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RESUMEN

La presente tesis pretende disefiar una propuesta de mejora asentada en la gestion
de la calidad y de procesos de un proceso en especifico: Recoleccion y transporte
de residuos solidos municipales de la empresa Tecnologias Ecolégicas PRISMA.

Dicha propuesta se basa en la metodologia Planear-Hacer-Verificar-Actuar (PHVA)
del Ciclo de Deming. El alcance de esta investigacion es descriptivo - exploratorio, ya
que en especifico se centra en examinar un caso para obtener un mayor
entendimiento de su funcionamiento, caracteristicas y problematicas. Con respecto a
los resultados obtenidos, luego del analisis situacional y el diagndstico de la calidad
de gestion del proceso, se establecid que la empresa en cuestion carecia de un
correcto enfoque de Gestion por Procesos, asi como la ausencia de una adecuada
Gestion de la Documentacion, ambos aspectos clave para la mejora de la calidad del
servicio. Esto ha permitido comprender que, dadas las necesidades del servicio y los
avances en materia de gestidn, es necesaria una transicién de una gestion tradicional
hacia una por procesos. Es importante mencionar que la investigacion aporta una
valiosa propuesta de mejora que se enfoca en mejorar la calidad del servicio por
medio de la mejora de la Gestidon por Procesos y Gestion Documental. Finalmente, se
plantean recomendaciones para la empresa que apuntan a fortalecer y desarrollar, no

solo el proceso estudiado en este trabajo, sino todos los procesos de la empresa.

Palabras clave: Gestidon de Calidad, Residuos Solidos, Gestion por Procesos, Ciclo

de Deming.
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INTRODUCCION

Con la finalidad de desarrollar una organizacion, independientemente de si fabrica
productos o presta servicios, sus procesos deben estar en continua evaluaciéon para el
mejoramiento de éstos y la adaptacion con el contexto en el que se encuentra. De esta forma,
se aprovecharan las oportunidades que brinda el entorno y utilizara sus recursos de manera

mas eficiente.

En esta oportunidad, la empresa Tecnologias Ecoldgicas Prisma, dedicada a la
recoleccion y transporte de residuos sélidos, desea comenzar a gestionar sus procesos por
medio de un enfoque de calidad. Por esta razén, en este proyecto se presentan 7 capitulos,

los cuales han sido estructurados de la siguiente forma:

En el primer capitulo se explicara qué se va a investigar, asi como la razén de su
importancia; ademas, se veran los objetivos de este proyecto; también, se analizara por qué
es viable esta investigacion, cuales fueron las dificultades que se presentaron a lo largo del

proyecto y cual es el alcance que tendra este trabajo.

Mas adelante, en el segundo capitulo, se encontrara el marco tedrico. En ese apartado
figurara la teoria que explicara qué es gestion de calidad y de procesos, la cual sera

recopilada por medio de fuentes académicas.

También, en el tercer capitulo, se tendra el marco contextual, en donde, basicamente,
se realizara un analisis interno y externo de los principales aspectos de la empresa y de los

factores que la afectan.

En el cuarto capitulo, estara el disefio metodolégico, el cual servira para poder mostrar
y explicar con mayor detalle las herramientas y métodos que se utilizaran para poder llevar a

cabo la investigacion.

Ahora bien, en el quinto y sexto capitulo, comenzando por el primero de estos, se

mostrara un diagnostico de la gestion de la calidad actual que la empresa mantiene con sus



procesos operativos de recoleccion y transporte de residuos sélidos municipales; luego,
dentro del mismo capitulo, se realizara un analisis sobre el mismo, en donde en base al
diagnéstico se veran cuales son aquellos factores que limitan la eficiencia de la gestién de la
calidad de su servicio. Mas adelante, en el sexto capitulo, se desarrollara la metodologia del

plan disefiado por este proyecto para mejorar la calidad del servicio.

Finalmente, en el sétimo capitulo, se presentaran las conclusiones con base a los
objetivos del primer capitulo. De igual manera, se dara una serie de recomendaciones a la

empresa.



CAPITULO 1: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1. Definicion del problema de investigacion

Si bien la gestidn de residuos sélidos es un aspecto importante para cualquier pais en
el mundo debido a las consecuencias negativas que podrian originar un mal manejo de éstos,
en el Peru, la preocupacion por este sector es, por decirlo de alguna forma, muy reciente.
Segun el Plan Nacional de Gestion de Residuos Sélidos 2016-2024, la primera Ley General
de Residuos Sdlidos fue promulgada en el aino 2000, en donde se establecen las obligaciones
y responsabilidades referentes a las distintas etapas de la gestion de residuos sélidos: desde
la generacion hasta su disposicion final. Luego, esta ley es modificada en el 2016, en donde
el aspecto mas importante es la inclusion de la economia circular como base para la
planeacion de los deberes y obligaciones de la gestion de residuos soélidos (Ministerio del

Ambiente, 2016).

Ahora bien, con respecto a las categorias de residuos, segun la Ley General de
Residuos Sélidos mencionada en el parrafo anterior, estos pueden ser clasificados de 3
formas: segun su origen, gestién o peligrosidad. Cuando clasificamos a los residuos por su
origen, estos pueden ser domiciliarios, comerciales, de limpieza, hospitalarios, industriales,
de construccion, agropecuarios o por actividades especiales; si los clasificamos segun su
gestion, éstos pueden ser municipales o no municipales; por ultimo, los residuos pueden ser

clasificados como peligrosos o no peligrosos (Ministerio del Ambiente, 2016).

Por otro lado, durante los ultimos afios, la globalizacién, el avance tecnoldgico, entre
otros aspectos externos, han causado que las organizaciones y su forma de gestionar estén
en constante adaptacién para sobrevivir y destacar dentro del mundo empresarial. Dicho esto,
un aspecto fundamental para las organizaciones son sus procesos, independientemente de
si son una empresa productora o prestadora de servicios. Estos procesos deben ser
monitoreados y evaluados con el fin de mejorarlos y entregar asi un producto o servicio de

mejor calidad tanto para la empresa como para sus clientes:



La importancia de la calidad para la competitividad de las empresas es innegable; la
funcionalidad de la calidad dentro de las organizaciones que permite identificar,
controlar y realizar mejoras; su impacto en el mercado, el progresivo aumento del
interés de la comunidad académica, los cambios que ha sufrido en sus principios y

practicas, sin duda son indicadores de su avance (Cubillos, 2009, p. 34).

Ademas, esto significa un beneficio econdmico para cualquier organizacion que la
aplique en si, ya que, al optimizar las operaciones, se pueden gestionar los recursos de
manera mas eficiente, asi como también se previenen y evitan las no conformidades, y se
entra en un proceso de mejora continua, lo que se traduce en reduccion de costos (Cubillos,

2009).

Considerando la relevancia previamente expuesta en relacion con la gestion integral
de residuos solidos, este trabajo tiene como objetivo emplear las herramientas de gestion por
procesos y calidad para impulsar mejoras en el servicio ofrecido por una empresa dedicada
a la gestion de residuos solidos, lo cual resultaria en una mejora significativa en la gestion
integral de residuos sélidos en el contexto del Peru. Este enfoque no solo busca elevar la
calidad del servicio proporcionado por la empresa en cuestion, sino también servir como un
ejemplo para otras organizaciones del sector, promoviendo una mejora generalizada en la
calidad del servicio de gestion de residuos solidos. Mediante la implementacion de practicas
efectivas de gestion por procesos y calidad, se espera lograr una gestién mas eficiente y
sostenible de los residuos soélidos, contribuyendo asi a la proteccién del medio ambiente y al

bienestar de la comunidad.

Para efectos de este trabajo, se escogio a la empresa llamada Tecnologias Ecoldgicas
Prisma, la cual se dedica a recolectar y transportar residuos sélidos. Esta empresa fue

fundada el 24 mayo del 2001 y contintia con sus operaciones hoy en dia.

Durante los acercamientos con la alta direccion y algunos jefes administrativos de la
empresa, se pudo observar que los principales factores que afectaban la gestién de la calidad
de los procesos de la empresa son: la ausencia de un Sistema de Gestion Documental y la

4



falta de un correcto enfoque de Gestion por Procesos.

Con respecto a estos problemas, primeramente, la gestion de documentos de un area
a otra se hace engorrosa, ya que, cada area maneja su documentacion sin seguir un protocolo
o sistema; del mismo modo, la informacion no esta compartida ni almacenada para toda la
empresa, ni siquiera aquellos documentos que son transversales, es decir, son de necesidad
para varias areas dependiendo de sus procesos. Posterior a ello, acerca del ultimo problema
del parrafo anterior, solicitamos algun tipo de documentacion o herramienta de gestion que
nos permita ver el tratamiento a estos problemas y/o seguimiento de éstos; luego, pudimos
notar que, si bien poseen herramientas como un Mapa de Procesos y una Matriz de Riesgos
y Oportunidades, éstas no son utilizadas de manera eficiente, por ejemplo, la Matriz De
Riesgos y Oportunidades no se aplica a cada proceso, sino que es un solo documento para
todos los procesos, lo que dificulta el mapeo de riesgos; asimismo, el Mapa de Procesos no
es profundizado, ya que solo cuenta con los macroprocesos, es decir, no profundiza en los

demas procesos o subprocesos que puedan estar involucrados.

En conclusion, por medio de entrevistas y analisis de estas, hemos podido establecer
que, si bien la empresa ha logrado mantenerse activa durante los ultimos afos, ésta no se ha
desarrollado en su maximo potencial, debido al poco enfoque que se le da al tipo de gestién

que gobierna la cultura de la empresa actualmente.
2. Justificacion del estudio

La empresa Tecnologias Ecolégicas Prisma debe satisfacer las necesidades de sus
clientes en funcion de sus requerimientos, es decir, la planeacién de los procesos y la
prestacion del servicio debe realizarse en funcion a estos requerimientos. La ventaja con esto,
mas alla de la satisfaccidn del cliente, es la mejora de la calidad del servicio prestado, asi
como de los resultados obtenidos. Incluso, los clientes de nuestros clientes, es decir, los
ciudadanos pertenecientes a los distritos cuyas municipalidades han tercerizado su labor de
gestion de residuos solidos a la empresa Tecnologias Ecologicas Prisma, se veran
beneficiados y satisfechos, ya que se les brinda un servicio de calidad acorde a los factores
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que gobiernan un distrito, ya que, la gran cantidad de residuos generados responde a un
diferente numero de factores y caracteristicas tanto de la poblaciéon como del lugar de origen
de la basura. Para corroborar dicha afirmacion, tenemos a Sujauddin y sus colegas, quienes
sefalan que, la generacién de residuos esta influenciada por el tamafio de la familia, su nivel
de educacién y el ingreso mensual, entre otros. Ademas, el nivel de educacién también esta

relacionado con la cultura ambiental y de segregacion (Sujauddin, 2008).

Para ello, se vuelve necesario contar con herramientas que nos permitan tener un
panorama claro y amplio acerca de los procesos que componen nuestra empresa, asi como
saber qué actividades y recursos forman parte de cada proceso, dado que, la mejora de la
gestion empresarial se presenta como un factor critico para alcanzar una mayor satisfaccion
del cliente y asegurar el éxito sostenible de las organizaciones. La eficiente administracion
conlleva beneficios significativos que influyen directamente en la experiencia positiva del

cliente.

Asimismo, gestionar por procesos y calidad impacta de manera positiva en los
indicadores de liquidez y rentabilidad, dado que, si una empresa gestiona eficientemente sus

procesos, aumentaran los indicadores antes sefalados (Lizarzaburu, 2016).

En conclusion, este proyecto encuentra su justificacion al volverse una alternativa ante

los problemas que fueron mencionados en el apartado anterior.
3. Objetivos de la investigacion
3.1. Objetivo general

Disefiar una propuesta de mejora del proceso de recoleccion y transporte de residuos
sélidos municipales en la empresa Tecnologias Ecolégicas PRISMA, basados en el Ciclo de

Deming.



3.2. Objetivos secundarios

Conocer la situacion de la gestion de la calidad en la empresa con respecto a los

procesos de recoleccion y transporte Tecnologias Ecolégicas PRISMA.

Identificar y analizar los factores que interfieren con la implementacion de la gestion

por procesos en la empresa Tecnologias Ecolégicas PRISMA.

Elaborar un plan de mejora para mejorar la calidad del proceso de recoleccion y

transporte de residuos solidos municipales Tecnologias Ecologicas PRISMA.
4. Viabilidad y limitaciones del estudio

Con respecto a la viabilidad del trabajo de investigacion, se deben tomar en cuenta
factores pertinentes como los recursos humanos, financieros, la disponibilidad del tiempo,
entre otros aspectos (Hernandez, 2014); es asi que, recalcamos que se cuenta con el apoyo
de uno de los socios fundadores de la empresa, Luis Cuadrado, y con el Jefe de Operaciones,
Kevin Bellido Cruz, para la obtencién de los documentos y datos necesarios para el
diagnéstico de la empresa sobre su situacion actual con respecto a la gestion de calidad.
Asimismo, el socio fundador cuenta con el conocimiento sobre la realizacién de este proyecto,

y contamos con su aprobacion.

Ademas, también se contd con los recursos de tiempo y herramientas o plataformas
necesarias para la busqueda de literatura tedrica, contextual y empirica relevante para el
trabajo. Por lo que, la teoria acerca de temas de gestidn relacionados con el objeto de estudio

del presente caso, es decir, la gestion de calidad, estan cubiertas.

Del mismo modo, debemos mencionar que se contd con el apoyo de, en primer lugar,
docentes expertos de la facultad de Gestion de la Pontificia Universidad Catdlica del Peru
(PUCP) en temas de investigacion para la realizacion de los cuestionarios; en segundo lugar,
también se tuvo acceso a la asesoria de docentes calificados sobre la gestion de calidad y
sus diferentes sistemas; ademas de expertos calificados en la gestion de residuos sélidos,

gestion de procesos y mejora continua.



Ahora bien, dentro de las limitaciones que ocurrieron durante la elaboracion de este
proyecto, tenemos el del cambio en el objeto de estudio, ya que pasamos de una propuesta
de implementacion de un Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2015 a una del Ciclo de
Deming. Este cambio fue realizado gracias a una de las entrevistas que tuvimos con el
docente Berlan Rodriguez, quien nos recomendoé hacer el cambio debido a que esta ultima
herramienta se ajusta mas a las necesidades y contexto actual de la empresa Tecnologias

Ecologicas Prisma (Ver Anexo A).

Por ultimo, el presente estudio se enfoca solamente en el proceso de Recoleccion y
Transporte de Residuos Sdlidos Municipales, aun sabiendo que otras areas y sus procesos
intervienen en el proceso del presente trabajo, nos enfocamos en el area y proceso
mencionado, ya que, en un principio, tratar de acercarse a otros jefes de area fue imposible

debido a la ausencia de éstos 0, en otros casos, al limitado tiempo con el que contaban.

5. Alcance del estudio

Con respecto al alcance de la investigacion, debemos destacar también que, esta
propuesta de disefio e implementacion de un plan basado en el Ciclo de Deming para la
mejora de la gestion por procesos, estara relacionada solo con el area de procesos encargada
de velar por la calidad de los procesos operativos, es decir, la recoleccién y transporte de
residuos sélidos municipales, ya que, este servicio en especifico es el que genera mayores
ingresos por ventas a la empresa, y a su vez, es el servicio que cuenta con mayores
problemas en cuanto a su gestidn y servicio, esto dicho por el socio fundador que nos brindé

su apoyo para este proyecto: Luis Cuadrado (Ver Anexo B)



CAPITULO 2: MARCO TEORICO

En el presente capitulo de investigacion se procedera a introducir los ejes centrales
del trabajo: la calidad, la gestion por procesos y la gestion de la calidad, haciendo un especial
énfasis en el modelo de Deming Prize, siendo mas especificos, en el Ciclo de Deming o Ciclo
PHVA. En primer lugar, se explicara el concepto de calidad y los diversos enfoques que se le
ha dado a lo largo del tiempo. En segundo lugar, se pasara a definir la gestién de la calidad,
asi como sus diferentes modelos de gestion. Luego, se procedera a explicar qué son los
procesos, asi como su gestion, herramientas y como se planifica en funcién a ellos.
Finalmente, se realizara una comparacién entre los modelos de gestion de calidad con la
finalidad de seleccionar el apropiado para la elaboracion del plan para el tratamiento de los

problemas mencionados en el capitulo anterior de la empresa.

1. La importancia de la Gestion de Calidad
1.1. El concepto de la calidad

Las definiciones del concepto de calidad han ido variando debido al plano temporal -
contextual donde se hayan ubicado o por los diferentes enfoques trabajados por diversos

autores (Ver Tabla 1).

Tabla 1: Conceptos de calidad

Autor Concepto

(Deming, 1982) Se entiende como “un grado predecible de uniformidad y fiabilidad a bajo coste,

adecuado a las necesidades del mercado”

(Ishikawa, 1986) Es un término vinculado a desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un
producto, ademas que este sea el mas econdémico, el mas util y siempre

satisfactorio para quien lo consume.




Tabla 1: Conceptos de calidad (continuacién)

(Griful, 2005) La International Organization for Standardization (ISO) plantea que la calidad
puede entenderse como la facultad de un conjunto de -caracteristicas
inherentes o propias de un producto, sistema o procesos para cumplir los

requisitos de los clientes y de otras partes interesadas

Vargas (2009) La calidad es el conjunto de propiedades inherentes a una entidad, que
permiten juzgar su valor y esta medida por el valor que se le da a su conjunto
de propiedades. De esta manera la calidad es subjetiva y circunstancial; es
subjetiva porque depende de los atributos elegidos para medirla y es
circunstancial porque el conjunto de atributos elegidos puede variar en

situaciones diferentes

(Cantu, 2011) Por calidad se dice que son “todas aquellas cualidades con que cuenta un

producto o un servicio para ser de utilidad a quien lo emplea”

Es asi como, tomando en cuenta las definiciones mencionadas anteriormente, asi
como las similitudes entre estas, podemos definir el término de la calidad como un conjunto
de diversas caracteristicas de un producto/servicio que se encuentran acorde o en linea a lo
que el usuario objetivo percibe como valioso, esto quiere decir que, la calidad de un
producto/servicio depende de la percepcion del cliente final y si se adapta o llega a satisfacer

sus necesidades en ese momento.

1.2. Enfoques de la calidad
Por otro lado, Garvin (1988 citado en Coello, 2012) sugiere que el término de la

calidad, segun su contexto, puede ser dividido en cinco diferentes enfoques:

1.2.1. Enfoque Trascendental
El término calidad es entendido como “superioridad” o excelencia y es utilizado a
menudo por los consumidores. En este sentido, la calidad seria reconocible, mas no definible
ni medible de forma exacta, ya que la valoracion de estos términos puede variar entre las

personas y en el tiempo.

1.2.2. Enfoque basado en el producto
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La calidad es definida por la cantidad en la que un atributo deseable esta presente
en un producto o servicio. Por ello es que, en muchas ocasiones, se confunde calidad con
precio, ya que las personas establecen una relacion directa entre lo caro y la calidad (Camisén

et al., 2006).

También es tomada como un “conjunto de caracteristicas medibles que se
requieren para satisfacer al cliente. Por tanto, las diferencias de calidad entre los productos
se deberian a su posesion relativa de una cierta cantidad del ingrediente deseado” (Camison

et al., 2006, p. 155).

1.2.3. Basado en el usuario
La calidad es determinada por lo que el consumidor desea, por lo que se define
como “lo que mejor se ajusta al uso que se pretende dar con el producto o servicio”, es decir,
el término esta estrechamente relacionado con la subjetividad, por lo que los estandares de
calidad varian en funciéon de las necesidades y expectativas de los distintos grupos de la

sociedad.

1.2.4. Basado en el valor
Segun este enfoque: “la calidad de un producto no se puede deslindar de su precio.
De esta manera, un producto es de calidad si es tan util como los productos de la competencia
y tiene un precio menor; o bien, si ofrece mayores ventajas por el mismo precio” (Miranda et

al., 2007, p. 22).

Bajo este aspecto, un producto se considera de mayor calidad en comparacién a
sus competidores si se presenta con un precio mas asequible o si, al tener el mismo precio,

proporciona un mayor nivel de utilidad o satisfaccion para el usuario.

1.2.5. Basado en la Produccién
Para este enfoque, la calidad se define como el grado de conformidad a las
especificaciones explicitas para la manufactura o realizaciéon de un producto o servicio para

que se llegue a cumplir con los requerimientos del usuario. En estos casos la organizacion
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asegura que su producto/servicio siempre sera el mismo o tendra el mismo estandar.

Dicho esto, se entiende que los enfoques anteriormente mencionados sirven para
diferenciar las diversas percepciones que una persona o consumidor tiene con respecto a la
calidad, ya que esta cambiara con respecto a el refuerzo de lo que es calidad aprendido

previamente.

1.3.La gestion de la calidad
Las empresas de hoy en dia no pueden ignorar el término “gestion de la calidad”, la
cual hace referencia a las diversas medidas y planes de gestion que tienen por finalidad
mejorar la calidad, reducir costos, promover la productividad, y la competitividad (Samson,
1999). Asimismo, James (1997), afirma que la gestidén de la calidad es una forma de direccion

enfocada hacia la mejora de la calidad en el trabajo y a la organizacién como un todo.

De acuerdo con Gutieérrez (2005), la gestién de calidad es el como la organizacion
puede proporcionar de manera consistente un producto o servicio que satisfaga los requisitos
de sus clientes y las regulaciones pertinentes, incluyendo también la prevencién de no
conformidades y la implementacion de un proceso de mejora continua o mejor entendido

como mejora incremental y evolutiva de los procesos de una organizacion.

El concepto de Gestion de la Calidad ha evolucionado significativamente desde su
nacimiento, dando lugar a nuevas definiciones y abarcando diversas disciplinas a medida que
los afios transcurren. Por ello se puede decir también que las definiciones de la gestion de la

calidad son cuantiosas en la literatura.

Segun Coello (2012), se han identificado cuatro etapas histéricas donde el concepto
de gestién de la calidad ha ido evolucionando progresivamente: la Inspeccion, Control,

Aseguramiento y la de Calidad total.
1.3.1. Etapa de inspeccion

La inspeccion de la calidad fue la técnica dominante durante la Revoluciéon

Industrial, algunos autores mencionan que “el primer estadio en el desarrollo cientifico de la
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gestion de la calidad se inicia en 1910 en la organizacién Ford, la cual utilizaba equipos de
inspectores para comparar los productos de su cadena de produccion con los estandares

establecidos en el proyecto” (Coello, 2012, p. 4).

Pues es por esos afios, con la aparicién de la produccion masiva y la falta de
contacto directo entre el fabricante y el usuario, surgié la necesidad de implementar
procedimientos para asegurar la calidad de los productos. Esto llevé a la asignacion de
responsabilidades a ciertos empleados para evaluar la calidad y detectar posibles errores.
Estos inspectores se valian de estandares para identificar las partes que no cumplian con los
requisitos, lo que representd un importante avance, ya que permitié establecer un sistema de

inspeccion mucho mas coherente y fiable (Gutiérrez, 2010).
1.3.2. Etapa de control

Durante la década de 1920, tanto la produccion de los bienes como su nivel de
complejidad experimentaron un crecimiento significativo. Esto conllevé a que la inspeccién
de estos productos se volviera mas compleja y costosa. Como respuesta a esta situacioén, se
llevaron a cabo importantes avances en el desarrollo de nuevos métodos de inspeccion y

mejora de la calidad (Torres, 2012).

Como ejemplo, en los laboratorios de Bell Telephone en Estados Unidos, un grupo
de investigadores presentd una innovadora idea: aplicar técnicas estadisticas al control de
calidad. De esta forma, nacié lo que ahora conocemos como Control Estadistico de la Calidad.
Este enfoque no se limitaba a la simple inspeccién, sino que tenia como objetivo identificar y
eliminar las causas que generaban los defectos en los productos, lo que resulté en un avance
significativo en el aseguramiento de la calidad en la produccién de bienes y servicios (Juran,

1990).

1.3.3. Etapa de Aseguramiento
Durante esta etapa “el concepto de calidad evolucioné de una perspectiva estrecha

y centrada en la manufactura a una intervenciéon en los esfuerzos por la calidad en areas
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como disefo, ingenieria, planeacion y actividades de servicio. Asi, el aseguramiento de la

calidad implicé un enfoque mas proactivo” (Gutiérrez, 2010, p. 7).

A partir de la década de los 60s, se inicié en EE. UU el movimiento en defensa de
los consumidores y la imperativa necesidad de garantizar que los productos disponibles en el
mercado cumplieran con rigurosos niveles de seguridad y calidad. Esto llevé a la necesidad
de extender el concepto de control de calidad. Esta ampliacién implicaba implementar un
sistema interno que, con el tiempo, recopilaria datos para asegurar que los productos fueran
fabricados segun las especificaciones establecidas y que cualquier defecto o error hubiera

sido identificado y corregido durante el proceso de produccién (Coello, 2012).

En esta etapa de aseguramiento se aplico el concepto de la calidad en todas las
fases del ciclo del producto dentro de alguna organizacion, ya sea en el disefio del producto,

procesos, produccién, venta y postventa (Coello, 2012).

1.3.4. Etapa de Calidad Total
En la década de los 80s, se reconocio la importancia estratégica de la calidad, la
mejora continua y satisfaccion del cliente; ademas, empresas y organizaciones en el mundo
occidental comenzaron a implementar programas integrales de gestion de la calidad total

como una medida estratégica para elevar su competitividad (Gutiérrez, 2010).

Este enfoque se basaba en la idea de que, en cada etapa del proceso, era esencial
entender las necesidades del cliente, después de ello, traducir esas necesidades en
especificaciones claras. Esto permitiria asegurar que el producto o servicio cumpliera con las
expectativas y evitar errores o fallos y asegurar la conformidad (Torres, 2012). Se puede decir

que esta etapa de gestion de la calidad total posee un enfoque muy centrado en las personas.

Adicionalmente, durante este periodo surgieron las normativas 1SO-9000, con la
finalidad de unificar y estandarizar los diversos enfoques de sistemas de aseguramiento de
calidad. Asimismo, en Estados Unidos se instituyo, a través de un decreto gubernamental, el

premio a la calidad Malcolm Baldrige, y en la década de 1990 se caracterizd6 por una
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proliferacion de investigaciones, trabajos y experiencias sobre el Modelo de Gestién de la

Calidad Total (GCT o TQM: Total Quality Management) (Gutiérrez, 2010).

Al respecto, con la finalidad de profundizar en este tema, se tuvieron dos reuniones
con José Arias (2023), especialista en planeamiento y control de gestién. y, ademas,
perteneciente al area de planeamiento como analista principal de estrategia y gobierno
corporativo en Electroperu, quien nos menciona que, para llevar a cabo la gestién de calidad
de una manera mas eficiente, es muy importante no dejar de lado la identificacion de riesgos
en cada proceso de la empresa, con el objetivo de establecer mecanismos de control,
gestionarlos de la mejor manera y lograr minimizar el impacto que dicho riesgo pueda tener
en los objetivos de los procesos de la empresa, esto, mediante la implementacién de planes

de accion en colaboracion con los responsables o duefios de cada proceso.

1.4. Modelos de Gestion de Calidad
El concepto de modelo de gestion se entiende “como la manera de organizar y
combinar los recursos de la organizacion con el objeto de cumplir con los objetivos”, esto
quiere decir que, un modelo sirve como una guia para obtener los resultados esperados y
mejorar el desempefio de la organizacién por medio aspectos que nos permitan aprovechar

los recursos de la manera mas eficiente posible (Huertas, 2020).

En segundo lugar, es necesario mencionar que la Calidad es Total porque comprende
cada uno de los aspectos de la organizacion, a la vez involucra y compromete a cada una de
las personas de la organizacion. Se dice que antes la calidad tradicional trataba de arreglar
la calidad después de cometer errores (Maldonado, 2015). En cambio, la Calidad Total se
centra en conseguir que las cosas se hagan bien desde un primer momento, esto mediante
sistemas de prevencion y procurando que los niveles de calidad se sigan perfeccionando por

medio de la evaluacion del desempefio y la mejora continua.

Entonces, un modelo de gestion de calidad posee un conjunto de orientaciones o
puntos de referencia que facilitan a las organizaciones a que puedan desarrollar y hacer
operativos los conceptos de Calidad Total, aquellos que nos dicen que, la participacién de
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todos los departamentos de una organizacion son clave para la mejora de la competitividad
(Alcalde San Miguel, 2013). A continuacion, se procederan a mencionar algunos de los

modelos de gestion de la calidad mas relevantes para el trabajo de estudio.

1.4.1. El Modelo Malcolm Baldrige
El modelo de Malcolm Baldrige es aquel que “evalua la excelencia en la gestion de
la empresa, con criterios de profundidad, ademas concede gran importancia al enfoque al

cliente y su satisfaccién” (Torres, 2013, p. 65).

Este modelo establece también que los lideres de la organizacion deben estar
orientados a estrategias y clientes. Asi mismo, esta perspectiva implica que los lideres deben
encaminar, tomar decisiones y administrar el rendimiento basandose en los resultados
obtenidos también. Los parametros de desempefio y los indicadores, asi como el
conocimiento acumulado dentro de la organizacion, deben ser los pilares sobre los cuales se
disefien las estrategias clave. Estas estrategias deben estar alineadas con los procesos
fundamentales y la asignacién de recursos. De esta manera, se lograra un avance en el

desempeno general de la organizacion y grupos de interés (Andrade, 2011).

Este modelo posee, principalmente, los beneficios de mejorar la relacion y
colaboracién entre los colaboradores, satisfaccion de los clientes y fidelizacién. Resulta que
el modelo hace un muy fuerte énfasis en el comportamiento organizacional, el cual se tomara

en mayor cuenta para la evaluacion segun los criterios sefialados en la Figura 1.
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Figura 1: Modelo Malcom Baldrige
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Fuente: Corma (2012).

El modelo de Malcolm Baldrige posee siete grandes criterios basados en conceptos

y valores identificados y definidos por Lopez (2001) (Ver Tabla 2).

Tabla 2: Interpretacion de los criterios del modelo Malcolm Baldrige

Criterios Interpretacion

Liderazgo Se hace referencia a la medida en que la Alta Direccién establece y comunica
al personal las estrategias y la direccion empresarial. Incluye también el
comunicar y reforzar los valores institucionales, las expectativas de resultados

y el enfoque en el aprendizaje y la innovacion.

Planificacion Es la forma en que la organizacion plantea la direccién estratégica del negocio
Estratégica y como esto determina proyectos de accion claves, asi como su

implementacion, control del desarrollo y sus resultados.

Enfoque al | Forma en la que la organizacidon conoce las exigencias y expectativas de sus
Cliente clientes. Asimismo, en qué proporcién todos los procesos de la empresa estan

enfocados a ofrecer satisfaccion al cliente.

Informacion y | Se examina la gestion, el empleo eficaz, el andlisis de datos e informacion que
Anadlisis apoya los procesos claves de la organizacion y el rendimiento de la

organizacion.

Enfoque al | Se examinan como la organizacion permite a sus colaboradores desarrollar su
Recurso potencial y cdmo el recurso humano esta alineado con los objetivos de la
Humano organizacion.
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1.4.2. Modelo Iberoamericano
La Fundacion Iberoamericana para la Gestiéon de la Calidad (FUNDIBEQ) impulsa
la implementacién de la Gestiéon de la Calidad a través del Modelo Iberoamericano de
Excelencia en Gestion, desarrollado en 1999. Desde el afio 2000, se ha entregado de manera
anual el Premio Iberoamericano a la Calidad, el cual se basa en el mencionado modelo. Este
galardon reconoce y premia a aquellas que han demostrado excelencia en su gestion,
utilizando el modelo como referencia para evaluar y mejorar sus procesos y resultados

(Camison et al., 2006).

La busqueda constante de condiciones que fomenten la competitividad y la
excelencia tanto en Organizaciones Publicas como Privadas, a nivel iberoamericano y
mundial, ha impulsado la actualizacion del Modelo Iberoamericano de Excelencia en la
Gestion. El objetivo de esta actualizacion es mantener un marco de referencia que permita
alcanzar niveles mas altos de excelencia. Como resultado, el Modelo Iberoamericano ha sido
cuidadosamente evaluado y analizado por diversas organizaciones en la region

iberoamericana para mejorar y fortalecer dicho modelo (Torres, 2012).

En la Figura 2 podremos observar las dimensiones que toma el Modelo
Iberoamericano, asi como el puntaje de valoracién que tiene cada una en funcién de la

relevancia de la dimensién segun el modelo.
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Figura 2: Modelo Iberoamericano

Fuente: Torres (2012).

Las ventajas de este modelo son muy parecidas a las del modelo Europeo de
Calidad para la Excelencia (EFQM); sin embargo, lo que lo diferencia es la implementacion
de un estilo de gestion y liderazgo estratégico. Este modelo, como se puede ver, es evaluado
del 1 a los 1000 puntos, donde se puede observar que se toman mayor importancia a los

procesos facilitadores de la empresa por el hecho de ser criterios propios de la organizacion.

Este modelo se compone de nueve criterios en total divididos en, los primeros cinco,
Procesos Facilitadores y cuatro Criterios de Resultados propuestos por Cuesta (2005) (Ver

Tabla 3).
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Tabla 3: Interpretacién de los criterios del Modelo Iberoamericano

Criterios Interpretacion

Liderazgo y estilo | Analiza como se desarrolla la cultura y los valores necesarios para el éxito a
de gestion largo plazo, mediante comportamientos y acciones adecuados de todos los
lideres. Esto en el marco de los procesos y su sistema de gestion, necesarios
para la eficaz ejecucion de la politica y la estrategia

Politica y | Analiza como la organizacién desarrolla su Mision y su Visidon y las pone en
estrategia practica a través de una clara Estrategia orientada hacia los diversos agentes

de la organizacién

Desarrollo de las | Analiza cdmo la organizacion desarrolla el potencial de las personas, de forma
personas individual, en equipo o de la organizacién en su conjunto, con el fin de

contribuir a su eficaz y eficiente gestion

Recursos y | Analiza como la organizacién gestiona sus recursos financieros, de
asociados informacion de conocimientos, tecnolégicos, de propiedad intelectual,
materiales y recursos externos, incluidas las asociaciones con proveedores,

distribuidores, alianzas y érganos reguladores

Clientes Analiza cdmo la organizacion disefa, desarrolla, produce y brinda productos
y servicios, y como gestiona las relaciones, con el fin de satisfacer plenamente

las necesidades y expectativas de sus clientes
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Tabla 3: Interpretacién de los criterios del Modelo Iberoamericano (continuacion)

Resultados de

Clientes

Objetivos conseguidos en relacion con sus clientes externos.

Resultados del
desarrollo de las

personas

Lo que esta consiguiendo la organizacion en relacion con el desarrollo de sus

colaboradores.

Resultados de

Lo que la organizacion esta consiguiendo en cuanto a satisfacer las

sociedad necesidades y expectativas de la sociedad local, nacional e internacional.
Resultados Lo que esta consiguiendo la organizacion en relacion con su proyectado
globales desempefio, y en la satisfaccion de las necesidades y expectativas de los

interesados.

Fuente: Cuesta (2005).

1.4.2. Modelo EFQM de Excelencia

El Modelo Europeo de Calidad para la Excelencia (EFQM), se fundamenta en la

idea de que alcanzar resultados sobresalientes en términos de desempeno, satisfaccion del

cliente, colaboradores y contribucion a la sociedad, se puede lograr mediante el enfoque en

diferentes aspectos clave. Estos incluyen un liderazgo efectivo, desarrollo del personal, una

politica y estrategia bien definidas, alianzas, el adecuado manejo de los recursos, asi como

la mejora constante de los procesos organizacionales (Nieves, 2006). Se puede decir que

mantiene una premisa muy parecida al del modelo Iberoamericano, pero este ultimo no solo

se basa en el liderazgo como el modelo EFQM, sino en un estilo de direccion y procesos. El

modelo EFQM cuenta con nueve criterios como vemos en la Figura 3 (EFQM, 2010).
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Figura 3: Modelo EFQM

Fuente: Mufioz (2003).

Asimismo, un articulo publicado por EFQM Publications en el afio 2010 titulado
Modelo EFQM de Excelencia nos ayuda a interpretar los conceptos mencionados en la

imagen anterior (Ver Tabla 4).

Tabla 4: Interpretacién de los criterios del modelo EFQM

Criterios Interpretaciéon

Liderazgo: Las organizaciones deben tener lideres que le den forma al futuro, actuando en base
a sus valores y principios éticos e inspirando confianza en todo momento, con el fin

de asegurarse un éxito continuo.

Estrategia Las organizaciones excelentes implantan su misién y vision desarrollando una
estrategia centrada en sus grupos de interés mediante politicas, planes, objetivos y

procesos
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Tabla 4: Interpretacién de los criterios del modelo EFQM (Continuacién)

Personas

Las organizaciones excelentes gestionan, desarrollan y hacen que surja todo el
potencial de las personas que las integran, tanto a nivel individual, de equipos y de
la organizacion en si. Fomentan la justicia e igualdad, se preocupan, comunican,
recompensan y dan reconocimiento a las personas para, de este modo, motivarlas
e incrementar su compromiso con la organizaciéon logrando que utilicen sus

capacidades y conocimientos en beneficio de esta.

Alianzas vy

Las organizaciones excelentes planifican y gestionan las alianzas externas,

productos y

recursos proveedores y recursos internos para apoyar el despliegue y ejecucion de la
estrategia general y politicas de apoyo.
Procesos, Las organizaciones excelentes disefian, gestionan y mejoran sus procesos,

productos y servicios para satisfacer a sus clientes y otros grupos de interés.

servicios

Resultados | Las organizaciones excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados
en los | sobresalientes con respecto a sus clientes.

clientes

Resultados | Las organizaciones excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados
en las | sobresalientes con respecto a las personas que la integran.

personas

Resultados | Las organizaciones excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados
en la | sobresalientes con respecto a la sociedad.

sociedad
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Tabla 4: Interpretacién de los criterios del modelo EFQM (Continuacién)

Resultados Las organizaciones excelentes miden de manera exhaustiva y alcanzan resultados

clave sobresalientes con respecto a los elementos clave de su politica y estrategia.

Fuente: EFQM. (2010).

1.4.3. Modelo Deming Prize

El modelo Deming Prize se establecio en 1951 y desde entonces ha tenido un
impacto significativo en el avance del control y de la gestiéon de la calidad en Japon. El
propésito de este es convertirse en una herramienta para mejorar y transformar la gestién de
las organizaciones. Tomando en cuenta esto, se procura que cada organizacion lleve a cabo
una evaluacion interna, donde comprenda su situacién actual, defina sus propios retos y
objetivos y trace el camino para alcanzarlos, ello permitira que mejore y transforme a si misma
a medida que avanza hacia esos objetivos (Camison et al., 2006) En otras palabras, se quiere
que los mismos colaboradores entiendan la situacion actual de la empresa y que ellos mismos

definan sus objetivos y realicen un plan para su transformacion.

Sin embargo, en la Figura 4 podemos ver los criterios que se han establecido como
guia para poder obtener el premio “The Deming Prize”, el cual se otorga una vez al afio a una

organizacion que ha implementado Calidad Total segun los criterios establecidos.

Las ventajas que propone este modelo son una buena y minuciosa implementacion
de planes tanto para el area directiva como las areas operativas mediante la participacion de
todos los colaboradores, y esto se vera reflejado en la mejora de la productividad, reduccion
de gastos e incremento de utilidades. Este modelo es evaluado de la misma manera que los
anteriores, en la figura se muestran los porcentajes o el peso que se le da a cada uno de los

criterios ya mencionados.
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Figura 4: Modelo de Deming Prize

Fuente: Camisoén et al. (2006).

a. Ciclo PHVA
Asimismo, Deming presenta el ciclo PHVA en los afios 50, aunque sefald que el
creador de este concepto fue W. A. Shewhar, por lo que también se lo denomina «ciclo de
Shewhart» o «ciclo de Deming» indistintamente (Camisén et al., 2006). Es asi como,

mediante la implementacion de esta herramienta:

Ciclo Planificar — Hacer — Verificar — Actuar la organizacion podra desarrollar sus
procesos internos incorporando la gestion por procesos, con el fin de lograr mejoras
significativas, reducir costos y mejorar los tiempos de respuesta, lo que se traduce en

mejoras en la eficiencia, innovacién y eficacia de los procesos (Avila, 2019, p. 32).

Los pasos seran explicados a continuacidon tomando en cuenta a Camisén et al.

(2006), y ademas los podremos ver en la Figura 5.

Plan: En este paso se determinaran los objetivos, estos deben ser claros y concisos
y deberan concretarse tomando en cuenta un cronograma o fechas indicadas. Ademas, se

estableceran los medios a través de los cuales dichos objetivos se lograran, se identificaran
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los posibles problemas, criterios de prioridad, analizar la situacién actual, identificar posibles

causas y disefiar un plan de mejora o accion.

Do: En esta etapa sera necesario que las normas ya establecidas se comprendan
y se sepan aplicar. Aqui la educacion y formacion son completamente necesarios en todas
las personas implicadas para luego pasar a realizar el trabajo o poner en marcha las normas

de la fase de planificacion.

Check: En este paso se comprobara si las acciones realizadas a cabo se estan
llevando segun lo planificado, esta comprobacién tendra dos formas, el observar que en el
campo todo esta funcionando de acorde a las normas y verificar a través de los resultados

del trabajo.

Act: Finalmente, en esta ultima etapa pueden suceder dos cosas, el que se haya
alcanzado el objetivo 0 que no se haya alcanzado. Si se alcanza el objetivo, entonces se
considera el éxito con prudencia y se actuara de forma en que se normalicen los
procedimientos y estos se mantengan. Si no se alcanza el objetivo, se deberan detectar las
anomalias de los procesos y se procedera a su eliminacién. Aqui se comenzaria un nuevo

ciclo PDCA.

Figura 5: Ciclo de Deming o PHVA

Fuente: Camisén et al. (2006)

1.5. Herramientas de control y gestion de la calidad
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Si bien es cierto, es necesario tomar decisiones a partir de un analisis situacional e
identificacion de un problema, es por ello por lo que se recurre a algunas técnicas que el Dr.
Ishikawa propone para lidiar contra los problemas que afectan la calidad de las empresas, las
cuales son: Diagrama de flujo, Diagrama de Ishikawa, Lista de verificacion, Histogramas,

Diagramas de Pareto, Diagramas de dispersion, Graficos de control.

1.5.1. Diagrama de flujo
Esta técnica es realmente util para conocer un proceso con todos sus detalles.
Siempre se recomienda utilizar diagramas lo mas simples posibles y con una paleta de
simbolos reducida, esto para hacer la interpretacion mucho mas facil. Esta es una
herramienta que se utiliza para representar visualmente, a través de simbolos graficos
estandares, las secuencias de etapas e interconexiones de actividades o eventos que ocurren

y componen un proceso.

1.5.2. Diagrama de Ishikawa
Este diagrama, también llamado Diagrama de Causa y Efecto o diagrama de
espinas de pescado, representa de manera grafica las relaciones légicas entre las causas y
sub-causas que generan un efecto especifico en un proceso. Para poder crearlo, se comienza
trazando una linea gruesa que simboliza el proceso y se etiqueta la caracteristica que se
analizara. Luego, se identifican los factores causales mas relevantes mediante flechas
secundarias que se conectan con la linea principal, ejemplos de estos factores pueden ser

Materias Primas, Equipos, Personal, Métodos de Medicion, entre otros (De la Guerra, 2015).

Figura 6: Diagrama de Ishikawa

Fuente: Camisoén et al.(2006).
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1.5.3.Lista de Verificacion
Esta herramienta se emplea para organizar y estructurar sistematicamente la
informacion relevante generada durante los procesos. Aqui se detallan los pasos a seguir,
que incluyen la identificacion del problema, la determinacién de los datos requeridos, la
planificacion de la recoleccion de datos, la recopilacion de datos, el analisis e interpretacion
de la informacion, asi como la presentacion de los resultados (De la Guerra, 2015). Toda esta
recopilacién de datos servira para evitar olvidos y poder dar seguimiento de los procesos

establecidos para poder medirlos cada cierto periodo.

1.5.4. Histogramas

Esta herramienta, conocida como grafico de barras, ofrece una representacion visual de
la distribucion de frecuencias de informacion relacionada con una variable especifica.
Proporciona una forma visual y sencilla de representar los datos, lo que facilita su
interpretacion (De la Guerra, 2015). A continuacion, se puede ver en la Figura 7 un histograma

segun frecuencia de datos en intervalos.
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Figura 7: Histogramas

Fuente: Camisén et al.(2006).

1.5.5. Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una herramienta grafica que destaca los problemas mas
significativos segun su frecuencia, permitiendo asi establecer las prioridades de accién. Es
esencialmente un tipo de representacion de frecuencias que se fundamenta en el principio de
Pareto, mejor conocido como la regla 80/20, la cual indica que el 80 % de los problemas son
originados por un 20 % de las causas (Camisoén et al., 2006). Esta herramienta ayudara a
separar los errores que se encuentran en situacion critica de las que no para dar prioridad y

poder analizar su impacto.

1.5.6. Diagramas de dispersion

Los diagramas de dispersiéon o también llamados graficos de correlacion consisten
en una representacion grafica de dos variables (X 'y Y) que muestra como se relacionan entre
si 0, mejor dicho, que permite visualizar la correlacion que tienen entre si. Para cualquiera de
los resultados se habla de correlacion positiva, negativa o nula entre dichas variables (De la

Guerra, 2015) (Ver Figura 8).
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Figura 8: Diagrama de dispersion

m R v

Fuente: Camisén y Cruz (2006).

2. Larelevancia organizacional de la gestion de los procesos
2.1. El concepto de los procesos y su gestion
¢ Qué son los procesos para la gestion? Distintos autores han respondido a esta

pregunta a lo largo de los afios, entregando, de esta manera, un aporte al mundo de la gestidon

(Ver Tabla 5).

Tabla 5: Concepto de procesos

Autor Concepto

Beltran (2002) | Los procesos pueden ser definidos como un numero de secuencias ordenadas y
I6gicas de actividades de transformacion, las cuales buscan lograr unos resultados

programados, mismos que seran entregados al cliente de cada proceso.

Gonzales Los procesos son como un conjunto de actividades que transforman elementos de
(2008) entradas en elementos de salida, es decir, productos o servicios. Ademas, estos
procesos requieren de recursos, procedimientos, planificacion y las actividades, asi

como sus responsables.
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Tabla 5: Concepto de procesos (continuacion)

. Los procesos, en el mundo empresarial, constituyen los métodos de trabajo
Pardo Alvarez

(2012) empleados por las organizaciones para aportar valor a sus clientes (externos e

internos). Estos procesos estan formados por actividades, tareas, pasos,
operaciones, los cuales estan interrelacionados, es decir, no se dan de manera
aislada una de la otra, y para que funcionen, necesitan una serie de recursos,

como materiales, personas, infraestructura, etc.

ISO 9001 | Los procesos son un conjunto de actividades relacionadas, las cuales deben ser
(2015) ordenadas y repetitivas con el fin de crear un producto u otorgar un servicio, los

cuales deberan tener un valor otorgado por su cliente final.

Como podemos observar, los diferentes conceptos que se tienen acerca de la
definicion de procesos coinciden en que éstos son un conjunto de actividades, los cuales se
encuentran interrelacionados y funcionan de manera articulada. Para que puedan darse estas
actividades, se necesitan de recursos como el material humano, conocimientos,
infraestructura, entre otros mencionados parrafos anteriores. Por ultimo, estos procesos se
dan con la finalidad de otorgar un producto/servicio al cliente y/o consumidor final.

Sin embargo, no todas las actividades son catalogadas como procesos; para poder
serlo, deben cumplir con las siguientes caracteristicas: en primer lugar, la actividad debe tener
un proposito claro; asimismo, contiene entradas y salidas, se pueden identificar los clientes,
proveedores y el producto final; también, debe ser apto de descomponerse en operaciones o
tareas; luego, puede ser estabilizada mediante la aplicacion de la metodologia de gestién por
procesos (tiempo, recursos, costes); y, por ultimo, se puede asignar la responsabilidad del
proceso a una persona (Cardenas, 2015).

Adicionalmente, distintos autores han elaborado una lista de los componentes que
conforman los procesos. Entre ellos tenemos a los siguientes:

a) Huaman (2017)

e Entrada/ Imput: Pueden ser concretas, como equipos, materiales o componentes,

0 en abstractas, como energia o informacion.
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e Actividades: las actividades de trabajo que transforman las entradas, agregando
valor a ellas y volviéndolas las salidas del subsistema.
e Salidas/ Ouputs: los productos y servicios generados por el subsistema, utilizados

por otro en el ambiente externo.

b) Rios (2011)

Insumos (input). - Constituyen un conjunto de bienes, como materias primas o

recursos, que se utilizan en la produccion de productos y servicios.

¢ Resultados (output). - Representan los productos y servicios resultantes de la
produccion.

e Secuencia de actividades. - Comprende una secuencia de pasos necesarios para
transformar las entradas en los resultados deseados.

e Duefio del proceso. - s el actor principal encargado y responsable de llevar a cabo
el proceso.

e Recursos. - Son las herramientas o equipos empleados en el proceso de
produccion.

¢ Indicadores. - Se refieren a las medidas utilizadas para evaluar y cuantificar los

resultados del proceso.

La Figura 9 nos permite visualizar mejor qué es un proceso, asi como sus principales

componentes:

Figura 9: Los procesos y sus componentes

Fuente: Pardo Alvarez (2012).
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Vemos entonces que, los procesos resultan ser un elemento muy importante para
cualquier tipo de organizacion, sin importar su rubro, sector o tamafno, ya que representan

una parte fundamental para el crecimiento organizacional de éstas.

Es en este sentido que, pasamos de una gestién tradicional a una gestion por
procesos. En la primera, el cliente se encuentra mas distante de los procesos productivos
(Torres, 2014). Esto quiere decir que, los procesos son gestionados de tal forma que no estan
alineados con lograr la satisfaccion del cliente. Por otro lado, la gestién por procesos aporta
una nueva vision y unas herramientas (las cuales seran descritas mas adelante) con las que
se pueden mejorar y redisefiar el flujo de trabajo para hacerlo mas eficiente y adaptable a las
exigencias del cliente (Servicio de Calidad de la Atencion Sanitaria, SESCAM, 2012); esto es
posible debido a que, en la gestién por procesos, estos son concebidos en funcién a ellos (los

clientes): “las empresas son tan eficientes como lo son sus procesos” (Medina, 2010, p. 8).

Gracias a este enfoque, se pueden identificar de manera mas eficiente las
oportunidades de mejora de cada proceso, a la vez que facilita la toma de decisiones
estratégicas y operativas. También, se pueden gestionar numerosos procesos
interrelacionados, lo que supone la obtencion de una mejora continua por medio de la

erradicacion de errores y procesos redundantes (Moreira, 2006).

Finalmente, luego de la revision sobre los conceptos de procesos y su gestion,
podemos decir que, resulta importante considerar este enfoque para gestionar de una manera
mas eficiente, dado que, en un mundo mas globalizado y tan cambiante, los procesos deberan
serlo de igual forma para atender estas innovaciones, reestructurando y redisefiando los

procesos de la empresa.

Para ello, resulta fundamental utilizar un modelo de gestion por procesos que nos
permita visualizar y trabajar los procesos de una manera mas ordenada y eficiente. Es asi
que se optara por el Mapa de Procesos, una herramienta de este tipo de gestion que permitira
el desarrollo y la mejora de los procesos y la organizacion en si, el cual sera descrito en el
siguiente apartado del presente capitulo.
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2.2.Mapa de Procesos
Para gestionar aun mejor los procesos necesarios para generar un bien u otorgar un
servicio, es necesario ordenar estos procesos, de tal forma que sea mas sencillo su
visualizacién, y asi, poder relacionarlos de una mejor manera entre si, y también optimizar

aquellos procesos que no otorgan el valor esperado, o eliminarlos.

Quispe (2015) nos define el mapa de procesos como una herramienta que funciona
como una representacion grafica de los procesos, dentro de la cual podremos observar las
entradas y salidas que fueron mencionadas en la seccion anterior. Por ultimo, por medio del
mapa de procesos, podemos descomponer a la cadena de valor en macroprocesos,

procesos, subprocesos, actividades y tareas.

Medina (2010) por su lado, nos sefialan que, el mapa de procesos es mas que una
representacion grafica de la secuencia e interaccidén de los procesos, sino que, ademas de lo
mencionado, nos muestra la relacién entre los clientes externos, proveedores y grupos de

interés con las actividades

Finalmente, Munoz (2008), nos indican que, el mapa de procesos nos permite
identificar los procesos y ver cémo se interrelacionan entre ellos para alcanzar los objetivos.
Dentro del mapa de procesos, estos se dividen en procesos de apoyo o soporte, estratégicos

y operativos o clave.

A continuacién, se mostraran las definiciones de cada tipo de proceso mencionado,

dadas por diferentes autores expertos en el tema (Ver Tabla 6).
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Tabla 6: Concepto de cada tipo de proceso

y visién de la organizacion,
y que deben definir y
controlar las metas de la
organizacion, asi como sus

politicas y estrategias.

producto/servicio que se le
entrega al cliente, por lo
que se relacionan
directamente con la
satisfaccion del cliente.
Este autor, por su lado,
otros

nos enumera

ejemplos de procesos
operativos: Desarrollo del
Producto, Fidelizacion de
Clientes, Produccioén,

Atencion al Cliente, etc.

Autor/Tipo
de . :
Estratégico Operacional Apoyo

Proceso

Zariategui Procesos que deberan | Procesos destinados a | Procesos que no estan

(1999) definir y controlar las metas | llevar a cabo las | directamente ligados a las
de la empresa, asi como las | actividades que permitiran | acciones de desarrollo de
politcas y estrategias. | otorgar el | la organizacién, pero si
Estos procesos son | producto/servicio a los | influyen de forma directa
gestionados por la alta | clientes. en los procesos
direccion. operativos.

Huaman Estos procesos son | Procesos que tienen | Son aquellos procesos

(2017) gestionados por la alta | contacto directo con el | responsables de proveer
direccion, y tienen la | cliente, ya que son los | ala organizacion de todos
responsabilidad de analizar | necesarios para la | los recursos necesarios
las necesidades de | realizacion del | para poder generar un
nuestros stakeholders o | producto/servicio. Aqui | valor afadido para los
grupos de interés; asi como | encontramos procesos | clientes. Aqui
también, deben definir y | como la comercializacion, | encontramos actividades
controlar las metas de la | planificacion y prestacién | como la de Compras,
empresa, sus politicas y | del servicio, entrega, | Sistemas de Informacién,
estrategias. facturacién, entre otros. Personal y Némina, etc.

Zavaleta Procesos que se relacionan | Aquellos procesos que | Son aquellos procesos

(2017), directamente con la mision | permiten generar el | que dan soporte a los

procesos operativos.
Asimismo, agrega un dato
importante, y es que nos
sefiala que sus clientes
internos.

son También,

nos enumera mas
actividades que pueden

entrar en esta categoria

como Seleccién de
Personal, Formacién de
Personal, Control de
Calidad, etc.
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En conclusion y tomando en cuenta las definiciones mencionadas del mapa de
procesos, podemos concluir que, esta herramienta nos facilita la visualizacion de los procesos
de una empresa, asi como también, nos muestra la interrelacion que hay entre ellos y nos
permite establecer los objetivos de cada macroproceso, asi como de sus procesos y

subprocesos.

2.3. Planificacion basada en mapa de procesos
Ahora bien, como ya se menciono anteriormente, el éxito de una organizacion va a
depender en parte de los buenos resultados y eficacia de sus procesos. Estos ultimos deben
estar en sintonia o alineados con la estrategia, mision y metas de esta, por ello se trazan o
plantean objetivos estratégicos para contribuir con la elevacion de la calidad y satisfaccion de

sus clientes.

Segun Leodn (2009), la identificacidn y categorizacion de los procesos empresariales,
dividiéndolos en estratégicos, operativos y de apoyo, asi como la creacion de un mapa de
procesos, son etapas cruciales. Si se llevan a cabo junto con la Planificacién el camino se

facilitara logrando la eficacia. Es asi como el mapa de procesos:

Se convierte en una herramienta potente de validacion del proceso de Planeacion al
permitir comprobar la plena correspondencia entre los objetivos a lograr y los procesos
encargados de realizarlos, lugar de concrecion de los indicadores, de establecer la

relacion causa efecto y de comprobar el enfoque hacia al cliente (Ledn, 2009, p. 14).

Dicha planificacion, en palabras de Burdiles (2019), es la eleccion y definicién de las
actividades mas beneficiosas y eficientes para cumplir los objetivos de la organizacion,
ademas de que se asignan responsabilidades a los duefios de cada proceso, qué recursos

se utilizaran, cuales son los plazos para cumplir y las metas establecidas, entre otros.

Ademas, José Arias (2023), en relacién con lo mencionado en el parrafo anterior,
considera que es indispensable reunirse con los duefnos de los procesos, y a la par, identificar

cuales son los potenciales riesgos que podrian afectar a su proceso, y elaborar los planes de
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accién necesarios para gestionarlos adecuadamente. Ademas, también menciona que es
importante no dejar ninguno de los riesgos fuera, siempre se debe tomar en cuenta hasta el
mas minimo detalle, asi la probabilidad de ocurrencia sea muy baja, todos los riesgos deben

tenerse mapeados y tener un plan de accién para cada uno de ellos.

Por otro lado, el establecimiento de objetivos es un proceso esencial en cualquier
organizacioén. Estos guian las acciones y esfuerzos de todos los miembros del equipo hacia
un proposito en comun. Para establecer estos objetivos, es necesario que dichos objetivos
cumplan ciertas caracteristicas como ser especificos, medibles, alcanzables, relevantes y, en
la medida de lo posible, medibles cuantitativamente, ya que, si no se cumple con esta
caracteristica, no se podra o se dificultara realizar un seguimiento o monitoreo del

cumplimiento de éstos (José Arias, 2023).

Ademas, la presente investigacion, se centra en la gestidén por procesos, por lo que
resulta importante mencionar que, al momento de elaborar los planes de accion para mejorar
la calidad de los procesos, sus objetivos (del plan de accion) deberan estar alineados con los

objetivos del proceso que le corresponda en el mapa de procesos.

Del mismo modo, resulta importante establecer indicadores clave de desempeiio
(KPI's) que nos permitan realizar el seguimiento de las acciones propuestas en cada plan.
Segun Zamora (2019), los indicadores se entienden como una herramienta de mediciéon que
se utiliza como guia para controlar, evaluar y mejorar la calidad de aspectos importantes,
concretos y especificos de una actividad, en este caso, para dar seguimiento o ver el progreso

del objetivo establecido.

Asimismo, José Arias (2023) también considera que estos indicadores son
fundamentales para el monitoreo y control, y que, segun su experiencia, deben ser
indicadores que se midan cuantitativamente, ya que, al tener indicadores cualitativos, los
resultados que arroja suelen ser subjetivos a comparacion de indicadores cuantitativos que

permiten sustentar resultados que se pueden medir y explicar con mucha mas precision.
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3. Comparacion entre los Modelos de Gestion de Calidad
Ahora, ya descritos los modelos de gestion de calidad, resulta pertinente traer a
colacién una suerte de comparativo entre estas, con el fin de que se pueda identificar cual es

la mas idonea para el tema en cuestion.

Para comenzar, cada modelo contiene criterios de evaluacién. Estos criterios son en
algunos semejantes y en otros distintos debido al enfoque que considera cada uno. De la
mano con el jefe de Operaciones, luego de haberle explicado cada criterio y modelo de
gestion de calidad, se evaluo cada criterio en funcién de las necesidades de la empresa (cada
criterio fue puntuado con un valor entre 1y 5, el cual esta al lado del criterio entre paréntesis)

(Ver Tabla 7).

Tabla 7: Criterios de cada modelo de Gestion de Calidad

Modelo

Iberoamericano

Malcolm Baldrige Modelo EFQM Modelo Deming Prize

Cc Liderazgo (3) Liderazgo (3) Liderazgo y estilo Politicas Y Estrategia

R de gestién (3) (4)

| Planificacion Estrategia (2) Politica y estrategia Desarrollo de

T Estratégica (3) (3) innovacion (4)

E

R Enfoque al Cliente Personas (3) Desarrollo de las Mantenimiento y mejora

| y mercado (4) personas (4) de calidad (5)

(0] Informacién y Alianzas y Recursos y Actividades de

S Analisis (2) recursos (2) asociados (2) aseguramiento (4)
Enfoque a Procesos, Clientes (4) Recoleccion y analisis
Recursos productos y de informacion (5)
Humanos (2) servicios (4)
Proceso Resultados en Resultados de Desarrollo de Recursos
Administrativo (4) los clientes (3) = Cliente (3) Humanos (3)
Resultados del Resultados en Resultado del

negocio (3)

las  personas
(3)
Resultados en

la sociedad (3)
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Tabla 7: Criterios de cada modelo de Gestion de Calidad (continuacion)

Resultados Resultados
Claves (4) globales (3)
PUNTAJE | 21 27 27 25

TOTAL

Basicamente, para la eleccion del modelo a utilizarse en este proyecto, se tomaron en
cuenta dos variables cualitativas: si el enfoque del modelo esta basado en procesos y si es
mas conveniente o no para la empresa. Primero, la importancia de que el enfoque del modelo
sea principalmente en procesos, radica en que es el aspecto en el que mas debilidades tiene
la directiva de la empresa, ya que no los han logrado gestionar adecuadamente. Luego, la
conveniencia se definio, junto con el jefe de Operaciones, que obtenia mayor puntaje aquella
que tenga una rapida implementacién y sea de bajo costo. Ademas, se calculé un promedio
para la valoracién que la empresa da a cada criterio de cada modelo presentado, estos
puntajes vistos en la Tabla 7 fueron puntuadas, como se menciond, junto con el jefe de

Operaciones de la empresa. Finalmente, se puntio a cada modelo del 1 al 5 (Ver Tabla 8).

Tabla 8: Valorizacion Cualitativa para la eleccion del modelo

Enfoque en Conveniencia Valoracién de los PUNTUACION
Procesos criterios TOTAL
Malcolm Baldrige 3 3 3 9
Modelo EFQM 3 2 3 8
Modelo 2 3 3 8
Iberoamericano
Modelo Deming 5 4 4 13

Prize

Como hemos podido ver, en la revisién de la literatura realizada, el Modelo Baldrige
tiene un principal enfoque al cliente y, con ello, su satisfaccion. También, el modelo
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Iberoamericano, al igual que el modelo EFQM, tiene un enfoque en el liderazgo; salvo que, el
EFQM les da mayor énfasis a los procesos, pero igual sigue enfocandose principalmente en
el liderazgo estratégico. Mientras que, el Modelo Deming posee un principal enfoque en los
procesos gracias al ciclo PHVA (Planear-Hacer-Verificar-Actuar) que tiene como base. Del
mismo modo, la implementacién del Modelo Deming es mas rapida y simple, ya que, tal y
como se menciond previamente, es el modelo mas basico de gestion por procesos y calidad,
debido al Ciclo PHVA en el que se basa, disefiado para, justamente, ser implementado de
forma rapida pero ordenada y eficiente. Podemos entonces decir que, la elecciéon de este
sistema es muy conveniente para la empresa, ya que, al ser Prisma una empresa que aun no
ha comenzado con un estilo de gestidn por procesos, implementar el Ciclo de Deming como

una estrategia a corto plazo resulta lo mas coherente.

En resumen, de la mano con el Jefe de Operaciones, los criterios de cada modelo
fueron evaluados y analizados en funcion a las necesidades actuales de la empresa, para
ello, se utilizaron 3 criterios de valoracion (enfoque en procesos, conveniencia y puntuacion
dada por el Jefe de Operaciones), los cuales sirvieron para poder evaluar y tomar la decision
acerca de qué modelo es el mas adecuado para la organizacién; lo que conllevé a la eleccidn

del modelo Deming por sobre los demas modelos de gestién de calidad.
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CAPITULO 3: MARCO CONTEXTUAL

1. Analisis Interno
La siguiente informacién presentada fue obtenida mediante entrevistas al Gerente
General de la empresa, asi como al jefe de Operaciones, y también por medio de una

investigacion de los diferentes articulos relacionados a la empresa encontrados en internet.

2. Descripcién y situaciéon general de la empresa

La empresa Tecnologias Ecoldgicas Prisma nace el 24 de mayo del 2001. Esta fue
fundada por Luis Cuadrado Suasnabar y Luis Lizarraga Calderén, producto de un interés y
preocupacion por gestionar adecuadamente los residuos sélidos peligrosos y no peligrosos
generados tanto por las personas como por organizaciones. Como ya fue mencionado en el
primer capitulo del presente proyecto de investigacion, nuestro sujeto de estudio se encuentra
en el rubro de Gestion de Residuos Sdlidos, para ser mas especificos, opera en los tramos
de Recoleccion y Transporte de éstos. Asimismo, trabajan tanto en el ambito municipal como
en el no municipal: barrido, recoleccion y transporte de residuos sdlidos; asi como recoleccion
y transporte de residuos sélidos peligrosos y no peligrosos. Por lo que, con respecto a sus
clientes, estos se componen de municipalidades, instituciones estatales y privadas de salud,
asi como empresas industriales y otras instituciones generadoras de grandes cantidades de

residuos sélidos diarios.

Por un lado, la misién que tiene Tecnologias Ecolégicas Prisma es la siguiente:
“Brindar servicios de Recoleccién y Transporte de Residuos Sdlidos a nivel nacional poniendo
especial atencién en la Calidad, Precio y Cuidado del Medio Ambiente; garantizando a
nuestros clientes un espacio limpio y agradable”; mientras que, por otro lado, la vision de la
organizacion es: “Ser lider en el mercado para la prestacion del servicio de Recoleccion y
Transporte de Residuos Sdélidos alcanzando estandares internacionales de calidad y
cobertura nacional”’. Es importante destacar que, tanto en la misién como en la vision de la
empresa, utilizan el término de la calidad como caracteristica de su interés con respecto a la

prestacion de su servicio.
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Asimismo, la empresa se identifica como una organizacién que ha adoptado una
concepcion moderna del significado “brindar un servicio”, poniendo especial atencion a los
conceptos de calidad, precio, legislacion vigente y preservacion del medio ambiente. Esto se
traduce en la realidad dado que la empresa, en los ultimos afnos, ha adquirido una certificacion
en un sistema de gestion ambiental ISO 14001. Sin embargo, uno de los socios fundadores
de la empresa, Luis Cuadrado, nos mencioné que, actualmente, debido a los problemas
econdmicos que pasan producto de los factores externos que lo afectan, asi como las
dificultades internas, han tenido que dejar de invertir en este sistema. Ademas, otro aspecto
importante a destacar es que la empresa no cuenta con profesionales que tengan una mirada
de gestion, es decir, tanto la certificacién que tuvieron como el enfoque y direccion que

actualmente gobierna la empresa es solo ambiental.

Esto ultimo podemos confirmarlo al observar las areas que conforman la empresa,
las cuales podemos ver en la Figura 10. Como podemos ver, no existe algun area en la
empresa que se dedique exclusivamente a mejorar la gestion de la organizacion ni encontrar
puntos de mejora desde este enfoque administrativo, lo que ocasiona que la empresa no haya

alcanzado su maximo potencial.

Figura 10: Organigrama de Tecnologias Ecolégicas Prisma

Fuente: Tecnologias Ecoldgicas Prisma (2022).
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2.1. Analisis Externo

2.1.1. Andlisis del Sector de Empresas de Residuos Sélidos

Dentro de este sector, actualmente hay un total de 1067 empresas operadoras de
residuos sélidos autorizadas por el Ministerio del Ambiente. De este total, 536 operan en Lima;
mientras que el resto opera fuera de la capital (Lima). Asimismo, son Puente Piedra,
Lurigancho y Ate los distritos que albergan la mayor cantidad de estas empresas (Ministerio

del Ambiente, 2022) (Ver Figura 11).

Figura 11: Cantidad de empresas de Residuos Sélidos en Peru

Fuente: Ministerio del Ambiente (2022).

La gestidn integral de residuos sdlidos se divide por tramos o actividades. Estos
tramos estan establecidos por el Ministerio del Ambiente, quienes, por medio de la Ley
Integral de Residuos Sdlidos, nos presentan a la cadena de valor de la gestion de residuos
sélidos: barrido y limpieza de espacios publicos, segregacién, almacenamiento, recoleccion,
valorizacién, transporte, transferencia, tratamiento, disposicion final (DECRETO
LEGISLATIVO N. ° 1278, 2016). Asimismo, como vemos en la Figura 12, el Ministerio del
Ambiente también ordena a las empresas de la lista mencionada a nivel nacional segun estas

operaciones y la cantidad de empresas que realizan cada operacion.
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Figura 12: Empresas operadoras de residuos sélidos

Empresas operadoras de residuos sdlidos a nivel nacional segin
operaciones autorizadas para manejo de residuos

Barrido vy Limpieza de -
espacios publicos
Valorizacion . 4,20%
Tratamiento ] 1,10%
Transferencia 0,20%

Disposicion final ] 1,10%

Fuente: Ministerio del Ambiente (2022).

Observamos que la actividad de recoleccion y transporte de los residuos sélidos es
la mas abarcada por las empresas; mientras que operaciones como tratamiento y disposicion

final son apenas un poco mas del 2%.
3. Analisis PESTEL
3.1. Politico y Legal

En los ultimos 20 afios, ha habido dos leyes generales de residuos solidos: la primera
es la Ley General 27314 promulgada en el afio 2000; luego, 16 afios después fue promulgada
la Ley 1278, la cual es modificada en el afio 2020 por el Decreto Legislativo 1501 dada las

exigencias de la pandemia.

La Ley 27314 categoriza los residuos soélidos en dos grupos: los provenientes de
municipios y los que no lo son. El propdsito principal es lograr un manejo completo y
sostenible de estos residuos mediante la coordinacion, integracion y adaptacion de politicas,
planes, programas, estrategias y acciones de las partes involucradas en su gestion y manejo.
Esto se lleva a cabo siguiendo las directrices de la politica establecida en el articulo (Consejo

de la Republica, 2000).
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Esta Ley establece una serie de obligaciones que las empresas operadoras y
comercializadoras de residuos solidos deberan de seguir, asi como los criterios de trabajo y

los procesos que deberan seguir:

El Estado prioriza la prestacion privada de los servicios de residuos solidos, del ambito
de la gestién municipal y no municipal, bajo criterios empresariales y de sostenibilidad
de la prestacion, eficiencia, calidad, continuidad y la mayor cobertura de los servicios,
asi como de prevencion de impactos sanitarios y ambientales negativos (Consejo de

la Republica, 2000, p.7).

Con respecto a la Ley 1278, este nos senala que la gestion integral de residuos solidos tiene
por objetivo prevenir o minimizar la generacion de residuos solidos desde su origen. Luego,
los procesos de valorizacion y tratamiento son priorizados por encima del proceso de
disposicién final (Ley N° 1278, 2016). Asimismo, es en esta ley en la que se agrega el término
de economia circular, lo que sugiere la reutilizacion de los productos, dado el enfoque de
sostenibilidad adoptado por el pais. También, las municipalidades provinciales adquieren un
rol mas importante dados los distintos planes y programas en favor de una mas eficiente

gestion de residuos solidos
3.2. Econémico

A raiz de la pandemia producto del Covid-19, se generd una recesion econémica que,
hasta el dia de hoy, siguen afectando tanto a personas naturales como a organizaciones de
distintos sectores, entre ellas, a empresas del sector de residuos sdlidos. Esto ha afectado a
la empresa de dos maneras: en primer lugar, los negocios como tiendas, mercados, bodegas,
centros comerciales no funcionaron a su maxima capacidad durante poco mas de 2 afios, lo
que significé una disminucion de la generacion de residuos sélidos, lo que afecté gravemente
a la empresa, ya que, al ser la recoleccion y transporte de estos residuos, producto del
funcionamiento de los negocios mencionados, tarea de las municipalidades distritales
(quienes tercerizan esta labor a la organizacién en cuestion), y como nos fue mencionado en

la entrevista con Gerente General, Luis Cuadrado, aproximadamente un 70% de sus ingresos

45



por ventas provienen de las municipalidades, el ingreso mensual por las municipalidades
disminuyé mucho, afectando asi las proyecciones que se tuvieron antes de la pandemia.
Asimismo, gran parte de la poblaciéon aun no ha podido pagar los arbitrios municipales dada
la recesion econémica mencionada anteriormente, por lo que, hubo atrasos en los pagos por

parte de la municipalidad.

Por ultimo, en la entrevista con el Gerente General, se nos menciona que, el aumento
del precio de la gasolina fue también un factor importante para Prisma, ya que dependen
directamente de este recurso para brindar sus servicios: “Si nos proyectdbamos ganar 10,

estamos ganando ahora 2 o 3” (Luis Cuadrado, 2022, p.3).

3.3. Social

Existe, en nuestro pais, una falta de cultura ambiental, lo que genera mayor dificultad
al momento de brindar el servicio de recoleccion y transporte de residuos solidos municipales.
Ademas, otros factores como el tamafo de la familia, nivel de educacion, ingreso mensual,
etc., también influyen en la cantidad de residuos generados diariamente. Incluso, el nivel

socioecondmico influye en la cultura ambiental (Sujauddin, 2008)

Al mismo tiempo, la sociedad peruana tiene los instrumentos y herramientas
necesarias para informarse y cambiar su comportamiento frente al medio ambiente, pero
existe una falta de ética, cultura y educaciéon ambiental, como fue mencionado en el parrafo
anterior, que no permite mejorar este aspecto, asi como tampoco permite mitigar la situacién

de los residuos sdlidos (Vasquez, 2017).

Vemos entonces que, la densidad poblacional en cada distrito, asi como factores
tales como el tamano de la familia, nivel de educacion y socioeconémico son causas directas
del problema medioambiental existente en la capital con respecto a la generacion y gestion

de residuos solidos, lo cual afecta directamente a la empresa Tecnologias Ecoldgicas Prisma.
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3.4. Tecnolégico

A nivel mundial el manejo de los residuos se ha convertido en una actividad
importante, tanto en paises desarrollados, con sistemas consolidados, como también en
paises del tercer mundo donde el manejo informal de estos aun sigue existiendo. Sin
embargo, en los ultimos anos, el aumento en la produccion de residuos solidos, junto a la
presion que se genera en el medioambiente, impone la necesidad de introducir tecnologias
avanzadas para manejarlos eficientemente (Golomeova et al., 2013). En los ultimos afios,

Para Graziani (2018, p 33):

Las nuevas tecnologias para la recoleccién selectiva estan buscando facilitar al
usuario la clasificacion del residuo a través de colores identificativos, textos sencillos
y formas amigables que motiven al ciudadano a colaborar con el ambiente. Los
contenedores para la recoleccién diferenciada son cada vez mas modernos para

mejorar la cantidad y calidad de material reciclado.

Por el lado de los sistemas de transporte de los residuos sélidos, en algunas ciudades
se hace uso del biogas comprimido para reducir las emisiones o como Berlin (Alemania), que
operan camiones recolectores de residuos solidos Mercedes - Benz con combustible biogas
producido en su planta de generacidon, que permite el ahorro de aproximadamente 2,5
millones de litros de diésel por afo, reduciendo considerablemente las emisiones de CO2

(Graziani, 2018).

Es por ello por lo que, los equipos y procesos que se utilizan para el servicio de
recoleccién y transporte de residuos sélidos estan en constante proceso de renovacién en la
empresa PRISMA debido a las nuevas tendencias tecnolégicas. Ademas de equipos de
limpieza, nuevas formas o modalidades de recoger la basura, todo esto con el fin de reducir

los impactos ambientales y sociales.
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CAPITULO 4: DISENO METODOLOGICO

El presente capitulo tiene como objetivo desarrollar el proceso metodolégico de la
investigacion para lograr cumplir de manera satisfactoria con los objetivos del proyecto
profesional. Por ello, se iniciara explicando el alcance, enfoque, estrategia y marco muestral
de la investigacion. Luego, para el proceso de recoleccién de informacion se pasaran a
detallar los instrumentos de analisis y, finalmente, se mostrara la matriz operacional de

investigacion
1. Alcance de la investigacion

La presente investigacion tiene un alcance descriptivo. Distintamente, los estudios con
alcance descriptivo se orientan a especificar las propiedades, dimensiones y caracteristicas
de un fendmeno organizacional, sin plantear conexiones entre ellas. Lo que se busca es
“tener una imagen clara del fendbmeno sobre el cual se desea recolectar informacion”
(Saunders et al., 2009, p. 12). Por ende, estos estudios sirven, sobre todo, para comprender
en detalle la forma en que se comporta la organizacion tomando en cuenta las variables para

su posterior analisis, diagndstico y propuestas.

Asimismo, el trabajo también cumple con ser de alcance exploratorio, segun

Hernandez (2014), que:

Los estudios exploratorios se realizan cuando el objetivo es examinar un tema o
problema de investigacion poco estudiado, del cual se tienen dudas o no se ha
abordado antes, para esto, se lleva a cabo una investigacion mas completa respecto
del contexto en particular, indagar nuevos problemas, identificar conceptos o variables
promisorias, establecer prioridades para investigaciones futuras, o sugerir

afirmaciones y postulados (p. 19).

Esta variedad de estudios es comun en investigacion, sobre todo en escenarios en las

que existe poca informacién como en la investigacion actual, ya que no se cuentan con
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bibliografia diversa que abarque el tema de la gestién de residuos sélidos y como se maneja

o gestiona por procesos y calidad.
2. Enfoque

La presente investigacion pretende indagar en los principales problemas de la
organizacién que afectan su calidad, a diferencia de literatura que cuantifica dichos
problemas, no se ha recopilado datos estadisticos, por lo cual el enfoque principal sera

cualitativo.

Como se dijo anteriormente, la investigacion se basara principalmente en un enfoque
cualitativo. Dicho enfoque, segun Hernandez (2014), se “basa en métodos de recoleccion de
datos no estandarizados ni completamente predeterminados. No se efectua una medicidn
numeérica, por lo cual el analisis no es estadistico” (p. 21). Dicha recoleccion de datos consiste
en obtener las perspectivas y puntos de vista de los participantes (sus emociones,
prioridades, experiencias, significados y otros aspectos subjetivos), donde también resultan
de interés las interacciones entre individuos y grupos. El investigador plantea preguntas
abiertas y recopila datos a través de diferentes formas de expresién, como el lenguaje escrito,
verbal, no verbal y visual. Estos datos son descritos y analizados, y se convierten en temas

que se relacionan y, posteriormente, se reconoce su importancia (Hernandez, 2014).

Este enfoque nos ayudara a indagar en profundidad en los temas relevantes de la
investigacion de manera que se obtendra informacion mediante las entrevistas y las
observaciones pertinentes para obtener informacion detallada y profunda sobre la situacién
actual de la empresa con respecto a su gestién de calidad y gestion por procesos,

enfocandonos mas en los operativos.
3. Estrategia de la investigacion

Para la presente investigacion se optd por la metodologia de un estudio de caso ya
que lo que se quiere es llegar “a la comprension de un fenomeno (unidad de analisis) dentro

de su propio contexto [ ] abordando las complejidades del mundo real y tratando de darles un
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sentido” (Harrison, 2002, p. 11). En esta aproximacién general, el investigador se enfoca en
analizar un numero reducido de casos especificos, los cuales le permiten obtener una
comprension mas amplia de un fendmeno en particular. Cada caso se considera como un
sistema con componentes interrelacionados y limites claramente definidas. Los estudios de
caso se llevan a cabo en contextos donde el fendmeno organizacional estudiado ocurre de

manera natural y habitual (Ponce y Pasco, 2015).
Por su parte, Robert Yin citado en Cheves (2016, p.21) sefiala que:

El estudio de casos es una investigacion empirica que estudia un fendmeno
contemporaneo dentro de su contexto de la vida real, especialmente cuando los
limites entre el fendmeno y su contexto no son claramente evidentes y por ello, se
debe basar en multiples fuentes de evidencias, con datos que deben converger en un

estilo de triangulacion.

Por ello, el sujeto de investigacion sera Tecnologias ecolégicas PRISMA, por motivos
de conveniencia, una organizacion que brinda el servicio de recoleccién y transporte en
diversas instituciones (municipalidades, clinicas, etc.) y que, habiendo realizado una
busqueda de documentos relativos a empresas de este tipo que relacione su gestidén con

procesos y calidad, nos dimos cuenta de que no es muy cuantiosa.

4. Marco Muestral

Por otro lado, segun Ponce y Pasco (2015), luego de establecer el alcance y disefio
del trabajo, el siguiente paso implica identificar al sujeto de estudio, es decir, las
organizaciones o actores vinculados con la organizaciéon que nos proporcionaran los datos
esenciales para abordar los objetivos de la investigacion y llevar a cabo las observaciones o

mediciones requeridas.

Para ello, se puede ver a continuacion las principales unidades de observacion que

nos ayudaran a conocer y realizar el analisis correspondiente de la empresa (Ver tabla 9).
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Por otro lado, la unidad de analisis del trabajo de investigacién fue la empresa
Tecnologias Ecoldgicas Prisma, esta eleccién se dio con un muestreo no probabilistico de
acuerdo con el criterio de conveniencia, que, segun Ponce y Pasco (2015), enfatiza la
seleccion en funcion de la facilidad de acceso a la unidad de observacion por el propio

investigador.
5. Técnicas de Recopilacion de Informaciones
5.1 Entrevistas a profundidad

Las entrevistas a profundidad segun Ponce y Pasco (2015) son conversaciones
extensas “entre el investigador y el investigado con el fin de recabar informacion detallada
sobre un tema especifico. Lo que se busca es “recolectar, para posterior analisis, data
discursiva que refleja el modo de pensar consciente o inconsciente de los entrevistados”.
Estas se llevaran a cabo a la alta direccion de la empresa de residuos sélidos para tener un
conocimiento general del contexto tanto interno (areas, procesos, etc.) como externo y para
saber qué tan involucrados se encuentran con relacién a la gestion de la calidad (Ver Tabla
9). También se contara con una entrevista al encargado del area de operaciones de la

empresa, duefio de este proceso (Ver Anexo C).

Tabla 9: Entrevistados de la empresa

Entrevistado Entrevistas aplicadas
Alta Direccion: Luis Cuadrado Suasnabar Una (1)
Jefe del area de operaciones: Kevin Bellido Cruz Tres (3)
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5.2 Entrevistas a expertos

Por otro lado, también se busca obtener datos relevantes acerca de los temas de la
gestion de la calidad y gestion de residuos sélidos, por ello también se contacté a cuatro

expertos para realizarles entrevistas semiestructuradas.

Se contacté a dos expertos en Calidad, el primero de ellos, al profesor Brayan Roncal,
profesor de gestion de operaciones en la Pontificia Universidad Catélica del Peru, experto en
temas de gestion y sistemas de calidad; y también con el profesor Berlan Rodriguez, profesor
de gestidn de operaciones en la Pontificia universidad Catdlica del Peru y experto en Sistemas
de calidad. Por otro lado, también se conto con la participacion de dos expertos en temas de
residuos solidos y su contexto siendo Augusto Vera, gerente de operaciones en Disal Peru y
Dante Vasquez, jefe de seguridad y salud en Ferreyros. Por ultimo, se contd con la
participacién de un experto en procesos y calidad, José Arias, analista de planeamiento y
gobierno corporativo en Electroperu (Ver Tabla 10). Las entrevistas semiestructuradas de

estos ultimos se encuentran en los Anexos D, E, F, G.

Tabla 10: Entrevistados expertos sobre calidad, procesos y residuos sélidos

Entrevistado Entrevistas aplicadas
Brayan Roncal Una (1)
Berlan Rodriguez Una (1)
Augusto Vera Una (1)
Dante Vasquez Una (1)
José Arias Dos (2)
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5.3 Observacion

“La observacion es un instrumento o técnica cualitativa que implica la interaccion
social con los informantes en su entorno, durante el cual los datos se recopilan de manera

sistematica y no intrusiva” (Taylor & Bogdan, 2000, p. 2).

En el presente proyecto se efectuaran evaluaciones cualitativas con la finalidad de
reforzar los datos recabados durante las entrevistas a profundidad, reconocer los
procedimientos y adquirir comprensién acerca de las zonas en las que tienen lugar esto
sucesos. Estas observaciones se realizaron en las oficinas de la empresa Tecnologias

ecologicas PRISMA ubicada en Calle Mariscal Castilla 819, Surco.
6. Consentimiento

Toda la informacion recopilada ha sido recolectada implementando un consentimiento
informado respectivo que les da a los participantes la oportunidad de decidir si compartir su
informacion o no de manera voluntaria sobre las instancias del tema de investigacién. Los

consentimientos informados se encuentran en el anexo sefialado (ver Anexo H).
7. Matriz de Consistencia y Operacionalizacion

Se presentaran las matrices de consistencia y operacionalizacion del trabajo, con el
propésito de operacionalizar las variables, tomando en cuenta los objetivos planteados

anteriormente (ver Anexo ).
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CAPITULO 5: DIAGNOSTICO DE LA CALIDAD DE LA GESTION
POR PROCESOS

En el presente capitulo se realizara un diagnostico general del como la empresa
gestiona el proceso de recoleccién y transporte de residuos sdlidos, lo cual abarca desde la
descripcion del proceso, la documentacion y herramientas administrativas que se utilizan en
el proceso y los actores que intervienen en él. Finalmente, se realizard un analisis de los
principales puntos de mejora, lo cual nos servira para la planificacion de las propuestas para

la mejora del proceso.
1.Descripcion actual del servicio

Antes de describir el proceso de Recoleccién y Transporte de Residuos Sodlidos
Municipales, es importante mencionar que la empresa no cuenta con un Sistema de Gestion
de Calidad instalado como tal; sin embargo, cuenta con algunas herramientas de gestién
producto de la implementacion del Sistema ISO 14001: Matrices de Riesgos, Planes de
Contingencia y Formatos de Control de distintos indicadores ambientales que establecieron.

Dichas herramientas son utilizadas a lo largo del proceso en cuestion.

La divisién del proceso por etapas se realizdé de la mano con el jefe de Operaciones
en una de las entrevistas. Asimismo, cada etapa serd descrita y se mostraran las

herramientas de gestién mencionadas en el parrafo anterior y que intervienen en cada fase.
1.1. Planificacion

Primeramente, el proceso inicia con la revisién de los requisitos contractuales, los
cuales van desde aspectos legales hasta cédmo deben realizar el servicio, es decir, horarios,
y rutas que deben seguir, en relacion a este ultimo, en ocasiones la municipalidad les da el
mapa del distrito dividido por sectores los cuales deben ser recorridos y la empresa esta en
la libertad de elegir por donde comenzar y como recorrer el distrito, pero en otras ocasiones,
la municipalidad se encarga también de esto ultimo, por lo que a la empresa solo le queda

respetar lo establecido, aun si no es conveniente para ellos.
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Luego, se asignan los recursos en funcion a los requisitos mencionados en el anterior
parrafo. Para ello, la empresa cuenta con un documento llamado “R-8-OP Distribucién de
Unidades Vehiculares Por Clientes” (ver Anexo J), el cual cuenta con la relacién de recursos
vehiculares disponibles para asignar a cada servicio, y la “Matriz de Personal - PRISMA”, que
nos muestra la relacién de trabajadores clasificados por funcién: aqui encontraremos tanto a

la relacion de choferes, supervisores y ayudantes.
1.1.1. Supervision del Servicio

Existen dos formas de supervisar el servicio: por un lado, una vez asignados los
recursos humanos operarios y materiales, se asigna también a un Supervisor del Servicio,
quien es el encargado de verificar que se cumplan con los requisitos legales y contractuales
segun el documento llamado “F-1.1-06 Matriz de Requisitos Legales y Otros Requisitos” (ver
Anexo K), en donde se actualiza constantemente la normativa relacionada al rubro y también
se interpreta cada ley para el correcto cumplimiento normativo; por otro lado, cada camion
cuenta con un GPS que mide la cantidad recorrida, con esta informacion se documenta la
cantidad de combustible utilizado, este dato se cruzara luego con la cantidad de residuos
recolectados y transportados, y asi poder ver qué tan eficiente estan siendo con la cantidad
de combustible que utilizan, ya que, como menciona el Jefe de Operaciones, existen factores

que afectan a este indicador.

En primer lugar, la experiencia del chofer al momento de manejar el camién es un
factor muy importante, ya que, en el momento en el que los recolectores llegan a un punto de
acopio, existe una técnica de manejo pisando de a pocos el acelerador, lo que hace que el
consumo de combustible sea menor; sin embargo, hay choferes que no logran hacer esto y
solo se quedan parados y con el motor encendido, lo que ocasiona que se consuma
combustible de manera ineficiente. La empresa cuenta con un instructivo denominado “I-2.3-
04 Pautas de Conduccién Eficiente” (ver Anexo L), el cual contiene aspectos que van desde
el Control de Llantas, el correcto Encendido del Motor, asi como pautas para la correcta

circulacion por las calles.
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1.1.2. Recoleccién, Transporte y Descargo de Residuos

Basicamente, en estas dos etapas, el supervisor de servicio se encarga de controlar
que no ocurran inconvenientes ni no conformidades. Asimismo, rellenan una serie de
documentos solicitados por la empresa para el control de las etapas mencionadas. Mientras
que, por otro lado, los operarios estan, como su nombre lo dice, recolectando y transportando
los residuos solidos hacia los rellenos sanitarios. Cabe destacar que, de ocurrir algun
inconveniente, el trabajador involucrado rellenaré un formato de Registro de No

Conformidades (ver Anexo M), el cual recogera los detalles del evento.
1.1.3. Post-Servicio

En esta ultima parte, basicamente el jefe de Operaciones, de la mano con el
Supervisor encargado al proceso, se encarga de revisar las no conformidades registradas,

asi como también de evaluar las acciones correctivas planteadas para cada una de ellas.
2. Analisis del diagnéstico

Es fundamental comenzar el analisis sehalando lo siguiente: en una de las entrevistas
realizadas a un experto de gestion de calidad, Brayan Roncal (ver Anexo F) nos menciona
que, cuando hablamos de calidad, todas las actividades que se van realizando tienen que ir
plasmadas en un documento o evidencia con el fin de que estén estandarizadas, asi como
definir su alcance, ya que es posible aplicar gestién de calidad tan solo a un proceso que se
sospeche deficiente o un area en especifico. Ademas, aparte de la documentacion hay
distintas maneras de evaluar la calidad: Evidencia fotografica, controles especificos con
formatos para las no conformidades, etc. En conclusion, es posible que una empresa, de
manera inconsciente, aplique o lleve a cabo actividades propias de la gestion de calidad sin

contar con un sistema especializado en este.

Esto lo mencionamos porque la empresa no cuenta con un Sistema de Gestiéon de
Calidad ni gestiona por procesos, pero si documenta ciertos aspectos relacionados con ello,

lo que muestra que existe un indicio de querer tratar de organizarse y gestionar mejor; no
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obstante, el servicio en si no esta organizado ni mucho menos estandarizado, por lo que, al

final de cuentas, el aspecto mas importante queda sin tocarse.

Segun informacion brindada por el jefe de Operaciones, la empresa es consciente de
la importancia de la gestion por procesos y pretende implementarla, pero su capacidad para
hacerlo de manera integral y eficiente se ve obstaculizada debido a la escasez de personal
especializado en gestion. Si bien es cierto, como ya se menciond, utilizan formatos y
herramientas para gestionar el proceso, pero gran parte de la documentacion que utilizan
tiene su origen en las consultorias de la norma ISO 14001 que la empresa contrataba
anteriormente (antes de la pandemia); sin embargo, ya no se encuentran certificados por ésta,
dado que el golpe econdmico de la pandemia afectd las utilidades de la empresa, lo que
genero la no contratacion de la consultora hasta la fecha. Cabe destacar que, aun contindan
utilizando las herramientas que fueron producto de dichas consultorias; sin embargo, la mayor
parte de los jefes de areas operativas son ingenieros ambientales, lo que dificulta el uso
eficiente de las herramientas, dado que no manejan conceptos de gestion de calidad y mejora

continua de procesos.

Esta ausencia de personal especializado en este tipo de gestiéon no permite la correcta
utilizacion e implementacion de herramientas de la gestidon por procesos. En primer lugar,
como ya se menciono en la parte teorica de la presente investigacion, para poder gestionar
por procesos, es fundamental la correcta division y diferenciacién entre macroprocesos,
procesos y subprocesos, con el fin de mapear e identificar de una mejor manera la
interrelacion entre cada uno de los procesos. En el contexto de Tecnologias Ecologicas
Prisma, se observa una limitacion significativa en el enfoque de gestién por procesos. Aunque
la organizacion cuenta con herramientas como un mapa de procesos, matrices de riesgos y
planes de contingencia (por mencionar las mas relacionadas con gestién de calidad y
procesos), estas no se encuentran divididas ni detalladas por procesos especificos. En lugar
de ello, los diferentes procesos se combinan en un solo documento, lo cual dificulta la

identificacion de objetivos individuales y la implementacion de mejoras efectivas. Por ejemplo,
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la falta de esta division en el mapa de procesos y en las fichas correspondientes dificulta
enormemente la definicion de objetivos especificos y la implementacién de mejoras

orientadas a optimizar la calidad del servicio (Ver Figura 13)

Figura 13: Mapa de procesos — Tecnologias ecolégicas PRISMA

Fuente: Tecnologias Ecologicas PRISMA (2023).

Como podemos observar, el mapa de procesos existente en la empresa se concentra
en los macroprocesos generales, pero no profundiza en los procesos y subprocesos
subyacentes necesarios para el adecuado funcionamiento de cada actividad. Por ejempilo, el
proceso de Recoleccidon y Transporte de residuos es representado como un macroproceso
operativo en el mapa; sin embargo, no considera aspectos clave como el mapeo de rutas, la
etapa de supervision o dividirlos por tipo de residuo (municipal, industrial u hospitalario). De
hacerlo, podrian estar representados como procesos que forman parte del macroproceso, los

cuales, a su vez, contendrian subprocesos.

Asimismo, otro problema detectado es la poca eficiencia en la gestién de sus
documentos, dado que, el almacenamiento y la accesibilidad a la documentacién se ve
afectada por la falta de un sistema o una guia para gestionar la documentacién de los
procesos, a la vez que no hay una persona encargada de ver especificamente este tema.
Para profundizar mas al respecto, se tiene un Diagrama de Ishikawa con las principales
causas (Ver Figura 14) y una tabla de los “5 Por Qué” de las causas mas importantes (Ver

Tabla 11).
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Figura 14: Diagrama de Ishikawa

Tabla 11: Entrevistados expertos sobre calidad, procesos y residuos sélidos

Causa: Falta de recurso humano capaz que administre dicha gestion

1. ¢ Por Qué?

2. ¢ Por Qué?

3. ¢ Por Qué?

4. ; Por Qué?

5. ¢ Por Qué?

Porque no hay un proceso como tal de gestion documentaria.

El area de operaciones no considera relevante dicha actividad.

Porque no consideran un problema trabajar con documentos que no sigan un
formato, ya estan acostumbrados a la manera en la que manejan y revisan dicha
informacion.

Consideran que los factores ambientales y la resolucion de problemas inmediatos
son mas importantes como funciones de cara a las operaciones de la empresa.

El area de operaciones se vale primordialmente de la satisfaccion de sus clientes
(municipalidades, clinicas, otros), para seguir con los contratos.

Causa: No hay personal especializado en manejo de documentaciéon

1. ¢ Por Qué?
2. iPor Qué?
3. ¢ Por Qué?
4. ;Por Qué?

5. ¢ Por Qué?

Porque no se ha identificado aun la necesidad de contar con personal especializado
en documentacion.

No se comprende plenamente la importancia y los beneficios de una gestion
documental adecuada

No se han llevado a cabo actividades de capacitaciéon o concientizacion sobre el
tema.

No se han llevado a cabo actividades de capacitacion o concientizacion sobre el
tema.

Porque la alta direcciéon no ha reconocido aun la relevancia y el impacto positivo que
puede tener una gestién documental eficiente en la organizacion.

Por ultimo, pudimos observar que los documentos relacionados a control o

seguimiento de riesgos del proceso de Recoleccion y Transporte del PRISMA carecen de

indicadores que permitan realizar un seguimiento adecuado y promover la mejora continua

de los controles. Esto se puede constatar en la Matriz de Riesgos Ambientales que manejan

(Ver Anexo N). La ausencia de indicadores especificos dificulta la evaluacion objetiva de la
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calidad en los diferentes procesos y subprocesos de la empresa. Ademas, la falta de métricas
y criterios claros limita la capacidad de identificar areas de mejora y realizar ajustes para
optimizar la efectividad y la eficiencia de los procesos. Por ello es fundamental contar con
indicadores que permitan monitorear y evaluar de manera continua la aplicacion de las
directrices de PRISMA, asi como identificar oportunidades de mejora y promover la evolucion

constante de esta herramienta.

Luego de la descripcidn del proceso de Recoleccion y Residuos Sélidos Municipales
de PRISMA, asi como de las herramientas de documentarias y formatos que usan para
gestionar dicho proceso, se realizara un analisis de éste, con la finalidad de encontrar los

principales puntos de mejora. Es asi como, se identificaron problemas fundamentales:

° En primer lugar, el problema detectado es la falta de una cultura
organizacional centrada en la correcta gestion por procesos

° Segundo, existe una gestion documentaria ineficiente, ya que se encontr6
que los documentos utilizados para llevar a cabo el proceso no son actualizados, y su
accesibilidad es complicada, esto dificulta la gestion de los procesos y la recopilacion de
datos, ya que la informacién se encuentra dispersa en diferentes areas y no esta faciimente
accesible para todos los miembros de la empresa.

. Por ultimo, se encontré que algunas herramientas utilizadas para gestionar
como el Mapa de Procesos o la Matriz de Impactos Ambientales no estan siendo utilizadas
adecuadamente; ademas, carecen de herramientas basicas de una gestion por procesos

como un flujograma o fichas de procesos para un mayor detalle de éstos.

En vista de estos hallazgos, es evidente que la empresa necesita un periodo de
planificacion y una estrategia de accion para mejorar su gestion por procesos y abordar los
problemas identificados. Mediante la implementacion de soluciones adecuadas, Prisma
podria incrementar su eficiencia operativa y asegurar un manejo mas efectivo de los residuos

soélidos municipales.
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CAPITULO 6: DESARROLLO DE LA METODOLOGIA PHVA

Una vez hecho el diagnéstico de la situacién actual de los procesos operativos de
Recoleccién y Transporte de Residuos Solidos Municipales, asi como el ordenamiento de los
datos y el analisis de éstos, procederemos a desarrollar el Modelo de Gestién de Calidad
Deming Prize, el cual sera implementado por medio de la herramienta Ciclo de Deming o el

Ciclo PHVA.

Para la primera etapa, se estableceran los objetivos especificos de la propuesta de
mejora, los recursos que seran asignados, los responsables de cada accion y los tiempos de
ejecucion. Luego, para la segunda etapa de "hacer” se presentaran las propuestas de mejora
de documentacion y las herramientas de gestién. Para la tercera fase, “verificar” se ejecutaran
los controles establecidos en la etapa de planeacién para cada problema encontrado.
Finalmente, para la ultima etapa, se debera actuar en base a los resultados de la etapa de
verificacion, con el fin de encontrar acciones correctivas y entrar en el ciclo de Mejora

Continua.

Por ultimo, se debe destacar que, a modo general, el establecimiento de objetivos y
las acciones correctivas fueron hechas a partir de un analisis del contexto interno y externo
de la empresa. Esto significa que este proyecto sirve como guia basica que permite a otras
empresas tener un punto de partida para mejorar, por medio de la gestion de calidad, sus

productos y/o servicios o algun area en especifico.

1.Planear

En concordancia con lo visto en el diagndstico y las necesidades a corto plazo que la
empresa necesita para mejorar su gestion, se ordenaron los problemas vistos en el capitulo
anterior utilizando la herramienta de 5W+H con la finalidad de enumerar las problematicas, y
ahondar en cada una de ellas por medio de 6 preguntas: “Qué hacemos para tratar el
problema?, ¢por qué lo hacemos?, ¢quién o quiénes sera o seran los responsables?,

icuando se podra realizar?, ¢donde se realizara la actividad?, y por ultimo ¢como lo
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haremos?. De esta forma, nos permitimos detallar cada problematica de una manera concisa,

pero efectiva, buscando las alternativas mas adecuadas en funcion a las necesidades y

capacidades de la empresa (ver Tabla 12).

Tabla 12: Herramienta de SW+H

Problema What? Why? Who? When? Where? How?
La Invertiren | Para entrar La Alta Cuando estén Enla Invirtiendo
empresa mejorar el enun Direccién senbilizados oficina de enla
no ha servicio proceso de sobre la la adopcién
priorizado | desde un mejora importancia de empresa | de un plan
en mejorar | enfoque continua mejorar su de mejora
su gestion | de gestion. gestiéon por medio
dela
gestion de
calidad.
No existen | Proponer | Porque son El Cuando se Enla Disefiando
herramient | herramient | necesarias | especialis | documenten los oficina de y
as de as de para la taen procesos y se la ejecutando
gestion de | gestion de | estandariza gestion analicen los datos | empresa | herramient
calidad calidad cion de los de as de
acorde a procesos. calidad control de
las calidad
necesidad
es.

No existe Proponer Porque es La Cuando se Enla Invirtiendo
un opciones necesaria consultor | almacene y/o se | oficina de enla
Sistema o de para el a requiera cualquier la adquisicio

Guia de Sistemas | aumento de | contratad tipo de empresa ny
Gestion o Guias de | la eficiencia a documento/inform capacitaci
Document Gestion de la acion interna de la 6n de un
aria Document gestion. empresa software
aria de Gestion
Document
ario
No hay un | Encontrar Para El jefe de Cuando se En sitios | Elaborand
experto en un corregir los | Operacio comience a web o un perfil
gestion de | especialist errores nes ejecutar el plan dedicados | de puesto
calidad ni aen encontrados ala
procesos | gestion de en los busqueda | publicarlo
calidad y procesos y de en las
procesos. mejorar el profesiona | webs de
servicio les busqueda
de trabajo,
y realizar
el proceso
de
seleccion.

Esta herramienta nos ayuda a profundizar acerca de las razones del problema, la

necesidad de su accion correctiva, asi como la asignacion de un responsable y la propuesta

para su control o tratamiento.
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En base a ello, se ha elaborado la siguiente Matriz como guia para la implementacion
de los planes de accion para el tratamiento de los problemas, la cual contiene los planes de

accion, objetivos, indicadores y metas a alcanzar (Ver Tabla 13):
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Tabla 13: Matriz de medidas de remediacion

Nombre
A del
Problema

Gestion
document
aria
ineficiente

Falta de
una
cultura
organizaci
onal
enfocada
enla
gestion
por
procesos

Objetivo
General

Mejorar la
gestion
document
aria para
aumentar
la
eficiencia
y
accesibili
dad de la
informaci
on

Promover
una
cultura
organizac
ional
enfocada
enla
gestion
por
procesos

Medida de
Remediacion

Seleccionar un
Software o
plataforma de
almacenamiento
de documentos
en base a las
necesidades y
capacidades de
PRISMA.

Capacitar a los
Coordinadores
de Procesos de
cada area en el
uso del sistema
de gestion
documentaria

Conocer el nivel
de eficiencia del
Sistema de
Gestioén
Documental
adoptado

Designar un
Coordinador de
Operaciones
por cada area

Capacitar a los
trabajadores de
la empresa en
la comprensién
de la filosofia y
los beneficios
de la gestién
por procesos

Contratar a un
experto en
Gestién por

Procesos

Indicadores

Ndamero de
software/plata
forma de
almacenamie
nto adoptado.

Ndmero de
Coordinadore
s de
Operaciones
capacitados
en el uso del
sistema y en
la
estandarizaci
6n de
documentos.
Porcentaje de
empleados
satisfechos
con la
eleccion del
software/plata
forma.

Numero de
Coordinadore
s de
Operaciones
designados

Nuamero de
charlas
realizadas
con respecto
ala
importancia
de la Gestion
por Procesos

Numero de
trabajadores
contratados
con
experiencia
en Gestion
por Procesos
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Meta

75%

Objetivo especifico
de la actividad

Brindar un lugar de
almacenamiento
centralizado y eficiente
para toda la
informacion de la
empresa.

Mejorar la adopcioén y
el uso del sistema, lo
que contribuira a una
gestion documentaria
mas eficiente y
organizada en toda la
empresa.

Conocer el nivel de
satisfaccion de los
empleados con el
Sistema de Gestion
Documentaria, asi
como encontrar puntos
de mejora continua.
Asignar las
responsabilidades
necesarias para la
coordinacion entre las
areas para promover la
Gestidn por Procesos.

Instalar en los
trabajadores de la
empresa la filosofia de
la gestién por
procesos.

Incorporar a la
empresa un
profesional capacitado
y experimentado en la
implementacion,
disefio y mejora de
procesos, con el
propdsito de impulsar y
optimizar la gestion por
procesos en la
organizacion.



Tabla 13: Matriz de medidas de remediacion (continuacién)

Elaborar las Numero de 3 Implementar las
herramientas herramientas herramientas basicas
basicas para elaboradas para ordenar los
comenzar con la procesos de la
Gestién por empresa
Procesos
Evaluar el Numero de 15 Evaluar la efectividad
desempeno de implementacién de sus ideas y su
los de mejoras capacidad para
Coordinadores implementar cambios
de Procesos. exitosos.

Previamente se ha analizado el diagnéstico para poder comprender, de manera
detallada y profunda, la real situacién de la empresa. Esto se hizo con el fin de apoyar el
primer paso de la herramienta, ya que, en esta etapa, debemos identificar un problema para
luego analizarlo y documentarlo con el fin de volverlo una oportunidad de mejora. A su vez,
se determinaron sus causas en el analisis anterior, para que ahora podamos proponer cuales

seran los objetivos de mejora y las acciones que llevaremos a cabo para lograrlos.

Para comenzar, en el contexto empresarial de Tecnologias ecolégicas PRISMA
S.A.C., de acuerdo con el diagndstico realizado, la gestién documental, factor determinante
para la eficiencia operativa y el flujo de informacion, presenta deficiencias en cuanto a su
almacenamiento y disponibilidad. Como una organizacién de gran envergadura y distribuida
en 9 areas distintas, nos enfrentamos a un gran volumen de documentos, informes de
proyectos, entre otros; ademas, otra dificultad es que dicha informacion es fragmentada y
reservada en cada area, es decir, no hay una colaboracién entre ellas. Esta situacion nos
muestra un escenario donde se pierde tiempo y recursos valiosos al tener que solicitar
informacion de un area a otra, lo que ralentiza los procesos de toma de decisiones y

obstaculiza la fluidez en la comunicacidn entre areas.

Es por ello por lo que se propone implementar una plataforma o software centralizado
que unifique la gestion documental de la empresa para poder optimizar los recursos, procesos

y la colaboracién entre areas mejorando la accesibilidad a la informacion. Ademas, a través
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de esta propuesta se da un gran paso hacia la transformacion digital, fortaleciendo su

competitividad en el mercado aprovechando las nuevas tecnologias.

A continuacion, se presentara un cuadro donde se propondran 3 alternativas basadas
en el sistema Cloud de gestién documental, donde se tomaran en cuenta las siguientes 3
caracteristicas que, posteriormente, se pasaran a comparar para poder elegir cual seria la

mas adecuada para la empresa:

Tabla 14: Capacidad de almacenamiento

Alto Moderado Bajo

Capacidad de
5 TERABYTE 1 TERABYTE 200 GB
Almacenamiento

Tabla 15: Facilidad de uso

Alto Moderado Bajo

Facilidad de Uso | Interfaz conocida Interfaz poco conocida | Interfaz nueva

Tabla 16: Nivel de seguridad

Alto Moderado Bajo

No se han reportado | Hay algunos reportes | Hay muchos reportes
Seguridad . . -
vulnerabilidades de vulnerabilidades de vulnerabilidades

Ahora bien, en el capitulo anterior identificamos que, en un primer momento, existen
aspectos negativos que afectan directamente al proceso de Recoleccién y Transporte de
Residuos Sdélidos Municipales; sin embargo, la ausencia de especialistas en temas
administrativos y de gestion por procesos en el area operativa, de alguna forma, es la razén
principal por la que la empresa no ha podido alcanzar una gestién mas eficiente del proceso:
la falta de una cultura organizacional centrada en la gestién por procesos ha sido identificada

como un obstaculo para la eficiencia y el crecimiento de nuestra empresa. La ausencia de
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una vision integral de los procesos y la falta de conciencia sobre los beneficios que conlleva

esta filosofia han generado ineficiencias y dificultades en la toma de decisiones.

Para abordar este desafio, hemos disenado un plan estratégico que incluye tres
actividades clave: sensibilizar a los trabajadores en la comprension de la gestién por
procesos, elaborar herramientas basicas referentes a la gestion por procesos y contratar a
un experto en la materia. Estas actividades tienen como objetivo impulsar una verdadera
transformacion en la empresa, mejorando la calidad los procesos y para fortalecer la

competitividad de la empresa en el mercado.

Primeramente, con el objetivo de instalar en los trabajadores de la empresa la filosofia
de la gestion por proceso, a través de sesiones de capacitacion y charlas informativas
referentes a la importancia y beneficios de la gestion por procesos. Al finalizar esta actividad,
se espera que los empleados comprendan la relevancia de trabajar de manera interconectada

y enfocada en resultados para alcanzar nuestros objetivos estratégicos.

Segundo, para asegurar una correcta implementacién de la gestién por procesos,
desarrollaremos las herramientas basicas necesarias para el ordenamiento y control de

nuestras operaciones; por lo que, se haran las siguientes propuestas

Propuesta de flujograma del proceso de Recoleccion y Transporte de Residuos

Sélidos Municipales de la empresa.

o Actualizacion del Mapa de Procesos con los procesos y subprocesos del
macroproceso de Recolecciéon y Transporte de Residuos

e Propuesta de formato de ficha de procesos

e Propuesta de Matriz de Riesgos y Controles

Estas herramientas facilitaran la identificacion de puntos criticos y oportunidades de
mejora en nuestros procesos, impulsando una mayor eficiencia y eficacia en todas nuestras

actividades.

Finalmente, para acelerar la transicion hacia una cultura de gestién por procesos, se
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buscara la contratacion de un experto en la materia. Esta persona sera responsable de liderar
el disefo y la implementacion de los cambios necesarios en los demas procesos, asegurando
la alineacion con los objetivos estratégicos y la mejora de la calidad en el servicio. Ademas,
sera el encargado de complementar el plan con su experiencia, asi como de proponer nuevas
formas de trabajo alineadas a la gestion por procesos. Para esta actividad se propondra un

perfil de puesto para la busqueda del candidato.

Con estas tres actividades planeadas, se espera fomentar una cultura organizacional
centrada en la gestidbn por procesos, donde todos los colaboradores comprendan su

importancia y contribuyan activamente a la mejora continua.

Para un mejor ordenamiento de las actividades mencionadas, se presenta el siguiente

cronograma (Ver Tabla 17).
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Tabla 17: Cronograma de actividades del plan de accién

1 Contratar a un experto en
Gestion por Procesos
11 El’aborarel perfil de.puesto parala Jefe de RRHH
busqueda del candidato.
1.2 | Entrevistar a los candidatos. Jefe de RRHH
1.3 | Seleccionar al candidato. Jefe de RRHH
14 Dar Iq induccion al candidato Jefe de RRHH
seleccionado.
15 Evaluar_e:l desempefio del experto Jefe de RRHH
en Gestion por Procesos
Capacitar a los trabajadores de
2 la empresa en la comprension
de la filosofia y los beneficios
de la gestién por procesos
DeS|gne_1r un Coo_r(’jmado’r e Experto en Calidad y
2.1 | Operaciones en funcién del area y =
rocesos
del mapa de procesos.
Capacitar a los Coordinadores de
Operaciones acerca del trabajo|Experto en Calidad y
2.2 : .,
bajo el enfoque de Gestidn por | Procesos
Procesos.
Elaborar las herramientas
3 |basicas para comenzar con la
Gestion por Procesos
Elaborar un fIUJogram_a’ del Experto en Calidad y
proceso de Recoleccion vy .
3.1 : o Procesos/Coordinadores
Transporte de Residuos Solidos .
b de Operaciones
Municipales de la empresa.
Actualizar el Mapa de Procesos Experto en Calidad y
con los procesos y subprocesos .
3.2 . | Procesos/Coordinadores
del macroproceso de Recoleccion X
. de Operaciones
y Transporte de Residuos
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Tabla 17: Cronograma de actividades del plan de accién (continuacion)

) Experto en Calidad vy
3.3 E:zgg;i;el ISTELD C9 el €12 Procesos/Coordinadores
P de Operaciones
. . Experto en Calidad vy
3.4 Sl [ v iz 6o Rizsges i Procesos/Coordinadores
Controles )
de Operaciones
Seleccionar un Software o
plataforma de
almacenamiento de
4
documentos en base a las
necesidades y capacidades
de PRISMA.
Busqueda de opciones de|Experto en Calidad vy
4.1 |software o plataformas de | Procesos/Coordinadores
almacenamiento para PRISMA. | de Operaciones
Escoger la opcibn mas Sgeny em Cabed
4.2 9 P Procesos/Coordinadores
adecuada para PRISMA. d :
e Operaciones
Pasar los documentos de|Experto en Calidad vy
43 |PRISMA a la plataforma | Procesos/Coordinadores
seleccionada. de Operaciones
Capacitar a los
Coordinadores Operativos en
5 - iy
el uso del sistema de gestion
documentaria
5.1 Brindar la capacitacién acerca | Experto en Calidad vy
" | del manejo del software. Procesos
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Tabla 17: Cronograma de actividades del plan de accién (continuacion)

Conocer el nivel de eficiencia

puntaje del cuestionario

6 |del Sistema de Gestién

Documental adoptado

Entregar el cuestionario de
6.1 satisfaccion con el sistema | Jefe de Recursos
" | adoptado a los trabajadores de | Humanos

la empresa.

Comparar el puntaje obtenido Jee de Recursos
6.2 . Humanos vy jefe de

con la meta establecida. .

Operaciones

Proponer acciones de mejoraen | Experto en Calidad vy

6.3 [funcion a las respuestas vy |Procesos/Coordinadores

de Operaciones
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Cabe destacar que, durante el mes de diciembre se acostumbra a cerrar otros
proyectos y planes por ser cierre de ano, por lo que las actividades previstas para ese mes
se dara menos prioridad a las actividades del plan, por lo que su avance no sera igual al de

otros meses, sino que, muy posiblemente, sea menor.

2. Desarrollar
En esta etapa se desarrollaran las acciones correctivas para atacar los problemas
mencionados anteriormente. Dichas acciones fueron mencionadas en el apartado anterior

(Ver Tabla 13).
2.1. Seleccionar un Software de almacenamiento de documentos

Ahora, siguiendo con la idea de escoger una herramienta de Cloud que se acomode
a los requerimientos y necesidades de la empresa para la mejora de su gestion documentaria,

tenemos los siguientes resultados tomando en cuenta la Tabla comparativa (Ver Tabla 18).

Tabla 18: Comparacién entre sistemas de almacenamiento

Software de Gestion Capacidad de Facilidad de . Costo / Anual (En
Seguridad
Documental Almacenamiento Uso S/.)
OneDrive Alto Alta Alta S/. 17280 soles
Workspace Moderado Alta Moderada S/. 9600 soles
DropBox Alto Moderado Moderada S/. 17280 soles

En primer lugar, tenemos a One drive, solucion de almacenamiento en la nube
empresarial que permite a los usuarios almacenar, sincronizar y compartir archivos. Tiene la
principal caracteristica de permitir la edicion colaborativa de documentos en tiempo real, su
funcionalidad puede ser limitada para organizaciones grandes y complejas. Esta plataforma

tiene una capacidad de almacenamiento moderado a que, en su plan anual por usuario, esta
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es de 1 Terabyte. Ademas, la facilidad de uso es alta, debido a que es una plataforma de
Microsoft conocida y muy usada. Posee una seguridad alta, ya que se prioriza la seguridad
de datos, confidencialidad e integridad de la informacion empresarial. Finalmente, su costo,
tomando en cuenta que la plana administrativa es de 80 colaboradores y la informacion de

precios en la pagina oficial, el costo total anual para su uso es de S/. 17280 soles.

En segundo lugar, tenemos a Google Workspace, que ofrece una capacidad de
almacenamiento baja a comparacion de otros competidores, ya que, en su plan anual por
usuario, esta es de 200 GB. Sin embargo, esta plataforma destaca por su alta facilidad de
uso, su interfaz, muy conocida e intuitiva, permite a los usuarios gestionar documentos y
colaborar de manera eficiente. Si bien su nivel de seguridad es alto, ya que ofrece medidas
de proteccion suficientes para mantener la documentacién segura. En cuanto a su costo
anual, Workspace presenta una opcion mas asequible, con un costo anual de S/. 9600 soles,
lo que lo convierte en una alternativa interesante para empresas que buscan una solucion

practica para la gestién de sus documentos.

Por ultimo, Dropbox, esta es una plataforma de almacenamiento en la nube para
compartir y sincronizar archivos y carpetas. Muy facil de usar y adecuada para colaborar en
proyectos, no ofrece tantas funciones avanzadas de gestion documental como las otras
opciones mencionadas. Esta tiene una capacidad de almacenamiento alta, ya que, en su plan
anual por usuario, esta es de 5 Terabytes. Ademas, su facilidad de uso es moderada, debido
a que no es muy conocida en la empresa y se requerira de ayuda para poder familiarizarse
con esta. Finalmente, el nivel de seguridad de esta es alto también, debido a que cuenta con
medidas para proteger la informacion. Al igual que OneDrive, tomando en cuenta al numero
de colaboradores administrativos antes mencionados, su costo total anual es de S/. 17280

soles.

En conclusion, Tecnologias Ecolégicas PRISMA, tendra que tomar una decision
informada que se ajuste a las necesidades y prioridades especificas. Por ello, es preciso

mencionar que la empresa no necesita una plataforma con un alto nivel de almacenamiento

73



debido a que por el momento los requerimientos de la empresa no son altos; adicionalmente,
sera necesaria una plataforma intuitiva y amigable para que los colaboradores, al realizarse
una capacitacion, no se compliquen con configuraciones o procesos engorrosos que podrian
ser perjudiciales y causar el desconcentrarse en sus actividades; y también, por el hecho de
que PRISMA actualmente no cuenta con ninguna herramienta Cloud para almacenar y
compartir documentos, dicha informacion solo la maneja cada jefe de area . Dicho esto, la
plataforma Cloud que mejor se ajusta a las necesidades de la empresa es OneDrive de

Microsoft 365.

Para reforzar la idea, se debe mencionar que, durante la entrevista de validacion que
se tuvo con el experto en procesos y calidad, José Arias, nos menciona que la eleccion de
OneDrive es la ideal, ya que, esta viene incluida dentro del paquete de Office 365 que las
empresas utilizan comunmente, por lo que se tendria acceso a herramientas y programas
para la gestion, los cuales ayudarian con la integracién de todas las areas de la empresa;
asimismo, menciona que otra de las ventajas es la disponibilidad de la informacién en tiempo

real.

2.2. Designar un coordinador y disefar un perfil de puesto
En primer lugar, luego de la segunda entrevista con José Arias, experto en
Planeacion y Control de Gestion, se considerd importante la idea de designar a un
Coordinador de Procesos por cada area, con la finalidad de que cada area tenga un
representante para las reuniones y coordinaciones con las demas areas en este camino hacia
la mejora de la calidad de gestion por medio de la mejora de la Gestién por Procesos (Ver

Tabla 19).
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Tabla 19: Responsabilidades del coordinador de procesos

Software de
Gestion

Documental

Responsabilidades

Coordinador

de Procesos

10.

Reunirse con el Gestor de Operaciones contratado para analizar el proceso
a ser diagramado en diversas herramientas de gestién por procesos.
Diagramar el proceso en las diferentes herramientas de gestion,
asegurandose de reflejar adecuadamente cada etapa y flujo de este.
Proponer mejoras al proceso mediante la identificacion de areas de
oportunidad y posibles optimizaciones.

Realizar analisis de riesgos para identificar posibles vulnerabilidades en el
proceso y desarrollar planes de mitigacion.

Llevar a cabo pruebas de control para evaluar la efectividad y eficiencia del
proceso, asegurandose de que cumpla con los estandares de calidad
establecidos.

Colaborar con otros departamentos o equipos para asegurar la integracién
adecuada del proceso en el contexto organizacional.

Monitorear continuamente el rendimiento del proceso y realizar ajustes
cuando sea necesario para mejorar su eficiencia.

Mantener actualizada la documentacion del proceso y los cambios
implementados para futuras referencias y auditorias.

Facilitar la capacitacion del personal involucrado en la ejecuciéon del
proceso, asegurandose de que comprendan sus roles y responsabilidades.
Estar al tanto de las tendencias y avances en gestiéon por procesos para

proponer soluciones innovadoras y mantener el proceso actualizado.

Sin embargo, como se ha identificado, el problema principal del area operativa radica

en que no hay un tomador de decisiones que se haya especializado en gestion, lo que

conlleva a que no se haya estandarizado por completo el servicio de Recoleccién y Transporte

de Residuos Sdlidos Municipales.

Es por ello que, como propuesta complementaria, tenemos la elaboracién de un perfil

de puesto que ayude a la empresa a encontrar al profesional adecuado que gestione, de la

mano con los Coordinadores de Procesos, cada proceso del Mapa de Procesos (Ver Tabla

20)
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Tabla 20: Perfil de puesto para Experto en Calidad

Titulo del Puesto: COORDINADOR O ANALISTA DE PROCESOS

1.

3.

3.1. Educacion y Formacion

Funciones Basicas:
El Experto en Gestion por Procesos sera responsable de liderar y coordinar la implementacion
de herramientas de gestidon por procesos en toda la organizacidon. Su objetivo principal sera
mejorar la eficiencia, calidad y eficacia de los procesos, identificando oportunidades de mejora.
Funciones Especificas:
Desarrollar e implementar herramientas de gestidon por procesos para mejorar la eficiencia
y la calidad en la ejecucion de las operaciones.
Analizar los procesos existentes y dividirlos en subprocesos, identificando sus componentes
y relaciones con un enfoque SIPOC (Supplier, Input, Process, Output, Customer).
Coordinar con las diferentes areas funcionales para comprender sus riesgos y controles
internos y asegurar su adecuada documentaciéon y seguimiento, con el fin de identificar
oportunidades de mejora y disefar soluciones efectivas.
Analizar y medir el rendimiento de los procesos mediante el uso de indicadores clave de
rendimiento (KPI) para identificar areas de mejora continua.
Desarrollar y proporcionar capacitacion en gestién por procesos y mejores practicas a los
miembros del equipo y a otros empleados relevantes en cada proceso.
Ayuda en la identificacion de riesgos y propuesta de controles con el fin de
mitigarlos/controlarlos.
Perfil del Puesto:

e Educacion Universitaria completa en Administracion, Ingenieria Industrial, Sistemas e

Ingenieria Ambiental.

3.2. Experiencia necesaria

e 3 afios de experiencia minima como analista de calidad o un puesto similar.

e Conocimientos sobre el sector de manejo de residuos solidos
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Tabla 20: Perfil de puesto para Experto en Calidad (continuacién)

3.3 Requisitos:

e Conocimiento de sistemas de Gestién de Calidad y Procesos.

e Conocimiento en la elaboracién y uso de herramientas de Gestion por Procesos.

e Conocimiento en Gestidon de Riesgos.

e Conocimiento de sistemas ISO y metodologias de control de calidad.

e Manejo de sistemas de base de datos de gestién (Ms Excel, SQL/Phyton/Rstudio)

e Poseer notables habilidades comunicativas

o Poseer excelente capacidad para los numeros y comprension de métodos de analisis
estadisticos.

e Tener habilidades de organizacion, liderazgo y tener un enfoque orientado a
resultados.

e Manejo de Office 365 a nivel corporativo.

2.3. Elaborar herramientas basicas necesarias la gestion

Actualmente, la empresa no ha mapeado sus procesos operativos, o que ocasiona
que les sea dificil identificar los errores. Por lo tanto, elaborar un flujograma que le permita a
la empresa poder identificar los errores del proceso, asi como facilitar la implementacién de
mejoras se vuelve una tarea fundamental. En la Figura 15, podemos ver una propuesta de un

flujograma.

Figura 15: Flujograma del proceso de recoleccion y transporte

Planificacion S Supervision dot Servicio

Jefe de Operaciones

see 4»

y Transporte de Residuos Sélidos
s

Recoleccién
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Asimismo, como se menciona en el capitulo tedrico del presente trabajo, el mapa de
procesos es una herramienta fundamental en este tipo de gestién, ya que funciona como una
ayuda visual y de ordenamiento de los procesos y subprocesos que lo conforman. Es asi
como, se propone el desglosamiento del macroproceso de Recoleccion y Transporte de
Residuos Sdlidos (Ver Tabla 21) en base a la descripcion de como se da todo el proceso visto
en la primera parte del capitulo anterior y el Mapa de Procesos con el que cuenta la empresa

(Ver Figura 15):

Tabla 21: Propuesta de desglosamiento para el proceso de recojo y transporte

3.2.1 Gestién y Asignacion de |3.2.2 Mapeo de | 3.2.3 Supervision del

Recursos para el Servicio Rutas Servicio Sz [P EanEt

3.2.4.1 Revision
rutinaria del
vehiculo

3.2.4.2 Revisidon
rutinaria de las no
conformidades

3.2.3.1 Supervision del
cumplimiento de Requisitos
Legales y Contractuales
3.2.3.2 Supervision del
recorrido por GPS

3.2.1.1 Recursos Municipales
3.2.1.2 Recursos
Hospitalarios

3.2.1.3 Recursos Industriales

Tal y como se menciona en la parte de limitaciones, este trabajo se limita a ver el
proceso de Recoleccién y Transporte de Residuos Solidos Municipales, por lo que no
contamos con la descripcion de los demas procesos de la empresa, lo que imposibilita realizar

el desglosamiento de los demas macroprocesos del mapa.

Continuando con la implementacién de las herramientas, es importante contar una
Ficha de Procesos, por lo que se propone el siguiente formato de Ficha de Procesos para el
proceso analizado (Ver Tabla 22). Con respecto al formato utilizado, éste se encuentra en la

seccion de Anexos de la presente investigacion (Ver Anexo N)
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Tabla 22: Ficha de procesos de recoleccion y transporte

FICHA DE CARACTERIZACION DE
CODIGO
PROCESOS
TECNOLOGIAS ECOLOGICAS FECHA
PRISMA S.AC No PAGINA
NOMBRE DEL
EERCESG OBJETIVO DEL PROCESO RESPONSABLE

Recoleccién y
Transporte de

Garantizar la recoleccion y transporte eficiente,
seguro y responsable de los residuos solidos

Residuos municipales, cumpliendo con los requisitos
Soélidos contractuales y legales, para contribuir a la
Municipales | preservacion del medio ambiente y la salud publica
ALCANCE REQUISITOS DEL CLIENTE Y LEGALES TIPO DE PROCESO

1. Horarios y frecuencia de recoleccion
especificos para cada area o sector del
distrito.

2. Rutas de recoleccion designadas y puntos
de acopio establecidos por la municipalidad.

3. Cumplimiento de los estandares de calidad y
seguridad establecidos por el cliente para la
manipulacion de los residuos sélidos.

4. Procedimientos de reporte y documentacion
de incidencias o problemas durante el
servicio.

5. Cumplimiento de las leyes y regulaciones
ambientales relacionadas con la recoleccion,
transporte y disposicion de residuos sélidos.

6. Cumplimiento de las normativas de trafico y
transporte de mercancias peligrosas
aplicables durante la operacion de los
vehiculos utilizados en el proceso.

7. Uso de equipos de proteccion personal y
capacitacién adecuada para los trabajadores
involucrados en el proceso.

8. Documentacion y registro de la cantidad de
residuos recolectados y transportados, asi
como la cantidad de combustible utilizado
durante el servicio.

Estratégico

Operativo X

Soporte
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Tabla 22: Ficha de procesos de recoleccién y transporte (continuacién)

Aplicar pautas de manejo
y control de llantas

ENTRADAS DESCRIPCION DEL PROCESO SALIDAS
PROVEED | ENTRADA ACTIVIDAD RESPONSAB | cLIENTE | sALIDAS
Municipalida Residuos
d 1. Planificacion sélidos
- Requisitos |e  Revisar requisitos Municipio | recolectados
(Requisitos . X
contractual contractuales y legales Equipo de o entidad y
contractuale . Planificacid trat ¢ rtad
s, mapas de esy o Asgnar recursos anificacién | contratan | transportado
’ rutas legales vehiculares y humanos te s hacia los
horarios) Equipo de Planificacion rel_len_os
sanitarios.
Poblacién
2. Supervision del Servicio y ida | D ¢
e Verificar el cumplimiento comgnl a dgcgg?rglos
de requisitos legales : ! y
Recursos Recursos Monitorear el desempefio | Supervisor del atendida | registro de
vehiculares | vehiculares de los camiones P pServicio por el no
disponibles | asignados mediante GPS servicio | conformidad
. de es durante
¢ Impler?entar acciones recolecci | el proceso.
correctivas 6n de
residuos.
3. Recoleccion de Residuos
P | Solidos
oeresr(;rr]i?) e Recoger los residuos
P Personal segun horarios y rutas
(choferes, operario establecidas Conductores,
supervisore . - . Recolectores
S asignado |e Utilizar t(le’cnlc::llsl de
ayudantes) conduccion eficiente

4

. Transporte de Residuos

Solidos

Transportar los residuos
a puntos de disposicion
Cumplir con normativas
legales de transporte

Conductores

5. Supervisién y Control del
Servicio

Verificar el cumplimiento
de requisitos y contratos

Supervisor del

e Registrar no Servicio
conformidades y
proponer acciones
correctivas
6. Post Servicio Equipo de
e Analizar datos y Planificacion,
resultados del servicio Supervisor del
e Identificar oportunidades | Servicio,
de mejora. Todos los

Implementar cambios y
ajustes para optimizacion

involucrados
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Tabla 22: Ficha de procesos de recoleccion y transporte (continuacion)

Requisitos Riesgos
Documentos :
Asociados Recursos Le_gales Asociado

Aplicables s

1. Choferes encargados
de conducir los
camiones de
recoleccion.

2. Supervisores del | Normativas

Contratos de servicio para | ambientales
prestacion de controlar y garantizar | relacionadas
servicios con la PERSONAL el cumplimiento del | con la gestién
Municipalidad. proceso. y transporte

3. Ayudantes y | de residuos
trabajadores solidos.
operarios
responsables de la
recoleccion de los
residuos.

1. Fondos financieros
para el
mantenimiento de la | Requisitos

Documento "R-8- flota de vehiculos. contractuales
OP Distribucion de 2. Recursos destinados | establecidos
Unic!ades ECONOMICOS al combustiblgyotros en los
Vehiculares Por gastos operativos. contratos con
Clientes" 3. Presupuesto para el|la
pago de salarios y | Municipalidad
otros costos | .
relacionados con el
personal.

1. Instalaciones de
almacenamiento
temporal de residuos | Normativas
antes de su | de transito y

Matriz de Personal transporte. circulacion

"Matriz de Personal- | INFRAESTRUCTUR |2. Puntos de acopio y |para el

PRISMA" A estaciones de | transporte de
transferencia. residuos en

3. Oficinas las vias
administrativas y | publicas.
operativas de la
empresa.

1. Camiones de
recoleccion de

. residuos.
RI\/Iatqz .de 2. Contenedores y
equisitos Legales - .

e recipientes Regulacione
y Otros Requisitos adecuados para el|s sobre el
"F-1.1-06 Matriz de | EQUIPOS )
Requisitos Legales transp(_)rte seguro de | manejo

e los residuos. adecuado de
y Otros Requisitos" : .

3. GPS y sistemas de |residuos
seguimiento para el |sdlidos en los
control y monitoreo | rellenos
de los vehiculos. sanitarios.
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Tabla 22: Ficha de procesos de recoleccion y transporte (continuacion)

1. Programas de
capacitacion y
formacion para
el personal en
técnicas de
conduccion
eficiente y
manejo
adecuado de
residuos. Requisitos de
Instructivo "-2.3-04 2. Progrgmas de | seguridad y
Pautas de Conduccién seguridad y | salud
- " PROGRAMAS salud ocupacional
Eficiente .
ocupacional para el
para personal
garantizar el | operario.
bienestar del
personal.
3. Programas de
mejora
continua y
optimizacién
del proceso de
recoleccion 'y
transporte.
1. Politica y
compromiso
ambiental de
la empresa en
la gestion de
residuos Cualquier
sélidos. ot?a
2. Medidas para .
. normativa
reducir el
: local o
impacto .
ambiental del reg_lonal
AMBIENTE relacionada
proceso, como
con el
el fomento del .
. servicio de
reciclaje. recoleccion
3. Cumplimiento y
. transporte de
de normativas )
. residuos.
y regulaciones
ambientales
para una
gestion
adecuada de
los residuos.
ELABORADO REVISADO APROBADO

Finalmente, como se menciond, la matriz de riesgos que maneja la empresa abarca

sus riesgos ambientales, y tiene un apartado de Medidas de Control y Seguimiento, sin
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embargo, carecen de indicadores para el correcto seguimiento del control, ya que, sin un
indicador, es imposible ver la real eficiencia de dicho control. A continuacién, se propone la
siguiente Matriz de Riesgos y Controles (Ver Tabla 23), con el fin de ser completada con el
Coordinador de Operaciones y el Gestor de Operaciones en conjunto. Cabe destacar que,
para efectos del trabajo, en esta seccion solo presentaremos aquellas columnas que puedan
ser completadas con la informacion actual presente en la Matriz de Aspectos Ambientales
que maneja la empresa (Ver Anexo N); no obstante, el formato completo de la matriz se podra

encontrar en el Anexo O.
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Tabla 23: Matriz de riesgos/controles del proceso de recoleccion y transporte

!rea ala

. q n e
Cédig Orige Cédig qu : )
co Nivel Gerencia NO‘;I;II!I'E N:?:’;e o del Descripcion n del Tipo de Tipo de | Probabilida | Impact o del Descripcion del pert:nlwece Reszz:lsabl Freac::rcl Opt:'r:‘uerlnda Automatizacié Evidencia
D Responsable e actividad Riesg del riesgo Riesg Riesgo impacto o Severidad | Contro control responsabl trol Rantrol el n del control del control
o o (1-4) (1-4) I e del
control
Que la - Informe de
contaminacién Revision
del aire sea e e Técnica
Revision técnica para "
mayor a la el Mantenimiento Operacione Vehioular
. recomendable Cco1 - p Preventivo Manual - P-3.3-01
Proces | Asistente de Medio 5::1:?%3( Entrada y debido a un Cumplimient Medio 8,0 [ Alt Ei[gxgtzi seamm ° Mantenimient
RT1 ° Ambiente A d’; salida de RO1 exceso de Interno po ambient 2,00 4,00 0 o ) ode
residuos unidades Emisiones e Unidades de
contaminantes Transporte
por .
. Instructivo de para 5 F-1.2-01
i%rggusgge Cc02 pautas de conduccion Operasclone Preventivo Manual Inspeccion
N20, CH4) eficiente ambiental
- Informe de
Revision
a?:?:vgghseen Revision técnica para \;I'e erﬁ(r:‘:.ﬁ:r
Recojo y Preparacio adecuadament Medio CO4 :Ir!/ae':teicgzl:nﬁ Operasclone Preventivo Manual - P-3.3-01
Proces | Asistente de Medio | transport p: e los recursos Operacionale . 6,0 [ Alt " 0 Seg Mantenimient
RT2 " n antes de RO2 . Interno ambient 2,00 3,00 kilometraje
o Ambiente ede salir debido a un s e 0 [¢] ode
residuos Consumo Unidades de
ineficiente de Transporte
combustible Instructivo de para q F-1.2-01
CO5 pautas de conduccion Operasclone Preventivo Manual Inspeccion
eficiente ambiental
Que la
contaminacion
del suelo sea
Traslado al
Asistente de Medio | Recojoy punto de re?:nﬁgsalzle Medio Instructivo de para F-1.2-01
RT3 Proces Amblente/_Supervls transport recojo / RO3 debido a Interno Cumplimient ambient 2,00 3,00 6.0 [N co7 pautas de conduccion Gpeiacions Preventivo Manual Inspeccion
o or de Residuos de ede Traslado al Emisiones o e 0 o eficiente s ambiental
Limpieza Publica residuos relleno .
sanitario contaminantes
(caucho por
desgaste de
neumaticos)
Que se Se realizan P-3.3-01
derramen Mantenimientos q Mantenimient
fluidos COo9 Preventivos/Correctiv Operasclone Preventivo Manual ode
Traslado al contaminantes os a las Unidades de Unidades de
Recojoy punto de (Aceite, Transporte Transporte
Proces | Asistente de Medio | transport recojo / h|dr_o||na, Cumplimient Me@lo 6,0 Alt
RT4 . RO4 liquido de Interno ambient 2,00 3,00
o Ambiente ede Traslado al frenos o e 0 o
residuos relleno refrigerar;te) Protocolo de Atencién | Operacione M-3.8-01
sanitario debido a Falla Cco10 de Derrame s Detectivo Manual c Pll_an de
mecanica/ ontingencia
Choque/
Volcadura.
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Como podemos observar, un formato de Matriz de Riesgos mas completo y detallado
nos permite observar cuales son aquellos puntos de mejora: en primer lugar, la matriz original
no nos permitia ver quién es el responsable de cada control; en segundo lugar, no existia una
periodicidad establecida para cada control; en tercer lugar, el tipo de impacto de cada riesgo
era ambiental, lo que nos permite darnos cuenta que, otros tipos de riesgos no son tomados
en cuenta de la empresa; finalmente, el establecimiento de una parte llamada Riesgo
Inherente y Riesgo Residual nos permite ver cuales son aquellos riesgos que requieren un

plan de accién para poder tratarlos.

2.4. Capacitaciones en gestion por procesos y gestion documental
Una vez que se cuente con el experto en gestion de calidad y procesos, asi como los
aspectos mas basicos de este tipo de gestidn, se realizaran una serie de capacitaciones a los

Coordinadores de Operaciones asignados (Ver Tabla 24).

Tabla 24: Planificacion sobre las capacitaciones

Planificacion

Tematica Objetivo Responsable Tiempo
Gestién por Sensibilizar a los Experto en Gestion de 2 charlas por mes de
Procesos Coordinadores de Procesos y Calidad manera semestral

Operaciones sobre la
importancia y los beneficios
de gestionar por procesos y

calidad
Capacitar a los Experto en Gestion de 2 capacitaciones por
Coordinadores de Procesos y Calidad mes durante 2 meses
Operaciones
Gestioén Capacitar a los Experto en Gestion de Duracién del curso

Documentaria Coordinadores de Procesos y Calidad online (2-4 semanas).

Operaciones en el uso de la (Proponer un curso para

plataforma de la capacitacion)

almacenamiento elegida.

Finalmente, con respecto al presupuesto, este plan solo estima dos gastos: la

adquisicion del Office 365 y el sueldo del experto en Calidad y Procesos (Ver Tabla 25):
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Tabla 25: Presupuesto de las acti