplicacién de la gestion de procesos se dinamiz6 la
basqueda de documentos al tenerlos digitalizados, otorgando la capacidad de
realizar busquedas inteligentes. Se concluy6 que esta mejora redujo el tiempo de

elaboracion de una licitacion al 50 %, permitiendo ahorrar h/h en dicha éarea (8).

La tesis titulada “Propuesta de implementacion de plan de mejora continua para
optimizar la preparacion de expedientes de proyectos ambientales en procesos
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licitatorios con el Estado” establecid como objetivo implementar un plan de
mejora continua para optimizar el proceso de preparacion de expedientes de
proyectos ambientales para contrataciones con el Estado (9). Reconociendo como
problemas la dificultad de acceso a informacion de la empresa, falta de
responsabilidades definidas y demora en la salida de los expedientes, todo esto
resultado del empirismo en el desarrollo de las tareas.

La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel explicativo y
disefio cuasi experimental. Para la recoleccion de datos, se emple6 la técnica del
andlisis documental y como instrumento el registro de contenido. Asi mismo, se

analizaron datos en el periodo comprendido entre julio y octubre de 2022 (9).



Con este plan se logré un método estandarizado y se redujeron procesos Yy
dependencias que mermaban el tiempo de elaboracién del expediente, asi mismo,
se cred una guia de trabajo para que, en adelante, los usuarios puedan aplicar una
mejora mas particular. (9)

Finalmente, los resultados fueron que se redujo el tiempo de preparacion de
expedientes en un 25 %, el de recopilacion de informacion en un 31 % y la cantidad

de errores hallados por expediente fue de 32 % (9).

La tesis “Propuesta de mejora para el proceso de elaboracion de expedientes
técnicos en el Programa Nacional de Infraestructura Educativa” establece como
objetivo general plantear una propuesta para disminuir los tiempos prolongados del
proceso de elaboracion de expedientes técnicos, en el Equipo de Estudios y
Proyectos (EEyP). La problematica detectada fue que los especialistas del EEyP
encargados de la elaboracién de expedientes técnicos son interrumpidos
constantemente con la asignacion de actividades de accion inmediata y esto
dificulta el avance de los expedientes que, al no contar una estructura
organizacional adecuada, no se pueden priorizar las actividades. (10). Con el fin de
solucionar este problema, se realiz6 el diagndstico actual del proceso, se pudo
identificar el cuello de botella que afecta al proceso y, también, con el analisis de
tiempos se determind que el proceso critico se encuentra en la elaboracion del
proyecto integral de arquitectura y especialidades (entregable 2), debido a que
representa el 54,3 % del tiempo total, el cual se explica en un 81,2 % en el tiempo
de revision del EEyP. (10).

La investigacién es de tipo cualitativa, con un disefio no experimental, seccional y
descriptivo. Se recolectaron los datos utilizando la técnica de analisis documental y
las entrevistas a profundidad (10).

Una de las mejoras propuestas fue la implementacién de la metodologia BIM
aplicada a la revision del proyecto integral de arquitectura y especialidades (en
cualquier modalidad) y se calculd, de acuerdo a los expertos, que el tiempo podria

disminuir en un 40 % del tiempo actual de revision de un expediente técnico (10).

En la tesis titulada “Aplicacion de un plan de mejora para optimizar la
elaboracion de expedientes de contratacion con el Estado” se determind como
objetivo general aplicar un plan de mejora para optimizar la elaboracion de
expedientes de contrataciones con el Estado, haciendo uso el ciclo Deming para
establecer los armados de expedientes de contratacion con el Estado, Manual de

procedimientos para mejorar el armado de expedientes y Sistema de gestion
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documental para mantener un correcto control del registro documentario. La
investigacion tuvo un enfoque cuantitativo, tipo aplicada, nivel explicativo y disefio
cuasi experimental. Se recolectaron los datos utilizando la técnica de analisis
documental y el instrumento el registro de contenido de informacion. La poblacion
y muestra de estudio fueron los expedientes de contratacion sometidos a evaluacion
por el periodo comprendido entre diciembre del 2021 y septiembre del 2022 (11).

Finalmente, se concluy6 que se mejoro la cantidad del armado de expedientes, de
36 a 144, lo que representa 188 % de mejora. También, se disminuyeron las fallas
en el armado de expedientes, de 111 fallas se redujo a 42, lo que representa un 62
% de mejora y se optimizé el control del registro documentario pasando de registrar

33 documentos a 92, que representa un 180 % de incremento. (11).

La investigacion “Propuesta de mejora del proceso de adquisicion de bienes y/o
servicios para reducir los tiempos de atencion de las solicitudes de compra de la
Universidad Técnica de Machala” tuvo como finalidad disminuir los tiempos de
atencion de las solicitudes de compra. Primeramente, se realiz6 un andlisis del
actual proceso de adquisiciones y se determind que el tiempo de atencién a una
solicitud de compra era de 40 dias laborables. A través del diagrama de Ishikawa,
se identificaron las causas de las demoras en los tiempos de atencion y mediante el
diagrama de Pareto se lograron determinar las tres principales causas que
generaban este problema: La falta de capacitacidn del personal que interviene en el
proceso de adquisiciones, la falta de personal en el departamento de compras
publicas y el proceso obsoleto de adquisiciones (12).

Las mejoras planteadas para cada una de las causas fueron: Plan de capacitacion
para el personal que interviene en el proceso, con la finalidad de fortalecer los
conocimientos de los trabajadores de la institucion en materia de compras publicas
y disminuir el porcentaje de solicitudes que se entregan de manera incorrecta;
Determinar la cantidad de personal que se requiere en el departamento, para
proponer la respectiva contratacion y conseguir que las actividades en este
departamento se desarrollen de manera oportuna; Redisefio del proceso de
adquisiciones, lo cual permitié reducir el tiempo de atencién a las solicitudes de
compra en un 62,5 % para los procedimientos de infima cuantia, en un 50 % para
los procedimientos de catalogo electrénico y en un 45 % para los procedimientos
de subasta inversa electronica, régimen especial, licitacion, cotizacion y menor
cuantia. Finalmente, se realiz6 la evaluacién econdmica de las propuestas

planteadas obteniendo como resultado un VAN de $1, 259,995.66 ddlares y un



costo/beneficio de (4,54) lo cual demuestra la viabilidad de las propuestas
planteadas (12).

2.1.2 Antecedentes internacionales.

La tesis titulada “Propuestas de mejora del sistema de mantenimiento de la
empresa AESA infraestructura y mineria” tiene como objetivo realizar la revision
del sistema de mantenimiento actual de la empresa Administracion de Empresas
S.A. (AESA S.A. Infraestructura y mineria), después de ello se espera conseguir un
mayor orden y control del departamento desde el punto de vista operacional y, asi
mismo, una aplicacién mas eficaz del nuevo plan de mantenimiento (13).

Para ello, plante6 como mejoras: La capacitacién al personal, sugiriendo sea
implementada en primer lugar, ya que seria de vital importancia contar con
informacion detallada y eficiente para la gestion adecuada del mantenimiento;
también plante6 como mejora La implementacion de la metodologia 5S, la cual

manifiesta que sera el punto de partida para iniciar el cambio (13).

El trabajo “Estudio de métodos y tiempos en los procesos de urgencia y consulta
externa del Hospital Alvaro Ramirez Gonzélez E.S.E del municipio de San Martin
— Cesar” tiene como objetivo disefiar estrategias de mejora que contribuyan a
disminuir los tiempos de espera de los usuarios. Por ello, se realiz6 el diagnéstico
del estado actual de los procesos y anélisis de la informacién, también se calcularon
tiempos de espera de los pacientes para, finalmente, disefiar las estrategias de
mejora (14).

La poblacion para el servicio de Urgencias fue de 1012 usuarios y Consulta Externa
925; siendo la muestra de 279 pacientes del servicio de Urgencias y 272 del
servicio de Consulta Externa. Los instrumentos de recoleccion de datos fueron
entrevistas estructuradas, encuesta, lista de verificacion de la 5’s, estudio de
métodos y estudio de tiempos por cronometro. El andlisis e interpretacion de los
datos permitié conocer la opinion de los usuarios sobre los tiempos de atencion, las
actividades desarrolladas por los empleados, las decisiones que se deben tomar y
los sucesos de cada etapa de los procesos. También se encontraron fallas en los
métodos actuales de ejecucion de los procesos y se calcularon los tiempos normales
y estandar de las operaciones que integran el servicio de urgencias y consulta
externa. Concluyendo que el tiempo normal y estdndar fue de 137,66 minutos y
155,55 minutos respectivamente para el proceso de consulta externa e, igualmente,

65,66 minutos y 74,41 minutos para el proceso de urgencias. Se estim6 que el
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tiempo de espera de los usuarios pase de 117,92 minutos a menos 64,4 minutos,
logrando una disminucion del 45,39 %. Finalmente, se disefiaron estrategias de
mejora correctiva y preventiva, como la aplicacion de la metodologia 5s, las cuales
permitiran, optimizar el tiempo e incrementar la productividad y prestar un servicio
de calidad (14).

El articulo “El mantenimiento de la infraestructura, uno de los temas
centrales del 32 CNIC” indica que el mantenimiento y la conservacion de la
infraestructura nacional, caracter regional y local, es una tarea fundamental que los
operadores deben asegurar para no comprometer el desarrollo de los territorios
directamente asociados, ya que su falla implicaria impactos econémicos, politicos y
sociales. En el caso extremo, la desincorporacion temprana de la infraestructura
incrementaria la brecha existente entre los servicios demandados por las regiones y
los ofrecidos por los operadores (15).

En ese contexto, el Colegio de Ingenieros Civiles de México (CICM) decidi6
incluir al mantenimiento de la infraestructura como uno de los temas centrales del

32 Congreso Nacional de Ingenieria Civil (15).

La investigacion “Propuesta de implementacion de la metodologia 5s en el
Departamento de Mantenimiento de una Central Termoeléctrica” tiene como
objetivo de optimizar el aprovechamiento de la mano de obra del personal técnico.
La investigacion tiene un enfoque cuantitativo, debido a que se emplea una serie de
métodos y técnica para la recoleccion de datos estadisticos, y tiene un disefio no
experimental y los instrumentos utilizados fueron la observacion directa (16).

Los resultados muestran que la central registraba porcentajes de indice de 6rdenes
de trabajo de 60, 3 % en el area mecénica; 58,3 % para el area de electricidad; y
63,3 % para el de instrumentacion. Por esta razon, se aplico la metodologia 5s en el
departamento y se mejoraron el orden y la limpieza de lugar, ademas se crearon
herramientas para la clasificacion de materiales.

La evaluacion final determind una mejoria en el desarrollo de las actividades
tipicas del departamento, esto, a su vez, contribuye a la mejora de los indicadores
de gestion del lugar. Por otro lado, los conceptos de las 5s mejoraron los resultados

en la central, ya que se paso6 de un 22 % a un 79 % de cumplimiento (16).

El articulo titulado ‘“Capacitacion en la optimizacion del tiempo para una

adecuada atencion al cliente en la entrega de mercancia en empresas del sector
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privado en Cali, Colombia” tiene como objetivo destacar la importancia de la
capacitacion del recurso humano dentro de la organizacion, lo cual esta
encaminado a la satisfaccion del cliente, lo que trae mdltiples beneficios tanto a la
empresa como al trabajador, tales como mejora de la productividad, buen ambiente
laboral, reduccién de costos, disminucion de accidentes de trabajo, y proporciona
un sentido de pertenencia, da autonomia y seguridad al empleado(...) (17).

A través de una metodologia de revisién documental, se encontraron diferentes
textos en los cuales se localizan aspectos determinantes que contribuyen al
buen servicio del cliente y por ende al éxito organizacional (17).

Asimismo, concluye que, en un primer plano, toda empresa debe contar con
personal altamente calificado, ya que sirve para que la empresa tenga una fuerza
laboral preparada para afrontar los desafios de la revolucidn industrial. Por lo tanto,
es muy beneficioso que una empresa cuente con un personal capacitado, ya que la
capacitacion servird para que todos los colaboradores cuenten con las
competencias especificas y genéricas para poder desempefiarse eficientemente,
brindando una atencidn al cliente de manera agil y eficaz lo que conlleva a una
optimizacion del tiempo en la prestacion del servicio, que ayuda en la satisfaccion
del cliente (17).

2.2 Bases tedricas

2.2.1 El estudio del trabajo.

“Es analizar de qué manera se esta realizando una actividad para simplificar o
modificar el método operativo, minimizar el tiempo innecesario o el exceso de
recursos, y fijar un tiempo normal a cada actividad” (6).

Diferentes autores coinciden que el objetivo principal del estudio del trabajo es
mejorar los procesos, mediante sus dos técnicas: El estudio de métodos y la
medicion del trabajo (estudio de tiempos), las cuales permiten simplificar las
tareas haciéndolas mas eficientes, eliminando los cuellos de botella y los tiempos
muertos, contribuyendo al aumento de la productividad de cualquier sistema
productivo (6), (18) y (19).
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Estudio

del trabajo

v v
R 4

4 )

Estudio de métodos Medicidn del trabajo

Simplifica la tarea y Determina cuanto
establece métodos mas tiempo deberia
econémicos para su emplearse para la
realizacion realizacion de una tarea

\ J
¢ v

Aumento de la
productividad

Figura 1. Esquema del estudio del trabajo. Adaptacion de “Introduccion al Estudio del Trabajo” por
Kanawaty, 1996.

2.2.2 Estudio de métodos.

“Es el registro y examen critico sistemdtico de los modos de realizar las

actividades, con el fin de realizar mejoras” (6).

Segln Garcia (19), los objetivos del estudio de métodos son:

- Mejorar las actividades de los procesos y los procedimientos.

- Mejorar la disposicion y el disefio de las instalaciones del lugar de trabajo.
- Minimizar el esfuerzo humano y la fatiga innecesaria.

- Realizar un uso adecuado de materiales, maquinas y mano de obra.

- Incrementar la seguridad y la salud en el trabajo

- Mejorar las condiciones de cada puesto de trabajo

- Realizar un trabajo eficiente, sencillo y seguro.
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» Etapas y herramientas del estudio de métodos

Seleccionar

\Z

Registrar

\NZ

Examinar

\NZ

Establecer

\Z

Evaluar

\Z

Definir

Figura 2. Etapas del estudio de métodos. Adaptacion de “Introduccion al estudio del trabajo”

por Kanawaty, 1996.

Etapa 1: Seleccionar la tarea o proceso que se va a estudiar. Se deben tener

en cuenta tres factores:

Factor economico: Incluye operaciones con maximo indice de
desperdicios o retrabajo y costos, tareas donde se emplean muchas horas
de trabajo, tareas de mano de obra especializada, entre otras (19).

Factor técnico: Hace referencia a operaciones que producen cuello de
botella, donde hay demasiada manipulacion de materiales, materiales e
instalaciones son deficientes, y cuando hay varios métodos para una
misma actividad, entre otros (19).

Factor humano: Incluye trabajos repetitivos tienen como consecuencia
lesiones musculo-esqueléticas, trabajos con mayor indice de accidentes,

actividades con excesiva fatiga, entre otros (19).

Etapa 2: Registrar. Consiste en registrar todos los hechos y conocer a detalle

el método actual, mediante la observacién directa y la recoleccién de datos

de fuentes apropiadas y confiables (6).

Diagrama de flujo
Es una herramienta que permite representar graficamente la secuencia

l6gica y dindmica que sigue un proceso de manera ordenada y
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esquematica. Sirven para representar procesos que exigen una serie de
decisiones con diversas acciones como resultados de cada decision (20).
Objetivos:
- ldentificar aspectos relevantes del trabajo.
- Facilitar el analisis y la mejora de los procesos.
- Mostrar la dinamica del trabajo y los responsables del mismo.
- Evitar la distorsion de las practicas de la empresa.
- Proveer elementos que hagan facil el control del trabajo (20)

e Diagrama de Pareto
Es una herramienta de analisis que permite graficar y ordenar los datos
de manera descendente (de mayor a menor) para, asi, identificar qué
problemas son mas relevantes y deben resolverse primero. Esta técnica
se apoya en el principio de Pareto (pocos vitales, muchos triviales), el

cual establece que el 80 % de los problemas provienen del 20 % de las

causas.

EDD R R R R R e A S— 10%
150 I e - 80%
- 60%

100 .
- 40%
SR BN 0%

0 - 0%
Cazal Cawsal? Cawsad Cawsad Cawsab Cawsab Causa? Causad Causa® Cawssll

Figura 3. Modelo de Gréafica de Pareto. Tomada de “Como hacer un Diagrama de Pareto
con Excel 2010, por Gestion de operaciones”, 2010.

Etapa 3: Examinar con espiritu critico los hechos registrados. Es decir,

analizar los hechos para conocer como se realiza cada actividad, sus

deficiencias y proponer posibles mejoras.

Herramientas: Interrogatorio sistemético y los 5 por qué

e Técnica del interrogatorio sistematico
“La técnica del interrogatorio es el medio de efectuar el examen critico
sometiendo sucesivamente cada actividad a una serie sistematica y
progresiva de preguntas” (6). Estas preguntas deben hacerse en ese
orden, cada vez que se empieza un estudio de métodos, porque son la

condicion basica de un buen resultado.
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Esta técnica contiene preguntas preliminares y preguntas de fondo

referidas a:
Las preguntas preliminares seran, pues:
PROPOSITO ; . Qué se hace en realidad ?7° ELIMINAR
partes innecesarias
. Por qué hay que hacerlo? ! del trabajo.
COMBINAR
LUGAR: . Dénde se hace? ; Por qué siempre que sea
s¢ hace alli ? posible
g u
SUCESION : . Coando se hace 7 ; Por qué ORDENAR
se hace en ese momento 7 de nuevo
la sucesidn de las
PERSONA : ;. Quién lo hace 7 ; Por qué operaciones para
lo hace esa persona 7 mejores ohtener
J resultados.
MEDIOS : i Coémo se hace 7 ; Por qué SIMPLIFICAR
se hace de ese modo? la operacidn,

Figura 4. Interrogatorio sistematico (preguntas preliminares). Tomado de “Introduccion al
Estudio del Trabajo” por Kanawaty, 1996.

PROPOSITO: ; Qué se hace?
i, Por qué se hace?
£, Qué otra cosa podria hacerse?
i, Qué deberia hacerse?
LUGAR ¢ Dénde se hace?
¢, Por gqué se hace alli?
., En qué otro lugar podria hacerse ?
; Dénde deberia hacerse ?
SUCESION:  ;Cuindo se hace?
;, Por qué se hace entonces?
¢, Cudndo podria hacerse?
{, Cuindo deberia hacerse?
PERSONA : & Quién lo hace?
i, Por qué lo hace esa persona?
{ Qué otra persona podria hacerlo?
& Quién deberia hacerlo?
MEDIOS : &, Como se hace?
¢, Por gué se hace de ese modo?
& De qué otro modo podria hacerse ?
;, Como deberia hacerse ?

Figura 5. Interrogatorio Sistematico (preguntas de fondo). Tomado de “Introduccion al
Estudio del Trabajo” por Kanawaty, 1996.

e Los 5 por qué
Es una herramienta de analisis que consiste en la realizacion de preguntas
que buscan definir la causa - efecto de un problema, en el cual, el primer
por qué va generando otros por qué, como consecuencia, Y, asi,

sucesivamente hasta llegar a la solucion del problema.
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¢POR QUE?

[~ .PoRQuE?
[~ .PORQuUE?
|1'> ¢POR QUE?
E> (POR QUE?

La Solucion Real Se
Encuentra Aqui

Figura 6. Los 5 por qué. Tomado de “Los 5 Por qués, la localizacion rapida de la raiz del
problema”, por Gonzalez y DATADEC, 2021.

Etapa 4: Establecer. Consiste en idear, disefiar nuevos métodos que supongan
mejoras. Aqui utilizaremos las herramientas de diagramas de flujo
establecidas en la etapa 2 representando el método mejorado y las 5 s.

e Metodologia5 S

Se denomina asi por su primera letra en Japonés: Seiri, Seiton, Seiso,
Seiketsu y Shitsuke.
Esta herramienta sirve para minimizar los desperdicios y optimizar la

productividad, a través del reordenamiento y reorganizacion del lugar de

trabajo, mediante la aplicacion de métodos consistentes. Tiene como

objetivo primordial mantener y mejorar las condiciones de trabajo de

una organizacion (seguridad, clima laboral, motivacién personal y

eficiencia) (21). Estas son:

e Seiri (clasificacion). Consiste en identificar y separar los materiales
necesarios de los innecesarios dentro del lugar de trabajo.

e Seiton (orden). Consiste en establecer el modo en que deben ubicarse e
identificarse los materiales necesarios, de manera que sea facil y rapido
encontrarlos, eliminando asi el desorden.

o Seiso (limpieza). Consiste en identificar y eliminar todas las fuentes de
suciedad, asegurando que todos los medios se encuentran siempre en
perfecto estado.

e Seiketsu (estandarizacién). Es poner en practica las tres primeras S,
con el objetivo de distinguir facilmente una situacién normal de otra
anormal.

o Shitsuke (disciplina). Consiste en respetar Yy trabajar, de manera

continua, de acuerdo con las normas establecidas.
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Figura 7. Las 5s. Tomada de “Las ‘5 s’ para ser mas productivo”, por Berganzo y
Sistemas OEE, 2023.

Etapa 5: Evaluar los resultados de diferentes soluciones. Se hace una
comparacion entre los métodos antiguos y el actual, verificando si el método

seré factible econdmicamente; comparando la relacion costo - beneficio (6).

Etapa 6: Definir el nuevo método mejorado detalladamente de forma clara y

precisa.

2.2.3 Estudio de tiempos.

Es la aplicacion de técnicas para determinar el tiempo que invierte un trabajador
calificado en llevar a cabo una tarea definida, efectuandola segin una norma de
ejecucion preestablecida. (6)

Muestreo del trabajo

Es una técnica que se utiliza para investigar las proporciones del tiempo total que
se dedican a las diferentes actividades que constituyen una tarea en los procesos
de trabajo. El trabajo es analizado mediante un gran nimero de observaciones en
tiempos aleatorios. En los estudios de muestreo del trabajo, se toma una muestra

de tamafio n en un intento de estimar p. (18)

» Célculo de la proporcion de tiempo de p
Para calcular el valor de p; el cual se define como el porcentaje de veces que

ocurre una actividad se toma una pequefia muestra de observaciones en el
lugar de trabajo. Es basicamente un estudio piloto, por lo general, una

muestra piloto tiene 50 a 100 observaciones. (18)
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Formula para el célculo de p:

p=m/n

Donde:

p = Valor estimado de la proporcién de la muestra

m = Total de actividades de mayor interés

n = Nlmero total de observaciones

> Nivel de confianza
Para establecer el intervalo de confianza, hay que definir la probabilidad con

la que el valor medio de la poblacién debe encontrarse en el intervalo. Las
probabilidades mas utilizadas en el nivel de confianza son del, 95 %, 99 % y
99.9. Los Valores de z para un muestreo de trabajo pueden ser, segin Garcia
(19) .

- Nivel de confianza de 95%, z=1,96.

- Nivel de confianza de 99%, z=2,58.

- Nivel de confianza de 99,9%, z=3,3.

Los Valores de z para un nivel de confianza con decimales y z entero:
- Nivel de confianza de 68,27%, z=1.
- Nivel de confianza de 95,45%, z=2.
- Nivel de confianza de 99,73%, z=3.

Desviacion estandar tipica:
[pg _ [P —p)
PN N "
Donde:
op= Desviacion estandar de un porcentaje.
p = Porcentaje verdadero de ocurrencia del elemento que se observa,
expresado como decimal
n= NUmero total de observaciones en la que se basa p

X
’ X:1G 683% |
X:2G 955%
X+3G 99,7%

Figura 8. Campana de Gaus, tomada de “La curva de distribucion normal”, por Garcia, 2010.
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> Determinacion del niUmero necesario de observaciones

Para determinar el nimero necesario de observaciones, el analista debe
conocer la exactitud con que se desean los resultados. Entre mas
observaciones se realicen, mayor validez tendra el resultado final. Para su

calculo se usa la siguiente férmula (18).

z’p(1 —p)
n= h—z
Donde:
n= NUmero de observaciones
z= Numero de desviaciones normales estandar para el nivel de confianza
deseado
p= Valor estimado de la proporcién de la muestra

h= Exactitud o nivel de error deseado.

Determinacion de la frecuencia de observacion
La frecuencia de las observaciones depende, en su mayor parte, del niamero
de observaciones que se requiere y del tiempo disponible que se tenga para

registrar los datos (18).

Disefio del formulario del muestreo del trabajo

El formulario, para registrar las observaciones, es disefiado por el analista de
tiempos, de acuerdo al estudio. Puesto que cada muestreo del trabajo es Unico,
y un modelo estandar no basta (18.) La mejor forma de realizarlo, esta

vinculada con los objetivos del estudio.
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Tabla 2.
Formato de registro de observaciones

Estudio de muestreo del trabajo

Taller principal de reparaciones Niimero de personas que trabajan en el estudio Fecha Por

Comentarios

Nim.

de obs.

Tiempo
deatono

Ocurrencias productivas Ocurrencias no productivas

Magui-
nado

Mo = = Observaciones Porcentaje Porcentaje
Ajuste [ 80 | Eect. | carpin. |Limpieza perra. | Espera [ Espera [CONETEM | Inaci- onles productivo 10 productivo

£

de twbos | coneral mientas | mientas |d¢ trabajo| de gria | pervisor vidad

Cle|w|loa|u|ls|w|w]| =

Total

Fuente: tomada de “Estudio del trabajo 117, 2018.

» Registro de las observaciones

El analista debe caminar hasta un punto fijo, del puesto de trabajo, y hacer la
observacion y registrar los hechos. Si la persona o la maquina en estudio esta
inactiva, el analista también debe determinar la razon de ello y anotarla en el
formulario. Esto es muy importante para redisefiar el trabajo a efectos de
mejorar la productividad. El analista debe aprender a tomar las observaciones
visuales y realizar las entradas escritas después de salir del area de trabajo.
Este arreglo minimiza el sentimiento del trabajador de que lo estan
observando y le permite alcanzar el desempefio acostumbrado (18).

Una camara de video puede ser util para realizar estudios de muestreo del
trabajo no sesgados que incluyen sélo a personas (18).

Se recomienda, recalcular el valor de p, a mitad de la toma de observaciones

y al finalizar para lograr el grado de confiabilidad deseado (18).

Determinacion de holguras o suplementos
A través del estudio de muestreo del trabajo, los analistas toman un gran
namero de observaciones (usualmente mas de 2000) en distintos momentos

del dia y de diferentes operarios. Pueden dividir el nimero total de
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ocurrencias de inactividad legitimas que involucran a operarios normales
entre el numero total de observaciones del trabajo. El resultado es igual al
porcentaje de holgura que debe asignarse al operario de la clase de trabajo
gue se estudia (18). Los diferentes elementos que entran en las demoras
personales e inevitables pueden mantenerse separados y se puede determinar

una holgura equitativa para cada clase o categoria (18).

Necesidades || Fatiga Fatiga Demoras Demoras || Holguras i Holguras |
personales basica variable inevitables evitables ||adicionales| | por politica !

Y Y Y 4

Holguras constantes Holguras especiales
¥
Tiempo Tiempo
Holguras totales + P = . p
normal estandar

Figura 9. Tipos de holguras. Tomada de. Ingenieria Industrial, Métodos, Estandares y Disefio
del Trabajo, por Niebel Y Freivalds, 2014.

v" Holguras constantes
Las necesidades personales incluyen las interrupciones del trabajo para
mantener el bienestar general del empleado (beber agua e ir al sanitario).
Las condiciones generales de trabajo (ejemplo: la temperatura) y la clase
de tarea afectan el tiempo necesario de las demoras personales (18).
No existe una base cientifica para asignar un porcentaje hnumerico; sin
embargo, la verificacion detallada de la produccién ha demostrado que
una holgura de 5 % para tiempo personal, o cerca de 24 minutos en 8
horas, es adecuada para condiciones de trabajo normal (18).
La holgura por fatiga basica es una constante que toma en cuenta la
energia que se consume para realizar el trabajo y aliviar la monotonia. Se
considera adecuado 4 % del tiempo normal para un operario que hace
trabajo ligero, sentado, bajo buenas condiciones de trabajo, sin demandas
especiales sobre sus sistemas motrices o sensoriales (18).
Entre 5 % de holgura por necesidades personales y 4 % de holgura por
fatiga basica, suman 9 % lo cual es una holgura inicial constante para
cada operario, a la que se pueden agregar otras holguras, si es necesario
(18).
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v" Holguras especiales
Demoras inevitables. Esta clase de demoras se aplica a los elementos de
esfuerzo e incluye interrupciones del supervisor para dar instrucciones o
aclarar alguna informacion escrita, despachador, analista del estudio de

tiempos y otros (18).

Demoras evitables. No se proporcionan holguras por retrasos evitables,
como las visitas a otros operarios por motivos sociales, detenciones sin
razon y ociosidad distinta al descanso para recuperarse de la fatiga (18).
Aunque los operarios pueden tomar estas demoras a costa de la
produccidn, no se asignan holguras por estas detenciones de trabajo en el

desarrollo del estandar (18).

» Determinacidn de la calificacion de desempefio:
Existen varios sistemas para calificar el desempefio de un trabajador, sin

embargo, aqui se utilizara el sistema de Westinghouse.

v' El Sistema Westinghouse
Es uno de los sistemas mas usado, fue desarrollado por la Westinghouse
Electric Corporation. Este sistema de calificacion considera cuatro factores
para evaluar el desempefio del trabajador: habilidad, esfuerzo, condiciones

y consistencia (18).

¢ Habilidad: Es la destreza para seguir un método dado y se relaciona con
la experiencia que se demuestra mediante la coordinacion adecuada entre
la mente y las manos. Este factor aumenta a medida que transcurre el
tiempo, debido a que una mayor familiaridad con el puesto de trabajo
proporciona velocidad y suavidad de movimientos, a la vez que
desaparecen los titubeos y movimientos falsos.
Existen seis grados de habilidad: malo, aceptable, promedio, bueno,

excelente y superior (18).
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Tabla 3.

Calificacién de la habilidad

+0.15 Al Superior
+0.13 A2 Superior
+0.11 Bl Excelente
+0.08 B2 Excelente
+0.06 Cl1 Buena
+0.03 C2 Buena
0.00 D Promedio
—0.05 El Aceptable
—0.10 E2 Aceptable
—0.16 Fl Mala
—0.22 F2 Mala

Fuente: Tomada de. Ingenieria Industrial, Métodos, Estandares y Disefio del Trabajo, por
Niebel Y Freivalds, 2014.

e Esfuerzo: Es la demostracion de la voluntad para trabajar de manera
eficaz. El esfuerzo es representativo de la velocidad con la que se aplica
la habilidad que, en gran medida, puede ser controlada por el operario
(18). Las seis clases de esfuerzo son malas, aceptables, promedio,

buenas, excelentes y excesivas:

Tabla 4.

Calificacion de esfuerzo

+0.13 Al Excesivo
+0.12 A2 Excesivo
+0.10 Bl Excelente
+0.08 B2 Excelente
+0.05 Cl Bueno
+0.02 C2 Bueno
0.00 D Promedio
—0.04 El Aceptable
—0.08 E2 Aceptable
—0.12 Fl Malo
—0.17 F2 Malo

Fuente: Tomada de Ingenieria Industrial, Métodos, Estandares y Disefio del Trabajo, por
Niebel Y Freivalds, 2014.

e Condiciones: Se consideran en este procedimiento de calificacion del
desempefio, que afecta al operario y no a la operacion, incluye la
temperatura, la ventilacion, la luz y el ruido. Las seis clases de
condiciones de trabajo, son: ideal, excelente, bueno, promedio, aceptable
y malo (18).
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Tabla 5.

Calificacion de las condiciones

+0.06 A Ideal
=0.04 B Excelente
=0.02 C Bueno
0.00 D Promedio
—0.03 E Aceptable
—0.07 F Malo

Fuente: Tomada de. Ingenieria Industrial, Métodos, Estandares y Disefio del Trabajo, por
Niebel Y Freivalds, 2014.

¢ Consistencia: Este factor debe evaluarse en el momento que se esta
trabajando. Los valores de tiempos elementales que se repiten en forma
constante tendran una consistencia perfecta. Las seis clases de

consistencia son: perfecta, excelente, buena, promedio, aceptable y mala

(18).

Tabla 6.

Calificacion de la consistencia
+0.04 A Perfecta
+0.03 B Excelente
+0.01 C Buena

0.00 D Promedio

—0.02 E Aceptable
—0.04 F Mala

Fuente: Tomada de. Ingenieria Industrial, Métodos, Estandares y Disefio del Trabajo, por
Niebel y Freivalds, 2014.

» Determinacidn del tiempo estandar
Para el célculo del tiempo estandar, primeramente se debe calcular el tiempo
observado, luego realizar el tiempo normal considerando la calificacion de
desempefio y finalmente se calcula el tiempo estandar teniendo en cuenta las
holguras (18).

v Tiempo observado
El tiempo observado para un elemento dado se calcula a partir del tiempo
de trabajo dividido entre el nimero de unidades producidas durante ese
tiempo (18).
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Férmula para su célculo:

TO = L 5
TP on

Donde:

T = tiempo total
P = produccion total por periodo estudiado
ni = nimero de ocurrencias para el elemento i

n = ndmero total de observaciones

v" Tiempo normal
El tiempo normal se encuentra escalando el tiempo observado de acuerdo
con la tasa promedio R.
Férmula para su célculo:

TN = TO X R/100

Donde:
TO = tiempo observado

R = tasa promedio de desempeiio =X R/n.

v Tiempo estandar
El tiempo estandar se encuentra sumando las holguras (mediante el
enfoque del multiplicador) al tiempo normal (18). Férmula para su
calculo:
TS =TN x (1 + holgura)

2.2.4 Marco legal y normativo aplicable al mantenimiento de infraestructura de
instituciones del Estado.
Este marco legal y normativo contiene algunas normas aplicables de manera
general a las instituciones del estado. Cabe remarcar que muy aparte cada
institucion del estado tiene sus propias normas, directivas y estandares en cuanto
a mantenimiento de infraestructura se refiere.
Leyes, normas y regulaciones aplicables:
» Constitucién politica del Per(1 1993
La Constitucion politica del Peri 1993, en el Capitulo I: Derechos
Fundamentales de la Persona; Articulo 2.°; menciona que toda persona tiene

derecho a:
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(...) “A la vida, a su identidad, a su integridad moral, psiquica y fisica y a su

libre desarrollo y bienestar”. (...) (22).

(Es importante empezar el marco legal con este apartado, porque tiene
importante relacion con el problema de estudio, en el cual enumeramos como
posibles consecuencias de una falta de mantenimiento de infraestructura;
pérdida de la vida humana, afectacion de la integridad fisica; entre otras, lo

que evidenciaria la vulneracion a este derecho).

> Reglamento Nacional de Edificaciones Decreto Supremo N.° 011-2006-
VIVIENDA.
“(...)
Norma G.010: Consideraciones Basicas
Articulo 1.-
El Reglamento Nacional de Edificaciones tiene por objeto normar los
criterios y requisitos minimos para el Disefio y ejecucion de las
Habilitaciones Urbanas y las Edificaciones, permitiendo de esta manera una
mejor ejecucion de los Planes Urbanos. Es la norma técnica rectora en el
territorio nacional que establece los derechos y responsabilidades de los
actores que intervienen en el proceso edificatorio, con el fin de asegurar la
calidad de la edificacion. (23)
Articulo 2.-
El Reglamento Nacional de Edificaciones es de aplicacion obligatoria para
quienes desarrollen procesos de habilitacién urbana y edificacion en el
ambito nacional, cuyo resultado es de caracter permanente, publico o
privado. (23)
(..)".

“(...)

Articulo 5.- Para garantizar la seguridad de las personas, la calidad de vida
y la proteccion del medio ambiente, las habilitaciones urbanas vy
edificaciones deberd proyectarse y construirse, satisfaciendo las siguientes
condiciones (23):
a) Seguridad: Seguridad estructural, de manera que se garantice la
permanencia y la estabilidad de sus estructuras. Seguridad en caso de
siniestros, de manera que las personas puedan evacuar las edificaciones en
condiciones seguras en casos de emergencia, cuenten con sistemas contra

incendio y permitan la actuacion de los equipos de rescate. Seguridad de uso,
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de manera que, en su uso cotidiano en condiciones normales, no exista riesgo

de accidentes para las personas (23).

b) Funcionalidad: Uso, de modo que las dimensiones y disposicion de los
espacios, asi como la dotacion de las instalaciones y equipamiento,
posibiliten la adecuada realizacion de las funciones para las que esta
proyectada la edificacién. Accesibilidad, de manera que permitan el acceso y

circulacion a las personas con discapacidad (23).

¢) Habitabilidad: Salubridad e higiene, de manera que aseguren la salud,
integridad y confort de las personas. Proteccion térmica y sonora, de manera
que la temperatura interior y el ruido que se perciba en ellas, no atente
contra el confort y la salud de las personas permitiéndoles realizar

satisfactoriamente sus actividades.

d) Adecuacién al entorno y proteccion del medio ambiente Adecuacion al
entorno, de manera que se integre a las caracteristicas de la zona de manera
armonica. Proteccion del medio ambiente, de manera que la localizacion y el
funcionamiento de las edificaciones no degraden el medio ambiente (23).
(...)".
“(...)

Norma G.020: Principios Generales

Articulo 1.- Para cumplir con su objetivo, el presente Reglamento Nacional
de Edificaciones se basa en los siguientes principios generales:

a) De la Seguridad de las Personas. Crear espacios adecuados para el
desarrollo de las actividades humanas, buscando garantizar la salud, la
integridad y la vida de las personas que habitan una edificacion o concurren
a los espacios publicos; asi mismo, establece las condiciones que deben
cumplir las estructuras y las instalaciones con la finalidad de reducir el
impacto sobre las edificaciones y la infraestructura urbana, de los desastres
naturales o los provocados por las personas. Brindar a las personas
involucradas en el proceso de ejecucidn de las edificaciones, condiciones de
seguridad suficientes para garantizar su integridad fisica (23) (...) .

“(..)

Norma GE.040: Uso y Mantenimiento

CAPITULO 11l

Mantenimiento de las edificaciones
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Articulo 11.- Los ocupantes de las edificaciones tienen el deber de mantener
en buenas condiciones su estructura, instalaciones, servicios, aspecto interno
y externo, debiendo evitar su deterioro y la reduccién de las condiciones de
seguridad que pudieran generar peligro para las personas y sus bienes (23).
Articulo 12.- Los desperfectos que se originen por el deterioro o mal uso de
las instalaciones de servicios de las edificaciones deben ser reparados tan
pronto se adviertan los mismos, bajo responsabilidad de los ocupantes o
propietarios (23).

Articulo 13.- Los propietarios u ocupantes de edificaciones que cuenten con
areas de uso comun estén obligados a su mantenimiento, cumpliendo con lo
normado en el respectivo Reglamento Interno (23).

Articulo 14.- Los bienes de propiedad comdn destinados al funcionamiento de
la edificacion deben ser conservados apropiadamente, para lo cual deberan
contar con el servicio técnico preventivo y correctivo a cargo de personas o
empresas con experiencia suficiente para asegurar su adecuado

funcionamiento (23).

Articulo 15.- Los cercos eléctricos de seguridad deben recibir un
mantenimiento regular a fin de que éstos no constituyan peligro alguno para
los ocupantes de la propia edificacion, ni para los ocupantes de los

inmuebles colindantes (23).

Articulo 16.- Los techos y cubiertas de las edificaciones deberén impedir que
el agua proveniente de las lluvias y su correspondiente drenaje, afecten los

inmuebles colindantes (23).

Articulo 17.- Las edificaciones que resulten afectadas por fendmenos
naturales o por actos producidos por la mano del hombre, deberén ser
sometidas a la evaluacion de profesionales especialistas, quienes deberan
recomendar las obras de reforzamiento o demolicién necesarias. Los
propietarios u ocupantes deberan otorgar las facilidades de acceso a dichos
especialistas, para la ejecucibn de los andlisis estructurales
correspondientes, debiendo cumplir con las recomendaciones que ellos
efectden (23). (...)".

Ley N.° 30225, Ley de Contrataciones del Estado
TiTULO |
DISPOSICIONES PRELIMINARES
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CAPITULO |

DISPOSICIONES GENERALES

Articulo 1. Finalidad

“La presente Ley tiene por finalidad establecer el marco normativo que
oriente la contratacion de bienes, servicios y obras de manera oportuna para
el cumplimiento de los fines pablicos, bajo un enfoque de valor por dinero y
gestibn por resultados, en el marco del Sistema Nacional de
Abastecimiento”. (...) (24).

Decreto Supremo N.° 002-2018-PCM, Decreto Supremo que aprueba el
Nuevo Reglamento de Inspecciones Técnicas de Seguridad en Edificaciones
“(...)

TiTULO |

DISPOSICIONES GENERALES

CAPITULO | DEL OBJETO, DEFINICIONES Y AMBITO DE APLICACION
Articulo 1.- Del Objeto

“El Reglamento de Inspecciones Técnicas de Seguridad en Edificaciones, en
adelante el Reglamento, tiene por objeto establecer y regular los
procedimientos técnicos y administrativos referidos a las Inspecciones
Técnicas de Seguridad en Edificaciones-I1TSE(...) ”. (25)

“(...)
CAPITULO II

DISPOSICIONES COMUNES AL TRAMITE DE INSPECCION TECNICA
DE SEGURIDAD EN EDIFICACIONES

“Articulo 10- Objetivo de la ITSE

10.1 La ITSE tiene por finalidad evaluar el riesgo y las condiciones de
seguridad de la edificacion vinculada con la actividad que desarrolla,
verificar la implementacion de las medidas de seguridad con las que cuenta y
analizar la vulnerabilidad en el Establecimiento Objeto de Inspeccion” (...)
(25).

Ley N.° 29783, Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo y su Reglamento
TiTULO |

DISPOSICIONES GENERALES

“Articulo 1. Objeto de la Ley

La Ley de Seguridad y Salud en el Trabajo tiene como objetivo promover

una cultura de prevencion de riesgos laborales en el pais. Para ello, cuenta
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con el deber de prevencion de los empleadores, el rol de fiscalizacion y
control del Estado y la participacion de los trabajadores y sus
organizaciones sindicales, quienes, a través del didlogo social, velan por la

promocion, difusion y cumplimiento de la normativa sobre la materia.” (26).

“Articulo 2. Ambito de aplicacion

La presente Ley es aplicable a todos los sectores econdmicos y de servicios;
comprende a todos los empleadores y los trabajadores bajo el régimen
laboral de la actividad privada en todo el territorio nacional, trabajadores y
funcionarios del sector publico, trabajadores de las Fuerzas Armadas y de la

Policia Nacional del Per(, y trabajadores por cuenta propia. ” (...) (26).

El Cddigo Nacional de Electricidad - Utilizacion

“(...)

SECCION 010

INTRODUCCION

Objetivo ElI Codigo Nacional de Electricidad - Utilizacion, llamado en
adelante Codigo, tiene como objetivo establecer las reglas preventivas para
salvaguardar las condiciones de seguridad de las personas, de la vida animal
y vegetal, y de la propiedad, frente a los peligros derivados del uso de la
electricidad; asi como la preservacién del ambiente y la proteccion del

Patrimonio Cultural de la Nacion. (...)” (27).

Ley N.° 28411, Ley General del Sistema Nacional de Presupuesto

“..)

CAPITULO Il

EL PRESUPUESTO DEL SECTOR PUBLICO

Subcapitulo I EI Presupuesto y su contenido

Articulo 8.- El Presupuesto

8.1 El presupuesto constituye el instrumento de gestion del Estado para el
logro de resultados a favor de la poblacion, a través de la prestacion de
servicios y logro de metas de coberturas con eficacia y eficiencia por parte
de las Entidades. Asimismo, es la expresién cuantificada, conjunta y
sistematica de los gastos a atender durante el afio fiscal, por cada una de las
Entidades que forman parte del Sector Publico y refleja los ingresos que

financian dichos gastos. (...)” (28).
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> Ley N.°27293, Ley del Sistema Nacional de Inversion Publica

“(...)

Articulo 1.- Objeto de la Ley
La presente Ley crea el Sistema Nacional de Inversion Puablica, con la

finalidad de optimizar el uso de los Recursos Publicos destinados a la
inversion, mediante el establecimiento de principios, procesos, metodologias
y normas técnicas relacionados con las diversas fases de los proyectos de
inversion. (...)” (29).

“(...)

Articulo 4.- Principios del Sistema Nacional de Inversion Publica
Todos los proyectos que se ejecutan en el marco del Sistema Nacional de

Inversion Publica se rigen por las prioridades que establecen los planes
estratégicos nacionales, sectoriales, regionales y locales, por los principios
de economia, eficacia y eficiencia durante todas sus fases y por el adecuado
mantenimiento en el caso de la infraestructura fisica para asegurar su
utilidad en el tiempo (29).

Articulo 5.- Objetivos del Sistema Nacional de Inversion Publica

El Sistema Nacional de Inversion Puablica busca lograr los siguientes
objetivos:

a. Propiciar la aplicacion del Ciclo del Proyecto de Inversion Publica: perfil

prefactibilidad - factibilidad expediente técnico - ejecucién - evaluacion ex
post. (29) (...)".

» Ley N.° 27785, Ley Organica del Sistema Nacional de Control y de la
Contraloria General de la Republica.
TITULO |
DISPOSICIONES GENERALES
CAPITULO | —~ALCANCE, OBJETIVO
“(..)
Articulo 2° - Objeto de la ley
Es objeto de la Ley propender al apropiado, oportuno y efectivo ejercicio del
control gubernamental, para prevenir y verificar, mediante la aplicacion de
principios, sistemas y procedimientos técnicos, la correcta, eficiente y
transparente utilizacion y gestion de los recursos y bienes del Estado, el
desarrollo honesto y probo de las funciones y actos de las autoridades,
funcionarios y servidores publicos, asi como el cumplimiento de metas y

resultados obtenidos por las instituciones sujetas a control, con la finalidad
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de contribuir y orientar el mejoramiento de sus actividades y servicios en
beneficio de la Nacién. (30) (...)”

Se concluye que toda actividad de mantenimiento de infraestructura se rige
por una base legal, la cual enmarca estas normas generales y otras normas
especificas pertenecientes a cada institucion del Estado. Esta base legal
general, engloba: Los usos y gestion los de recursos publicos y bienes del
Estado, la forma de contratacion de bienes, servicios y obras del Estado para
el cumplimiento de los fines puablicos, las condiciones de seguridad y
prevencion de riesgos laborales en el pais, la importancia de mantener en
correcto estado las instalaciones de las edificaciones en el pais y un
oportuno y efectivo control gubernamental de los actos y resultados de la
gestion publica en el uso y destino de los recursos y bienes del Estado; cuyo
fin es contribuir a mejorar las actividades y servicios en beneficio de todos los

peruanos.

2.3 Definicion de términos basicos

v

\

Eficiencia: Es la capacidad para realizar o cumplir adecuadamente una funcién
utilizando los minimos recursos.

Eficacia: Es la capacidad para lograr el efecto que se desea o espera conseguir.
Productividad: Es la capacidad de produccion por unidad de trabajo.

Tiempo esperado: Es el tiempo necesario para completar una tarea, tomando en
cuenta posibles problemas y demoras.

Tiempo productivo: Tiempo que toma en desarrollarse una actividad, sin tener
inferencias, deficiencias, durante su proceso.

Tiempo improductivo: Es el tiempo que tiene demoras, deficiencias durante el flujo
del proceso de trabajo de una actividad.

Demoras: Retraso en el cumplimiento de una actividad o proceso.

Optimizar el tiempo: Es realizar una actividad en el menor tiempo posible sin
perjudicar la calidad del resultado.

Mejora de procesos: Consiste en analizar sistematicamente un conjunto de
actividades interrelacionadas en sus flujos, para hacerlas mas, eficientes, efectivas y
adaptables en el lugar de trabajo.

Cuellos de botella: Se denomina asi a cualquier elemento que causa congestion y

retrasos en el flujo de trabajo de un proyecto, programa, etc.
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v Andlisis costo beneficio: Es una metodologia utilizada para evaluar de forma
exhaustiva los costos y beneficios de un proyecto, programa, intervencion etc. con
el objetivo de determinar si el proyecto es rentable 0 no y en base a eso tomar las
mejores decisiones.

v" Informe técnico: Conjunto de documentos de caracter técnico que permiten la
adecuada ejecucién de una obra; que tiene como objetivo resolver o mejorar el
problema (31).

v' Mantenimiento de infraestructura: Consiste en la inspeccion de todas las
edificaciones e instalaciones, con la finalidad de repararlas y permitir su

conservacion, evitando dafios y peligros.
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CAPITULO Ill: METODOLOGIA

3.1 Meétodo, alcance y disefio de la investigacion

3.1.1 Método.
El método de estudio es de tipo deductivo, ya que a partir de la aplicacion del
estudio de métodos y estudio de tiempos se registrara y analizara el proceso,
para, finalmente, presentar los resultados y determinar si la propuesta de mejora
logrard optimizar el tiempo de atencion de los informes técnicos de

mantenimiento de infraestructura.

3.1.2 Alcance de la investigacion.

El alcance descriptivo - explicativo considera los fenémenos, situaciones,
contextos, sucesos en estudio y sus componentes; especificando y describiendo
caracteristicas propias. En cuanto al alcance explicativo, se enfoca en responder
por las causas de los eventos y fendmenos fisicos o sociales, explica el por qué
ocurre un fenomeno (32).

Por ello, la presente investigacion tiene un nivel de alcance descriptivo -
explicativo, ya que busca especificar las caracteristicas propias del proceso en
estudio, el cual sera sometido analisis para responder a las causas, explicando el
por qué ocurre de esta manera y poder, asi, disefiar una propuesta de mejora que
permita optimizar el tiempo de atencion de los informes técnicos de

mantenimiento de infraestructura.

3.1.3 Disefio de la investigacion.
El disefio de esta investigacion es no experimental - transversal, ya que no se
manipula ninguna de las variables de estudio y la recoleccién de los datos se
hace en Unico momento. Y el tipo de investigacion es aplicada, puesto que
propone una solucién al problema, mediante el disefio de una propuesta de

mejora.

3.2 Poblacién y muestra

3.2.1 Poblacion.
En toda investigacion, antes de hacer mencion a la poblacion y a la muestra, se

debe identificar la unidad de muestreo/analisis (Si se trata de individuos,
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organizaciones, periodos, comunidades, situaciones, piezas producidas, eventos,
etc.). Una vez definida la unidad de muestreo/analisis, se delimita la poblacion
(32).

Bajo este concepto, en este estudio se ha identificado que la unidad de analisis
es un proceso Yy, al delimitar la poblacion, se determind que se trata de una
poblacién finita, la cual es el caso del Proceso de Elaboracion de Informes
Técnicos de mantenimiento de Infraestructura, de la Seccion de Obras y
Servicios. Herndndez vy otros definen a la poblacion (32) como el “conjunto de

todos los casos que concuerdan con una serie de especificaciones”.

3.2.2 Muestra.

Las muestras se clasifican en dos tipos probabilisticas y no probabilisticas: Las
probabilisticas dependen de la probabilidad y se trata de un subgrupo de la
poblacién en el que todos los elementos tienen la misma posibilidad de ser
elegidos. Las no probabilisticas, la eleccion de los elementos no depende de la
probabilidad, sino de causas relacionadas con las caracteristicas de la
investigacion o los propdsitos del investigador (32).

En ese sentido, se determina que este estudio tiene una muestra no probabilistica,
seleccionada por conveniencia. Segun, Battaglia (2008a), citado en Herndndez y
otros (32), las muestras por conveniencia estan formadas por los casos
disponibles a los cuales tenemos acceso. En este estudio, el caso disponible al
cual tenemos acceso y, a su vez, es considerado muestra, es el Proceso de

elaboracion de informes técnicos de mantenimiento de infraestructura.

3.3 Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

3.3.1 Técnicas.
Las técnicas que permitiran la recoleccion de la informacion para este estudio
son:
- Laobservacion directa
- La entrevista semiestructurada

- Laencuesta

3.3.2 Instrumentos.
Los instrumentos que se utilizaran para el registro y la recoleccion de datos de

las variables en estudio son:
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Ficha de observacién estructurada: Para el registro de la informacion, se
visitaron las instalaciones donde se realizan las actividades que forman parte
del proceso en estudio y se registroé cada evento tal como sucedia. Se llevé a
cabo con la finalidad de conocer de cerca el proceso y constatar los sucesos
y tiempos, por ello, se complementé con el formulario registro de
observaciones (estudio de tiempos).

Entrevista: Se realizO la entrevista al Jefe del Departamento de
Infraestructura en vivo, la entrevista fue rapida y corta se respondié de
manera clara y concisa segun el tipo de pregunta. Su finalidad fue
identificar los principales factores que afectan al proceso en estudio.
Cuestionario de encuesta: Estuvo dirigido al personal que participa en el
proceso, se envid via correo electrénico el archivo de Word con las
preguntas planteadas, después de ello se emitieron los archivos con las
respuestas al investigador. Su objetivo fue conocer los factores que afectan

al proceso con mayor frecuencia.

3.3.3 Instrumentos de registro y analisis de datos.

Formato de registro de observaciones (estudio de tiempos)
Diagrama de flujo del proceso

Diagrama de Pareto

5 por qué

Interrogatorio sistematico

El software Microsoft Excel se utilizara para el desarrollo de los instrumentos de

analisis de datos.
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CAPITULO IV: RESULTADOS Y DISCUSION

4.1 Definicion de resultados

4.1.1 Diagnostico de la situacion actual.

4.1.1.1 Descripcion de la Institucion en estudio.
La institucién en estudio es una Institucion del Estado, cuyos
integrantes se deben al cumplimiento de la ley, el orden y la seguridad

en toda la Republica.

v Mision
“Garantizar, mantener y restablecer el orden interno, prestar
proteccion y ayuda a las personas y a la comunidad, garantizar el
cumplimiento de las leyes y la seguridad del patrimonio publico y
privado, prevenir, investigar y combatir la delincuencia; vigilar y
controlar las fronteras; con el propdsito de defender a la sociedad
y a las personas, a fin de permitir su pleno desarrollo, en el marco

de una cultura de paz y de respeto a los derechos humanos” (33).

v" Vision
“Moderna, eficiente y cohesionada al servicio de la sociedad y
del Estado, comprometida con una cultura de paz, con vocacion
de servicio y reconocida por su respeto irrestricto a la persona,
los derechos humanos, la Constitucion y las leyes, por su
integraciéon con la comunidad, por su honestidad, disciplina y

liderazgo de sus miembros” (33).

v' Division de Infraestructura
Esta division pertenece a la Direccion de Administracion de esta
Institucion del Estado. Cabe sefialar que la division de
infraestructura tiene a su cargo el Departamento de
Infraestructura el cual esta dividido en dos secciones: Seccion de

Estudios y Proyectos y la Seccion de Obras y Servicios, es esta
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seccion quien atiende la solicitud de requerimiento de

mantenimiento de infraestructura.

v’ Seccion de Obras y servicios
A continuacién mencionaremos algunas de las funciones,
relacionadas al mantenimiento de infraestructura, establecidas en
el Manual de Organizacion y Funciones de la DIRAM
(Direccion de Administracion). Son funciones de la presente
seccion (34):
“(...)

- Coordinar y determinar la Unidad Ejecutora con la que se
realizaran las coordinaciones para la elaboracion y ejecucion
de proyectos de inversion, transferencia, operacién,

capacitacion y mantenimiento de infraestructura.

“.)".

- Atender y supervisar los requerimientos de mantenimiento de la
infraestructura de la Unidad Ejecutora 002 - DIRECCION- de
esta institucion del estado, cuando se le encargue en el marco de
la normativa sobre la materia, formulando el informe técnico

respectivo.

A continuacién, se adjunta el organigrama de la Division de

Infraestructura:
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DIVISION DE
INFRAESTRUCTURA

(e

£

Figura 10. Organigrama de la Divisidn de Infraestructura. Tomada de MOF de la Institucion en estudio, 2020.

|
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4.1.1.2 Descripcion del proceso.

v" Mapa de procesos

El proceso en estudio es parte de los procesos operativos, por ende,
es de vital importancia dentro de la institucion.

DIRECCION Y
CONTROL

NECESIDADES DEL CLIENTE
HINHI'TY THA NOIXIVASLLVS

o O o o

PROCESOS DE SOPORTE

LOGISTICA ¥ GESTION DE
ABASTECIMIENTO
TRANSPORTE

Figura 11. Mapa de procesos. Datos tomados de la institucion en estudio, 2022.

v Diagrama de flujo del proceso

En la figura 12, se describe el flujo que sigue el proceso.
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DIVISION DE INFRAESTRUCTURA

JEFATURA DE SECRETARIA TECNICA ADMINISTRATIVA

DEPARTAMENTO DE INFRAESTRUCTURA

SECCION DE OBRAS Y SERVICIOS

o>
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Jefe STA revisa,
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verificacion,
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registro

]

si
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registra
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Recepcionan y evaluan
el contenido . Eléctricas
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Antiguedad de solicitud

{

| visita técnica in situ

Inspeccidn visual
Registro de Informacion

Dimensionamiento
Diagnostico
A 4
Profesionales elaboran el —
informe técnico de Memoria descriptiva
mantenimiento de —{ Planos
infraestructura Partidas
J

v

envio del informe

Figura 12. Diagrama de flujo del proceso
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v Descripcion de las principales actividades del diagrama de flujo
del proceso.

1. Ingreso de solicitud de requerimiento de informe técnico de
mantenimiento a Secretaria Técnica Administrativa de la Division de
Infraestructura (DIVINFRA).

Aqui se da inicio al proceso, esta area se encarga de revisar, clasificar,
evaluar y visar la documentacion a fin de derivarlo a las éreas
correspondientes. La verificacion consiste en confirmar el
cumplimiento de ingreso en el sistema integrado de gestion de
expedientes (SIGE), foliado de expediente, documentos que
acompafian a la solicitud, correspondencia de atencién segun las
unidades a las que atiende la DIVINFRA, evaluacién de contenido para
ser derivado a los departamentos y secciones de la DIVINFRA, registro
interno en cuadernos de cargos.

También se evalGa la Jerarquia en la linea de mando de donde se
origina la solicitud, ya que si lo solicitado proviene de un congresista,
ministro, general, etc., el documento tendré prioridad sobre cualquier
otro tipo de documento.

2. Ingreso de solicitud de requerimiento de informe técnico de
mantenimiento a mesa de partes del Departamento de Infraestructura
(DEPINF).

Esta area realiza el siguiente paso del proceso que consiste en
recepcionar los documentos provenientes de Secretaria Técnica
Administrativa (STA) y verifica que estos cumplan con el ingreso en
el sistema integrado de gestion de expedientes (SIGE), foliado de
expediente, documentaciobn que acompafia a la solicitud,
correspondencia de atencién segun las unidades a las que atiende la
DIVINFRA, evaluacion de contenido para ser derivado a los
departamentos y secciones de la DIVINFRA, registro interno en
cuadernos de cargos del DEPINF.

Luego de la evaluacién, determina el flujo de la documentacion, la
misma que puede ir dirigida a la Seccidon de Estudios y Proyectos
(SEP) o a la Seccion de Obras y Servicios (SOS), segun la naturaleza
de lo solicitado.

También evalla la Jerarquia en la linea de mando de donde se origina

la solicitud, ya que si lo solicitado proviene de un congresista, ministro,
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general, etc., el documento tendra prioridad sobre cualquier otro tipo de
documento.

. Anadlisis del asunto y detalle del documento por Jefatura del
Departamento de Infraestructura ( DEPINF).

Prosiguiendo con el flujo del proceso, después de la derivacién de los
documentos, el jefe de esta area evalla la documentacién recibida,
analiza el detalle y los antecedentes de lo solicitado, para verificar a
que especialidad profesional corresponde, la prioridad que se le debe
de asignar para su atencion y los recursos necesarios para Ssu
diligenciamiento.

Luego de clasificar el documento, coloca el nombre del profesional
especialista a quien sera derivado dicho documento y lo devuelve a
mesa de partes DEPINF para su registro en el cuaderno de cargos y
entrega posterior al profesional especialista de SOS quien seré el que
atendera dicha solicitud.

Asimismo también evalla la jerarquia en la linea de mando de donde se
origina la solicitud, ya que si lo solicitado proviene de un congresista,
ministro, general, etc., el documento tendra prioridad sobre cualquier
otro tipo de documento.

. Andlisis y planificacion de visita técnica por los Profesionales
Especializados de la Seccion de Obras y Servicios (SOS).

Siguiendo con el flujo del proceso los profesionales reciben la
documentacion asignada por el jefe, evallan los antecedentes de
atencion de dicho expediente y evallan los recursos a utilizar
(herramientas, EPPS, personal de apoyo en levantamiento de datos en
campo, equipos especiales, asesoria especializada, gestion de viaje si lo
solicitado es en una dependencia fuera de Lima).

Con la evaluacion realizada, se programa la visita de la inspeccion
visual, levantamiento de informacion u otra actividad necesaria para
atender lo solicitado, siempre teniendo en cuenta la prioridad de
atencion de dicho documento.

Asimismo, también evalla la jerarquia en la linea de mando de donde
se origina la solicitud, ya que, si lo solicitado proviene de un
congresista, ministro, General, etc. el documento tendra prioridad sobre

cualquier otro tipo de documento.
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5. Elaboracion y envi6 del informe técnico de mantenimiento de
infraestructura.
Finalmente, con la informacidon recopilada en la unidad inspeccionada
durante la visita técnica, o en otras instituciones publicas o privadas
(algunos documentos no son de atencion sencilla sobre todo en las
especialidades de eléctricas, sanitarias y comunicaciones, requieren de
recopilacion de informacion de otras entidades privadas, laboratorios,
entidades publicas, etc.) los profesionales elaboran el informe de
mantenimiento de infraestructura.
El informe técnico finalizado pasa a revision por el jefe de DEPINF y
jefe de STA y es enviado de regreso por la misma ruta de ingreso de
dicha solicitud de requerimiento.
El envio a la Division de Logistica (DIVLOG) se hace todos los dias a
las 2:00 p.m, mediante un currier motorizado, por lo que, si un
documento es expedido después de esa hora debe esperar hasta las 2:00

p.m del dia siguiente.
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v" Proceso productivo del proceso

SALIDAS

«|Informe técnico de
mantenimiento de
infraestructura

4 N\ 4 )
ENTRADAS PROCESO
*Solicitud de «Elaboracion y
requerimiento envio del informe

técnico de
*Recopilacion  de mantenimiento de
informacion de infraestructura
visita de técnica.
*Herramientas
equipos
especializados
eMano de obra
especializada
§ J § J

\.

Figura 13. Sistema productivo del proceso

v" Registro de solicitudes y emision de informes.

Tabla 7.
Resumen de ingreso de solicitudes y

emision de informes.

Ingreso de solicitudes
y emision de informes

Cantidad aproximada
(mes)

Minima/méximo | Promedio
Ingreso de solicitudes de 35a38 36
mantenimiento
Emision de informes técnicos 35a38 36

Fuente: Datos tomados de la institucion en estudio, 2022.

46



REGISTRO DE SOLICITUDES DE MANTENIMIENTO
PERIODO ENERO - JULIO 2022

w
(s}

w
[o0)

w
~N

w
(o)}

TOTAL MES
w
w

w
S

w
w

Figura 14. Resumen gréafico de solicitudes ingresadas Enero — Julio. Datos tomados de la
institucion en estudio, 2022.

REGISTRO DE EMISION DE INFORMES DE
MANTENIMIENTO ENERO - JULIO 2022
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Figura 15. Resumen de informes emitidos, Enero — Julio. Datos tomados de la institucion
en estudio, 2022.

v’ Resultados de la ficha de observacion directa
Segun los resultados de la observacion directa, mediante la ficha de
observacion, se identificaron aspectos relacionados a mano de obra,

métodos y materiales.

47



Tabla 8.
Resultados de la ficha de observacién

Aspecto observado Descripcion

Se observa deficiente control del personal, hay

personal que, en horarios de trabajo, se encuentra

Existe supervision y control del . L
P y realizando otras actividades no acordes a sus

personal
funciones.
No siempre Yy no todos, algunos profesionales
Se observa que los trabajadores estan realizando funciones que no estan
realizan las funciones que les o )
corresponde indicadas en su carta funcional.

Aparentemente si se observa carga laboral, y todo

parece indicar que se debe a una deficiente
Se observa sobre carga laboral o o
planificacion de las actividades.

No existe un procedimiento documentado para el

Existe un procedimiento de trabajo a | Proceso. Los profesionales desarrollan el proceso
seguir del proceso empiricamente.

_ o Solo algunos profesionales planifican sus
Existe planificacion, para cada

actividad actividades.
Las areas de trabajo, en especial las de
administracion  de  documentos, estan
Existe orden y limpieza en las areas | gesordenadas y desorganizadas, y se producen
de trabajo

esperas al momento del requerimiento de algin

documento.

No, usualmente falta personal técnico de apoyo

para el recojo de informacion en la visita técnica

Se cuenta con recursos necesarios

en campo, también faltan herramientas y equipos
para llevar a cabo el proceso

medicion para llevar a cabo la visita.

v"Identificacion de los factores que influyen en el proceso.
Mediante la ficha de observacién directa y la entrevista

semiestructurada al Jefe del Departamento de Infraestructura, se logré
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identificar los principales factores que influyen el proceso, siendo estos

los siguientes:

- Recursos necesarios (herramientas y equipos de medicién)

- Procedimientos de trabajo

- Gestion documentaria

- Control del rendimiento laboral del personal

- La planificacion

- Formacién y desarrollo profesional (capacitaciones)
- Compromiso laboral

- Mano de obra no calificada (sin experiencia)

Teniendo en cuenta estos factores, se realizé la encuesta al personal

gue participa en el proceso.

v" Resultados de la encuesta

Esta encuesta fue realizada a todo el personal que participa en el

proceso.

Tabla 9.

Resultados de la encuesta

) N.° de

Item | Factores respuestas

afirmativas
1 Control del rendimiento laboral del personal 1
2 | Laformacién y desarrollo profesional (capacitaciones) 4
3 | Laplanificacion 1
4 | Compromiso laboral 2
5 | Recursos necesarios (herramientas y equipos de medicion) 6
6 Procedimientos de trabajo 2
7 | Gestion documentaria 7
8 | Mano de obra no calificada (sin experiencia) 1
Total 24
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FACTORES QUE INFLUYEN EN EL PROCESO DE
ELABORACION Y ENVIO DE INFORMES TECNICOS DE
MANTENIMIENTO DE INFRAESTRUCTURA

m Control del rendimiento
laboral del personal

4% 4% ® Formacion y desarrollo
profesional (capacitaciones)

m La planificacion

m Compromiso laboral

m Recursos necesarios
(herramientas, equipos)

m Procedimientos de trabajo

= Gestion documentaria

= Mano de obra no calificada
(sin experiencia)

Figura 16. Factores que influyen en el proceso.

41.1.3

Segun los resultados, se pueden identificar que estos son tres los
factores que tienen un alto porcentaje de incidencia en la atencién de
los informes técnicos: Gestion documentaria 29%, seguido de recursos
necesarios con un 25% y formacion y desarrollo profesional con el
17%.

Anélisis del proceso.

Después de la recoleccion de la informacion, mediante los
instrumentos establecidos para esta investigacion, se procede analizar
el proceso.

50




v' Diagrama de Pareto

Tabla 10.

Tabla de frecuencias

. . Frecuencia %
Factores que influyen en el proceso Frecuencia
acumulada | acumulado

Gestién documentaria 7 8.00 31%
Recursos necesarios 6 14.00 54%
Formacion y desarrollo profesional 4 18.00 69%
Procedimientos de trabajo 3 21.00 81%
Compromiso laboral 2 23.00 88%
Control del personal 1 24.00 92%
La planificacion 1 25.00 96%
Mano de obra no calificada 1 26.00 100%
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FACTORES QUE INFLUYEN EN EL PROCESO DE ELABORACION Y ENVIO DE INFORMES TECNICOS

Figura 17. Resultados del Diagrama de Pareto

Segun el diagrama de Pareto, se visualiza que existen tres factores que

estan ocasionando el 80 % de las demoras en el proceso. Se analizaran

estos factores para encontrar la raiz del problema.
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Tabla 11.
Matriz de preguntas, los 5 por qué

(\Véase pagina siguiente)
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Problema | Factor causal Por qué 1 Por qué 2 Por qué 3 Por qué 4 Por qué 5 Por qué 6
¢(Por qué la| Porque cuando se | ;Por qué existen | Porque en Secretaria | ;Por qué existe | Porque el
gestion lleva a cabo la | demoras en el flujo | Técnica desorden y | personal
documentaria | actividad recepcién | sigue la | Administrativa (STA) | desorganizacién | administrativo

DEMORA EN LA ATENCION DE LOS INFORMES

TECNICOS DE MANTENIMIENTO DE

INFRAESTRUCTURA

Gestidn

Documentaria

es un factor
del

problema en

causal

estudio?

de solicitudes de
mantenimiento
existen demoras
innecesarias
(evitables) en el flujo
que sigue la

documentacion.

documentacion?

y mesa de partes de
del Departamento de
Infraestructura
(DEPINF),

desorganizacion y

existe
desorden en los
espacios que albergan
los documentos,
ademéas dejan en

espera las solicitudes

en STA
DEPINF?

y

desconoce de un
método que
permita ordenar
y organizar los
espacios que
contienen los
documentos o
relacionados con

ellos.
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Formacion y
desarrollo
profesional

(Capacitaciones)

¢(Por qué la
formacién y
desarrollo

profesional es
un factor
causal de las

demoras?

Porque el personal
Administrativo  de
STA y DEPINF,
tiene deficientes
conocimientos

respecto al manejo
del Sistema
Integrado de Gestion
de Expedientes
(SIGE), Manual de
Documentacion  de
esta Institucion, Ley
del  Procedimiento
Administrativo

General y
conocimientos

bésicos de
mantenimiento  de

infraestructura.

¢(Por  qué tiene
deficientes
conocimientos
respecto al manejo
del Sistema
Integrado de Gestién
de Expedientes
(SIGE), Manual de
Documentacion  de
esta Institucion, Ley
del  Procedimiento
Administrativo
General y
conocimientos
béasicos de
mantenimiento  de

infraestructura?

Porque anteriormente
se tenia otro sistema
similar y luego fue
sustituido por este, y
no fueron capacitados
para  conocer el
manejo detallado del
mismo y también del
manual de
documentos de la
institucion y respecto
a los conocimientos
basicos de
infraestructura no
fueron formados
académicamente en

esta profesion.

Recursos

necesarios

¢Por qué los

recursos

Porque cuando se

lleva a <cabo la

(Por qué no se

cuenta  con los

Porque la Division de

Infraestructura no
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materiales son | actividad visita | materiales realizd dicho

un factor | técnica en las | necesarios cuando se | requerimiento de
causal del | unidades lleva a cabo la visita | compra a la
problema en | inspeccionadas no se | técnica? institucion.
estudio? cuenta con  los

equipos y

herramientas

necesarios.




Mediante el andlisis de los 5 por qué, se han identificado las

actividades ineficientes en el desarrollo del proceso.

v’ Identificacion de actividades ineficientes

Tabla 12.

Actividades ineficientes

Ubicacion Actividad ineficiente

Oficina Jefatura Secretaria Técnica Recepcidn y derivacion de las solicitudes

Administrativa (STA) y Mesa de Partes | de requerimiento de mantenimiento de
del Departamento de Infraestructura infraestructura.
(DEPINF).

Unidades y sub wunidades de la | Visitas técnicas en las unidades o sub

Institucién. unidades a ser inspeccionadas.

Para plantear mejoras a las mencionadas actividades ineficientes, se
debe conocer a profundidad las mismas, para ello, se hara uso del del

interrogatorio sistematico.

v Interrogatorio sistematico.

Tabla 13.
Interrogatorio sistematico de la actividad recepcién y derivacion de solicitudes.

Actividad: Recepcion y derivacién de las solicitudes de requerimiento de mantenimiento de

infraestructura.

Tipo Pregunta Respuesta

Se recibe la solicitud, clasifica, registra en el Sistema
Integrado de Gestién de Expedientes (SIGE) y también
en cuadernos de registro manualmente. Se verifica para
ver a qué seccion corresponde Y, luego, se deriva a mesa

Preguntas ¢Qué se hace en
de partes del Departamento de Infraestructura (DEPINF),

preliminares realidad? ] o ]
para que esta realice el proceso similar al anterior y
continuar derivandolo a jefatura del Departamento de

Infraestructura (DEPINF). Este se encarga de derivarla a

los profesionales especializados dependiendo del asunto
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del requerimiento.

¢Por qué hay que

hacerlo?

Porque no se puede atender un informe sin solicitud de
requerimiento, es un requisito indispensable que sea

solicitado formalmente mediante este documento.

¢Donde se hace?

La recepcion de las solicitudes de requerimiento se hace
en la Secretaria Técnica Administrativa (STA) y se deriva

luego al Departamento de Infraestructura (DEPINF).

¢Por gqué se hace

alli?

Porque esta es el area encargada y establecida para la
recepcion de las solicitudes de requerimiento de

mantenimiento de infraestructura.

¢Cuando se hace?

La atencion de las solicitudes se hace a medida que
llegan de las unidades y sub unidades requirentes; pero no
se derivan ese mismo momento a las secciones

correspondientes.

¢Por gqué se hace

en ese momento?

Porque todo documento que llega al area debe ser

recepcionado en ese mismo momento.

¢Quién lo hace?

La recepcion de solicitudes lo realiza el personal
administrativo de Secretaria Técnica Administrativa
(STA) y luego el Departamento de Infraestructura
(DEPINF).

¢Por qué lo hace

esa persona?

Porque asi lo ha establecido la Jefatura de la Division de
Infraestructura (DIVINFRA).

¢Como se hace?

La recepcion se realiza de manera manual anotando en un
cuaderno de registro y archivando los documentos en
fisico para luego derivarlos al area competente; también
se registra en el Sistema Integrado de Gestion de
Expedientes (SIGE) generando un documento llamado
H/T (hoja de tramite).

Después de esperar de 4 a 6 horas que se acumulen varios
documentos fisicos, recién los derivan fisicamente a mesa
de partes del Departamento de Infraestructura (DEPINF);
Para que este haga un proceso similar y lo derive en fisico
a la jefatura del Departamento de Infraestructura
(DEPINF), y este finalice derivandolo al profesional
especializado (SOS) segun el requerimiento. En este

lapso de tiempo de espera muchas veces los documentos
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se traspapelan y extravian debido al desorden y
desorganizacion gque también existe en esta area, también
se cometen errores de derivacion se derivan a otras areas
por desconocimiento de conceptos técnicos de

mantenimiento de infraestructura.

¢Por qué se hace

de ese modo?

Porque asi lo han establecido; es el procedimiento

burocratico que siguen las instituciones publicas.

Preguntas

de fondo

¢Qué otra cosa

podria hacerse?

Podria capacitar al personal para lograr un buen manejo
del Sistema Integrado de Gestion de Expedientes (SIGE),
ya que este sistema tiene como ventaja simplificar
automatizar el proceso de gestion de expedientes ya que
es bastante completo y permite realizar procedimientos
de: derivacién, respuesta, archivo, consultas y reportes,
entre otros, en el procesamiento de los expedientes.
También se podria capacitar al personal administrativo en
temas de mantenimiento de infraestructura, para que asi
realicen la correcta derivacion de los documentos al area
especializada segun el criterio técnico.

También podria autorizarse el acceso al sistema SIGE a
los profesionales especializados de la Seccion de Obras y
Servicios (SOS) quienes son los encargados de atender la
solicitud mediante un informe técnico de mantenimiento,
para que de esa manera, ellos puedan ingresar al sistema
y verificar que solicitudes nuevas de requerimiento han
ingresado y poder ir planificando su atencién y no esperar
a que les llegue el documento fisico para recién poder
atenderlas; pues asi la Division de Infraestructura
(DIVINFRA) estaria funcionando de manera coordinada
y eficiente.

Asi mismo realizar mejoras mediante la aplicacion de la
metodologia 5S para reorganizar y ordenar el area de
STA y DEPINF.

¢ Qué deberia

llevarse a cabo?

Deberia capacitarse al personal administrativo de
Secretaria Técnica Administrativa (STA) y del
Departamento de Infraestructura (DEPINF); en cuanto: al

Optimo manejo del Sistema integrado de Gestion de
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Expedientes (SIGE) y también el buen uso del Manual de

Documentacion de la Institucion, Ley de Proceso
Administrativo General y ademés en los temas de
mantenimiento de infraestructura.

Asi mismo se deberia autorizar el acceso al Sistema
Integrado de Gestion de Expedientes (SIGE) al personal
especializado encargado de elaborar los informes técnicos
de mantenimiento de infraestructura de la Seccion de
Obras y Servicios (SOS).

Y, finalmente, realizar mejoras mediante la aplicacion de
las 5s en la oficina de STA y DEPINF, encargadas de
gestionar y administrar los documentos, ya que se

mencion6 que existe desorden y desorganizacion.

¢En qué otro lugar

podria hacerse?

No existe otro lugar. La oficina donde se realiza es

adecuada para dicha actividad.

¢Donde deberia

realizarse?

En la Secretaria Técnica Administrativa (STA) y en la
Mesa de Partes del Departamento de Infraestructura
(DEPINF).

¢Cuéndo podria

realizarse?

Podria realizarse la recepcidn, verificacion, clasificacion,
registro y derivacion en el momento que llega la solicitud
de requerimiento, ya sea en fisico o por correo o llamada
directa por algin responsable de la unidad. No dejar en

espera horas.

¢Cuando deberia

hacerse?

Deberia hacerse en el momento que llega la solicitud de

requerimiento de mantenimiento de infraestructura.

¢ Qué otra persona
podria llevarlo a

cabo?

Se podria contratar a un personal técnico administrativo,
con experiencia en gestion y a administracion de
documentos y con conocimientos en mantenimiento de

infraestructura.

¢ Quién deberia

hacerlo?

Personal técnico administrativo capacitado, con

experiencia en gestion y administracion de documentos, y
conocimientos técnicos en temas de mantenimiento de

infraestructura.

¢De qué otra
forma podria

realizarse?

Podria llevarse a cabo la recepcion de la solicitud de
requerimiento, registro, derivacion, archivo y consulta

mediante el uso del Sistema Integrado de Gestion de
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Expedientes (SIGE) ya que fue implementado con ese
objetivo, y con la finalidad de disminuir el uso de papel,

y contribuir con el cuidado del medio ambiente.

¢ Colmo deberia

realizarse?

Deberia seguirse el flujo del proceso con personal
administrativo capacitado y con experiencia en gestién de
documentos 'y con conocimientos técnicos en
mantenimiento de infraestructura.

Deberia darse un éptimo uso al Sistema Integrado de
Gestion de Expedientes (SIGE), para realizar todos los
movimientos del tramite documentario y un correcto;
registro, derivacion, archivo y consultas de los
documentos mediante este sistema; permitiendo asi
simplificar, automatizar el proceso, reducir demoras y
optimizar el tiempo.

Asimismo, se debe autorizar el acceso a los profesionales
de la Seccién de Obras y Servicios (SOS), encargados de
elaborar los informes técnicos para que puedan realizar
consultas de registro de solicitudes y puedan atenderlas
de manera mas rapida y no tengan que esperar que llegue
fisicamente para recién atenderla. Logrando, asi,

optimizar el tiempo de atencién.
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Tabla 14.

Interrogatorio sistematico a la actividad visita técnica.

Actividad: Visita técnica en la unidad o subunidad a ser inspeccionada

Tipo

Pregunta

Respuesta

Pregunta

preliminar

¢Qué se hace en realidad?

Se programa las visitas segin la
especialidad requerida, de acuerdo a la parte
y tipo de infraestructura con problemas de
mantenimiento, después el profesional
especializado se dirige a la unidad o sub
unidad a ser inspeccionada, registra datos
técnicos y evidencias fotogréficas; al
finalizar retorna a la oficina (SOS) para su
procesamiento 'y posterior emision del
informe técnico de mantenimiento de

infraestructura.

¢Por qué hay que hacerlo?

Porque es requisito indispensable para
elaborar de manera correcta el informe
técnico, ya que en él se describe el
presupuesto y planteamiento de la solucion a
los problemas de mantenimiento, por ello, se
necesita tener datos precisos de las
caracteristicas de la infraestructura que se va
a atender; el informe técnico es el sustento
para realizar la contratacién de un servicio
de mantenimiento bajo las exigencias de la

Ley de Contrataciones del Estado.

¢Dobnde se hace?

En cada unidad y subunidad de la institucion
gue solicita el requerimiento de

mantenimiento de infraestructura.

¢Por gqué se hace alli?

Porque son las unidades y subunidades
quien solicitan el requerimiento de solicitud

de mantenimiento

¢Cuando se hace?

Se hace después de tener conocimiento de la
solicitud de requerimiento de mantenimiento
y habiendo verificado los detalles de lo

solicitado.

¢Por qué se hace en ese

Porque primero se debe contar con
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momento?

informacion que permita tener alguna
referencia sobre lo que probablemente se

vaya a realizar.

¢Quién lo hace?

La visita la realiza el personal profesional y
técnico especializado en mantenimiento de

infraestructura.

¢Por gqué lo hace esa

persona?

Porque es el personal competente vy
autorizado que se responsabiliza de Ila
solucion técnica brindada, la misma que,
luego, forma parte de documentos
contractuales que deben tener la rigurosidad
necesaria para prever una correcta inversion

del dinero del estado.

¢ Como se hace?

Se utilizan métodos descriptivos y analiticos
para registrar datos e informacion en las

unidades y subunidades inspeccionadas.

¢Por qué se hace de ese

modo?

Porque es la manera mas efectiva de
recopilar informacion precisa sobre algin
desperfecto en la infraestructura que se debe

atender.

Pregunta

de fondo

¢Qué otra cosa podria

hacerse?

Se podria realizar la toma de datos con
personal técnico en infraestructura que
optimice los tiempos de levantamiento de
informacion.  Asi  mismo se podria
implementar de equipos de medicion de
pardmetros eléctricos, sanitarios y de
diagnostico preliminar de infraestructura
gue coadyuven a la optimizacion de

tiempos.

¢ Qué deberia llevarse a

cabo?

Se deberia realizar las visitas con personal
profesional técnico y especializado en
instalaciones  eléctricas, sanitarias e
infraestructura, que cuenten con los equipos
necesarios, para llevar a cabo dicha

actividad.

¢En qué otro lugar podria

No se podria realizar dicha actividad en otro
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hacerse?

lugar.

¢Donde deberia realizarse?

En las unidades y subunidades de la

institucion.

¢Cuando podria realizarse?

Se podria realizar luego de haber
programado, coordinado e indagado sobre el
problema para asistir a la visita de la unidad
0 sub unidad a ser inspeccionada con un
analisis previo que contenga una posible
solucion, lo cual debe confirmarse una vez

que se realice la visita en el lugar.

¢Cuando deberia hacerse?

Luego de haberse planificado y coordinado
con la wunidad o subunidad a ser

inspeccionada.

¢Qué otra persona podria

llevarlo a cabo?

Unicamente profesional especializado en
mantenimiento de infraestructura, segun el

problema presentado.

¢Quién deberia hacerlo?

Personal profesional y técnico especializado

y capacitado.

¢De qué otra forma podria

realizarse?

Se podria realizar previa coordinacion y
cuantificacion de recursos exactos para no
asistir a la visita con personal inadecuado y
evitar la pérdida de horas hombre. Se
deberia realizar con personal técnico y con
equipos que ayuden al dimensionamiento y

diagnostico de infraestructura.

¢ COomo deberia realizarse?

Deberia realizarse la respectiva
planificacion, coordinacion con la unidad o
sub unidad a ser inspeccionada para no tener
que esperar por indisponibilidad de las
instalaciones.

También deberia realizase con profesionales
especializados y técnicos, con ayuda de las
herramientas y equipos de medicion, se debe
proceder al registro de los datos, evidencias
fotograficas y mas. Para, luego, procesar

dicha informacion en oficina (SOS).
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v Tiempo de atencion actual del proceso
Para optimizar el tiempo en el proceso, se hace preciso realizar un
estudio de tiempos, al proceso en el estado actual para, luego, hacer
una comparacion con las mejoras propuestas. Este estudio se hara
mediante la técnica muestreo del trabajo.

e Muestreo piloto
En el muestreo piloto, se hicieron 40 observaciones por area para
asegurar que el proceso siga una distribucion normal, luego, se
determin el valor estimado p. Se considerd un nivel de confianza del
95 % y un error de 5 %.
Vease la tabla 15.
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Tabla 15.

Resumen del muestreo piloto

Resumen del muestreo piloto del

proceso

Personas observadas: 08 Tiempo observado : 480 min. N° observaciones: 320 |NC:95% e: 5% z:1.96
Secretarfa Técnica Mesa de partes Jefatura del Seccion de Jefatura de
Areas Administrativa del Departamento de  |Departamento de Obras y Servicios Secretaria
Infraestructura Infraestructura Técnica
Administrativa
Profesionales Asist. Administrativa | Asist. Administrativa | Jefe DEPINF Ing. Civil Ing. Electricista Ing. Sanitario | Asist. - Cadista Jefe STA
% Productivo (p) 63% 70% 73% 78% 75% 75% 73% 70%
% Improductivo (q) 21% 30% 27% 22% 25% 25% 21% 30%
Observaciones (piloto) 40 40 40 40 40 40 40 40
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e Muestreo real del proceso (estado actual)
El estudio de tiempos, se realiz6 en un periodo de tiempo de 21600
minutos, las observaciones fueron aleatoriamente. El nimero total de
observaciones fue de 2551 observaciones.
Se han observado un total de ocho personas que participan en el
proceso, cada una ha sido observada individualmente, segun las
actividades que realizan vy, al finalizar, se ha calculado el tiempo
estandar de cada area, para, luego, sumar su totalidad y encontrar el
tiempo estandar del proceso.
La produccion de informes técnicos, en el periodo de tiempo
observado, fue de 9 unidades.
Para la valoracion del ritmo de trabajo, se ha trabajado con el Sistema
Westinghouse, el cual considera cuatro aspectos: Habilidad, esfuerzo,
condiciones Yy consistencia.
Los suplementos fueron calculados en el estudio de tiempos.
Considerando dos tipos: Suplementos constantes y suplementos
especiales; segin Niebel y Freivalds (2009).
También, se definieron las actividades que se realizan en cada area,

las cuales seran elementos de observacion en el estudio de tiempos.

Tabla 16.
Elementos de observacion, en el estudio de tiempos

Area Actividades

Recepcion de solicitud de requerimiento de

mantenimiento

Verificacion y clasificacion de la solicitud de

mantenimiento

Jefatura de  [Registro de la solicitud de requerimiento de

Secretaria | mantenimiento

Tecnica  Derivacion de la solicitud a mesa de partes de

Administrativa DEPINF

(STA) Registro del informe técnico de mantenimiento

Otros

Inactivo

Ir al bafio/ tomar agua
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Fatiga béasica

Traspapelacion, pérdida y derivacion equivocada

Esperar acumulacién de solicitudes

Almacenamiento del informe por indisponibilidad de

currier y envio

Mesa de
Partes del
Departamento
de
Infraestructura
(DEPINF)

Recepcion de solicitud de requerimiento de

mantenimiento

Verificacion y clasificacion de la solicitud de

mantenimiento

Registro de la solicitud de requerimiento de

mantenimiento

Derivacion de la solicitud a jefe de SOS

Registro del informe técnico de mantenimiento

Otros

Inactivo

Ir al bafio/ tomar agua

Fatiga basica

Traspapelacion, pérdida y derivacion equivocada

Esperar acumulacién de solicitudes

Jefatura del

Recepciona, analiza y evalué el contenido de la

solicitud.

Deriva la solicitud a Profesionales de SOS

Revisa, y da conformidad al informe técnico

Derivacion de informe técnico al jefe DIVINFRA

Departamento
de Otros
Infraestructura | Inactivo
(DEPINF) [ 1Ir al bafio/ tomar agua
Fatiga
Ausencia del jefe (reuniones de trabajo)
Inconformidad del informe técnico
Seccion de | Revision del contenido de la solicitud de
Obras requerimiento de mantenimiento
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Y Servicios | Planificacion de la visita técnica de requerimiento de

(SOS) mantenimiento

Levantamiento de informacion in situ - visita técnica

Procesamiento de la informacion y elaboracion del

informe técnico.

Derivacion de informe técnico terminado a jefatura
DEPINF.

Correccién de informe técnico

Otros

Inactivo

Ir al bafio/ tomar agua

fatiga bésica

Indisponibilidad de la movilidad

Indisponibilidad de las instalaciones.

Carencia de equipos de medicion y herramientas

Urgencias y obedecer a drdenes superiores.

Revisién y conformidad

Derivacion de informe técnico a secretaria

Jefatura de Otros

Secretaria -
Inactivo

Técnica

. _ | Tomar agua /ir bafio
Administrativa

(STA) Fatiga

Inconformidad del informe

Ausencia (reuniones de trabajo)

e Resumen general del muestreo

Aqui se indica el tiempo productivo e improductivo para cada area,
también el nimero de observaciones que se hicieron por area y
ademas el tiempo que duraron las observaciones.

Véase la tabla 17.
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Tabla 17.

Resumen general del muestreo

Resumen general del muestreo

Personas observadas: 08 Tiempo observado : 21600|min. |N° observaciones: 2,554 INC:95% e: 5% z:1.76

Secretaria Técnica Mesa de partes Jefatura del Seccion de Jefatura de
A Administrativa del Departaamento de  |Departamento de Obras y Servicios Secretaria

reas Infraestructura Infraestructura Técnica
Administrativa

Profesionales Asist. Administrativa| Asist. Administrativa | Jefe DEPINF Ing. Civil Ing. Electricista Ing. Sanitario Asist. - Cadista Jefe STA
% Productivo (p) 59% 65% 71% 78% 81% 78% 83% 68%
% Improductivo (q) 41% 35% 29% 22% 19% 22% 17% 32%
N* observaciones 385 336 321 300 300 300 300 312
a realizar
Tiempo observado: 2880 2400 2400 2880 2880 2880 2880 2400
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e Resumen del muestreo de cada area y célculo del tiempo
estandar actual.

El tiempo observado se calcul6, teniendo en cuenta el nimero de
observaciones, los minutos observados y las unidades producidas en

ese periodo de tiempo.

El tiempo normal se calcul6, teniendo en cuenta las valoraciones del

ritmo de trabajo.

El tiempo estandar se calculd, teniendo en cuenta el porcentaje de
suplementos encontrados en el estudio.

Para cada calculo, se aplicaron las formulas predeterminadas.

e Area: Secretaria Técnica Administrativa

En esta area, la persona observada ha sido la asistente administrativa,
el tiempo total estdndar de las actividades correspondientes a
recepcion, verificacion, clasificacion, registro, derivacion de la

solicitud y el registro del informe técnico. Suma 123.2 minutos.

Véase la tabla 18.

e Area: Mesa de Partes del Departamento de Infraestructura

En esta area, la persona observada ha sido la asistente administrativa,
la cual realiza actividades similares a la Asistente administrativa de
Secretaria Técnica. El tiempo para estas actividades fue de 127.9

minutos.

Véase la tabla 19

e Area: Jefatura del Departamento de Infraestructura

En esta area, la persona observada fue el jefe del Departamento de
Infraestructura. El tiempo estandar correspondiente a todas las

actividades es de 135.6 minutos.

Véase la tabla 20.
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Tabla 18.

Tiempo estandar del area de Secretaria Técnica Administrativa

Resumen del muestreo del trabajo y calculo del tiempo estandar

Area: Secretaria Técnica Administrativa | Personas observadas: 01 |Tiempo observado : 2880 min. NC:95% e: 5% Total de observaciones : 385
Actividades productivas Actividades improductivas
Suplementos constantes Suplementos especiales
Necesidades personales Demoras evitables Demora inevitable
Recepcion de solicitud de|Verificacion y Registro de la Derivacion de la Registro del Otros Inactivo Ir al bafio/ Fatiga basica Traspapelacion, Esperar acumulacion de Almacenamiento del
requerimiento de clasificacionde la  |solicitud de solicitud informe técnico de tomar agua pérdida y derivacion |solicitudes informe por
mantenimiento solicitud de requerimiento de amesa de partes del mantenimiento equivocada indisponibilidad de currier
mantenimiento mantenimiento DEPINF.
Total de ocurrencias (ni) | 24 21 18 18] 37 111 18 20 14] 11] 79 14]
% de todo el estudio 6% 5% 5% 5% 10% 29%) 5% 5% 4% 3% 21% 4%
% Productivo/ improductivo 59% 5% 36%
Total de calificaciones 2385 1703 1560 1800) 3451
Promedio de calificaciones (R) 99.38 81.10 86.67 100.00 93.27
Tiempo:
Tiempo Observado (min.)l 19.9 17.5 15.0 15.0 30.8
Tiempo Normal (min.) 19.8 14.2 13.0 15.0 28.7
Tiempo Estandar (min.) | 123.2]
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Tabla 19.

Tiempo estandar del area de Mesa de Partes del Departamento de Infraestructura

Resumen del muestreo del trabajo y célculo del tiempo estandar

Area: Mesa de partes del DEPINF Personas observadas: 01 |Tiempo observado : 2400 min. NC:95% |e: 5% Total de observaciones : 336
Actividades productivas Actividades improductivas
Suplementos constantes Suplementos especiales
Necesidades personales Demoras evitables
Recepcion de Verificacion y Registro de la solicitud | Derivacion de la Registro del Otros Inactivo Ir al bafio/ Fatiga basica Traspapelacion, Esperar
solicitud de clasificacion de la de requerimiento de solicitud a jefe de informe tomar agua pérdida y derivacion  [acumulacion de
requerimiento de solicitud de mantenimiento DEPINF técnico de equivocada solicitudes
mantenimiento mantenimiento mantenimiento
Total de ocurrencias (ni) 27 18 27 24 37 86 20 18 14 12 53]
% de todo el estudio 8% 5% 8% 7% 11% 26% 6% 5% 4% 4% 16%
% Productivo/ improductivo 65% 6% 29%
Total de calificaciones 2675 1650 2453 2100 3610
Promedio de calificaciones (R) 99.07 91.67 90.85 87.50 97.57
Tiempo:
Tiempo Observado (min.) 21.4 14.3 21.4 19.0 29.4
Tiempo Normal (min.) 21.2 13.1 19.5 16.7 28.7
Tiempo Estandar (min.) 127.9
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Tabla 20.

Tiempo estandar del area de Jefatura del Departamento de Infraestructura

Resumen del muestreo del trabajo y calculo del tiempo estandar

Area: Jefatura del DEPINF

Personas observadas: 01 Tiempo observado : 2400 min |NC:95% |e: 5% |T0tal de observaciones :321
Actividades productivas Actividades improductivas
Suplementos constantes Suplementos especiales
Necesidades personales Demoras inevitables Demoras evitables
Recepciona, Deriva la Revisa, y da Derivacion de Otros Inactivo | Ir al bafio/  |Fétiga Ausencia del jefe Inconformidad
analiza y evalGa |solicitud a conformidad al  [informe tomar agua (reuniones de trabajo) del informe técnico
el contenido de |Profesionales de|informe técnico [técnico al jefe
la solicitud. SOS DIVINFRA
Total de ocurrencias (ni) 16 9 97 10 95 22 10 10 48 4
% de todo el estudio 5% 3% 30% 3% 30% 7% 3% 3% 15% 1%
% Productivo/ improductivo 71% 7% 22%
Total de calificaciones 1,600.00 900.00 9,882.00 1,000.00
Promedio de calificaciones (R) 100.00 100.00 101.88 100.00 -
Tiempo
Tiempo Observado 13.3 7.5 80.6 8.3
Tiempo Normal 13.3 7.5 82.1 8.3
Tiempo Estandar 135.6

73



e Area: Seccion de Obras y Servicios
En esta area, se observo al equipo de profesionales (4 profesionales)
los cuales realizan actividades similares, dependiendo de la
especialidad. Cabe mencionar que en la elaboracion de los informes
técnicos participan un equipo de profesionales de diferentes
especialidades y, finalmente, cada quien aporta su parte y se emite el

informe.

Profesional: Ingeniero Civil.

El tiempo estdndar para las actividades que lleva a cabo este
profesional es de 312.2 minutos.

Veéase la tabla 21.

Profesional: Ingeniero Electricista

El tiempo estdndar para las actividades que lleva acabo este
profesional es de 309.2 minutos.

Véase la tabla 22

Profesional: Ingeniero Sanitario

El tiempo estandar para las actividades que lleva acabo este
profesional es de 301.2 minutos.

Véase la tabla 23

Profesional: Asistente — Cadista.

El tiempo estandar para las actividades que lleva acabo este
profesional es de 249.8 minutos.

Veéase la tabla 24
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Tabla 21.

Tiempo estandar. Profesional: Ingeniero Civil

Resumen del muestreo del trabajo y célculo del tiempo estandar

Area: Seccion de Obras y Servicios (SOS) [ Personas observadas: 01 [ Tiempo observado : 2880 min [NC:95% [e:5% | Total de observaciones : 300
Actividades productivas Actividades improductivas
Suplementos constantes Suplementos especiales
Necesidades personales Demoras evitables Demoras invitables
Revision del Planificacion de la  |Levantamiento de |Procesamiento de la Derivacion de Correccion de Otros Inactivo | Ir al bafio/ fatiga basica Indisponibilidad de la|Indisponibilidad Carencia de Urgencias y obedecer
contenido de la visita técnica de informacion in informacion y informe técnico  |informe técnico tomar agua movilidad de las instalaciones. |equipios de a ordenes superiores.
solicitud de requerimiento de situ - visita técnica|elaboracion del informe | terminado a medicion y
requerimiento de mantenimiento técnico. jefatura DEPINF. herramientas
mantenimiento
Total de ocurrencias (ni) 11 49 55 77 7 34 0 1 16 11 1 1 34 3
% de todo el estudio 4% 16% 18% 26% 2% 11% 0% 0% 5% 4% 0% 0% 11% 1%
% Productivo/ improductivo 78% 22%
Total de calificaciones 1,120.00 4,962.00 5,446.00 8,259.00 700.00 3,505.00
Promedio de calificaciones (R) 101.82 101.27 99.02 107.26 100.00 103.09
Tiempo
Tiempo Observado (min.) 11.7 52.3 58.7 82.1 7.5 36.3
Tiempo Normal (min.) 11.9 52.9 58.1 88.1 7.5] 37.4
Tiempo Estandar (min.) 312.2
Tabla 22.
Tiempo estandar. Profesional: Ingeniero Electricista
Resumen del muestreo del trabajo y célculo del tiempo estandar
Area: Seccion de Obras y Servicios (SOS) [ Personas observadas: 01 [Tiempo observado : 2880 minutos [NC:95% Je:5%  [Total de observaciones : 300
Actividades productivas Actividades improductivas
Suplementos constantes Suplementos especiales
Necesidades personales Demoras evitables Demoras invitables
Revision del Planificacion de la  |Levantamiento de [Procesamiento de la Derivacion de Correccion de Otros Inactivo | Ir al bafio/ fatiga basica Indisponibilidad de la|Indisponibilidad Carencia de Urgencias y obedecer
contenido de la visita técnica de informacion in informacion y informe técnico  |informe técnico tomar agua movilidad de las instalaciones. |equipios de a ordenes
solicitud de requerimiento de situ - visita técnica|elaboracion del informe [ terminado a medicion y superiores.(otras
requerimiento de mantenimiento técnico. jefatura DEPINF. herramientas actividades)
mantenimiento
Total de ocurrencias (ni) 10 39 59 97 9 23 5| 1 14 9 0f 1] 30] 3
% de todo el estudio 3% 13% 20% 32%) 3%) 8%) 2%) 0%) 5% 3%) 0%] 0%| 10%] 1%
% Productivo/ improductivo 81% 19%
Total de calificaciones 1,010.00 3,921.00 5,860.00 10,270.00 926.00 2,370.00
Promedio de calificaciones (R) 101.00 100.54 99.32 105.88 102.89 103.04
Tiempo
Tiempo Observado (min.) 10.7 41.6 62.9 103.5 9.6 24.5
Tiempo Normal (min.) 10.8 41.8 62.5 109.5 9.9 25.3
Tiempo Estandar (min.) 309.2
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Tabla 23.

Tiempo estandar. Profesional: Ingeniero Sanitario

Resumen del muestreo del trabajo y célculo del tiempo estandar

Area: Seccion de Obras y Servicios (SOS) [ Personas observadas: 01 [Tiempo observado : 2880 min [NC:95% Je:5%  [Total de observaciones : 300
Actividades productivas Actividades improductivas
Suplementos constantes Suplementos especiales
Necesidades personales Demoras evitables Demoras invitables
Revision del Planificacion de la  |Levantamiento de |Procesamiento de la Derivacion de Correccion de Otros Inactivo | Ir al bafio/ fatiga basica Indisponibilidad de la|Indisponibilidad Carencia de Urgencias y obedecer
contenido de la visita técnica de informacion in informacion y informe técnico  |informe técnico tomar agua movilidad de las instalaciones. |equipios de a ordenes superiores.
solicitud de requerimiento de situ - visita técnica|elaboracién del informe | terminado a medicion y
requerimiento de mantenimiento técnico. jefatura DEPINF. herramientas
mantenimiento
Total de ocurrencias (ni) 7 32 56 98 14 19 7 1 17 8 0] 1 34] 6
% de todo el estudio 2% 11% 19% 33% 5%) 6%) 2%) 0% 6%) 3%) 0%] 0%] 11%] 2%)
% Productivo/ improductivo 78% 22%
Total de calificaciones 700.00 3,207.00 5,566.00 10,300.00 1,400.00 1,973.00
Promedio de calificaciones (R) 100.00 100.22 99.39 105.10 100.00 103.84
Tiempo:
Tiempo Observado (min.) 7.5 34.1 59.7 104.5 14.9] 20.3]
Tiempo Normal (min.) 7.5 34.2 59.4 109.9 14.9 21.0|
Tiempo Estandar (min.) 301.2
Tabla 24:
Tiempo estandar. Profesional: Cadista
Resumen del muestreo del trabajo y célculo del tiempo estandar
Area: Seccion de Obras y Servicios (SOS) Personas observadas: 01 [Tiempo observado : 2880 min. [NC:95% [e:5%  [Total de observaciones : 297
Actividades productivas Actividades improductivas
Suplementos constantes Suplementos especiales
Necesidades personales Demoras evitables Demoras invitables
Revision del Planificacion de la  |Levantamiento de [Procesamiento de la Derivacion de Correccion de Otros Inactivo | Ir al bafio/ fatiga basica Indisponibilidad de la|Indisponibilidad Carencia de Urgencias y obedecer
contenido de la visita técnica de informacion in informacion y informe técnico  |informe técnico tomar agua movilidad de las instalaciones. [equipios de a ordenes superiores.
solicitud de requerimiento de situ - visita técnicalelaboracion del informe | terminado a medicion y
requerimiento de mantenimiento técnico. jefatura DEPINF. herramientas
mantenimiento
Total de ocurrencias (ni) 1 15 69 96 3 13 49 0| 17| 13 0| 1 20 0
% de todo el estudio 0% 5% 23% 32% 1% 4% 16% 0% 6% 4% 0% 0% % 0%
% Productivo/ improductivo 83% 17%
Total de calificaciones 100.00 1,500.00 6,848.00 9,830.00 201.00 1,335.00
Promedio de calificaciones (R) 100.00 100.00 99.25 102.40 67.00 102.69
Tiempo
Tiempo Observado 1.1 16.2 74.3 103.4 3.2 14.0
Tiempo Normal 1.1 16.2 73.8 105.9 2.2 14.4
Tiempo Estandar 249.8
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e Area: Jefatura de la Division de Infraestructura
En esta area, la persona observada fue el jefe de la Division de
Infraestructura. Su participacion en este proceso consiste en dar
conformidad a los informes técnicos de infraestructura. Y el tiempo
estandar fue de 83.8 minutos.
Veéase la tabla 25.

v" Tiempo estandar del proceso.
Para el calculo del tiempo estandar del proceso, se han sumado los
tiempos estandar de cada area que participa en el proceso. Dando como
resultado un total de 1642.58 minutos por informe.
Véase la tabla 26.
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Tabla 25.

Tiempo estandar del area de Jefatura de la Division de Infraestructura

Resumen del muestreo del trabajo y calculo del tiempo estandar

Area: Jefatura de la STA

Personas observadas: 01 |

Tiempo Observado: 2400 min.

[NC:95 %

e: 5% |Total observaciones :

312

Actividades productivas

Actividades improductivas

Suplementos

constantes

Suplementos especiales

Necesidades personales

Demoras evitables

Demoras inevitables

Reviciony Derivacion del Otros Inactivo| Tomar agua Fatiga Inconformidad del Ausencia de jefe
conformidad  |informe técnico a /ir bafio informe técnico (reuniones de trabajo)
del informe Secretaria
técnico Técnica
Total de ocurrencias (ni) 78 5 128 25 17 9 15 35
% de todo el estudio 25% 2% 41% 8% 5% 3% 5% 11%
% Productivo/ improductivo 68% 8% 24%
Total de calificaciones 7907 500 12600
Promedio de calificaciones (R) 101.37 100.00 98.44
Tiempo
Tiempo Observado (min.) 66.7 4.3 109.4
Tiempo Normal (min.) 67.6 4.3 107.7
Tiempo Estandar (min.) 83.8
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Tabla 26.

Tiempo estandar del proceso (estado actual)

Tiempo estandar del proceso (estado actual)

Personas observadas: 08 Tiempo observado : 21600 min. NC:95% e: 5% N° Observaciones: 2551
I
Secretaria Técnica Mesa de partes Jefatura del Seccion de Jefatura de Tiempo Total | Tiempo Total
. Administrativa del Departamento de | Departamento de Obras y Servicios Secretaria por informe por informe
Area - .
Infraestructura Infraestructura Técnica (minutos) (horas)
Administrativa
Profesionales Asist. Administrativa | Asist. Administrativa Jefe DEPINF Ing. Civil | Ing. Electricista | Ing. Sanitario| Asist. - Cadista Jefe STA
Tiempo Estandar
(minutos) 123.20 127.85 135.63 312.22 309.17 301.21 83.80 1642.85 27.38
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Mediante el estudio de tiempos de cada area, se ha identificado que el

proceso actual supera el % de suplementos permitidos, siendo este del

9m% para necesidades personales y fatiga bésica. El proceso tiene

bastante tiempo improductivo traducido en demoras evitables, para las

cuales se proponen las siguientes mejoras.

4.1.2 Mejoras propuestas.

En la figura 18, se plantean las mejoras propuestas al proceso.

Problema

7

\

Demora en la atencién a

la solicitud de
requerimiento de
informe técnico de
mantenimiento de

infraestructura

Causa raiz

4 N\
STA'y DEPINF
desconoce de un metodo
para ordenar y organizar
los espacios que contiene

Mejoras propuestas

r - ™
Reorganizar y ordenar
los espacios que
contienen documentos en

o0 se relaciona con la
administracén de los
documentos.

. J

(" Deficiente manejo del )
sitema SIGE, Manual de
Documentos de la
Institucion, Ley del

las oficinas (STAy
DEPINF), mediante la
aplicacion de la

metodologia 5s.

\ J

7

Realizar un programa de
capacitaciones al personal

Proceso Administrativo
General y conocimientos
en mantenimiento de

\ infraestructura. y

administrativo de STAy
DEPINF

Division de
Infraestructura no realizd
el requerimiento de
compra de herramientas y
equipos a la institucion.

( N

4 N\
Comprar herramientas y
equipos de medicion, para
llevar a cabo la visita

\ J

técnica en la unidad o sub
unidad a ser inspecionada.
\ J

Figura 18. Esquema de mejoras propuestas
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4.1.3 Desarrollo de la propuesta de mejora.

4.1.3.1 Mejora N.°1: Reorganizacion y orden mediante la aplicacion de la
55, en la oficina de Jefatura de la Secretaria Técnica
Administrativa (STA) y en Mesa de Partes del Departamento de
Infraestructura (DEPINF) de la Division de Infraestructura
(DIVINFRA).

v' Diagnéstico actual:
Actualmente, las oficinas de Secretaria Técnica Administrativa (STA) y
mesa de partes del Departamento de Infraestructura (DEPINF) de la
DIVINFRA se encuentran desorganizadas y desordenadas; visualizandose
asi, oportunidades de mejora en cuanto a la administracion de la
documentacion. Se ha identificado en el analisis del proceso que estas
areas, son el principal cuello de botella, debido a que se producen muchas
demoras, ya que se observa que la documentacién no sigue un flujo
continuo, sino que tiene que esperar horas a ser verificada, clasificada,

registrada y derivada.

e Durante la observacion directa, se logra visualizar que los armarios
donde se almacenan los documentos estan desordenados, tampoco existe
una clasificacion adecuada de los documentos a ello se atribuye parte de
las demoras.

e También las cajoneras contienen documentos no correspondientes al
area, y documentos en desuso que deberian ser clasificados y enviados al
area de archivo muerto.

o Los estantes y escritorios estan repletos de documentos, encontrandose
incluso carpetas con documentos en la parte superior externa de los
estantes y armarios.

o Ademas se observa materiales no acordes al uso en la oficina (botellas de
bebidas refrescantes, exceso de adornos, revistas, vasos y tazas de té,
etc).

e También se identificd materiales de oficina en exceso.

e También se encontrd una pc en desuso por falta de mantenimiento.

o Al realizar la visita en la oficina se logr6 visualizar y determinar

materiales innecesarios.

81



¢ Evidencias: (ver anexos)
Toda esta desorganizacion y desorden conlleva a pérdidas, traspapelacion

de documentos y, en general, demoras en el flujo de trabajo.

Reorganizacion y orden de STA y DEPINF

Armarios:

eDeben contener la documentacion mas antigua Yy ordenada
cronoldgicamente y clasificada por concepto; usando diferentes colores
de archivadores y carpetas; para cada concepto.

e La parte interior de cada division del armario debe estar rotulada con el
afio a la cual pertenece la documentacion puesta ahi, para tener facil
acceso a la misma.

o Colocar archivadores con mayor numero de documentos y mas pesados
en la parte inferior.

¢ Estos armarios estaran ubicados al fondo de la oficina (lejos), ya que se
usaran solo algunas veces y con menor frecuencia.

e Deben estar debidamente cerrados para mantener conservada la
documentacion.

o No se debera colocar carpetas con documentos en la parte superior de

los armarios

Estantes:

o Aqui debe archivarse la documentacion mas reciente, y de uso frecuente,
la cual estara ordenada cronoldgicamente y clasificada por concepto;
usando diferentes colores de archivadores y carpetas;, para cada
concepto; para facilitar la basqueda de algin documento requerido.

o La division de la parte externa del estante debe estar rotulada, indicando
la documentacion que contiene cada piso.

¢ Colocar archivadores con mayor nimero de documentos y mas pesados
en la parte inferior.

e Debe ubicarse seguidamente de los armarios, de modo que esté mas
cerca de la Asistente Administrativa, por lo que se usara con frecuencia
y facilitara la busqueda de cualquier documento; haciendo el flujo de
trabajo constante y eficiente.

o No se deberéa colocar carpetas con documentos en la parte superior de los

armarios; ni cualquier otro objeto.
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Figura 19. Imagen referencial organizacion de estantes. Tomada de Sagama.

Escritorios:

e Los cajones centrales de los escritorios tendran internamente un
organizador extensible, donde se ordenara los utiles de oficina usados
diariamente y muchas veces al dia (grapadora, sellos, perforador
lapiceros, lapiz, etc.) todo debidamente rotulado.

e Sobre la superficie del mismo debe estar la bandeja de documentos
recibidos con los cuales se trabaja diariamente, el ordenador, la
impresora pequefia y porta lapiceros.

¢ Y debe ser ordenado después de cada jornada de trabajo.

e La organizacion del cajon sera similar a la que se muestra en la figura

modelo y la parte exterior estara libre de objetos

s

Figura 20. Imagen referencial de organizadores extensibles. Tomada de papeleria top

Cajoneras:
o Deben contener carpetas de documentos de uso diario y recientemente

recibidos; clasificadas cronolégicamente y por concepto del que trata el
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documento, por prioridad urgente y muy urgente debidamente
etiquetadas.

e También debe contener documentos de uso comun Jefe y Asistente
Administrativa.

o Cada cajon debe estar rotulado en la parte exterior.

e Debe ubicarse cerca del area de trabajo, ya que se usara con mayor
frecuencia.

e La documentacion debe estar organizada en carpetas como muestra la

figura.

Figura 21. Imagen referencial de orden de cajoneras. Tomada de Sagama.

Después de haber reorganizado, ordenado y limpiado las &reas de trabajo
mediante la aplicacion de la metodologia 5 S, ya se debe tener un flujo de
trabajo continuo, las solicitudes de requerimientos ya no deberian sufrir
demoras y deberian verificarse, clasificarse, registrarse y derivarse lo mas
pronto posible al siguiente &rea para que sigan su curso y pueda ser

atendido el requerimiento.

Tabla 27.
Comparacion de indicadores antes y después de la reorganizacion y orden.
i o o Estado
Item Descripcion del indicador
Actual | Propuesto
1 N.° de armarios y estantes, con

documentacion clasificada, 1 Todos
organizada y ordenada correctamente.

Cajoneras con documentacion
clasificada y ordenada por prioridad No Si
urgente y muy urgente
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N.° de armarios, estantes con
3 documentos en la parte superior. Todos Ninguno

Rotulacion correcta de archivadores,
4 carpetas, armarios, estantes y otros. Algunos Todos

Distribucién  adecuada de los

5 archivadores, carpetas, cajas con | Algunos Todos
documentos teniendo en cuenta su
peso.

6 Ubicacion adecuada de estantes, | Algunos Todos

armarios, cajoneras y otros.

7 Escritorios cuentan con organizador No Si
extensible interno, para Utiles de uso
diario.

8 Bandeja de documentos recibidos No Si

rotulada segun la prioridad del
documento: Urgente - muy urgente.

La mejora contribuird a:

- Reducir el tiempo de verificacion, clasificacion y registro de las
solicitudes de mantenimiento.

- Reducir los errores de derivacion de solicitudes.

- Eliminacion de traspapelacion y pérdidas de documentos.

- Reducir tiempo de busqueda de un documento en general.

- Eliminar movimientos innecesarios de las solicitudes.

- Mejorar la eficiencia en la administracion de la documentacion.

- Mejorar el flujo de trabajo haciéndolo mas claro y limpio mediante la
gestion visual.

- 'Y, en general, ofrecera seguridad y mejores condiciones de trabajo.

4.1.3.2 Mejora N.° 2: Programa de capacitaciones para el personal
administrativo STA y mesa de partes de DEPINF y acceso al
Sistema Integrado de Gestion Expedientes (SIGE) al personal de la

Seccion de Obras y Servicios (SOS).
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v" Diagnostico actual:

Actualmente, en las oficinas de STA y mesa de partes de DEPINF, se han

identificado los siguientes problemas:

o El personal administrativo tiene deficientes conocimientos del uso
adecuado del Sistema Integrado de Gestion de Expedientes (SIGE)

¢ Se tarda demasiado tiempo en derivar las solicitudes de mantenimiento a
la Seccién de Obras y Servicios (SOS), debido a que el personal
administrativo deja en espera los documentos recepcionados, esperando
se acumulen varios y a su vez estar realizando otras actividades ajenas a
sus funciones; y, por ello muchas veces los documentos se traspapelan o
se extravian.

eErrores en la derivacién de las solicitudes de requerimientos de
mantenimiento a las areas correspondientes.

¢ El personal de la Seccion de Obras y Servicios (SOS) no tiene acceso al
Sistema Integrado de Gestion de Expedientes (SIGE).
Todo esto trae como consecuencias, demoras en la recepcion, registro,
clasificacién, procesamiento, distribucion y archivo de las solicitudes de
requerimientos de mantenimiento a la Seccion de Obras y Servicios
(SOS).
Lo cual se debe a las siguientes causas:

o No se capacité adecuadamente al personal, respecto al uso del Sistema
Integrado de Gestion de Expedientes (SIGE),

¢ Desconocimiento del manual de documentacion de la institucion.

o Desconocimiento de la Ley del Proceso Administrativo General.

¢ Deficientes conocimientos basicos de mantenimiento de infraestructura.

v Justificacion
El personal administrativo a cargo de la gestion y administracion
documentaria en estas areas cumplen un rol importante, por las diferentes
funciones gque desempefia, las cuales influyen en el cumplimiento de los
objetivos de la institucion; por ello, es necesario que se capaciten
constantemente.
Ventajas de conocer el sistema SIGE:
o Simplificar y automatizar los procesos de gestion de expedientes.
e Simplifica la busqueda de documentos.

e Permite que la institucion funcione de manera coordinada y eficiente.
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o Aumentar la seguridad evitando perdida de los documentos.

e Garantizar la conservacion de los registros a lo largo del tiempo.

¢ Reduce el tiempo en las tareas, por ende se produce un ahorro de los
costos y mejora el flujo de trabajo.

e Aumenta el espacio fisico disponible ya que se crea un archivo digital.

Obijetivos

La capacitacion tiene como objetivo principal: Fortalecer y mejorar el

desempefio del personal para la ejecucion correcta y eficiente de sus

funciones en su &rea de trabajo, evitando demoras, errores y tiempos

improductivos; contribuyendo. Asi. a:

e Optimizar el tiempo de atencion de los informes técnicos de
mantenimiento de infraestructura.

e Mejorar el nivel de eficiencia y la eficacia, y por ende aumentar la
productividad.

Recursos humanos y materiales:

Humanos:

Participantes, facilitadores y expositores especializados en la materia.
Materiales:

e Infraestructura. Sala de reuniones de la DIVINFRA.

» Mobiliario, equipo multimedia y otros.

e Documentos técnicos.

Programa de capacitaciones

En la tabla adjunta, se detalla los temas a capacitar.

87



Tabla 28.

Programa de capacitaciones

Programa de Capacitaciones

. Duracién
Actividad Tema Responsable
(horas)
S;st:g::m;r;t(eglrgdél de gestion de Direccion de tecnologia de la
Seminario -Taller P ) 16 informacion y comunicacion
- Normativa (DIVINFRA)
- Manual de usuario.
N Manual de documentaciéon de la
Seminario S 8 - —
institucion. Oficial con experiencia en
estion y administracion de
Ley N° 27444 (Ley del gocumeﬁtacién
Seminario Procedimiento Administrativo 6
General)
. Conocimientos técnicos basicos de - .
Conferencia . . 16 Comité capacitador de (SOS)
mantenimiento infraestructura.

v" Control y evaluacion del programa de capacitaciones

Para que las capacitaciones puedan ser aprovechadas y aplicadas por el

personal en el puesto laboral, seran controladas y evaluadas por el comité

capacitador conjuntamente con el jefe directo del area. Para ello, se ha

elegido el método de evaluacién mas eficaz; mediante el modelo de

evaluacion la taxonomia Kirkpatrick, el cual permite controlar, evaluar y

medir programas de formacion y capacitacion. Esta taxonomia permite

evaluar cuatro niveles (35):

e Reaccion: Mide la satisfaccion de los que reciben la accién
capacitacion.

¢ Aprendizaje: Dirigido a la obtencion de habilidades y conocimientos.

e Comportamiento: Aplicacion de los conocimientos adquiridos en
puesto laboral.

e Resultados: Hace referencia a la obtencion de resultados a nivel

indicadores econémicos, financieros, de calidad, productivos u otros.

de

Su

de
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Tabla 29.

Como controlar y evaluar de las capacitaciones.

Nivel a Instrumento o . .
. Indicadores a medir

evaluar herramienta

v' Satisfaccidn con el programa y el

capacitador
v Nivel de interés individual del
e Encuestas Capacitado

Reaccion » Cuestionarios de v Desempefio y compromiso en

retroalimentacion

relacion a la capacitacion
v' Disponibilidad para la realizacion

de las actividades practicas

Aprendizaje

o Cuestionarios

e Pruebas escritas

e Guia de observacion
directa de evaluacion del
desempefio laboral
(antes y después)

v Resultados académicos y practicos
(antes, durante y después de la
capacitacion).

v Desempefio laboral (antes y

después de ser capacitado).

Comportamien
to

« Entrevistas al jefe directo.
o Evaluacion del
desempefio

v Clima laboral.

v'Incremento de la iniciativa, toma
de decisiones y solucion de
problemas

v Trabajo en equipo.

v Desempefio laboral.

Resultados

e Entrevistas

e Cuestionarios

e Grupos de discusion

» Observacion directa a los
capacitados para evaluar
desempefio laboral

v' Eficienciay eficacia laboral
v Aumento de la Productividad
v/ Cumplimiento de objetivos y
metas

v' Calidad de los Servicios

v Satisfaccion de los Clientes

v" Indicadores de mejora para el area de STA y DEPINF después de

realizado el programa de capacitaciones:




e Mejoraran las habilidades y los conocimientos del personal
administrativo.

e Disminucion del niUmero de errores, en la derivacion de las solicitudes de
requerimiento de mantenimiento.

o Se evitaran las demoras por desconocimientos del SIGE.

e Se evitara que los documentos se dejen en espera.

e Eficiente verificacion, clasificacion y derivacion de las solicitudes de
requerimiento.

o Mayor eficiencia en el desempefio de las funciones, mejorando la calidad
del trabajo.

e Ayudara al cumplimiento de los objetivos (se elaboraran mayor nimero
de informes)

¢ Mejorara la relacion jefe-subordinados.

¢ Incrementard la iniciativa, toma de decisiones y solucién de problemas

e En general se incrementard la productividad.

Presupuesto del programa de capacitaciones:

El costo estara cubierto mediante el presupuesto asignado a la
correspondiente Unidad Ejecutora a la que pertenece la Division de
Infraestructura (DIVINFRA).

4.1.3.3 Mejora N.° 3: Compra de equipos y herramientas necesarios para

Ilevar a cabo la visita técnica en las unidades y sub unidades a ser

inspeccionadas.

Segun el diagrama de flujo, analisis de los 5 por qué, e interrogatorio
sistematico; se identificaron demoras para la actividad visitas técnicas,
debido a la falta de herramientas y equipos de medicidn; por ello, se ha
optado por mejorar esta actividad proponiendo la compra de los mismos.
En la actualidad, esta actividad se lleva a cabo sin equipos, usando el
criterio empirico o con equipos propios de cada profesional que de buena
fe se ofrece dar prestado, con la finalidad de facilitar su trabajo y hacerlo

mas rapido.
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v' Herramientas y equipos de medicion.
A continuacion, se detalla las herramientas y equipos de medicion a

comprar, los cuales permitiran optimizar los tiempos de la actividad

visitas técnicas.

Tabla 30.

Herramientas y equipos de medicion

Herramientas y equipos de medicién

Especialidad

Herramienta /Equipo

Utilidad

Ing. Sanitaria

Balde de prueba
hidrostatica

Prueba de hermeticidad en
instalaciones sanitarias.

Ing. Eléctrica

Telurémetro digital BT
19.99 Ohm, 199.9 Ohm,
1999 Ohm 12mA

Medicion de resistencia de pozo a
tierra en instalaciones.

Pinza amperimétrica

Medicion de pardmetros
eléctricos corriente de fuga y
carga.

Multimetro digital BT 0.1/
1200 V - 0.01/100 A CC-
CA incluye pinza amp.

Medicion de tension y parametros
de resistencia eléctrica.

Wincha pasacable

Traslado de cables en tuberias de
luz.

Mandmetro de presion

Medicidn de presiones de tuberias
de fluidos en instalaciones

Termometro digital

Medicion de temperaturas para

Arquitectura

Ing. L .
R disefio de salas con aire
Mecanica .
acondicionado.
Tehrmohigometro Medicion de humedad en disefio
de salones especializados.
Medidor laser de distancia | Medicidn de distancia en
<a50m instalaciones
Medidor de distancia- Medicion de distancias grandes a
Ing. Civily | Rueda>a50m nivel de terreno.

Microémetro 0.5 mm

Medicidn de espesores de
materiales

Tablero de apuntes

Tomar nota de la informacién
recopilada.

Camara fotogréafica

Registro evidencias del estado del
inmueble.

v' Presupuesto
El presupuesto estimado de la compra asciende a los 8327.00 nuevos
soles, por tal motivo el proceso de compra se llevara a cabo mediante lo

establecido en la DIRECTIVA N.° 04-08-2019-COMGEN-
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PNP/SECEJE-DIRADM-B; la cual establece que las contrataciones de
bienes y servicios cuyos montos sean iguales o inferiores a ocho (08)
Unidades Impositivas Tributarias (UIT), se realizaran mediante esta

directiva.

v' Contribucién a la disminucién del tiempo

e Con esta compra, se estima que el porcentaje elevado de suplementos

por carencia de herramientas y equipos se estaria eliminando.

4.1.4 Beneficios de la propuesta de mejora.
e Optimizacion del tiempo en el proceso

e Beneficios econémicos por optimizacién del tiempo

4.1.4.1 Optimizacion del tiempo en el proceso.
Al implementar las mejoras propuestas en las areas correspondientes, se
eliminard el gran porcentaje de suplementos (demoras evitables)

ocasionadas por las causas identificadas en el diagndstico del proceso.

v Tiempo propuesto:
Si se recalcula el tiempo eliminando los suplementos de demoras
evitables, para las areas de STA, DEPINF y SOS, los resultados serian
los siguientes:

- Area: Secretaria Técnica Administrativa

Las mejoras propuestas eliminarian los suplementos correspondientes a
demoras evitables; es asi que se consideraria como suplementos solo un
13 % (suplementos constantes y demoras inevitables) con el cual
tendriamos un tiempo estandar propuesto de 102.4 minutos.
Véase la tabla 31.

- Area: Mesa de Partes del Departamento de Infraestructura
Al igual que el caso anterior, las mejoras eliminarian los suplementos
por demoras evitables y se consideraria un 9 % de suplementos
constantes. Con el cual tendriamos un tiempo estdndar propuesto de
108.00 minutos
Véase la tabla 32
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Tabla 31.

Tiempo estandar propuesto del area de STA.

Resumen del muestreo del trabajo y Célculo del Tiempo Estandar

Area: Secretaria Técnica Administrativa

Personas observadas: 01

[Tiempo observado :

2880 min. [NC:95% 385
Actividades productivas Actividades improductivas
Suplementos constantes Suplementos especiales
Necesidades personales Demora inevitable
Recepcion de solicitud  |Verificacion y Registro de la Derivacion de la Registro del Otros Inactivo Ir al bafio/ Fatiga béasica Almacenamiento del
de requerimiento de clasificacion de la |solicitud de solicitud informe técnico tomar agua informe por

mantenimiento

solicitud de
mantenimiento

requerimiento de
mantenimiento

a mesa de partes de
DEPINF.

de mantenimiento

indisponibilidad de
currier

Total de ocurrencias (ni) 24 21 18 18 37 111 18 20 14 14
% de todo el estudio 5% 4% 4%
% Productivo/ improductivo 13%

Total de calificaciones 2385 1703 1560 1800 3451

Promedio de calificaciones (R) 99.38 81.10 86.67 100.00 93.27

Tiempo

Tiempo Observado (min.) 19.9 175 15.0 15.0 30.8

Tiempo Normal (min.) 19.8 14.2 13.0 15.0 28.7

Tiempo Estandar (min.) 102.4
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Tabla 32.

Tiempo estandar propuesto del area de mesa de partes del DEPINF

Resumen del muestreo del trabajo y calculo del tiempo estandar

Area: Mesa de partes del DEPINF |Personas observadas: 01 |Tiempo observado : 2400 min. NC:95% |e: 5% |Total de obaservaciones :336
Actividades productivas Actividades improductivas
Suplementos constantes
Necesidades personales
Recepcion de Verificacion y Registro de la Derivacion de la |Registro del Otros Inactivo Ir al bafio/ |Fatiga basica
solicitud de clasificacion de la  |solicitud de solicitud a jefe de |informe tomar agua
requerimiento de  [solicitud de requerimiento de SOS técnico de
mantenimiento mantenimiento mantenimiento mantenimiento
Total de ocurrencias (ni) 27 18 27 24 37 86 20 18 14
% de todo el estudio 5% 4%
% Productivo/ improductivo 9%
Total de calificaciones 2675 1650 2453 2100 3610 7660
Promedio de calificaciones (R) 99.07 91.67 90.85 87.50 97.57 | 89.07
Tiempo
Tiempo Observado (min.) 21.4 14.3 21.4 19.0 29.4
Tiempo Normal (min.) 21.2 13.1 19.5 16.7 28.7 99.1
Tiempo Estandar (min.) 108.0
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- Area: Seccion de Obras y Servicios
La mejora propuesta para esta area eliminaria el suplemento demoras
evitables (carencia de equipos y herramientas), por lo que, el nuevo
tiempo seria calculado con un porcentaje menor de suplementos.
Profesional: Ingeniero civil
Los nuevos suplementos considerados seran del 10 % (suplementos
constantes y demoras inevitables), obteniendo asi un tiempo estandar
propuesto de 281.5 minutos.
Véase la tabla 33.

Profesional: Ingeniero Electricista

Los nuevos suplementos considerados seran del 9 % (suplementos
constantes y demoras inevitables), obteniendo asi un tiempo estandar
propuesto de 283.2 minutos.

Véase la tabla 34.

Profesional: Ingeniero Sanitario

Los suplementos considerados seran del 11 % (suplementos constantes
y demoras inevitables) obteniendo asi un tiempo estandar propuesto de
274 minutos.

Véase la tabla 35.

Profesional: Asistente — Cadista

Los nuevos suplementos considerados serdn del 10 % (suplementos
constantes) obteniendo asi un tiempo estandar de 234.8 minutos.
Véase la tabla 36.
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Tabla 33.

Tiempo estandar propuesto, area de SOS (Profesional, Ingeniero civil)

Resumen del muestreo del trabajo y calculo del tiempo estandar

Area: Seccion de Obras y Servicios (SOS) [ Personas observadas: 01 [Tiempo observado : 2880 min. [NC:95% [e: 5%  [Total de obaservaciones : 300
Actividades productivas Actividades improductivas
Suplementos constantes Suplementos especiales
Necesidades personales Demoras evitables Demoras inevitables
Revision del Planificacion de la [Levantamiento de |Procesamiento de la Derivacion de Correccion de Otros Inactivo | Ir al bafio/ |Fatiga bésica Indisponibilidad de la|Indisponibilidad Urgencias y obedecer
contenido de la visita técnicade  |informacion in informacion y informe técnico informe técnico tomar agua movilidad de las instalaciones.| a ordenes
solicitud de requerimiento de |situ - visita técnica|elaboracion del informe | terminado a superiores.(otras
requerimiento de  [mantenimiento técnico. jefatura DEPINF. actividades)
mantenimiento
Total de ocurrencias (ni) 11 49 55 77 7 34 0 1 16 11 1 1 3
% de todo el estudio 5% 4% 0% 0% 1%
% Productivo/ improductivo 10%
Total de calificaciones 1,120.00 4,962.00 5,446.00 8,259.00 700.00 3,505.00
Promedio de calificaciones (R) 101.82 101.27 99.02 107.26 100.00 103.09
Tiempo:
Tiempo Observado (min.) 11.7 52.3 58.7 82.1 7.5 36.3
Tiempo Normal (min.) 11.9 52.9 58.1 88.1 7.5 37.4
Tiempo Estandar (min.) 281.5
Tabla 34.
Tiempo estandar propuesto del area de SOS (Profesional, Ingeniero Electricista)
Resumen del muestreo del trabajo y célculo del tiempo estandar
Area:_Seccion de Obras y Servicios (SOS) | Personas observadas: 01 |Tiemp0 observado : 2880 min. |NC:95% e: 5% |Total de obaservaciones : 300
Actividades productivas Actividades improductivas
Suplementos constantes Suplementos especiales
Necesidades personales Demoras evitables Demoras inevitables
Revision del Planificacion de la |Levantamiento de  [Procesamiento de la Derivacion de Correccion de |Otros Inactivo | Ir al bafio/  |Fatiga basica |Indisponibilidad de la  |Indisponibilidad Urgencias y obedecer
contenido de la  |visita técnicade  |informacion in situ - [informacion y elaboracién |informe técnico informe técnico tomar agua movilidad de las instalaciones. | a ordenes
solicitud de requerimiento de |visita técnica del informe técnico. terminado a jefatura superiores.(otras
requerimiento de |mantenimiento DEPINF. actividades)
mantenimiento
Total de ocurrencias (ni) 10 39 59 97 9 23 5 1 14 9 0 1 3
% de todo el estudio 5% 3% 0% 0% 1%
% Productivo/ improductivo 9%
Total de calificaciones 1,010.00 3,921.00 5,860.00 10,270.00 926.00 2,370.00
Promedio de calificaciones (R) 101.00 100.54 99.32 105.88 102.89 103.04
Tiempo:
Tiempo Observado (min.) 10.7 41.6 62.9 103.5 9.6 24.5
Tiempo Normal (min.) 10.8] 41.8 62.5] 109.5 9.9 25.3
Tiempo Estandar (min.) 283.2
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Tabla 35.

Tiempo estandar propuesto, area de SOS (Profesional, Ingeniero Sanitario)

Resumen del muestreo del trabajo y célculo del tiempo estandar

Area:_Seccion de Obras y Servicios (SOS) Personas observadas: 01 |Tiempo observado : 2880 min. |NC:95% e: 5% |Total de obaservaciones : 300
Actividades productivas Actividades improductivas
Suplementos constantes Suplementos especiales
Necesidades personales Demoras evitables Demoras inevitables
Revision del Planificacién de la Levantamiento de  |Procesamiento de la Derivacion de Correccion de informe |Otros Inactivo | Ir al bafio/ Fatiga bésica |Indisponibilidad de la  |Indisponibilidad Urgencias y obedecer
contenido de la visita técnica de informacion in situ - |informacién y elaboracién |informe técnico técnico tomar agua movilidad de las instalaciones. | a ordenes superiores.(otras
solicitud de requerimiento de visita técnica del informe técnico. terminado a jefatura actividades)
requerimiento de mantenimiento DEPINF.
mantenimiento
Total de ocurrencias (ni) 7 32 56 98 14 19 7| 1] 17 8 0| 1] 6
% de todo el estudio 6% 3% 0% 0% 2%
% Productivo/ improductivo 11%
Total de calificaciones 700.00 3,207.00 5,566.00 10,300.00 1,400.00 1,973.00
Promedio de calificaciones (R) 100.00 100.22 99.39 105.10 100.00 103.84
Tiempo
Tiempo Observado (min.) 7.5] 34.1] 59.7 104.5 14.9 20.3
Tiempo Normal (min.) 7.5] 34.2] 59.4 109.9 14.9 21.0]
Tiempo Estandar (min.) 274.0
Tabla 36.
Tiempo estandar propuesto, area de SOS (Profesional, Cadista)
Resumen del muestreo del trabajo y célculo del tiempo estandar
Area: Seccion de Obras y Servicios (SOS) I Personas observadas: 01 [Tiempo observado : 2880 min. [NC:95%  [e: 5% [Total de obaservaciones : 297
Actividades productivas Actividades improductivas
Suplementos constantes Suplementos especiales
Necesidades personales Demoras evitables Demoras invitables
Revision del Planificacion de la  [Levantamiento de |Procesamiento de la Derivacion de Correccion de Otros Inactivo | Ir al bafio/ Fatiga béasica Indisponibilidad de la|Indisponibilidad Urgencias y obedecer
contenido de la visita técnica de informacion in informacion y informe técnico  [informe técnico tomar agua movilidad de las instalaciones.| a ordenes
solicitud de requerimiento de situ - visita técnica|elaboracion del informe | terminado a superiores.(otras
requerimiento de mantenimiento técnico. jefatura DEPINF. actividades)
mantenimiento
Total de ocurrencias (ni) 1 15 69 96 3 13 49 0 17 13 0 0
% de todo el estudio 6% 4%, 0% 0%, 0%,
% Productivo/ improductivo 10%
Total de calificaciones 100.00 1,500.00 6,848.00 9,830.00 201.00 1,335.00
Promedio de calificaciones (R) 100.00 100.00 99.25 102.40 67.00 102.69
Tiempo
Tiempo Observado 1.1 16.2 74.3 103.4 3.2 14.0
Tiempo Normal 1.1] 16.2 73.8 105.9] 2.2 14.4
Tiempo Estandar 234.8
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Tabla 37.

v Comparativo de tiempos actual y propuesto

Se visualiza que el tiempo optimizado es de 139. 45 minutos por informe el cual corresponde a un total de 2.32 horas.

Comparativo de optimizacion del tiempo actual y propuesto

Resumen comparativo de optimizacion del tiempo en el proceso

Personas observadas: 08 [ Tiempo observado : 21600 [min. NC:95% e: 5% [ N° Observaciones| 2551
Secretaria Técnica Mesa de partes Jefatura del Seccion de Jefatura de Tiempo Total Tiempo Total
; Administrativa del Departamento de  |Departamento de Obras y Servicios Secretaria por informe por informe
Area Infraestructura Infraestructura Técnica (minutos) (horas)
Administrativa
Profesionales Asist. Administrativa | Asist. Administrativa | Jefe de DEPINF [ Ing. Civil [ Ing. Electricista [ Ing. Sanitario| Asist. - Cadista Jefe STA
Tiempo Estandar
(Actual) 1232 127.9 135.6 312.2 309.2 301.2 249.8 838 1,642.9 27.38
Tiempo Estandar 102.37 108.03 135.63 281.51 283.19 274.05 234.83 83.80 1,503.4 25.06
(propuesto)
Tiempo 20.84 19.82 30.71 25.98 27.16 14.94 139.45 232
optimizado : : - . . . . - . _
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4.1.4.2 Beneficios econdmicos de la propuesta de mejora.

Para obtener el beneficio econdémico, se ha dado un valor de

hora/hombre al tiempo optimizado; obteniendo un total de 26238.55

nuevos soles anuales de ahorro.

Tabla 38.
Beneficios econdmicos de la propuesta de mejora
Beneficio econémico por optimzacién del tiempo, implementando la propuesta de mejora
P Produccin ;Jr;i[::;gado I;I)Etlir:]nﬁgado I;I)Et:ir?npigado I;I)(:ir?nﬁgado Valor de- |valor
Area Profesionales de informes . Hora/ Optimizado
(mes) por informe por mes por anual  [anual hombre | (anual)
(minutos) (minutos) (minutos) (horas)
Secretaria Técnica
Administrativa Asistente Administrativa 20.84 750.08 9,000.93 150.02 10.42 1,563.16
Mesa de partes
del DEPINF Asistente Administrativa 36 19.82 713.60 8,563.20 142.72 10.42 1,487.14
Ingeniero Civil 30.71 1,105.55 13,266.62 221.11 37.50 8,291.64
Seccion de Obras |Ingeniero Electricista 25.98 93531 | 11,223.71 187.06 35.42 6,625.73
y Servicios (SOS) |Ingeniero Sanitario 27.16 977.69 11,732.24 195.54 35.42 6,925.93
Asistente - Cadista 14.94 537.98 6,455.76 107.60 12.5 1,344.95
Total S/ 26,238.55

4.1.5 Analisis de costo - beneficio de la propuesta de mejora..

v'Evaluacion econémica

Para realizar la evaluacion econdémica de la propuesta de mejora, se detallaran

primeramente los costos para implementar la propuesta. Luego se proyectara en

un periodo de tiempo los ahorros a obtener producto de la mejora. Por Gltimo,

se realizara la evaluacion del valor actual neto (VAN) y de la tasa interna de

retorno (TIR) y el B/C; lo cual nos proporcionara indicadores cuantitativos para

establecer la viabilidad del proyecto.

v'Identificacion de los costos de inversién de las mejoras propuestas
Tabla 39.

Costos de la mejora N.° 1

Costo de reorganizacén y orden mediante la aplicacion de la metodologia 5s

. Costo unitario |  Costo total

Etapa Concepto Horas [ Cantidad (1) sl
Asesorar Capacitar 4 5 1100.00 5500.00
Dltag(;jnostltco IdEI Eliminar lo innecesario (seiro)
estado actua 48 2 13.00 1248.00
Reorganizacion y |Aplicacion de 5s (seiton, seiso,
orden seiketsu) 64 2 13.00 1664.00
Materiales para la , .
organizacién de la Otros ( rotulos , etiquetas, etc) 300.00
oficina Organizadores de escritorio 3 150.00 450.00
Seguimiento y - .
mejora de las5s | ocouimientoy mejora de las 5s 72 1 13.00 936,00

TOTAL S/ 10,098.00
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Tabla 40.

Costos de la mejora N.° 2

Programa de Capacitaciones
Actividad Tema Duracion Costo (S/.)
(horas)
Sistema integrado de gestion de expedientes (SIGE):
Seminario -Taller . 16 1280.00
- Normativa
- Manual de usuario.
Seminario Manual de documentacion de la institucion. 8 300.00
Seminario Ley del Procedimiento Administrativo General (Ley N° 6 1000.00
27444)
Conferencia ponocnmlentos técnicos basicos de mantenimiento 16 2500.00
infraestructura.
Otros gastos generales -- 1000.00
Total S/ 6,080.00
Tabla 41.
Costos de la mejora N.° 3
Costo de herramientas y equipos de medicion
item Descripcion Cantidad Costo (s/.)
1 |Medidor de distancia laser <a 50 m 1 650.00
2 |Rueda medidora de distancia > a 50 m (odometro) 1 150.00
3 Telurémetro digital BT 19.99 Ohm, 199.9 Ohm, 1999 Ohm 1 345000
12mA
4 !\/Iultlmet_ro digital BT 0.1/1200 V —0.01/100 A CC- CA 1 242000
incluye pinza amp.
5 | Wincha pasacable 15 m 1 60.00
6 | Balde de prueba hidrostatica 1 450.00
7 |Tablero de apuntes 5 60.00
8 [Micrémetro 0.5 mm 1 87.00
9 |Céamara fotogréafica 1 1000.00
Total S/ 8,327.00

v'Proyeccion de los ahorros
Véase la tabla 42.
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Tabla 42.

Flujo de caja econdmico de la propuesta de mejora

FLUJO ECONOMICO DE LA PROPUESTA DE MEJORA
ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5

INGRESOS (sin inflacién)
Ingresos por optimizacion del tiempo (ahorro de horas) 26238.55 26238.55 26238.55 26238.55 26238.55
Inflacion (%) 2.6 % 2.6 % 2.6 % 2.6 % 2.6 %
Factor por inflacion 1.026 1.053 1.080 1.108 1.137
INGRESOS 26920.75466 27620.69428 28338.83234 29075.64198 29831.60867
Inflacion (%) 2.6 % 2.6 % 2.6 % 2.6 % 2.6 %
EGRESOS
INVERSION 16598.628 17030.19233 17472.97733 17927.27474 18393.38388
Reorganizacion y orden (5s) 10098.00 10098.00 10098.00 10098.00 10098.00 10098.00
Asesoria 5500
Diagnéstico del estado actual 1248
Reorganizacion y orden 1664
Materiales para la organizacion de la oficina 750
Seguimiento y mejora de las 5s 936
Compra de equipos y herramientas. 8327.00
Medidor de distancia laser < a 50 m 650.00
Rueda medidora de distancia > a 50 m (odémetro) 150.00
Telurémetro digital BT 19.99 Ohm, 199.9 Ohm, 1999 Ohm 12mA 3450.00
Multimetro digital BT 0.1/ 1200 V — 0.01/100 A CC- CA incluye pinza 2420.00
amp.

Wincha pasacable 15 m 60.00

Balde de prueba hidrostatica 450.00
Tablero de apuntes 60.00
Micrémetro 0.5 mm 87.00
Céamara fotografica 1000.00
Capacitacion al personal administrativo 6080.00 6080.00 6080.00 6080.00 6080.00 6080.00
Sistema integrado de gestion de expedientes (SIGE):

- Normativa 1280.00

- Manual de usuario.
Manual de documentacion de la institucion. 300.00
Ley del Procedimiento Administrativo General (Ley N° 27444 ) 1000.00
Conocimientos técnicos basicos de mantenimiento infraestructura. 2500.00
Otros gastos generales 1000.00

Flujo de caja econémico S/ -24,505.00 | S/ 10,322.13|S/ 10,590.50 | S/ 10,865.86 | S/ 11,148.37 | S/ 11,438.22

Nota: Para el célculo del flujo de caja se ha considerado el factor inflacion, segun reportes del BCR para el afio 2023.

101



Tabla 43.

Resumen del analisis del beneficio

ANO 0 ANO 1 ANO 2 ANO 3 ANO 4 ANO 5
INGRESOS
Ingresos por optimizacion de tiempo (ahorro de horas) 26920.75466 27620.69428 28338.83234| 29075.64198| 29831.60867
EGRESOS
INVERSION 24505 16178| 17030.19233 17472.97733| 17927.27474] 18393.38388
Reorganizacion y orden (5s) 10098.00 10098.00 10098.00 10098.00 10098.00 10098.00
Compra de equipos y herramientas. 8327.00 - - - - -
Capacitacion al personal administrativo 6080.00 6080.00 6080.00 6080.00 6080.00 6080.00
Flujo de efectivo S/ -24505.00 S/ 10,742.75|S/ 10,590.50 | S/ 10,865.86 [ S/ 11,148.37 | S/ 11,438.22
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v'Evaluacion de indicadores:
Para la evaluacion de los indicadores, se requiere de la tasa Tasa Social de
Descuento, la cual representa el costo de oportunidad en que incurre el pais
cuando utiliza recursos para financiar sus proyectos. Estos recursos provienen
de las siguientes fuentes: menor consumo (mayor ahorro), menor inversién
privada y del sector externo (préstamos internacionales).
Por lo tanto, la TSD, depende de la preferencia intertemporal del consumo, de
la rentabilidad marginal de la inversion y de la tasa de interés de los créditos
externos (36).
En ese sentido, Ministerio de Economia y Finanzas del Per(, en la
DIRECTIVA N.° 001-2019-EF/63.01 - ANEXO N.° 11: PARAMETROS DE
EVALUACION SOCIAL, actualizado el 27/03/2024; consideré y establecié
como Tasa Social de Descuento General 8,0% para proyectos de inversion
publica, hasta 15 afios; la misma que se utilizard en este estudio, para
determinar la viabilidad del proyecto de mejora.
Esta tasa fue estimada por, Seminario el afio 2017 para proyectos de inversion
publica; la ultima actualizacién de la Tasa Social de Descuento, la determiné
mediante el método propuesto por Harberger, consider6 que fue el método mas
apropiado para un pais como Per(. Producto de este estudio, obtuvo como
resultado una TSD de 8,0 %. Considerando los siguientes pardmetros que

intervienen en la formula (37).

TSD = Br + 6m + (1 — 8 — B)CMg,

Donde:
6 Es la fraccion de fondos que se obtiene a expensas de la inversién privada
B La fraccion que se obtiene gracias a un aumento en el ahorro
1 — 6 — B la fraccion de la inversion que se obtiene mediante un aumento de la
deuda externa
(r) promedio de la productividad marginal del capital
(r) tasa de preferencia por el tiempo

(CM gx) costo marginal del endeudamiento externo (37)
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4.2

Tabla 44.

Evaluacién de indicadores

VAN, TIRy B/C
VAN S/ 19,126.36
TIR 34%
B/C 1.20

Los indicadores muestran que la propuesta es viable, ya que tiene un VAN de
S/ 19, 126.36; el cual es la ganancia anual que genera dicha inversion, asi
mismo, la TIR es mayor a la tasa social de descuento, siendo esta 34 %
rentabilidad promedio porcentual que generara esta inversion anual; teniendo
un B/C de 1.20.

Discusion de resultados

Como primer objetivo especifico, se considerd determinar el diagndstico actual del
proceso de elaboracion y envio de informes técnicos de mantenimiento de
infraestructura, de una institucion del estado. Sobre la base de ello, se aplicé el estudio
de métodos que, segln Kanawaty, en su texto “Introduccion al Estudio del Trabajo”
establece que algunos de los pasos para el estudio de metodos son identificar, registrar
y examinar (...) (6) haciendo uso de herramientas de analisis, como (Pareto, diagrama
de flujo, 5 por qués, interrogatorio sistematico, etc). En ese sentido, el diagndstico del
proceso actual, se realiz6 mediante la aplicacion del estudio de métodos. En los
resultados obtenidos, se identifico que uno de los factores que afectan al proceso al
proceso de elaboracion y envid de informes técnicos, es la deficiente capacitacion al
personal administrativo. Ademas, mediante el estudio de tiempos se calculd como
tiempo estandar actual para el proceso 1,642.9 minutos por cada informe.

Los resultados tienen similitud con Flores (2018), quien aplicé el estudio de métodos y
realizo el diagndstico del estado actual de los procesos en estudio, también calculo el
tiempos de espera de los pacientes y, en los resultados, identificd fallas en los métodos
actuales de ejecucidon de los procesos, también calcul6 los tiempos normales y estandar
de las operaciones que integran el servicio de urgencias y consulta externa. Siendo
estos 137,66 minutos y 155,55 minutos respectivamente para el proceso de consulta
externa, e igualmente 65,66 minutos y 74,41 minutos para el proceso de urgencias. Asi
mismo, Madrid (2021), manifiesta que mediante el uso de herramientas de ingenieria
industrial se identificaron las causas que generaban a los altos tiempos de atencion, en
el proceso de adquisiciones, siendo una las causas de la demoras la falta de

capacitacion al personal que interviene en el proceso de adquisiciones de compras de la
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institucion; también determind que el tiempo requerido para dar atencién a una
solicitud de compra era de 40 dias laborables; los cuales también son tiempos
excesivos. Los antecedentes y coincidencias con la presente investigacion, evidencian
que, los excesivos tiempos de atencion a las solicitudes de requerimiento, se encuentra
presente en las instituciones del estado, y los factores causantes casi siempre son los

mismos.

Como segundo objetivo especifico, se considerd mejorar las actividades ineficientes del
proceso, con el fin de contribuir a optimizar el tiempo de atencién. En ese sentido, la
aplicacion de la metodologia 5s, es considerada una alternativa de mejora en cualquier
area de trabajo. Por otro lado, Souza (2008) (como se citd en Cecefia y calder6n) (38)
afirma que, la capacitacion es una manera de proporcionar a los empleados las
habilidades necesarias para desempefiar su trabajo con mayor eficiencia.

Por ello, para las actividades ineficientes identificadas en esta investigacion, se ha
propuesto las siguientes mejoras: Reorganizar y ordenar los espacios que albergan
documentos en las oficinas STA y DEPINF mediante la aplicacion de la metodologia
5s; Realizar un programa de capacitaciones al personal de STA y DEPINF; Comprar
herramientas y equipos de medicion necesarios para llevar acabo la visita técnica en la
unidad o sub unidad a ser inspeccionada. Con la implementacion de estas mejoras, el
tiempo de atencidn se reduciria en un 8.45 % por informe.

Los resultados tienen similitud con Garcia (2018), quien identific6 como mejora
requerida Programa de capacitaciones al personal del area, de manera que cuando las
regulaciones o normativas cambien, el personal puede actualizar los procesos del area y
puedan reiniciar el ciclo, Madrid (2021) plante6 como mejora un Plan de
capacitaciones para el personal que interviene en el proceso. Asi mismo, Sandoval
(2019) plantea como mejoras: capacitacién al personal y la implementacién de la
metodologia 5S para un mayor orden y control en el departamento. Finalmente, Flores
(2018), en su investigacion, disefi6 como estrategia de mejora correctiva y preventiva,
la aplicacién de la metodologia 5s, mencionando que permitird, optimizar el tiempo e
incrementar la productividad y prestar un servicio de calidad.

En cuanto a la reduccion del tiempo, Garcia (2018) concluyé en su investigacion, que
redujo el tiempo de elaboracion de una licitacion al 50 %, permitiendo ahorrar h/h en
dicha area. Madrid (2021) también concluyo que logro reducir el tiempo de atencién a
las solicitudes de compra en un 62,5% para los procedimientos de infima cuantia, en un
50 % para los procedimientos de catalogo electrénico y en un 45 % para los
procedimientos de Subasta inversa electronica, régimen especial, licitacién, cotizacion

y menor cuantia. Asi mismo, Rivera Ramos (2022) redujo el tiempo de preparacién de
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expedientes en un 25 %, el de recopilacion de informacion en un 31 % y la cantidad de
errores hallados por expediente fue de 32 %.

Los antecedentes y coincidencias con la presente investigacion evidencian que las
capacitaciones son muy importantes dentro de cualquier organizacion e institucion,
puesto que los beneficios son innumerables; y la 5s puede ser aplicada a cualquier tipo

de organizacion sin importar el rubro y contribuye a la reduccion del tiempo.

Como ultimo objetivo especifico, se considerd determinar si determinar si la propuesta
de mejora es econdmicamente viable. Sobre la base del analisis del flujo de caja
econdmico se tienen los siguientes resultados: VAN de S/ 19,126.36 y una TIR 34 %,
y B/C 1.20, lo cual indica que la propuesta es viable ya que tiene una TIR superior a la
tasa de descuento para proyectos de inversion publica.

Los resultados tienen similitud con Madrid (2021) que, segin su evaluacion
econdmica de las propuestas planteadas, concluye que el proyecto es viable con un de
VAN de $1, 259,995.66 ddlares y un costo/beneficio (4,54).

El antecedente evidencia que si las propuestas son bien disefiadas, son econémicamente

viables.
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CONCLUSIONES

Se determiné el diagnostico actual del proceso, mediante el uso de herramientas de
registro y andlisis, y un estudio de tiempos al proceso actual, identificAndose dos
actividades ineficientes durante el desarrollo del proceso, las cuales son: Recepcion de la
solicitud de requerimiento y Visitas técnicas en las unidades inspeccionadas. En estas
actividades, existen tiempos muertos que ocasionan un gran nimero de demoras, debido
a factores como desorganizaciéon y desorden, carencia de recursos nhecesarios
(herramientas y equipos de medicion) y la deficiente capacitacion al personal que
administra la documentacion. El estudio de tiempos determind que el tiempo actual por

informe elaborado y enviado es de 1,642.9 minutos.

Se han propuesto mejoras a las actividades ineficientes identificadas en el desarrollo del
proceso, siendo estas: Reorganizacion y orden mediante la aplicacion de la metodologia
5s, un programa de capacitaciones para el personal administrativo de la Secretaria
Técnica Administrativa ( STA) y la Mesa de Partes del Departamento de Infraestructura
(DEPINF), éareas donde se lleva a cabo la actividad recepcién de solicitudes de
mantenimiento y compra de equipos de medicion y herramientas para las visitas técnicas
en las unidades y subunidades inspeccionadas. Estas mejoras contribuiran a optimizar el
tiempo de atencién, y se estima que el nuevo tiempo de elaboracién y envio de cada
informe seria de 1,503.4 minutos (optimizandose 139.5 minutos por informe,

equivalente a un 8.45 %).

Se determind, mediante el andlisis del flujo de caja econdémico, que la propuesta de
mejora es econdmicamente viable, ya que al evaluar los resultados las cifras de los
indicadores establecidos para determinar la viabilidad de un proyecto, estos arrojan lo
siguiente: VAN de S/ 19,126.36 y una TIR 34 %, y B/C 1.20. Finalmente, se recomienda
implementar dicha propuesta en la institucion porque, ademas de optimizar el tiempo en
el proceso, contribuye a mejorar la eficiencia, la eficacia, la productividad y, en general,

optimizar los recursos del Estado.
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RECOMENDACIONES

La institucion debe optar por buscar estrategias de mejora continua e implementarlas en
todas sus areas, siendo estas poco costosas, pero se obtienen beneficios que superan los
costos. Esto permitird que la institucién logre un grado de eficiencia y eficacia mayor,
incrementando la productividad, brindando servicios de calidad y en un tiempo

oportuno, mejorando, asi, la satisfaccion de los usuarios.

La institucion debe brindar capacitaciones constantes a todo el personal, puesto que las
normas, leyes y regulaciones del Estado sufren cambios cada cierto tiempo. Mediante las
capacitaciones se consigue que el desempefio laboral sea mas éptimo y aporte valor a la

institucion.

La Divisién de Infraestructura debe implementar la metodologia 5s no solo en las areas
mencionadas en el estudio, sino también en las demas areas, de tal forma que permita
mantener un flujo de trabajo limpio y continuo, ya que los procesos se interrelacionan
unos con otros y, si un area se encuentra en desorganizacion y desorden, se empiezan a

producir demoras en el desarrollo de un proceso.

A toda la comunidad estudiantil, se le recomienda realizar investigaciones (propuestas de
mejoras) en instituciones publicas, con el fin de contribuir a mejorar su situacion, ya que,
en su gran mayoria, las instituciones del Estado tienen deficiencias en los procesos

administrativos, debido a que se le resta importancia al tema de mejora continua.
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ANEXOS
Anexo 1: Matriz de consistencia

Problema Objetivos Hipdtesis Variables Metodologia
Problema general Objetivo general Hipdtesis general Independiente Método : Deductivo
¢Cémo diseflar una propuesta de | Diseflar una propuesta de mejora, | La propuesta de mejora del proceso de | Aplicacion del | Nivel de alcance:
mejora, para optimizar el tiempo de | para optimizar el tiempo de | elaboracién y envio de Informes Técnicos | estudio de Descriptivo — explicativo
atencion de los informes técnicos de | atencion de los informes técnicos de | de Mantenimiento, en la Divisién de | métodos Disefio: No experimental
mantenimiento, en la Divisibn de | mantenimiento, en la Divisién de | Infraestructura de una Institucion del el — transversal
Infraestructura en una Institucion del | Infraestructura de una Institucién | Estado, optimizara el tiempo de atencidn. Dimensién:
Estado? del el Estado. Etapas y Poblacion y Muestra:
herramientas. El Proceso de:

Problemas especificos Objetivos especificos Hipétesis especificas Dependiente: “Elaboracioén y envio de
PE1: ;Cudl es el diagnéstico actual, del | OE1: Realizar el diagnéstico actual | Hy: El diagnostico actual del proceso de | Tiempo de Informe_s Técnicos de
proceso de elaboracion y envio de | del proceso de elaboracion y envio | elaboracion y envio de informes técnicos | atencion. _mantenlmlento de
informes técnicos de mantenimiento de | de informes técnicos de | de mantenimiento de infraestructura, infraestructura.
infraestructura? mantenimiento de infraestructura. evidenciara las actividades ineficientes, | Dimension: o

del proceso. Estudio de Técnicas: o
PE2: ;Como mejorar las actividades | OE2: Mejorar las actividades tiempos. - Observacion directa
ineficientes, del proceso de elaboracion | ineficientes  del  proceso  de | Hy:  Se mejoraran las  actividades - Entrevista
y envio de informes técnicos de | elaboracion y envio de informes | ineficientes del proceso de elaboracion y semiestructurada
mantenimiento de infraestructura, de tal | técnicos de mantenimiento, de tal | envio de informes  técnicos  de - Encuesta
manera que contribuyan a optimizar el | manera que contribuyan a optimizar | mantenimiento, y se contribuird a
tiempo de atencion? el tiempo de atencion. optimizar el tiempo de atencion de los Instrumentos:

informes técnicos de mantenimiento de - Ficha de observacion
PE3: (Es viable econdmicamente la | OE3: Determinar, si es viable | infraestructura. - Entre\./lsta.
propuesta de mejora del proceso de | econdémicamente la propuesta de - Cuestionario
elaboracién y envio de informes | mejora del proceso de elaboracién y | Hs. Si sera, viable econémicamente la - Formulario Qe registro
técnicos de  mantenimiento  de | envio de informes técnicos de | propuesta de mejora del proceso de de observaciones.
infraestructura? mantenimiento de infraestructura elaboracion y envio de informes técnicos,

generando  significativos  beneficios

econémicos.
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Anexo 2: Matriz de operacionalizacion de variables

Variable Definicion Deflnl-(:lon Dimension Sub - dimensién Indicadores: Tlpo de
conceptual operacional variable
X: Aplicacion del “Es el registro y examen critico | Consiste en registrar, analizar, Registrar: -N.° de solicitudes
estudio de sistematico de los modos de realizar | desarrollar e implantar nuevos -Situacion actual | recibidas e
métodos las actividades, con el fin de realizar | métodos, mediante herramientas del proceso informes emitidos | Cuantitativa
(Independiente) mejoras” (6). de registro y analisis (6). -Diagrama  de | -Factores que
Etapas y flujo influyen en el
herramientas proceso
-N.° de actividades
ineficientes

Analizar
-Diagrama de

Pareto.
-Interrogatorio

sistematico
-Los 5 por qué

-Causas de las
actividades
ineficientes

Cualitativa

Y: Tiempo de
atencioén
(Dependiente)

Es el tiempo que debe esperar un
usuario o cliente para ser atendido,
desde el momento que emite su
solicitud, hasta que obtiene respuesta

.

Consiste en medir, mediante un
estudio de tiempos; el tiempo que
debe esperar un cliente o usuario
para ser atendido.

Medicidn del
tiempo

Estudio de
tiempos:
(técnica
muestreo del
trabajo)

-Tiempo estandar
(actual)

-Tiempo estandar
(propuesto)

Cuantitativa
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Anexo 3: Ficha de observacion (validada)

FICHA DE OBSERVACION DIRECTA

Identificar las dificultades que se presentan durante el desarrollo del proceso de

“Elaboraciéon y envio de informes técnicos de mantenimiento de
Objetivo infraestructura”.
Nombre de la
institucion B
Actividad Administrativas
Areca de
inspeccion Divisién de Infraestructura (DIVINFRA)
Categoria Aspecto observado Si | No | Regular
Existe supervision y control del personal.
Se observa que los trabajadores realizan las funciones
Mano de obra | 9U€ les corresponde.
Se observa sobrecarga laboral.
Existe un procedimiento a seguir del proceso.
Métodos Existe planificacion y organizacién para cada
actividad.
Existe orden y limpieza en las areas de trabajo.
Se cuenta con los recursos necesarios para el
Materiales desarrollo del proceso.
Son adecuadas las instalaciones para llevar a cabo el
proceso.
Hay objetivos establecidos para cada érea.
Mediciéon Se observa que los profesionales realizan su trabajo,

persiguiendo un objetivo en comun.

Existe medicion de indicadores de rendimiento, tales
como eficacia y eficiencia.

115



Anexo 4: Validacion de experto 1

< Universidad
E Continental
FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

ASPECTO INFORMATIVO

Titulo de la tesis: “Propuesta de mejora del proceso de elaboracion y envio de informes técnicos
de mantenimiento para optimizar el tiempo de atencién en la Division de Infraestructura de una
Institucion del Estado, Lima - 2022

Instrumento: Ficha de observacion directa, dirigida al Departamento de Infraestructura de la

Institucion en estudio.

ASPECTO DE VALIDACION:

Criterios de evaluacion Correcto | Incorrecto

1. El instrumento tiene relacion con el titulo de la investigacion.

2. El instrumento tiene relacion con las variables de estudio.

3. La ficha de observacion directa es relevante en la investigacion

4. La ficha de observacion directa es clara y precisa para la investigacion.

5. El aspecto observado tiene relacién con el problema de estudio.

6. El instrumento aporta positivamente en la medicion de los indicadores.

7. El disefio del instrumento facilitard la recoleccion de los datos de la
investigacion.
8. El instrumento contribuye al logro de los objetivos de la investigacion.

XXX?SXk-})(

APRECIACION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO:
Lz fiek- de ohserncacdn diveely NG =
e dructara Lo’? TR

DATOS DEL VALIDADOR:
Nombres y Apellidos:

[z‘»u $o Re"’\l@"lq To.’YQ—J
i IV\;. I;'\cé “) l[‘mz {
DNI:
16970551
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Anexo 5: Validacion de experto 2

<= Universidad
(: Continental

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

ASPECTO INFORMATIVO

Titulo de la tesis: “Propuesta de mejora del proceso de elaboracién y envio de informes técnicos
de mantenimiento para optimizar el tiempo de atencién en la Division de Infraestructura de una
Institucion del Estado, Lima - 2022”

Instrumento: Ficha de observacion directa, dirigida al Departamento de Infraestructura de la

Institucion en estudio.

ASPECTO DE VALIDACION:

Criterios de evaluaciéon Correcto | Incorrecto

1. El instrumento tiene relacién con el titulo de la investigacion. X

2. El instrumento tiene relacién con las variables de estudio.

3. La ficha de observacion directa es relevante en la investigacion

5. El aspecto observado tiene relacion con el problema de estudio.

6. El instrumento aporta positivamente en la medicién de los indicadores.

X
X
4. La ficha de observacién directa es clara y precisa para la investigacion. N
L
Y
e

7. El disefio del instrumento facilitard la recoleccion de los datos de la
investigacion.
8. El instrumento contribuye al logro de los objetivos de la investigacién. %

APRECIACION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO:
Ja Ficha de absevauor  digcidg lon relaciox  al chdino
de  evatua woL os L Correito

DATOS DEL VALIDADOR:
Nombres y Apellidos:

Rlain  Hichel  Copoias _ Conslantipo
Cargo:

JQ# Seccctara  Fenica Adml'f)l;j')ra-\‘d..'q

Alain Michel Cobeiias Constantino
INGENIERO INDUSTRIAL
CIP_ 171050

DNI:
Hayedi 20
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Anexo 6: Validacion de experto 3

E l{niversidnd
Continental
FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

ASPECTO INFORMATIVO

Titulo de la tesis: “Propuesta de mejora del proceso de elaboracién y envio de informes técnicos
de mantenimiento para optimizar el tiempo de atencién en la Divisién de Infraestructura de una

Institucion del Estado, Lima - 2022”

Instrumento: Ficha de observacion directa, dirigida al Departamento de Infraestructura de la

Institucion en estudio.

ASPECTO DE VALIDACION:
F:riterios de evaluacién Correcto | Incorrecto
lTEl instrumento tiene relacion con el titulo de la investigacion. %

7. El instramento tiene relacién con las variables de estudio.

‘ 3. La ficha de observacion directa es relevante en la investigacion

4. La ficha de observacion directa es clara y precisa para la investigacion.

5. El aspecto observado tiene relacién con el problema de estudio.

6. El instrumento aporta positivamente en la medicion de los indicadores.

7. El diseiio del instrumento facilitard la recoleccién de los datos de la
investigacion.

< |¥ |s|s |5 & K

3. El instrumento contribuye al logro de los objetivos de la investigacion.

APRECIACION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO:
Jb Flcup DE ObSEAUACLOW £ ApE Cuh o4
TAR B Lp TN VEST/ILNC oW

DATOS DEL VALIDADOR:
Nombres y Apellidos:

Ju bk (re 1o/ SALWA AN (hCONRA
Cargo:

SEGuIh iGe]o Y nonTIOREBY DdefRoVECTOS — blyInFaA - Pit
DNI: Joo 4y« D3

\ el
J - “veee

Juan Carlos
ING.
R. CIP. N* 165612

Firma:
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Anexo 7: Entrevista (validada)

INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS:

ENTREVISTA

Dirigida a: Jefe del Departamento de Infraestructura

1. ;Cudl considera usted que es el principal problema por el cual no se entregan
a tiempo los informes técnicos de mantenimiento?

2. (Existe algin plan de produccién mensual de informes técnicos de
mantenimiento, dentro de este departamento?

3. {Con que frecuencia se realiza capacitaciones y actualizaciones para mejorar
el rendimiento del personal?

4. (Hay una persona encargada de supervisar las actividades que realiza cada

personal?

5. ¢Las funciones de cada profesional estin claramente establecidas?

6. ¢Existe un procedimiento para la realizacién del proceso de informes técnicos
de mantenimiento?

7. (Coémo miden el grado de eficiencia y eficacia dentro del proceso para saber
que se estan logrando los objetivos del departamento?
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Anexo 8: Validacion de experto 1

( Universidad
g Continental

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

ASPECTO INFORMATIVO

Titulo de la tesis: “Propuesta de mejora del proceso de elaboracion y envio de informes técnicos
de mantenimiento, para optimizar el tiempo de atencién en la Divisién de Infraestructura de una
Institucién del Estado, Lima - 2022”

Instrumento: Entrevista semiestructurada, dirigida al jefe del Departamento de Infraestructura de

la Institucion en estudio.

ASPECTO DE VALIDACION:

Criterios de evaluacion Correcto | Incorrecto

1. El instrumento tiene estructura logica.

2. La secuencia de presentacion de los items es Optima.

3. El grado de complejidad de los items es aceptable.

4. Los términos utilizados cn las preguntas son claros y comprensibles.

5. Las preguntas responden al planteamiento del problema de

investigacion.

6. El instrumento abarca en su totalidad el problema de investigacion.

7. Las preguntas permiten recoger informacion para el logro de los

objetivos de la investigacion.

Bl X %] s [%]P el

8. El instrumento tiene relacion con las variables e indicadores.

APRECIACION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO:
2 pubeis ’\)/L -‘iutrc(,\ OO(Asszn [ Fal l"‘é LC0

DATOS DEL VALIDADOR:
Nombres y Apellidos: _

wg o !chn}hq': Ls e s
Cargo: |

L\é IV""'V-J)‘I?Z( o )

¥

DNI:
469 705’1

Firm:u’]‘ﬁ&"rﬁ-"--.----
é L LAGENTRO o TRIAL

Reg.Cli - s15587
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Anexo 9: Validacion de experto 2

— Universidad
«: Continental

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

ASPECTO INFORMATIVO

Titulo de la tesis: “Propuesta de mejora del proceso de elaboracion y envio de informes técnicos
de mantenimiento, para optimizar el tiempo de atencién en la Division de Infraestructura de una
Institucion del Estado, Lima - 20227

Instrumento: Entrevista semiestructurada, dirigida al jefe del Departamento de Infraestructura de

la Institucion en estudio.

ASPECTO DE VALIDACION:
Criterios de evaluacion Correcto | Incorrecto
1. El instrumento tiene estructura logica. X

2. La secuencia de presentacion de los items es dptima.

X
3. El grado de complejidad de los items es aceptable. e
X

4. Los términos utilizados en las preguntas son claros y comprensibles.

5. Las preguntas responden al planteamiento del problema de

investigacion. X
6. El instrumento abarca en su totalidad el problema de investigacion. L
7. Las preguntas permiten recoger informacién para el logro de los
objetivos de la investigacion. X
8. El instrumento tiene relacion con las variables e indicadores. X

APRECIACION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO:
da onfee sty Semisshoctiada  Qcorde _a los Ohhwes dee
L0 lua ot 0s oo

DATOS DEL VALIDADOR:

Nombres y Apellidos:
Alain  Aithel  Cobumas  Gnslarhio

Cargo:
JQ/Q Socredana -/ocm’ca ﬂdm;hls—{rcdm
DNI:

429631 20

Firma:

/g“;

| Cobeiias Constantino
INGENIERQ INDUSTRIAL
CIP. N"171050

121



Anexo 10: Validacion de experto 3

( — Universidad
(: Continental

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO
ASPECTO INFORMATIVO

Titulo de la tesis: “Propuesta de mejora del proceso de elaboracion y envio de informes técnicos

de mantenimiento, para optimizar el tiempo de atencién en la Division de Infraestructura de una
Institucion del Estado, Lima - 2022

Instrumento: Entrevista semiestructurada, dirigida al jefe del Departamento de Infraestructura de

la Institucion en estudio.

ASPECTO DE VALIDACION:
Criterios de evaluacion Correcto | Incorrecto
1. El instrumento tiene estructura légica. Yy
2. La secuencia de presentacién de los items es optima. v
3. El grado de complejidad de los items es aceptable. Y
4. Los términos utilizados en las preguntas son claros y comprensibles. ?
5. Las preguntas responden al planteamiento del problema de
investigacion. y
6. El instrumento abarca en su totalidad el problema de investigacion. v
7. Las preguntas permiten recoger informacion para el logro de los
objetivos de la investigacion.
8. El instrumento tiene relacion con las variables ¢ indicadores. x

APRECIACION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO:
W EwsRE yISTIH E§ Abe c onda  Phng
La 2 v UESH {4 Clow

DATOS DEL VALIDADOR:
Nombres y Apellidos:
dowm  CARCos  Shtbama L4 COL>DA
Cargo: \
CELulh IBute  Yho WITOREL = bly yFRA PHPO
DNI:

Joo { X1}

Firma:
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Anexo 11: Cuestionario de Encuesta (validada)

CUESTIONARIO DE ENCUESTA

Dirigida a: | Personal que participa en desarrollo del proceso
Fecha
Cargo:
. Identificar los factores que afectan al proceso de "Elaboracion y envio de informes técnicos de
Objetivo: ;s f o
mantenimiento de infraestructura”.
Prigintis ,',C‘uﬁles s?n los fagtores que afectan al proceso de elaboracién y envio de informes técnicos de
mantenimiento de infraestructura? Marca con (x) segun corresponda.
Item  |Factores Si No
1 Control del rendimiento del personal
2 La formacion y desarrollo profesional (capacitaciones)
3 La planificacion
4 Compromiso y motivacion laboral
5 Recursos necesarios (herramientas y equipos de medicion)
6 Mano de obra no calificada (sin experiencia)
7 Procedimicntos de trabajo
8 Gestion documentaria
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Anexo 12: Validacion de experto 1

( — Universidad
C Continental

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO
ASPECTO INFORMATIVO

Titulo de la tesis: “Propuesta de mejora del proceso de elaboracién y envio de informes técnicos
de mantenimiento para optimizar ¢l ticmpo de atencion en la Division de Infraestructura de una
Institucion del Estado, Lima - 2022

Instrumento: Cuestionario de encuesta, dirigida al personal que participa en el proceso de

"Elaboracion y envio de informes técnicos de mantenimiento de infraestructura".

ASPECTO DE VALIDACION:

Criterios de evaluacion Correcto | Incorrecto

1. El instrumento tiene estructura lgica.

2. La secuencia de presentacion de los items es optima.

3. El grado de complejidad de los items es aceptable.

4. Los items son claros y comprensibles.

5. Los items responden al planteamiento del problema de investigacion.

6. El instrumento abarca en su totalidad el problema de investigacion.

7. La pregunta e items permiten recoger informacion para el logro de los

x | [ > | x|=x[*

objetivos de la investigacion.

8. El instrumento tiene relacion con las variables e indicadores.

X

APRECIACION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO:
t/—( cae:sdion 2 ) J( eng d} ruc:‘lcuz L:é L2 .

DATOS DEL VALIDADOR:
Nombres y Apellidos:

uukga QQHJQ")Z Cavras)
Cargo:
- j:“)- j:no(u;}”,,l
DNI:
Hoo 30387

Firma:
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Anexo 13: Validacion de experto 2

P Universidad
«: Continental

FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO
ASPECTO INFORMATIVO

Titulo de la tesis: “Propuesta de mejora del proceso de elaboracién y envio de informes técnicos
de mantenimiento para optimizar el tiempo de atencion en la Divisién de Infraestructura de una
Institucion del Estado, Lima - 2022”

Instrumento: Cuestionario de encuesta, dirigida al personal que participa en el proceso de

.y . . e . . . . .
"Elaboracién y envio de informes técnicos de mantenimiento de infraestructura".

ASPECTO DE VALIDACION:

Criterios de evaluacion Correcto | Incorrecto

1. El instrumento tiene estructura logica.

2. La secuencia de presentacion de los items es optima.

3. El grado de complejidad de los items es aceptable.

4. Los items son claros y comprensibles.

5. Los items responden al plantcamiento del problema de investigacion.

< = [ XX x|

6. El instrumento abarca en su totalidad el problema de investigacion.

7. La pregunta e items permiten recoger informacion para el logro de los

objetivos de la investigacion.

b

8. El instrumento tiene relacion con las variables e indicadores.

APRECIACION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO:
&l Guisdonasto c/a. oncugla  Con  pedacioi @ Jos Cfenos
c/e Lvaluacor 2s A Correclo .

DATOS DEL VALIDADOR:

Nombres y Apellidos:
Alain  Michel (obenas Corstankao

Cargo:

\/3-/¢ Sicredova 741‘/1/ ca  Adminiskadia

“2Y63i20

DNI:

Firma:

| Alain fAichel Cobeiias Constantino
INGENIERO INDUSTRIAL
CP.N"171050
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Anexo 14: Validacion de experto 3

<§ lfnl\'crsldad
Continental
FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO
ASPECTO INFORMATIVO

Titulo de la tesis: “Propuesta de mejora del proceso de elaboracién y envio de informes técnicos
de mantenimiento para optimizar el tiempo de atencion en la Division de Infracstructura de una
Institucion del Estado, Lima - 2022”

Instrumento: Cuestionario de encuesta, dirigida al personal que participa cn el proceso de

“"Elaboracién y envio de informes técnicos de mantenimiento de infraestructura".

ASPECTO DE VALIDACION:

Criterios de evaluacion Correcto | Incorrecto

1. El instrumento tiene estructura logica.

3 La secuencia de presentacion de los ftems es optima.

3. El grado de complejidad de los items es aceptable.

4. Los items son claros y comprensibles.

5. Los items responden al planteamiento del problema de investigacion.

6. El instrumento abarca en su totalidad el problema de investi gacion.

7. La pregunta ¢ items permiten recoger informacion para el logro de los

objetivos de la investigacion.

XK%KXSS*(

tiene relacién con las variables e indicadores.

8. El instrumento

DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO:

APRECIACION
pnDE (uAPO CARD L4

£, (WES(ionnbkie BS
T VB s LED (L Py

DATOS DEL VALIDADOR:
Nombres y Apellidos:
JubU Chatos spippivp ACuwnRd
Cargo:
of [RoYECzos — DIVIUFRA Pue

CE Gui nl AT Y Mok JRED
DNI: Jo 04442

Firma:
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Anexo 15: Formato de registro de muestreo del trabajo (validada)

[ FORMATO DE REGISTRO DE OBSERVACIONES PARA UN ESTUDIO DE MUESTREO DEL TRABAJO
= Fstorndo po

Fecha: [Area oheervandn.
i nicio G umo: Trermino d vao:
e s Ao I
Soplomeaio voriee
w s Neeiduies AFW.“* ot
= Mg Fevistn a7 i Tl T B e e e v v ohedecer
informactée y [mfence ecmico. fée | nfoane. [comas agus [de n movilided | de las ¥
sobcinad ’ flciones.  oquipos o=
o oernir. icin
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Anexo 16: Validacion de experto 1

— Universidad
((_—_ Continental
FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

ASPECTO INFORMATIVO

Titulo de la tesis: “Propuesta de mejora del proceso de elaboracion y envio de informes técnicos
de mantenimiento para optimizar el tiempo de atencién en la Division de Infraestructura de una
Institucion del Estado, Lima - 2022”

Instrumento: Formato de registro de observaciones para un muestreo de estudio del trabajo,
dirigido al personal que participa en el proceso de "Elaboracién y envio de informes técnicos de

mantenimiento de infraestructura”.

ASPECTO DE VALIDACION:

Criterios de evaluacion Correcto | Incorrecto

—

. El instrumento tiene relacién con el titulo de la investigacién Y

2. El instrumento se relaciona con las variables de estudio

<

3. El formato de registro de observaciones es importante en la
investigacion

4. El formato de registro de observaciones es claro y preciso para la
investigacion.

5. El instrumento contribuye al logro de los objetivos de la investigacion.

6. El instrumento permitird medir los principales indicadores.

7. El disefio del instrumento facilitard la recoleccion de los datos de la

investigacion.

8. La recoleccion de datos y posterior procesamiento permitiran
contrastar la hipétesis.

NS [(E e |
vl

APRECIACION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO:
F' {;r'wtz Lo de res z(‘}yp de shselurcong | wen L

) ) he AN ¢ « T vt

DATOS DEL VALIDADOR:
Nombres y Apellidos: e

.H sso Rertercz Tores
Cargo:

TACB ﬂdu&'}"’ﬁ( 1 2 )

DNI: _
o X i e
e oam crratweae

5 Firma: “ o preREn ERATOR. *
' ATICTRIAL
Rag.Cf - Vo5
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Anexo 17: Validacion de experto 2

Universidad
—
(: Continental
FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

ASPECTO INFORMATIVO

Titulo de la tesis: “Propuesta de mejora del proceso de elaboracion y envio de informes técnicos
de mantenimiento para optimizar el tiempo de atencion en la Division de Infraestructura de una
Institucion del Estado, Lima - 20227

Instrumento: Formato de registro de observaciones para un muestreo de estudio del trabajo,
dirigido al personal que participa en el proceso de "Elaboracion y envio de informes técnicos de

mantenimiento de infraestructura".

ASPECTO DE VALIDACION:
Criterios de evaluacion Correcto | Incorrecto
1. El instrumento tiene relacion con el titulo de la investigacion X
2. El instrumento se relaciona con las variables de estudio X

3. El formato de registro de observaciones es importante en la X
investigacion

4. El formato de registro de observaciones es claro y preciso para la X
investigacion.

5. El instrumento contribuye al logro de los objetivos de la investigacion. 4

6. El instrumento permitird medir los principales indicadores. e

7. El disefio del instrumento facilitara la recoleccion de los datos de la \

investigacion.

8. La recoleccion de datos y posterior procesamiento permitiran 7

contrastar la hipdtesis.

APRECIACION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO:
&l Jomdto _de roqislo de  Obsuacoss (on rebuvc ol
7
Cff’l'r\‘o r/e ovaluacol 45 oA [cwoZ’) .

DATOS DEL VALIDADOR:
Nombres y Apellidos:

HMlaia Hichd  Cobonas Conslarhmo
Cargo:

Jobo  Soccitoia  Seoicn  Adminkhony

Firma: // @/

in Miche\Cobeiias Constantino
INGENIERO INDUSTRIAL
CIP N°$71050

DNI:
22963/
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Anexo 18: Validacion de experto 3

( — Universidad
C Continental
FICHA DE VALIDACION DE EXPERTO

ASPECTO INFORMATIVO

Titulo de la tesis: “Propuesta de mejora del proceso de elaboracion y envio de informes técnicos
de mantenimiento para optimizar el tiempo de atencién en la Divisién de Infraestructura de una
Institucion del Estado, Lima - 2022"

Instrumento: Formato de registro de observaciones para un muestreo de estudio del trabajo,
dirigido al personal que participa en el proceso de "Elaboracién y envio de informes técnicos de

mantenimiento de infraestructura”.

ASPECTO DE VALIDACION:

Criterios de evaluacion Correcto | Incorrecto

1. El instrumento tiene relacién con el titulo de la investigacién

2. El instrumento se relaciona con las variables de estudio

3. El formato de registro de observaciones es importante en la
investigacion

4. El formato de registro de observaciones es claro y preciso para la
investigacion.

5. El instrumento contribuye al logro de los objetivos de la investigacion.

6. El instrumento permitira medir los principales indicadores.

7. El diseiio del instrumento facilitard la recoleccion de los datos de la

investigacion.

8. La recoleccion de datos y posterior procesamiento permitiran
contrastar la hipétesis.

X < [P [X [x[X

APRECIACION DEL EXPERTO SOBRE EL INSTRUMENTO:
€L EoRMoTs PB MEacTRe BS KRPECuare
(ARA 1y TWYE ,('T)S [ RS FYS

DATOS DEL VALIDADOR:
Nombres y Apellidos:

NOoA  CMhrles SNcpATg (ACon 2t
Cargo:

CE 4ui M/ ELTs Y RO MTpREs bE PRy YECtas

DNI:
JooYq Y4 2%
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Anexo 19: Respuestas de la entrevista al jefe del Departamento de Infraestructura

ENTREVISTA

Dirigida a: Jefe del Departamento de Infraestructura

¢Cual considera usted que es el principal problema por el cual no se
entregan a tiempo los informes técnicos de mantenimiento?
Sobrecarga laboral.

¢Existe algin plan de produccién mensual de informes técnicos de
mantenimiento, dentro de este departamento?
No, aln no se ha establecido.

¢Con qué frecuencia se realizan capacitaciones y actualizaciones para
mejorar el rendimiento del personal?

Son escasas las capacitaciones al personal y las veces que hay el personal no
asiste por falta de tiempo.

¢Hay una persona encargada de supervisar las actividades que realiza cada
personal?
Si, pero a su vez realiza otro tipo de actividades.

¢Las funciones de cada profesional estan claramente establecidas?
Si, mediante la carta funcional.

¢Existe un procedimiento para la realizacion del proceso de informes
técnicos de mantenimiento?
Documentado no. Se realizan los informes siguiendo el criterio de cada

profesional.

¢Cbémo miden el grado de eficiencia y eficacia dentro del proceso para saber
que se estan logrando los objetivos del departamento?

No medimos indicadores. Es algo que debemos hacer para poder conseguir
mejores resultados.
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Anexo 20: Modelo de llenado de registro de observaciones. Muestreo del trabajo

FORMATO DE REGISTRO DE OBSERVACIONES PARA UN ESTUDIO DE MUESTREO DEL TRABAJO

Fecha: Area_observada: Seccion de Obras y Servicios [Ne de personas observadas: 01 |Elaborado por:
Dia: 01 |Término de turno: 17:00 p.m
Actividades productivas Actividades improductivas
Suplementos constantes Suplementos especiales
Ne Hora Necesidades personales Demoras evitables Demoras inevitables
N Revision del Planificacion de|Levantamiento de Procesamiento de la Derivacion de | Correccién  [Otros Inactivo | Ir al bafio/ |fatiga basica Indisponibilidad Indisponibilidad Carencia de Urgencias y obedecer
Obs. Aleatoria contenido de la la visita técnica |informacion in situ informacion y informe técnico de | nforme tomar agua de la movilidad de las herramientas y | a ordenes superiores.
solicitud - visita técnica elaboracion del informe | terminado a jefatura |técnico instalaciones. equipos de
técnico. DEPINF. medicion
1 08:15:43 1
2 08:18:22 105
3 08:20:42 105
4 08:36:55 105
5 08:53:17 105
6 09:12:19 105
7 09:18:07 105
8 09:43:09 105
9 09:54:38 105
10 10:06:37 105
11 10:09:20 105
12 10:16:13
13 10:31:59 100,
14 10:55:13 100,
15 11:06:10 100
16 11:06:16 100,
17 11:19:34 100
18 11:34:19 107,
19 11:42:47 107,
20 11:49:23 107,
21 11:51:25 107,
22 12:34:01 1
23 12:37:42 98
24 12:47:09 98
25 12:48:06 98
26 12:58:07 98
27 13:03:52 98
28 13:05:09 98
29 13:13:22 1
30 13:22:14 1
31 13:25:18 1
32 13:43:18 1]
33 13:47:49 1]
34 13:49:02 1
35 13:52:46 1]
36 14:04:53 1]
37 14:22:20 98
38 14:30:26 98
39 14:43:10 98
40 14:48:11 98
41 14:51:13 100
42 15:10:43
43 15:41:41 1
44 15:45:25 100
45 15:54:19 100
46 15:55:13 100
47 15:56:50 100
48 16:05:17 100
49 16:36:15 100
50 16:47:49 100
Totales 1 17 10 9 0 0o 0 0 3 2 0 0 8 [
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Anexo 21: Modelo de respuesta a ficha de observacion directa

FICHA DE OBSERVACION

Identificar las dificultades que se presentan durante el desarrollo del proceso de

Objetivo elaboracion y envio de informes técnicos de mantenimiento de infraestructura.

Nombre de la

institucion | ---------

Actividad Administrativas

Area de

inspeccion Division de Infraestructura (DIVINFRA)

Categoria Aspecto observado Si No | Regular
Existe supervision y control del personal. X
Se observa que los trabajadores realizan las funciones

Mano de obra
que les corresponden. X
Se observa sobrecarga laboral X

Métodos Existe un procedimiento a seguir del proceso. X
Existe planificacion/ organizacion para cada actividad. X
Existe orden y limpieza en las areas de trabajo. X
Se cuenta con los recursos necesarios para el

Materiales desarrollo del proceso. X
Son adecuadas las instalaciones para llevar a cabo el
proceso. X
Hay objetivos establecidos para cada area. X

Medicion _ _ _
Se observa que el trabajador realiza su trabajo,
persiguiendo un objetivo en comun. X
Existe medicion de indicadores de rendimiento tales
como eficacia y eficiencia. X
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Anexo 22: Evidencias de desorganizacion y desorden en las areas de STA y Mesa de Partes
de DEPINF

Fuente: Imagen tomada de la institucién, 2022.

Fuente: Imagen tomada de la institucion, 2022.
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Fuente: Imagen tomada de la institucién, 2022.

Fuente: Imagen tomada de la institucion, 2022.
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Fuente: Imagen tomada de la institucién, 2022.

Fuente: imagen tomada de la institucion, 2022.
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Fuente: imagen tomada de la institucion, 2022.
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Anexo 23: Registro de materiales innecesarios

Registro de materiales innecesarios

Area: STAy DEPINF | Fecha:

Nombre del Cant. | Ubicacion | Motivo de retiro | Accion Decision

elemento sugerida final

Documentos 10 STAY Antiguo Almacenar

muy antiguos carp | DEPINF en archivo
muerto.

Documentos

no acordes al 5 STA No util Reciclar

area (revistas,

periddicos,

otros)

Envases de 5 STAY No atil Reciclar

alcohol y DEPINF

bebidas

rehidratantes

vacios 30 DEPINF Ocupan espacio Volver a
almacén

Utiles de 6 STAY No funcional

oficina en gran DEPINF Retirar

cantidad 1 Descompuesta

DEPINF Reparar

Adornos Descompuestos

decorativos 4 STA Desechar

PC en mal 1000 | STAY Impresiones

estado DEPINF fallidas Reciclar

Otros utiles de

oficina

descompuestos

Hojas

reciclables

Fuente: Datos tomados de la institucion, 2022.
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Anexo 24: Registro de mobiliario existente

Mesa de Partes del Departamento de Infraestructura (DEPINF)

Descripcion Cantidad/ubicacion
Ubicacion: Cuarto piso

Area aprox. (m°): 18

Escritorios (1.5 x 0.7) 3

Sillas gerenciales giratoria 3

Armarios de melamine (1.5 x 1.8 x 0.6) 3

Cajoneras de melamine (0.6 x 0.4) 2

Estantes de melamine 2

Fuente: Datos tomados de la institucién, 2022.

Mobiliario existente en Secretaria técnica administrativa (STA)

Descripcion Cantidad/ubicacion
Ubicacion: 2do piso

Area aprox. (m?): 16

Mobiliario existente:

Escritorios (1.5 x 0.7) 2

Sillas gerenciales giratoria 2

Aramarios ( 1.5 x 1.8 x 0.6) 2

Estantes de melamine( 1.5 x 1.8x0.6)

Cajoneras de melamine (0.6 x 0.4)

Fuente: Datos tomados de la institucion, 2022.
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