N

UNIVERSIDAD
PRIVADA
DEL NORTE

FACULTAD DE NEGOCIOS

CARRERA DE ADMINISTRACION DE EMPRESAS

‘“MEJORA DEL PROCESO DE LECTURA DE
MEDIDORES DE AGUA PARA REDUCIR
COSTOS OPERATIVOS E INCREMENTAR
LECTURAS VALIDAS DEL CONTRATISTA DE
SEDAPAL EN LA ZONA NORTE - 2016

Tesis para optar el titulo profesional de:

Licenciado en Administraciéon de Empresas

Autores:

Br. Emidio Nau, Castillo Pintado

Br. Angel Eduardo, Fernandez Mongrut
Asesor:

Mg. Ing. Michael Zelada Garcia

Lima — Perd
2016



N

1.1.
1.2.
1.3.

1.4.

1.5.

2.1.
2.2.

“MEJORA DEL PROCESO DE LECTURA DE MEDIDORES DE AGUA, PARA REDUCIR

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE COSTOS OPERATIVOS E INCREMENTAR LECTURAS VALIDAS DEL CONTRATISTA DE
SEDAPAL EN LA ZONA NORTE — 2016”
INDICE DE CONTENIDOS
APROBACION DEL TRABAJO DE SUFICIENCIA PROFESIONAL ...oovvvveeeeeeeeeeeeeen, 2
DED I C AT ORI A .ot e ettt e e e e e et e e e e e et ee et eeeeaaeaar e aaaaaaaaes 3
AGRADECIMIENTO ..ttt e et e e e e e et et e e e e e e e e e s et e e eeeesesstaeaeeas 4
INDICE DE CONTENIDOS ..ottt ettt et e e et ettt e et e et e e e et e et e et eeeeeseeseeeenens 5
INDICE DE CUADROS ...ttt ettt et ettt e e e e e et eee e 7
INDICE DE FIGURAS ..ottt et e ettt e e e et e et e et e e et e et e eee s e neeeenens 8
RESUMEN .. ....ettiii it e e e ettt e e s e e e s e eetab s e eeaeeeaabaa s eseeesaessaaan s essssesssbanssseeassenes 9
F AN = R I T ST 10
CAPITULO 1. INTRODUCCION ...ttt ettt 11
PN gL =ToT=T0 1] o1 (=TT 11
T [ To FoTo I nd €oY o 11=] g 0= 1 4 oX= N 12
Formulacion del ProblemMa.........ooovveiiiii et e e e aaaaaas 13
1.3.1. Problema GENEIAL .......ceeeieeee et et e et e e e e e e e aa s 13
1.3.2. Problema ESPECITICO ..uuuiiiiiiii it 13
N U TS A} oF= 17 o o NPT 14
1.4.1. VLSS (i ToF= 1o o] o TN =10 Y 4 [oT- TR 14
1.4.2. NV £} fToF= To1 (0] o T ad €= (o1 € [oF- VO 15
1.4.3. JUSTIFICACION CUANTIEALIVA ..eveeieiiie et e e e et e e s 15
1.4.4. JUSEIfICACION ACATEMICA.......iiiieeiiiee e e et e e e e e e e 15
O LIV OS e ———————————————————— 16
1.5.1. ODJELIVO GENETAL.....ciiiiiiiii ittt are e e 16
15.2. ODjJEtIVO ESPECITICO .ooiiviiee ettt ettt e e et e e e st e e e anraeeaeans 16
CAPITULO 2. MARCO TEORICO .ottt 20
Loy = (o [0 J0 (<Y =T o (=S PT 20
(00 aled=To] (o138 (=To 4 oto 0 PSSP 23

Br. Emidio Nad, Castillo Pintado; Br. Angel Eduardo, Fernandez Mongrut Pag. 2



“MEJORA DEL PROCESO DE LECTURA DE MEDIDORES DE AGUA, PARA REDUCIR

N

UNIVERSIDAD
PRIVADA DEL NORTE COSTOS OPERATIVOS E INCREMENTAR LECTURAS VALIDAS DEL CONTRATISTA DE
SEDAPAL EN LA ZONA NORTE — 2016”
2.3. Conceptos tedricos 2, Conceptualizacion de las Herramientas de Procesos ..................... 25
P S O g [o7= o] (0L (=0 ot o LT SRR 27
2.5. Definicion de tErmin0oSs DASICOS ........oiiiiuiiiiiiiiiie e 30
CAPITULO 3. DESARROLLO ...ttt ettt 33
3.1. Desarrollo el Objetivo ESPECIfICO L .....uviiiiiieiiiiiiiiiiiee et e e e e e e e 33
3.1.1 Proceso General de la Toma de lectura de medidores de agua ...........ccceeeeviveeennnne 33
3.2 Desarrollo del ODJELIVO 2.......uuiiiiie i e e e e e e e e e e e s s rnraeeeaeeeeaanns 39
3.3. Desarrollo del ODJELIVO 3......uiiiiieie i e e e e e e e e s s r e e e e e s s raraeeeeeeeeaanns 52
3.4. Desarrollo del ODJELIVO 4 .........ooi it 62
CAPITULO 4. RESULTADOS Y CONCLUSIONES.........cooviiiiiei e, 70
T ] S U | 171 B 1 1 PRSP 70
4.2. CONCLUSIONES ... ittt e e e e e ettt e s e e e e e e e ta s e e e e e e ana b e eeeas 71
4.3,  RECOMENDACIONES .....coiitiiie ittt ettt ettt ettt e e s sba e e s snbb e e s snbaeeessnseeeesnnneeeas 75
REFERENCIAS ...ttt et e e e e et et e e s e e et e e e tab s e eeeeeasst e eeaaaeanes 76
AN X O S . e e et et e et e e et an 77

Br. Emidio Nad, Castillo Pintado; Br. Angel Eduardo, Fernandez Mongrut Pag. 3



UNIVERSIDAD “MEJORA DEL PROCESO DE LECTURA DE MEDIDORES DE AGUA, PARA REDUCIR
PRIVADA DEL NORTE COSTOS OPERATIVOS E INCREMENTAR LECTURAS VALIDAS DEL CONTRATISTA DE
SEDAPAL EN LA ZONA NORTE - 2016”

N

INDICE DE CUADROS

Cuadro 1 Lecturas Ejecutadas, validas, no valorizadas e importe dejado de valorizar ...... 18

Cuadro 2 Lecturas Mensuales no valorizadas por anomalias, errores e inconsistencias. de

L=Tod (1] = T PP 19
Cuadro 3 Estadistica de Lecturas Fuera de RUa ............cccvveeiiiiiieeiiiiie e e e 42
Cuadro 4 Estadistica de Lecturas Fuera de RULA ............ccceveeiiiiieeiiiiiie e ciieee e 43
Cuadro 5 Estadistica de Lecturas con itinerario Errado.........cccccueeeeiiiiieesiiieee i 45
Cuadro 6 Estadistica de Anomalias de LECIUIAS ..........cccvvuvieeeiiiiieeeiiiiieeessieeeessiieeeesnineeae s 46
Cuadro 7 Estadistica de Pareto con las Principales Anomalias de Lecturas...................... 47
Cuadro 8 Estadistica de la mala Lectura registrada de agosto-2015 a agosto-2016......... 48
Cuadro 9 Estadistica de la mala Lectura registrada de agosto-2015 a agosto-2016.......... 47

Cuadro 10 Estadistica de Personal de toma de lectura requerido, disponible y faltante.... 50

Cuadro 11 Costos de Mejora en el Ordenamiento de la Cartografia de Sedapal............... 53
Cuadro 12 Propuesta de mejora en la reduccién del 80% de lecturas fuerade ruta.......... 54
Cuadro 13 Reduccion de lecturas fuera de MUta.........c.cceevuveeeeiiiieeee i ssiieee e sineee e 55
Cuadro 14 Propuesta de mejora en la reduccién del 80% Anomalias de lectura............... 57
Cuadro 15 Reduccion del 80% de las principales Anomalias de Lectura................ccueeee. 57
Cuadro 16 Propuesta de mejora en la reduccién del 80% en lamala lectura .................... 59
Cuadro 17 Reduccion del 80% de los errores de lectura por el operario de lectura........... 60
Cuadro 18 Reduccion del 80% de los errores de lectura por el operario de lectura.......... 60
Cuadro 19 Costos operativos generados por inconsistencia en las lecturas...................... 62
Cuadro 20 Costos Operativos generados por anomalias las lecturas en un afio............... 61

Cuadro 21 Ingresos adicionales valorizados por lecturas validas Agosto 2015 - Agosto

20 PP OPPRPUTPRRN 63
Cuadro 22 Reduccion de los Costos Operativos Proyectados a 18 meses.............cc........ 70
Cuadro 23 Comparativo de Valorizacion (Proyectado a 18 MeSEeS).......ccovvuveeeiiieeeeiineeaens 71

Br. Emidio Nad, Castillo Pintado; Br. Angel Eduardo, Fernandez Mongrut Pag. 4



UNIVERSIDAD “MEJORA DEL PROCESO DE LECTURA DE MEDIDORES DE AGUA, PARA REDUCIR
PRIVADA DEL NORTE COSTOS OPERATIVOS E INCREMENTAR LECTURAS VALIDAS DEL CONTRATISTA DE
SEDAPAL EN LA ZONA NORTE - 2016”

N

INDICE DE FIGURAS

Figura 1Lecturas Ejecutadas, validas, no valorizadas e importe dejado de valorizar......... 18
Figura 2 Lecturas Ejecutadas, validas, no valorizadas e importe dejado de valorizar........ 19
Figura 3 Diagrama de ANAliSisS del PrOCES0 ........coiciviiiiieie et 27
Figura 4 Ejemplo de Diagrama de IShIKaWa............cceeeiiiiiiiiiiiiieiiee e 33
Figura 5 Ejemplo de Diagrama de Pareto ...........ccoiuiiieiiiiiie it 34
Figura 6 Ficha del ProCESO ......cocoeie i 38
Figura 7 Diagrama de Ishikawa al Proceso de Lecturas a la Contratista ...............ccceeeneee 39
Figura 8 Diagrama de los por qué al Proceso de Lecturas a la Contratista........................ 40
Figura 9 Estratificacion del proceso de LECUIaS. .........cceeeeiiiiiiiiieeeeees e 41
Figura 10 Diagrama de Pareto de lecturas Fuerade Ruta ............ccceeeiiiiiiiniiiiee e 43
Figura 11 Diagrama de Pareto de lecturas con Itinerario Errado..................ccooeeeeeieeeeenn. 45
Figura 12 Diagrama de Pareto de Anomalias de LeCturas .........cccocvveeiviiieeiiiiieenniiee e 47
Figura 13 Diagrama de Pareto de Errores de Lectura...........ccccoeeeeeeeeeie e, 49
Figura 14 Personal Requerido y Faltante..............cc.oe oo, 50
Figura 15 Reduccion de lecturas fuera de ruta ...........coccveviieiiieiiiic e 54
Figura 16 Reduccion de Errores de IiNerarios..........ccceeveeeeiicciiiieece e 55
Figura 17 Reduccion del 80% de las principales Anomalias de Lectura ..........cccccuveeennee. 58
Figura 18 Ficha Indicador de DeSEMPERI0 .........eeeiiiiiiiiiiiie et 64
Figura 19 Ficha Indicador de DeSemMpPeRO .........ccoeieiiieii i, 65
Figura 20 Ficha Indicador de DeSEMPERI0 .........eeeiiiiiiiiiiiie et 66
Figura 21 Indicador de Eficiencia Productiva................cccooee e, 67
Figura 22 Indicador de Gestion de Calidad............ccccuveeieeei i 68

Br. Emidio Nad, Castillo Pintado; Br. Angel Eduardo, Fernandez Mongrut Pag. 5



UNIVERSIDAD “MEJORA DEL PROCESO DE LECTURA DE MEDIDORES DE AGUA, PARA REDUCIR
PRIVADA DEL NORTE COSTOS OPERATIVOS E INCREMENTAR LECTURAS VALIDAS DEL CONTRATISTA DE
SEDAPAL EN LA ZONA NORTE - 2016”

N

RESUMEN

El principal objetivo de la presente investigacién es proponer una mejora en el proceso de lecturas
de medidores de agua potable en la zona Norte de Sedapal que impacte positivamente en la
reduccion de los costos operativos e incremento de la valorizacién mensual del CONTRATISTA
de Sedapal en el afio 2017; para su desarrollo se ha recurrido a fundamentos teéricos y
conceptuales de gestion de procesos de calidad; conceptos, que han servido de guia para la

utilizacion de herramientas de andlisis y desarrollo de la presente investigacion.

Se han utilizado métodos estadisticos de calidad asi como diferentes herramientas de analisis del
problema como son: diagrama de Ishikawa, los cinco por qué, segmentacion del proceso y el
diagrama de Pareto. El desarrollo de los objetivos especificos se han identificado los defectos en
el proceso de toma de lectura de medidores de agua, el mismo que ha sido analizado segun el
desarrollo del proceso pudiéndose identificar el impacto con mas relevancia a través del andlisis
de Pareto como son: defectos en la base de datos remitida por SEDAPAL, identificacién de
anomalias de lecturas, errores de lectura por el tomador de lectura de medidores de agua y carga

laboral a cada operario de toma de lectura de medidores de agua.

Con resultados obtenidos en la presente investigacion queda reflejado que el CONTRATISTA ha
valorizado en el periodo de un afio (agosto-2015. Agosto-2016) un total de 5°109,718 lecturas por
el total S/. 8"388,319.28; asi mismo debido a las deficiencias encontradas en el proceso de toma
de lecturas de medidores ha dejado de valorizar S/. 1'248,099.19 Nuevos Soles. De la misma
manera sus costos operativos durante el afio han sido de S/. 1'675,125.18 Nuevos soles, gasto

que impacta considerablemente en los ingresos de la CONTRATISTA.

Finalmente, con la finalidad de obtener un mayor alcance se ha procedido a proyectar los
resultados en 18 meses tiempo que resta del contrato pudiendo determinar que Contratista podra
tener un ahorro en los costos operativos de S/. 1’855, 522.73 y un ingreso adicional por lecturas
validas por S/. 1’382, 518.84; ahorro e ingreso que van impactar significativamente sobre la
rentabilidad del CONTRATISTA.

Palabras Claves: Gestion de procesos, Proceso de Toma de lectura, Herramientas de

calidad, Costos Operativos.
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ABSTRACT

The main objective of the present research is to propose an improvement in the process of
readings of drinking water meters in the northern area of Sedapal that positively impacts the
reduction of operating costs and increase of the monthly valuation of the Sedapal CONTRACTOR
in the year 2017; For its development has resorted to theoretical and conceptual bases of
management of quality processes; Concepts, which have served as guidelines for the use of

analysis and development tools of the presentresearch.

Statistical quality methods have been used as well as different problem analysis tools such as:
Ishikawa diagram, the five reasons, process segmentation and the Pareto diagram. In development
of the specific objectives, the defects in the process of taking water meters have been identified,
the same that has been analyzed according to the development of the process, being able to
identify the impact with more relevance through Pareto analysis, such as: Defects in the database
sent by SEDAPAL, identification of readings anomalies, errors of reading by the taker of status and

work load to each operator of state take.

With results obtained in the present investigation it is reflected that the CONTRACTOR has valued
a total of 5,109,718 readings for the total S /. (August-2015 August-2016). 8'388,316.28 Also due to
the deficiencies found in the process of taking of state to stop valuing S /. 1'248,099.19 New Soles.
In the same way, its operating costs during the year were S /. 1'675,125.18 New soles, expense

that has a considerable impact on the profitability of the Consortium.

Finally, in order to obtain a greater scope, the results have been projected in 18 months, the
remaining time of the contract being able to determine that Contractor may have a saving in
operating costs of 1'855, 522.73 and an additional income for valid readings For S /. 1'382, 518.84;
Savings and income that will significantly impact the CONTRACTOR's profitability..

Keywords: Process management, state-Making Process, Quality Tools, Operating Costs.
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