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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion, titulado “Six Sigma para Mejorar la Gestion
por Procesos del Servicio de Limpieza Publica en la Municipalidad Provincial de Anta —
20247, busca determinar como la metodologia Six Sigma influye en la mejora de la gestion
de procesos del servicio de limpieza publica de dicho municipio.

El estudio es de tipo aplicada, con un nivel descriptivo-explicativo, un disefio no
experimental con enfoque mixto.

La poblacién y la muestra estuvieron compuestas por 50 servidores publicos de la
Gerencia de Gestion Ambiental y Servicios de Saneamiento Rural, seleccionados mediante
un muestreo no probabilistico por conveniencia.

Para la recoleccién de datos, se aplicd un cuestionario y se utiliz6 una ficha de
andlisis documental para recopilar informacion relacionada con el objetivo de la
investigacion.

Los resultados muestran que, segun la significancia bilateral de 0.000, la
metodologia Six Sigma tiene una influencia significativa en la mejora de la gestion por
procesos del servicio de limpieza publica.

Este hallazgo demuestra que su aplicacion desempefia un papel importante en la
mejora continua y en el aumento de la eficiencia del servicio, contribuyendo asi al
fortalecimiento de la gestién municipal.

Palabras clave: Six sigma, Gestion por procesos, Servicio de limpieza publica,

Mejora continua, Eficiencia.
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ABSTRACT

The present research work entitled “Six Sigma to Improve Process Management of
the Public Cleaning Service in the Provincial Municipality of Anta — 2024 aims to
determine how the Six Sigma methodology influences the improvement of process
management in the public cleaning service of said municipality.

The study is applied in nature, with a descriptive—explanatory level, non-
experimental design, and mixed approach. The population and sample consisted of 50
public servants from the Environmental Management and Rural Sanitation Services Office,
selected through non-probabilistic convenience sampling.

For data collection, a questionnaire was applied, and a documentary analysis sheet
was used to gather information related to the research objective.

The results show that, according to the bilateral significance value of 0.001, the Six
Sigma methodology has a significant influence on the improvement of process
management in the public cleaning service. This finding demonstrates that its application
plays an important role in continuous improvement and in increasing the efficiency of the
service, thereby contributing to the strengthening of municipal management.

Keywords: Six sigma, Process management, public cleaning service, Continuous

improvement, efficiency.



XVi

INTRODUCCION

Una caracteristica comun de las instituciones estatales es su énfasis en el
cumplimiento de 6rdenes y funciones, incluso a costa de utilizar los recursos necesarios
para alcanzar estos objetivos. Esto genera retrasos significativos en los plazos de los
procesos correspondientes, asi como un uso excesivo de recursos econémicos, entre otros
procesos.

El servicio de limpieza publica de la Municipalidad Provincial de Anta también
aplica una gestidn basada en procesos. Sin embargo, esto enfrenta desafios relacionados
con la alta rotacion de personal y las limitaciones financieras, lo que aumenta el riesgo de
un mayor nimero de quejas de los ciudadanos, principales usuarios del servicio. En este
contexto, la metodologia Six Sigma es una alternativa adecuada en el sector pablico
peruano para fortalecer la gestion por procesos. Esta herramienta busca reducir la
variabilidad en los procesos y aumentar la calidad, lo que ayudara a optimizar los procesos
y a aumentar tanto la eficiencia como la calidad de los servicios prestados a la ciudadania.

Este estudio se realizd con el objetivo de mejorar la gestion por procesos y
demostrar si el enfoque Six Sigma tiene un mayor impacto en la calidad de los servicios de
limpieza publica en el Municipio Provincial de Anta. La eleccion de la metodologia Six
Sigma y la gestién por procesos como enfoque de este estudio se debe a su importancia
para documentar, organizar, controlar y mejorar los diversos procesos de una organizacion,
lo que permite optimizar el uso de recursos empresariales como tiempo, dinero y recursos
humanos, entre otros, lo que se refleja en la eficiencia del servicio.

El proyecto de tesis consta de cuatro capitulos: ademés de analizar los fundamentos

principales de esta investigacion a nivel nacional e internacional, el capitulo | detalla el
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marco tedrico y conceptual. También se establecen los fundamentos tedricos y las
definiciones conceptuales de las variables y sus dimensiones propuestas. En el Capitulo 11,
se identifican y detallan los desafios de la organizacién, y se presenta la formulacion del
problema general, y problemas especificos antes de proponer los objetivos.

En el capitulo 11, se presenta la metodologia empleada en la investigacion, con el
propdsito de asegurar un desarrollo ordenado y coherente con los objetivos planteados. Se
describen los aspectos relacionados con la poblacién y la muestra, cuya importancia radica
en que permiten obtener informacion representativa y confiable para el analisis. Del mismo
modo, se precisa la unidad de analisis, centrada en la gestién por procesos vinculados al
servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de Anta, constituyendo la base
fundamental para la recoleccion e interpretacién de los datos.

En el capitulo 1V, se presentan los hallazgos obtenidos del analisis documental y de
la aplicacion de instrumentos, que permiten conocer el estado actual de los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo en el servicio de limpieza publica de la Municipalidad
Provincial de Anta. Los resultados se organizan de manera que faciliten su interpretacion y

sirvan de base para la conclusién, recomendacién y las propuestas de mejora.



CAPITULO I: MARCO TEORICO - CONCEPTUAL

1.1. Antecedentes de la Investigacion
1.1.1. Articulos cientificos

“Aplicacion de la metodologia DMAIC de Seis Sigma con simulacion discreta y
tecnica multicriterio”, elaborado por Garza Rios, Gonzales Sanchez, Rodriguez
Gonzales & Hernadez Azco (2016).

El estudio presenta los resultados obtenidos al integrar la metodologia Six Sigma
con técnicas de simulacion discreta y métodos multicriteriales, con el objetivo de optimizar
un servicio de belleza mediante un equilibrio entre ingresos, costos, uso de recursos y
satisfaccion del cliente. La aplicacion de la metodologia DMAIC permiti6 definir, en cada
fase, herramientas de simulacién, analisis multicriterio, control y gestion de la calidad,
logrando evaluar distintas acciones de mejora y priorizarlas segun las preferencias de los
especialistas mediante el indice PRES. Esta combinacion demostro resultados positivos en
la mejora del sistema de servicio, evidenciando una reduccion en los tiempos de espera y
permanencia, un incremento en los ingresos y una evaluacion favorable de la calidad del
servicio, que puede seguir perfeccionandose a través de la fase de control y las acciones
correctivas y preventivas continuas.

“Integrando la metodologia DMAIC de Seis Sigma con la simulacion de
Eventos Discretos en Flexsim”, elaborado por Jared R. Ocampo & Aldo E. Pavon
(2012).

En los dltimos afos, la metodologia Six Sigma y su enfoque DMAIC se han
consolidado como una herramienta clave para resolver problemas y mejorar procesos tanto

en la manufactura como en los servicios. No obstante, su aplicacion presenta limitaciones al



no incorporar herramientas de simulacidn y optimizacion que consideren la complejidad de
los procesos reales, como las variaciones estadisticas o los fallos imprevistos. Por ello, se
propone integrar ambas metodologias —DMAIC y simulacion— para analizar distintos
escenarios y optimizar resultados antes de su implementacién. Esta combinacion permitiria
a los profesionales de Six Sigma mejorar la eficiencia operativa mediante la
experimentacion virtual y la toma de decisiones mas precisas

1.1.2. Tesis nacionales e internacionales

1.1.2.1. Tesis nacionales.

“Gestion por procesos para el servicio de limpieza publica en una entidad
municipal de Lambayeque”. Rodriguez Neyra (2023), Tesis de postgrado de la
Universidad César Vallejo en Chiclayo.

El objetivo principal del presente proyecto de investigacion es proporcionar un
modelo de gestion de procesos para mejorar los servicios de limpieza de una municipalidad
del distrito de Lambayeque. La metodologia de investigacion empleada es de caracter
basico, cuantitativa, descriptiva con alcance correlacional y de disefio no experimental. La
poblacion de estudio se constituyd en 1200 ciudadanos que reciben servicios de limpieza
municipal, de los cuales 292 se obtuvieron como prueba. Se utilizaron la encuesta y sus
instrumentos, el cuestionario de gestion de procesos y el cuestionario de satisfaccion, en
relacion con las técnicas empleadas.

Las conclusiones de la investigacion indican que el diagndstico situacional de la
gestidn de procesos en el municipio se desarrolla en un nivel medio, segun las respuestas
obtenidas de los usuarios. También se destaca que el 32% lo considera en un nivel bajo y el

11% en un nivel alto, lo que demuestra que el municipio no brinda un servicio con la



transparencia adecuada para mantener la confianza ciudadana. En cuanto al analisis del
servicio de limpieza, el 53% de la poblacion afirmé que los servicios de limpieza pablica se
encuentran en un nivel bajo, lo que genera insatisfaccion ciudadana que genera frustracion,
descontento y, sobre todo, una percepcion negativa de la gestiébn municipal. En cuanto al
disefio propuesto de un modelo de gestidn de procesos, este se centro en establecer
procesos estratégicos, operativos y de apoyo para mejorar los servicios de limpieza publica.

“Gestion por procesos y la gestion de la inversion de los procesos de
contratacion publica en la UNHEVAL - 2021” Relaizado por Ramirez Marcelo
(2023), tesis de Postgrado de la Universidad Nacional Hermilio Valdizan en Huanuco.

El objetivo general de esta investigacion fue determinar la efectividad de la gestion
de procesos en la gestion de inversiones de los procesos de contratacion publica en la
UNHEVAL en 2021. La metodologia empleada fue de naturaleza aplicada, de nivel
descriptivo-explicativo, de disefio no experimental y de enfoque cuantitativo. La poblacién
del estudio estuvo compuesta por 10 funcionarios del area usuaria de la UNHEVAL y 5
contratos de obras y bienes publicos. Se aplicé un método de muestreo no probabilistico
tanto a los trabajadores como a los contratos, de acuerdo con los criterios de inclusion y
exclusion establecidos. La recoleccion de datos se realizd mediante encuestas, utilizando
una hoja de codificacion para los contratos de obras publicas de la universidad y un
cuestionario administrado al personal administrativo del area usuaria.

Las conclusiones obtenidas, en linea con el objetivo de la investigacion, indicaron
que los cinco procesos de contratacion de obras publicas se ejecutaron de acuerdo con los
requisitos de los expedientes técnicos. Esto confirmo la eficacia de los procesos de gestion
de la inversion, que se completaron dentro del plazo establecido, lo que permite inferir que

la gestion se llevd a cabo eficazmente. En cuanto a los objetivos especificos, la eficacia de



la planificacion durante la formulacion del estudio de perfil se logré en el 80% de los casos;
la organizacion de la preparacion y evaluacion del expediente técnico cumplié con sus
diversos procedimientos en mas del 60% de los casos dentro del plazo establecido,
mostrando una eficacia satisfactoria; la ejecucion fisica del contrato de obra en sus
diferentes procedimientos administrativos alcanz6 una eficacia superior al 70%; vy,
finalmente, el control de la liquidacion y el cierre de la inversion alcanzé una eficacia del
100%, demostrando el s6lido desempefio de la gestion de procesos en todo momento.

“Metodologia six sigma y su relacion en el proceso de pago a proveedores del
area de finanzas de la municipalidad distrital de Paracas en la Provincia De Pisco, Ica
2021, elaborado por Luna (2023), tesis de pre grado de a universidad Auténoma de
Ica”.

El estudio tuvo como objetivo evaluar el impacto de la metodologia DMAIC (Six
Sigma) en el proceso de pagos a proveedores del area de finanzas de la Municipalidad
Distrital de Paracas (Pisco, 2021), mediante una investigacion aplicada y correlacional con
encuestas a 40 trabajadores y entrevista a la alcaldesa. Los resultados mostraron que,
mientras el 57.6% percibié un nivel medio de implementacién de Six Sigma, el 51.5%
calific6 como moderada la eficiencia en pagos. El anélisis estadistico revel6 una
correlacidn significativa (r=0.433; p=0.000<0.05), confirmando que la aplicacién de
DMAIC mejora los procesos de pago, aunque se identificaron oportunidades de mejora,
pues solo el 16.7% alcanzé un nivel alto en Six Sigma y el 7.6% en eficiencia de pagos.
Concluyo que existe relacién entre la metodologia six sigmay el proceso de pago a
proveedores del area de finanzas de la Municipalidad Distrital de Paracas en la Provincia de

Pisco, Ica 2021.



“Aplicacion de 1a Metodologia Six Sigma en la Calidad del Proceso de
Registros Académicos de la Universidad Nacional Autonoma de Tayacaja, realizado
por Quispe (2024), tesis de posgrado de la Universidad Nacional de Huancavelica”.

El objetivo del estudio fue disefiar el proceso de matricula académica de la UNAT y
determinar cémo el uso de la metodologia Seis Sigma afect6 la calidad del proceso.
Mediante un disefio preexperimental, la investigacion aplicada recopil6 datos mediante
encuestas a 229 usuarios. Se utilizo la prueba de muestras excluidas con un nivel de
significancia de 0,05 para validar los resultados. Los resultados mostraron que la
implementacion de Six Sigma mejoro significativamente el proceso: redujo los tiempos de
respuesta en un 47 %, aumento la eficiencia del servicio en un 26,3 % y mejoro la
satisfaccién del usuario. Con base en estos hallazgos, se puede concluir que la metodologia
Six Sigma tiene un impacto positivo en la gestion de la matricula académica de la
institucion.

“Aplicacion del modelo Six Sigma y su influencia en la gestion de calidad de los
proyectos ejecutados en la Universidad Privada de Tacna periodo 2015 — 2018,
realizado por Aranibar (2024), tesis de maestria de la universidad privada de Tacna”.

El objetivo de esta investigacion fue analizar la influencia del modelo Six Sigma en
la gestion de calidad de las obras ejecutadas por la Universidad Privada de Tacna entre
2015y 2017. El estudio se centrd en diagnosticar, evaluar y proponer mejoras para los
procesos constructivos, mediante un enfoque no experimental, descriptivo, explicativo y
correlacional. El &rea de estudio abarcé la auditoria de procesos, identificando deficiencias
como: falta de planificacion estratégica, métodos operativos obsoletos, insuficiente
capacitacion del personal y supervision inadecuada de la calidad. Estos factores afectaron la

productividad y eficiencia de las obras. Para la hipétesis general, la prueba chi-cuadrado



arrojé un valor de 0,000, lo que significa que el modelo seis sigma influy6
significativamente en el control de calidad del trabajo realizado en la Universidad Privada
de Tacna entre 2015 y 2018. Se concluy6 que el uso de Seis Sigma permitio estandarizar
los métodos para maximizar el flujo de trabajo y asegurar resultados potenciales.

“Implementacion de Lean Six Sigma para mejorar la calidad de servicio en el
area operativa de “R&D” E.I.R.L, Lima.2020. Realizada por Callis (2020), tesis de
pregrado realizada en la Universidad César Vallejo.”

Esta investigacion tuvo el objetivo de determinar como el Six sigma mejora la
calidad de servicio en el area operativa de la empresa R&D. Siendo la poblacién estudiada
basada en la cantidad de ordenes semanales durante 60 dias tomando como referencia los
meses de julio y agosto, asi mismo las variables fueron la herramienta Lean Six Sigma 'y
calidad de servicio. El estudio tuvo un enfoque cuantitativo, fue descriptivo y no tuvo un
disefio experimental. Las herramientas utilizadas para medir la variable calidad del servicio
fueron formulas matematicas aprobadas por expertos. Como resultado, la hipotesis
especifica 1 recibi6 un nivel de significancia de 0,322, confirmando la hipdtesis de que la
aplicacion de seis sigmas mejora la confiabilidad en el area operativa de la empresa R&D, y
la hipdtesis especifica 2 recibid un nivel de significancia de 0,251, confirmando la hipétesis
alternativa de que la aplicacion de seis sigmas mejora la sensibilidad en el area operativa de
la empresa R&D. En conclusion, con la aplicacion de la herramienta Six Sigma para la
mejora de la calidad de servicio en la empresa R&D Productos y servicios E.I.R.L. 2020, se
obtiene un crecimiento de la calidad favorable. Este trabajo al igual que el de Andrés
(2020), no fue de tipo experimental, sin embargo, también dar& mayor solidez tedrica a

nuestra investigacion, por los resultados positivos encontrados.



“Lean Six sigma y la calidad del servicio en una Empresa Comercial, 2019,”
realizada por Andrés (2020)”

El objetivo de esta investigacion fue determinar la relacion de Lean Six sigma con
la calidad de servicio en una empresa comercial, en el afio 2019. EI método empleado en
este proyecto fue la hipétesis deductiva, con un enfoque cuantitativo y un disefio no
experimental de corte transversal correlacional. El grupo conté con 66 colaboradores que
realizaban tareas administrativas y operaciones comerciales de la empresa. Se utiliz6 un
cuestionario como herramienta para recopilar informacion. Se demostré que Lean Six
Sigma y la calidad del servicio en organizaciones comerciales tienen una correlacién de
0,296 y un alfa de Cronbach de 0,876 para la confiabilidad, respectivamente. Como
resultado, se rechazo la hipétesis nula y se acept6 la hipétesis de investigacion. Si bien este
estudio no fue experimental, nos permitio esperar una correlacion entre Six Sigma y la
calidad del servicio, lo que fortalecid nuestra investigacion.

“Gestion por procesos en la Gerencia de Administracion y Finanzas de una
Municipalidad Distrital — 2022”, realizado por Yanqui Quispe (2022), tesis de Post
grado de la Universidad Cesar Vallejo.

El objetivo general de la investigacion consiste en analizar la gestion por procesos
en la G.A.F. del municipio del distrito de Kosfiipata — Cusco 2022, donde la metodologia
de investigacion es de enfoque cualitativa, descriptiva y explicativa y también aplicada; la
poblacion esta compuesta por tres grupos: el personal administrativo con ciclo de trabajo,
los empleados responsables y las autoridades distritales y la muestra no es estadisticamente
significativa por conveniencia y esta conformada por diez participantes; para este estudio se

utiliza la técnica de la encuesta con su instrumento el cuestionario.



Los hallazgos de este estudio indican que el equipo administrativo tiene un
conocimiento moderado de la gestidn de procesos en la gestion administrativa y financiera
del municipio, y que para la etapa de planificacion se utilizan diversas herramientas
tecnologicas, siendo Excel la herramienta mas utilizada; respecto a la etapa ejecutora se
tiene evidencias que toda decision se toma nivel gerencial y que luega no son muy bien
difundidas lo que hace no poder afrontar eficazmente las demandas exigidas por la
poblacion; en la etapa de la verificacidn se concluye es tomada por la misma gerencia,
donde las herramientas de gestion pertenecen a un grupo menor en comparacion a los
trabajadores totales de la entidad municipal siendo asi que estas herramientas solo estan
disponibles en el programa excel disefiadas de manera empirica por la experiencia
individual de cada uno, lo que evidencia que tanto el alcalde como el cuerpo de regidores
desarrollan su gestidn por procesos de manera empirica y a un nivel mediano en la gerencia
de administracién y en las demas areas lo que no permite un pleno desempefio y
consecucion de los objetivos planteados.

“El Six Sigma y su influencia en el proceso administrativo de la constructora
PROCIMULT SAC Cusco 20217, elaborado por Aguayo Caceres & Nahuincamascca
Pineda (2021), tesis de Pre grado de la Universidad Cesar Vallejo

El objetivo principal es determinar como influye el Six Sigma en el proceso
administrativo de la constructora Procimult SAC Cusco — 2021, la metodologia del estudio
es de tipo es aplicada, enfoque cuantitativa, nivel correlacional y disefio no experimental -
transversal, la poblacion estuvo constituida por los empleados de la constructora, quienes
sirvieron como muestra para 50 colaboradores utilizando el cuestionario como herramienta

de recoleccion de datos.



Las conclusiones del estudio, en concordancia con los objetivos planteados,
permitieron establecer que la metodologia Six Sigma presenta una correlacion altamente
significativa con el proceso administrativo de la constructora (r = 0.613). Asimismo, se
determind una correlacién alta entre el proceso administrativo y la dimension de planeacion
(r=0.862); una correlacion altamente significativa con la dimension de direccion (r =
0.750); y, finalmente, una correlacién elevada entre el proceso administrativo y la

dimensién de control (r = 0.860).

1.1.2.2. Tesis Internacional.

“Modelo de integracion entre la filosofia Lean Six Sigma con el Balanced
ScoreCard para la implementacion exitosa en PyMes'" realizado por Reyes Garcia
(2020), Tesis de post grado de la Universidad Nacional Auténoma de México.

El objetivo principal se centra en disefiar y describir un modelo para la integracion
de Lean Six Sigma con el Balanced Score Card que permita su implementacion conjunta
para el desarrollo operativo y estratégico de las Pymes en México. Cuenta con una
metodologia de tipo descriptivo donde se intenta comprender como el Lean Six Sigma se
integra al Balanced Score Card y aplicada por que busca desarrollar un modelo practico que
pueda ser implementado y disefio de investigacion no experimental; en tanto a la unidad de
analisis se toma en cuenta el analisis de un caso Pyme apoyado de la revision sistematica de
literatura de la pagina Scopus.

Las conclusiones obtenidas se resumen en que, a traves de la revision sistematica de
la literatura en Scopus y la unidad de analisis como caso de estudio: Los laboratorios de
especialidades inmunoldgicas; se pudo obtener la integracion de las filosofias de Lean Six

Sigma con el Balanced Score Card en un modelo que gestione el desempefio y apoye en el
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desarrollo de la Pymes en México. EI modelo permiti6 a las empresas concentrar sus
esfuerzos en el mejoramiento de los procesos principales y principios fundamentales como
crear flujo, eliminar desperdicios, disminuir variabilidad, estandarizar actividades y en
especial buscar la satisfaccion de cliente tanto interno como externo.

“Lean Six Sigma como herramienta para la mejora de costos en una empresa
de servicios”, realizado por Diaz Chaparro (2020), tesina de pre grado de la
Universidad Nacional Autonoma de México.

El objetivo general es disminuir el costo medio de proveedores de gruas fidelizados
en una empresa de servicios. La metodologia empleada consiste en un tipo de investigacion
aplicada ya que con el Six Sigma se busca mejorar problemas relacionados con costos de la
empresa, con enfoque mixto, y disefio no experimental. En tanto, a la poblacion son los
procesos que generan el servicio en la empresa en la cual se implementa cada una de las
etapas del Lean Six Sigma.

Las conclusiones obtenidas en el trabajo de investigacion se resumen en que gracias
a la metodologia del Lean Six Sigma fue posible las mejoras en relacion a los proveedores,
logrando reducir el coste medio con los 4 principales proveedores (Miranda, Tantoco, Ocra
y Truncklin) a un -13%. Muy aparte de ello no solo se disminuyo los costos sino que
tambien se mejoro el ritmo de trabajo como el &rea de Gestion de Pagos que paso de 8
horas a 3 minutos con la implementacion de la “Macro Base Acumulada” que dio la
oportunidad de poder concentrarse en otras actividades.

“Propuesta de mejora al proceso de servicio al cliente del area de distribucion
de la Empresa Olivetta Health Shop a través de la metodologia Lean Six Sigma,
elaborado por Rueda y Quifiones (2022), tesis de grado de las unidades tecnoldgicas de

Santander”.



11

Esta investigacion tuvo el objetivo de proponer la metodologia Lean Six Sigma,
enfocada en reducir la variabilidad en procesos comerciales. Los autores adoptaron un
enfogque mixto (cualitativo-cuantitativo) bajo el modelo DMAIC (Definir, Medir, Analizar).
Realizaron un diagndstico inicial con revisién de bases de datos (Scopus, SCIELO, Google
Académico, entre otras) y una encuesta a 384 usuarios del area metropolitana de
Bucaramanga. Los resultados les permitieron identificar las causas raiz de las deficiencias y
disefiar un plan de mejora en cuatro fases: (1) Revision documental, (2) Diagnostico
situacional, (3) Disefio de soluciones y (4) Gestion de la informacion.

Concluyeron que la implementacion de Lean Six Sigma optimizaria la eficiencia
operativa, reduciendo tiempos de espera y mejorando la satisfaccion del cliente en el sector
fitness.

“El analisis de la calidad del servicio de entrega utilizando los métodos Six
Sigma 'y SERVQUAL para mejorar la satisfaccion del cliente, realizado por
Wahyuningsih et al. (2021)”.

En este estudio, tuvieron como objetivo determinar la implementacion de los
métodos SERVQUAL y Six sigma en la industria de servicios logistico, a partir del caso de
estudio de INE Express, empresa especializada en el envio y entrega de productos y
documentos, esto con el fin de aumentar la satisfaccion del cliente. Utilizaron el método
mixto, que combiné datos cuantitativos de encuestas con datos cualitativos de entrevistas y
observaciones. Los resultados que obtuvieron indicaron que la mayor brecha de calidad del
servicio fue la entrega a tiempo de los productos, con una brecha de -0.63, y la mayor
cantidad de quejas fueron sobre la provision de compensacion por cualquier dafio o pérdida
de bienes. Concluyen que, estas brechas podrian atribuirse a dos cuestiones. El primero es

humano, y comprende un servicio al cliente menos receptivo y las malas respuestas de los
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trabajadores. Y el segundo, al aspecto metodoldgico, es decir, la falta de transparencia en el
desarrollo del procedimiento de indemnizacidn parece perjudicial para el consumidor, y el
procedimiento de reclamacion de indemnizacion parece impracticable. De esta
investigacion, podemos deducir que existen mayores problemas en el factor humano y el
aspecto metodoldgico, por lo tanto, para nuestra investigacion, tomaremos énfasis en estos

dos aspectos, al momento de desarrollar la metodologia Six Sigma.

1.2. Bases teoricas

Se tomaron en consideracion diversas teorias y referentes, entre ellos la teoria de
administracion de Frederick Taylor, la teoria de gestion de calidad total o TQM y la Politica
Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica para 2021 y fueron utilizadas como
soporte al momento de desarrollar la metodologia Six Sigma para mejorar la gestion por
procesos del servicio publico de limpieza de la Municipalidad Provincial de Anta 2024.
Estos estudios también sirvieron de apoyo para la realizacion de la presente investigacion.
1.2.1. Teoria de la Administracion cientifica

La ideologia de gestion cientifica propuesta por Frederick Winslow Taylor muestra
como el método cientifico puede aplicarse a los problemas administrativos para aumentar la
eficiencia y la productividad. Chiavenato (2018), nos explica que durante el primer periodo
de Taylor, fecha que presento el libro “Administracion de planta”, destaca la importancia
de racionalizar el trabajo mediante el estudio de tiempos y movimientos, métodos que se
basan en la recopilacion y el analisis de datos para mejorar los procesos. Un enfoque que
actualmente hace evidencia en metodologias modernas, como el manufacturing o el Six
Sigma. Ademas, Chiavenato (2004), menciona que Taylor, aboga en sus diversos estudios,

sobre los aspectos que fundamentan la organizacién racional del trabajo, en donde
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promovia la estandarizacién de métodos y maquinas para asegurar practicas consistentes y
eficientes, reduciendo asi la variabilidad en los procesos (p. 55), un aspecto que dentro de la
aplicacion del Six Sigma en la gestidn por procesos lo hace crucial, ya que ayuda a la
variabilidad y aseguramiento de la gestidn por procesos y los resultados de manera
consistente y eficiente.

1.2.2. Teoria de la Gestion de la Calidad

Deming es uno de los autores que establecio y mejoré la Teoria de la Gestion de la
Calidad. Seguin Deming (1986), la calidad se define en funcidén del sujeto, ya que considera
que esta es la tnica manera de definirla adecuadamente. La calidad, segln su perspectiva,
trasciende la mera conformidad con las especificaciones o la ausencia de defectos en los
productos; implica una mejora continua en los procedimientos de una organizacion. Dicho
de forma sencilla, se entiende como la capacidad que tiene un producto, servicio 0 proceso
para cumplir con lo que esperan y necesitan los usuarios o clientes.

En un entorno méas dinamico, que integra modelos y sistemas de calidad, la British
Standards Institution, citado por Camison, Cruz, & Gonzalez (2006), define la gestion de la
calidad total en su norma BS 4778 de 1991 como una filosofia de direccion que abarca
todas las actividades. Lo que se busca con esta filosofia es atender bien a los clientes segln
lo que esperan y necesitan, al mismo tiempo que se cumplen las metas de la organizacion,
usando de forma eficiente el talento de los trabajadores y avanzando siempre hacia mejoras
continuas.

La base de la mejora continua y la satisfaccion del cliente es esta teoria. Tiene una
conexién directa con la metodologia six sigma aplicada a la gestion por procesos ya que
ambas apuntan a mejorar continuamente cada etapa del trabajo, desde que se planifica has

que el producto o servicio llega al usuario final. Ademas, se complementa perfectamente
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con el enfoque DMAIC utilizado en la gestion por procesos, especialmente en las
herramientas y técnicas que la TQM (Total Quality Management) emplea en su teoria, las
cuales actualmente son de gran utilidad en el contexto del Six Sigma.

Segun Camison, Cruz, & Gonzalez (2006), existen siete herramientas y técnicas que
son fundamentales para el control y la gestion de la calidad: la hoja de recogida de datos, el
histograma, el diagrama de Pareto, el diagrama de espina de pescado, el diagrama de
correlacion, la estratificacion y el gréafico de control. Estas herramientas al igual que otras
que se mencionan en distintas teorias, cumplen un rol clave para llevar a la practica la
gestion de la calidad y para aplicar con éxito estrategias de mejora continua.

1.2.3. Teoria burocréatica

Max Weber, un socidlogo pionero en la teoria burocratica, argumenta que, debido a
la fragilidad de las antiguas teorias administrativas, la ausencia de un modelo
organizacional racional y la creciente complejidad de las empresas surgio la necesidad de
un nuevo enfoque. Este modelo proponia que las organizaciones adoptaran una estructura
basada en la racionalizacion, es decir, fundamentada en normas, procedimientos y una
jerarquia claramente definida.

Segun Chiavenato (2018), quien cita a Weber, para que la burocracia funcione
adecuadamente, es esencial considerar varios factores. Dentro de estos factores se
encuentran el surgimiento de una economia basada en el uso del dinero, el crecimiento
tanto en cantidad como en complejidad de las funciones administrativas en el estado
moderno, y la eficiencia tecnica que hace que el modelo burocratico sea considerado
superior. Diversas organizaciones pueden aplicar estos principios con el objetivo de

mejorar su eficiencia operativa.
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Entre los elementos fundamentales de la democracia que destaca Weber estan la
naturaleza juridica de las normas y reglamentos, la formalidad en las comunicaciones, la
racionalidad y la division del trabajo, la impersonalidad en las relaciones interpersonales,
una jerarquia claramente definida de autoridad, rutinas y procedimientos, la meritocracia y
la competencia técnica, la especializacion administrativa, el profesionalismo de los
participantes y la capacidad de predecir el comportamiento. Este conjunto de caracteristicas
busca maximizar la eficiencia organizacional.

En el desarrollo de esta investigacion, se emplea la teoria burocratica para poner en
valor la relevancia de las normas y procedimientos existentes, con el fin de garantizar
eficiencia y uniformidad en la prestacion del servicio de limpieza publica de la
municipalidad. La teoria burocratica subraya la necesidad de una jerarquia clara con roles y
responsabilidades bien definidos, un aspecto crucial en la metodologia Six Sigma. Esta
claridad jerarquica asegura que las mejoras y cambios propuestos se implementen de
manera efectiva.

En la implementacion operativa del servicio de limpieza publica, la teoria
burocratica contribuye a la estandarizacion de los procesos operativos, garantizando
consistencia en cada operacion y reduciendo la variabilidad mediante el uso de Six Sigma.
Este enfoque permite reconocer inconsistencias en el servicio de limpieza publica y disefiar
procedimientos estandarizados para controlarlas, mejorando asi la calidad del servicio.
1.2.4. Politica Nacional de la Modernizacién de la Gestion Publica al 2030

La modernizacion de la gestion publica se entiende como un proceso continuo de
cambio orientado a mejorar el funcionamiento de las entidades del Estado con el fin de
aportar valor a los ciudadanos. De esta manera, se produce valor publico cuando el estado,

a través de bienes, servicios o disposiciones, satisface las necesidades de la poblacion y
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genera bienestar social. Ademas esto implica que la gestion interna tambien debe
optimizarse, gestionando los recursos publicos con mayor eficiencia y productividad,
siempre con el fin de atender de manera directa o indirecta lo que la ciudadania necesita y
espera. (Publica-SGP, 2022)

1.2.5. Six Sigma

Pérez Marques (2010), el six sigma sigma se entiende como una metodologia
orientada a mejorar los procesos, enfocandose en reducir la variablidad que puede existir
dentro de ellos. Su principal objetivo es disminuir o eliminar los errores o fallas que afectan
la eficiencia y confiabilidad del servicio o producto ofrecido.

De acuerdo a Guerrero, Silva y Bocanegra (2018), el Six Sigma es una metodologia
que sigue un enfoque ordenado y estructurado, cuyo proposito es disminuir la variacion en
los procesos 0 mejorar su desempefio, con el fin de alcanzar altos niveles de calidad.

El six sigma es una metodologia que aplica distintas herramientas estadisticas y
tecnicas de gestion en el desarrollo de proyectos, con el proposito de eliminar la
variabilidad en los procesos. Su meta principal es alcanzar la mejor calidad posible.

Dentro de esta metodologia, se puede encontrar cinco fases que representan el valor
de desviacion estandar registrado en la etapa final del proceso; esta metodologia tiene como
fin aumentar la capacidad de un proceso y que los defectos se vuelvan imperceptibles para
el usuarios final (Navarro, Gisbert y Pérez, 2017).

Pérez Marquez (2010) menciona que Six Sigma se fundamenta en la distribucién
normal, donde la probabilidad de encontar un valor fuera de los limites p+3c es baja. Si los
resultados estan fuera de estos limites, se debe interpretar como una posible anomalia en el
proceso; mientras que si los datos estan dentro de los limites, se considera que el proceso es

fiable.. Cabe indicar que el término “Six” se refiere segun Pérez Marques (2010) como “la
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anchura existente del intervalo de alta fiabilidad u + 3o es precisamente 6 o y de ahi que

se acufa el nombre Six o Seis Sigma”.

1.2.5.1. Origen del Six Sigma.

La raiz del Six Sigma se remonta a 1982, donde Pérez Marques (2010) indica que a
través de la historia, primeramente fue aplicado por la empresa Motorola de la mano del
Ingeniero Bill Smith. Esta metodologia utilizada como herramienta de gestion y
perfeccionamiento de la calidad en los procesos, la cual posteriormente alcanzé gran
popularidad por General Electric como una herramienta de calidad dentro de los objetivos
de una empresa.

En tanto a la terminologia “Six Sigma”, Saldarriaga Coronel (2022), explica en su
articulo, que Sigma es un término estadistico que se refiere a la desviacion tipica de un
conjunto de datos, es decir, la separacidn de valores en relacidn con los medios. De igual
forma, se le define como la presencia de un nimero de unidades defectuosas, donde el
objetivo es minimizar los defectos y se pueda obtener como maximo 3.4 piezas defectuosas
por millon.
1.2.5.2. Principios del Six Sigma.

Mauricio Ledn Lefcovich (2015) citado por Correo Jaramillo (2016), nos dice que
la metodologia Six Sigma se fundamenta en ciertos principios, entre los cuales destacan
seis en particular:

» Primer principio: Enfoque al cliente externo e interno.
La filosofia de mejora continua, al igual que otras propuestas similares que se han

venido aplicando en la ultima década, busca ajustarse a cada organizacion y tiene como
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objetivo central atender de forma completa las expectativas de los clientes, sea interno o
externo.
» Segundo principio: Analisis sujeto a la informacion veraz y oportuna

La metodologia Six sigma es fundamental identificar aquellas variables criticas que
influyen en el proceso. Para ello, se recoge informacion que luego es analizada y procesada
de forma eficiente haciendo uso de herramientas estadisticas sélidas y confiables.

» Tercer principio: Enfoque basado en procesos.

De manera similar a las normas 1SO de gestion de la calidad, la metodologia Six
Sigma centra su atencion en las condiciones reales que se presentan durante la ejecucion del
proceso.

» Cuarto principio: Actitud preventiva.

Aplicar la metodologia Six sigma significa tener actitud critica y anticipada frente a
cada etapa del proceso, evaluando detalladamente cada actividad para evitar errores y
mejorar el resultado final.

» Quinto principio: Trabajo en equipo.

Trabajo en equipo. Cuando en una organizacion se promueve el trabajo en equipo,
se mejora la comunicacion entre sus miembros lo que ayuda a evaluar de forma acertada
cualquier situacion que se presente durante el desarrollo de las actividades del proceso.

» Sexto principio: Mejoramiento Continuo.
Satisfacer al cliente es la meta mas importante de toda organizacion, y eso solo se

consigue si se trabaja constantemente en mejorar cada fase desarrollada.
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1.2.5.3. DMAIC (Definir, Medir, Analizar, Mejorar y Controlar).

El acronimo DMAIC segun Ocampo & Pavon (2012), es el proceso de mejora que
es utilizado por el Six Sigma para la mejora de calidad de los procesos. Aungue en la
actualidad se usan como terminologias parecidas, lo cierto es que DMAIC es una
herramienta como muchas otras que puede ser utilizado para la mejora de procesos en
proyectos y sin embargo es la méas utilizada por su metodologia estructurada.

Pérez Marques (2010) Explica que esta herramienta o metodologia esta compuesto
por 5 fases de acuerdo a cada una de sus letras compuestas: D (Definir el problema), M
(Medir y recopilar los datos), A (Analizar datos), M (Mejorar — “Improve” en inglés) y C
(Controlar).
1.2.5.4. Fases del DMAIC.

Cada una de las fases del DMAIC lleva consigo determinadas actividades y la
aplicacion de diversas herramientas para su implementacion.

A. Definir.
Pérez Marques (2010), indica que la fase de Definir identifica los posibles proyectos
0 procesos a ser evaluados por un equipo pertinente como la jefatura encargada para evitar la
inadecuada accion de los recursos.

Bersbach (2009) citado por Ocampo & Pavén (2012), explica que para poder definir
e identificar de manera correcta un problema, resulta necesario responder cuestiones tales
como: ¢Por qué se requiere abordar este problema en este momento?, ¢ Cual es el flujo
general del sistema?, ;Qué metas se desean alcanzar con el proceso?, ;Qué beneficios
concretos se proyecta obtener? y ;Qué se precisa para garantizar que el proyecto culmine

de manera satisfactoria?
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Dentro de esta etapa es importante definir las herramientas o indicadores que hacen
posible que se desarrolle de manera eficaz la fase durante un proyecto, estas herramientas
de acuerdo con Pérez Marques (2010) pueden ser: el Diagrama de flujo de procesos,
Diagrama causa — efecto o Ishikawa, Diagrama de Pareto, Histogramas y Graficos de
Tendencia, entre otros. Y con la conformidad de Saldarriaga (2022) sobre estas
herramientas, agrega que también es importante definir preparar y seleccionar al equipo de
trabajo. A continuacion, se expondra las mas importantes.

e Diagramas de flujo de procesos

Garcia & Solano, refieren a los diagramas de flujo de procesos como una forma
grafica de mostrar los pasos que conforman un proceso, en otras palabras un algoritmo que
se debe de seguir para lograr una tarea en especifico.

Dentro de esta herramienta es indispensable conocer la simbologia que se utiliza
para seguir un orden acordado; de acuerdo con el manual de diagrama de procesos de
Valdés Hernandez, estas simbologias son:

o  Terminal (Circulo Elongado), se utiliza para indicar principio y fin de un

proceso.

o] Decision (Rombo), se utiliza para responder una pregunta con “si”’ y “no”.

0  Actividades (Rectangulo), se utiliza para describir las actividades que

compone un proceso.

o  Direccion de flujo (flecha), se utiliza para conectar dos simbolos secuenciales

e indicar la direccion del flujo.
Las herramientas anteriormente mencionadas, son las mas comunes utilizadas en

todo proceso, sin embargo, es importante indicar que existe mas simbologia que va de
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acuerdo con las intenciones de su autor y que serviran para indicar el flujo de un
determinado proceso.
e Diagrama de Pareto

De Saeger (2018), explica al diagrama de Pareto como un instrumento que apoya al
Six sigma y sirve como complemento de la herramienta Ishikawa en asegurar la objetividad
y pertinencia de analisis de los problemas detectados.

El diagrama de Pareto es una herramienta de andlisis de datos o tambien llamado
histograma que permite observar la incidencia de los problemas en forma de porcentaje y
orden decreciente. Es comUn observar en el diagrama de Pareto la aplicacion del principio
80/20, el cual establece que aproximadamente el 80 % de los resultados proviene del 20 %
de los elementos. El objetivo de usar esta herramienta es recolectar datos preliminares para
poder definir objetivos como la optimizacion del tiempo de atencion o la minimizacion de
los errores en un servicio.

e Responsables de las actividades

Saldarriaga Coronel (2022), explica que la fase de Definir es una etapa donde se
identifica los problemas que deben ser evaluados por la organizacion y que ademas de ello
se debe seleccionar y entrenar al personal del equipo, quienes estaran a cargo para
desempenar esta labor. El objetivo de este indicador es observar el nivel de identificacion y
asignacion clara de los roles y responsabilidades que tiene el equipo con la calidad de la
planificacion y organizacion. Se pueden usar herramientas de comprensién de roles, del
nivel de participacion y del compromiso de los patrocinadores.

Estos roles de acuerdo a Rincon (2019) son:

- Champion. Encargado de guiar las iniciativas del Six Sigma, proporcionando la

direccién y vision del proyecto.
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- Master Black Belt. Experto en la aplicacion de Six Sigma, Su tarea principal es
gestionar y poner en practica la metodologia, desde los niveles directivos hasta
los empleados.

- Black Belt. Su funcion es difundir el conocimiento relacionado con la
metodologia.

- Green Belt. Cuenta en menor proporcién conocimientos sobre las herramientas
del Six Sigma.

B. Medir.

Pérez Marques (2010), explica que la fase de medicion implica caracterizar el
proceso para determinar las necesidades del usuario, las caracteristicas clave del producto o
servicio y los parametros que actian como variables de entrada que influyen en la
operacion del proceso para inferir el sistema de medicion y medir la capacidad del proceso.

Bersbach (2009) citado por Ocampo & Pavon (2012), opina que, en esta etapa se
debe responder ciertas indagaciones como: ¢Cual es el proceso y como se desarrolla?, ;Qué
tipos de pasos componen el procesos?, ¢ Cuéles son los indicadores de calidad del procesos
y a que variables pertenecen?, ;Cémo se obtiene la infomacion?, ;Qué exactitud o
precision tiene el sistema de medicion? y ; Como funciona el proceso actualmente?

Las herramientas mas usadas en esta etapa segun Pérez Marques (2010), son las
siguientes: Modelacion de las caracteristicas de calidad, Evaluacion de la exactitud y
linealidad, Evaluacion de repetibilidad y la reproductibilidad, Anélisis de fiabilidad, Modos
alternativos de la evaluacion de los sistemas de medicion, Técnicas para defectos, entre
otros. La herramienta que destaca por su eficiencia para el Six Sigma es el Analisis de
Fiabilidad y para hallar la cantidad de errores y cantidad quejas se usa la técnica de datos ,

la cual se expondra a continuacion.
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e Analisis de Fiabilidad
De acuerdo a De la Fuente Fernandez (2012), el analisis de la fiabilidad se concibe
como la consistencia o estabilidad de las medidas cuando el proceso de medicién se repite.
Es una técnica que permite medir la consistencia interna de un grupo de preguntas pensadas
para medir el mismo cuestionario. El método mas comun usado es el Método del alfa de

Cronbach dada por la formula:

o = k 1— iof
k-1 of

Donde:

a es el coeficiente de alfa de Crombach

k es el numero de items (preguntas o elementos) en escala

of es la varianza de cada item

o? es la varianza total del test (varianza de la suma de los items)

Y de donde su valor varia entre 0 y 1, que si el resultado sale « >=a 0.7 es
generalmente aceptable en investigaciones sociales, y si al contrario resultan valores
inferioes a 0.7 puede indicar que los items no se estan midiendo adecuadamente.

e Cantidad de erroresy quejas

Pérez Urrego, Pelaéz Zafiga & Carrion Garcia (2018), explica que existen técnicas
para determinar la cantidad de errores, quejas, incongruencias o defectos dentro de un
proceso que salen a partir de defectos que se evidencian en las caracteristicas de calidad
dentro de la metodologia Seis Sigma. Estos indicadores cuentan con la unidad de medidad
DPMO (defectos por millon de oportunidades), que permite cuantificar el nmero de
errores y defectos dentro de un proceso, considerando la cantidad de oportunidades en las

que podria ocurrir un defecto.
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Harry & Schroeder (2000), explica que para calcular el DPMO, se debe sustentar en

la siguiente formula:

Defectos totales

DPMO = ( ) x 1,000,000

Unidades producidas x Oportunidades por unidad

Donde los resultados permitiran evaluar el desempefio de cada proceso aplicando la
metodologia Six Sigma, ya que buscara reducir el DPMO para alcanzar niveles de
rendimiento de calidad de clase mundial.

e Tiempos reales por actividad y procesos.

George (2002), explica en su libro sobre el Six Sigma, sobre un método para poder
medir tiempos reales por actividad y procesos dentro del Six Sigma, denominandose como
la herramienta de Cronogramas de tiempos aplicados, donde a través de un cronometro se
analiza los procesos de las actividades desde el inicio hasta el final. Es un técnica muy
utilizada para identificar cuellos de botella y oportunidades de mejora otorgando una vision
general dentro de un proceso.

C. Analizar.

Pérez Marques (2010), indica que, durante la fase de analisis, el equipo revisa los
resultados previos frente a los actuales y comprueba las hip6tesis con herramientas
estadisticas, confirmando asi los principales factores que afectan a las variables del proceso,
en resumen se comprueba si existe un problema real o solamente un evento aleatorio que no
puede ser solucionado por el DMAIC.

Ocampo & Pavon (2012), plantea una serie de interrogantes esenciales para esta
etapa, tales como: ¢ Qué variables del proceso inciden de manera mas significativa en la
calidad (variabilidad del proceso) y cuales son susceptibles de control?, ;Qué aspectos son

percibidos como valiosos por el cliente?, ;Cudles son las actividades especificas que
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conforman el proceso? y ¢ Qué observaciones resultan Gtiles para sustentar las
conclusiones?

Pérez Marques (2010), sefiala que, en esta fase, se emplean herramientas
estadisticas habituales, entre las que se encuentran: la simplificacion administrativa, el
analisis exploratorio de datos, la verificacion de la normalidad, el ajuste de distribuciones,
la contrastacion de hipotesis, el calculo de intervalos de confianza, la evaluacion de la
capacidad de los procesos, entre otras. Entre los mas importantes se tiene:

e Simplificaciéon Administrativa

Segun la Secretaria de Gestion Publica (2022) tiene como finalidad optimizar la
calidad, eficiencia y oportunidad de los trdmites y servicios administrativos que demandan
los ciudadanos. De igual modo, persigue reducir barreras y gastos superfluos que surgen a
causa del deficiente funcionamiento de la Administracion Pablica.

e Andlisis exploratorio de datos

Tambien es conocida por sus siglas AED, el autor Salvador Figueras & Gargallo
(2003), explica que es un conjunto de técnicas estadisticas que tiene por objetivo conseguir
un entendimiento basico de datos y de la relacion de las variables.

Este proceso del Analisis exploratorio de datos esta compuesto por pasos que
sistematicamente contribuyen con el objetivo de la misma herramientas, este camino
empieza por:

a) Alistar los datos obtenidos para que puedan analizarles con cualquier
técnica.
b) Realizar una grafica de la naturaleza de las variables y un analisis

descriptivo que permita cuantificar los datos.
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¢) Realizar un examen grafico de la relacion existente entre las variables y un
analisis descriptivo de su grado de interrelacion.
d) Evaluar con ayuda de la normalidad, la linealidad y homocedasticidad.
e) ldentificar casos atipicos y evaluar su impacto en estadisticos posteriores.
f) Evaluar el impacto de los datos ausentes (missing) sobre la representatividad
de los datos analizados
e Evaluacion de la normalidad de datos

Esta técnica hace referencia al proceso que ayuda a determinar si un conjunto de
datos se distribuye de manera normal y simétrica con respecto a su media y usualmente se
usa la campana de Gauss. Herrera Acosta & Fontalvo Herrera, (s.f.). afirma que la
normalidad de datos es una herramienta estadistica indispensable en la fase Analizar de la
metodologia Six Sigma para determinar el comportamiento mediante una distribucion
normal, para ello es necesario la construccion de una herramienta fundamental que es el
“Histograma de Frecuencia”

D. Mejorar.

Una vez definido el problema real a atender, se debe proponer e identificar diversas
soluciones; Pérez Marques (2010), precisa que en la fase de mejora se determina la relacion
casusa — efecto con la intencion de mejorar, predecir y optimizar el proceso.

Algunas interrogantes que Bersbach (2009) citado por Ocampo & Pavon (2012),
sugiere aplicar y contestar en esta fase son: ¢Con gque opciones se cuenta?, ¢ Cuales son las
opciones con mayor viabilidad de éxito?, ;Qué plan se seguira para poner en marcha el
nuevo proceso?, ¢Qué variables de rendimiento conviene considerar para optimizar los

procesos?, ¢Qué cantidad de ensayos se precisa aplicar para validar las mejoras?, y ¢La
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solucion planteada guarda coherencia con el objetivo definido?, (Como sera la
implementacion de estos cambios?.

Entre las herramientas mas destacadas usadas en esta etapa, Pérez Marques (2010),
sugiere aplicar que se deberian de aplicar las siguiente: Analisis de correlaciones,
Regresion simple, Regresion multiple, Andlisis de la varianza unifactorial, Analisis de la
varianza multifactorial y Modelos de series temporales. Entre estas mencionadas se
destacan dos principalmente que se detallaran:

e Coeficiente ANOVA

Anderson, Sweeney, & Williams (2008), definen a esta herramienta desde su otro
nombre ANOVA como una herramienta que se usa para analizar los datos de una variable
usualmente a través de un estudio observacional.

Es una técnica que examina las diferencias en las medias de una variable que
depende de otros grupos, los pasos que se realizan en esta herramienta se empieza por la
formulaciéon de la hipotesis, seguido de la recopilacion de los datos, verificacion de
supuestos, construccion del modelo ANOVA, célculo del ANOVA, interpretacion de
resultados y la realizacion de pruebas Post-Hoc.

En el presente estudio no se aplico este coeficiente, ya que la investigacion es de
tipo aplicada y con un disefio no experimental de corte transversal. Ademas, el proposito se
centra en proponer la aplicacion de la metodologia Six Sigma, mas que en su
implementacion o medicion estadistica de resultados.

e Acciones de Mejora
Breyfogle (2003), explica que durante la fase de Mejora dentro del Six Sigma

resulta fundamental identificar y medir las oportunidades de optimizacién, que son
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elementos fundamentales para la mejora dentro de la metodologia, 1o que permite la
facilidad de tomar decisiones informadas para la optimizacion de los procesos.

Para poder aplicar la herramienta es necesario analizar el proceso que se identifico
en la primera fase a través de un diagrama de causa efecto estimando en cada uno de ellos
las mejoras potenciales con su respectiva métrica clave.

E. Controlar.

De acuerdo con la autora Pérez Marques (2010), esta fase busca crear y dejar por
escrito los mecanismos que aseguren que el proyecto Six Sigma continte funcionando
después de los cambios realizados.

Ocampo & Pavon (2012), precisa que las cuestiones que se debe seguir en esta
etapa se plantea la interrogante: ¢ Los resultados alcanzados corresponden a los objetivos
establecidos?, una vez reducidos los defectos (Cémo se pueden mantener los defectos
controlados?, ;Como se monitorea y documenta el proceso?

Pérez Marques (2010), especifica que existen herramientas para un buen control,
entre estas se tiene: Control estadistico de procesos o control de fabricacion, los gréficos de
Shewhart, curva caracteristica de operacion, graficos de control por variables, gréaficos de
control por atributos, andlisis de la capacidad mediante graficos de control, control
estadistico de procesos o control de aceptacion, muestreo por atributos y el muestro por
variables.

e Graéficos de Control

Pérez Marques (2010), informa que dentro de todas las herramientas existentes, los
gréficos de control son las herramientas estadisticas mas utilizadas, porque ayudan a
controlar los cambios del proceso y a mantenerlos dentro de los limites fijados tras la

implementacion de las mejoras. Entre estas se tiene:
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» Gréficos de control por variables

Son graficos utilizados para monitorear y evaluar el comportamiento de un proceso
en un tiempo, en otras palabras, permite identificar si un proceso esta en control o si hay
sefiales que esta fuera de control.
» Gréficos de control por atributos

Son graficos utilizadas para el control de la calidad dentro de un proceso, lo que
permite monitorear y evaluar las mediciones que se realizan segun los términos cualitativos
utilizados como pueden ser: defectuoso / no defectuoso, aprobado / reprobado, etc.

La diferencia entre los graficos de control basados en variables y los graficos de
control basados en atributos se origina en la naturaleza de los datos recopilados en la
investigacion. Los graficos de control basados en variables se basan en mediciones

cuantitativas, mientras los graficos de control por atributos se basan en datos categoricos.

1.2.5.5. Calidad.

La calidad hace referencia al grado de homogeneidad y certeza anticipada,
caracterizado por un bajo costo y ajustado a las demandas del mercado, lo que implica
redefinir constantemente los requerimientos del cliente de acuerdo a (Deming, 1986).

En tanto la American Society for Quality (2024), considera la calidad como un
concepto subjetivo, cuya definicion varia segun cada individuo; ademas, puede analizarse
desde dos perspectivas: 1) las caracteristicas de un bien o servicio que cuentan con la
habilidad de satisfacer necesidades y 2) un producto o servicio libre de deficiencias.

Es entonces que cuando se habla de calidad se establece una relacion directa con el
Six Sigma ya que se considera como una medida de la capacidad de los procesos para

producir resultados consistentes y sin defectos. En tanto, cada herramientas aplicada sobre
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la calidad en el Six Sigma tendra una determinada tarea en los procesos, y es papel del
investigador establecer cual es la mas idénea para su aplicacion en las dimensiones del Six
Sigma y la gestion por procesos.

1.2.6. Gestion por procesos.

Segun la Secretaria de Gestion Publica (2022) busca organizar el trabajo de la
entidad publica cruzando sus diferentes unidades, para asi contribuir al logro de los
objetivos institucionales. Para ello, se identifican, miden y analizan procesos que necesitan
mejoras, enfocandose en las que tienen mayores impactos, alta demanda o acumulacion de
quejas.

Bravo Carrasco (2009), la gestion por procesos se concibe como un enfoque
sistematico orientado a identificar, comprender y optimizar el valor generado por los
procesos en una organizacion, con el fin de cumplir con las estrategias institucionales y
responder a las espectativas de los usuarios finales. Ademas esta metodologia se enfoca en
optimizar los procesos internos, teniendo como objetivo principal mejorar la eficiencia y
eficacia de la entidad, de manera que se pueda satisfacer adecuadamente lo que los usuarios
necesitan y esperan.
1.2.6.1. Proceso.

De acuerdo con la Norma 1SO 9001:2015, un proceso se concibe como una serie de
actividades interrelacionadas que emplean insumos o entradas con el fin de producir un
resultado previsto, es decir, una salida. En una organizacion, esto implica que un proceso
agrupa actividades secuenciales e interrelacionadas que permiten transformar esas entradas

en un producto o servicio final.
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1.2.6.2. Elementos del proceso.

De acuerdo a la Norma Técnica N°001-2018-PCM/SGP “Implementacion de la
gestion por procesos en las entidades de la administracion publica” se tiene 9 elementos que
son parte esencial dentro de un proceso:

a. Obijetivo del proceso: Considerando siempre el objetivo al que esta dirigida la

realizacién del proceso, es decir, que se busca lograr con su ejecucion.

b. Duefio del proceso: Se entiende como el Individuo encargado y con la facultad

correspondiente para elaborar, poner en marcha, supervisar y mejorar los procesos,
que tiene a su cargo, asegurando que se logren los resultados esperados.

c. Elementos de entrada: Se refiere a lo que el usuario espera o necesita, y que entra

al proceso como un insumo para ser transformado en el resultado final ya sea un
producto o un servicio, puede ser tangibles como documentos, expedientes,
solicitudes, reclamos, formularios o intangibles como informacién.

d. Actividades: Se trata de un grupo de tareas que se realizan de forma constante y
estan relacionadas entre si, en este espacio se emplean recursos humanos,
tecnoldgicos y financieros con el propdsito de obtener los productos finales.

e. Producto: Es lo que se entrega al usuario como resultado del proceso, con la
intencidn de satisfacer sus necesidades y contribuir al cumplimiento de las metas
establecidas por la entidad, pudiendo tratarse por ejemplo de politicas o
regulaciones.

f. Persona gue recibe el producto o usuario final: El usuario final es quien recibe el

producto del proceso, y puede ser una persona, un grupo o una entidad. Algunos
ejemplos son los estudiantes, los pensionistas, los contribuyentes, los asegurados o

los trabajadores publicos.
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g. Recursos: Son los recursos indispensables para que un proceso funcione
correctamente. Entre ellos se incluyen el personal, las instalaciones fisicas, l0s
sistemas informaticos y los equipos utilizados.

h. Controles: Se trata de actividades como revisar, inspeccionar y probar, con el fin de
asegurarse de que tanto los insumos, como las acciones del proceso y los productos
finales, cumplan con lo establecido.

i. Indicadores de desempeiio: Son las medidas cuantitativas y cualitativas que

permiten describir fendmenos, caracteristicas y comportamientos a través de la

comparacion con resultados anteriores; estos indicadores cuentan con las

dimensiones siguientes: eficacia, eficiencia, economia y calidad aplicados a los
productos.
1.2.6.3. Tipos de procesos.

De acuerdo con SERVIR (2021) en su publicacién de la Gestion por Procesos para
la Administracion Pablica, hay tres tipos de procesos: los procesos estratégicos, 10s
procesos misionales u operativos y los procesos de apoyo.

A. Procesos Estratégicos.

Se trata de procesos que tienen la funcidn de orientar y guiar al resto de procesos
dentro de la entidad, estableciendo las bases y objetivos generales que deben seguirse. Su
principal caracteristica es que se encarga de definir, coordinar y velar por el cumplimiento
de las politicas institucionales, estrategias, metas y objetivos trasados. Ademas, estos
procesos generan lineamiento y pautas mediante documentos normativos como
resoluciones y directivas. Ejemplo de ello son los procesos asociados a la gestion del

planeamiento estratégico institucional, la gestion de calidad, la busqueda de la excelencia



33

organizacional y la mejora continua, asi como los que forman parte del direccionamiento
estratégico o de la gestion documental de la entidad.
e Direccionamiento estratégico.

Segun Gutierrez Suarez, Rozo Sanchez & Florez Garay (2018), es una herramienta que
Facilita a las organizaciones el desarrollo de una ventaja competitiva que les posibilite mantenerse
en el mercado. Ademas de ello, cuando se hace referencia al termino, engloba una serie de acciones
y componentes como: el ambiente, estructura, conocimiento y personas, para que dicho
procedimiento alcance el éxito, sera necesaria la inversién de recursos valiosos como el tiempo, el
personal y la tecnologia.

e Lineamientos de gestién por procesos.

Segun el D.S. N° 004-2013-PCM, los lineamientos buscan guiar a las entidades de la
administracion publica en la implementacion progresiva y en el cumplimiento de la gestion por
procesos.

Se enfoca en identificar, analizar y optimizar procesos de valor para los clientes; ayuda a
relacionar la mejora continua de la calidad con el Six Sigma a través de la identificacion de
procesos clave, establecimiento de roles, andlisis de desempefio y como el rol de DMAIC influye en
la gestion por procesos.

B. Procesos misionales u operativos.

Son los procesos que producen bienes y ofrecen servicios publicos, los cuales
ayudan directamente a cumplir la mision de la entidad. Estos procesos se caracterizan por
incorporar las necesidades y expectativas del usuario externo, buscar su satisfaccion y
generar valor para él.

Entre los ejemplos méas destacados de este proceso estan: la gestion de politicas
publicas y gestién normativa de los ministerios y 6rganos rectores, la regulacion y control

normativo por parte de organismos de supervision y control, la gestion ambiental o emision



34

de licencias por parte de gobiernos locales y la gestion de obras por parte de gobiernos
regionales, cumplimiento de metas del area correspondiente al servicio, lineamientos de
calidad.

e Cumplimientos de metas

En una mejor explicacion por parte de SERVIR (2021), el cumplimiento de metas
en una entidad publica ayuda a evaluar el grado en el que la organizacién cumple segun lo
establecido en su planificacion estratégica.

En un entorno en referencia a la administracion de la gestién ambiental en una
municipalidad; se da por la frecuencia y cobertura de recoleccion y eficiencia en la
disposicion adecuada de los residuos sélidos Resolucion Directoral N° 0023-2024-
EF/50.01 (2024)

e Capacidad de direccion del area

Pautt (2011), Establece una comparacion de liderazgo y direccion, donde la
capacidad de direccion es la habilidad de los gerentes o jefes para guiar, coordinar y
motivar a su equipo para que logren los objetivos establecidos de manera efectiva. Como,
por ejemplo: planificar y organizar los recursos para cumplir las metas. Y en un entorno
estatal, comunicar de manera clara y motivadora a los servidores publicos sobre el
cumplimiento de las metas institucionales en los periodos establecidos.

e Cumplimientos de objetivos tacticos

Se refiere a alcanzar metas o situaciones especificas que estan disefiadas para

mejorar la operacion diaria de un servicio y un deseo que se pretende obtener (Pinoargote, y

otros, 2019).
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Estos objetivos tacticos suelen estar enfocados en optimizar actividades concretas y
puntuales que contribuyen a un servicio mas eficiente y efectivo, como, por ejemplo;
mantener la frecuencia de recoleccion, optimizar las rutas de recoleccion y cumplir con las
normativas de seguridad (uso correcto de Equipos de Proteccién Personal-EPP).

e Lineamientos de calidad

De acuerdo con las NORMAS 1SO 9001, la calidad son Normas y directrices que
establecen los criterios necesarios para que un servicio se realice de manera eficiente, segura y
satisfactoria para la comunidad.

Los lineamientos aplicados en un entorno estatal hacen referencia a la correcta ejecucién de
los procesos misionales.

C. Procesos de apoyo o soporte.

Se trata de un proceso que asegura el correcto desarrollo de los demas procesos
institucionales, al proporcionar respaldo logistico, tecnoldgico y de apoyo. Su aporte se
refleja en el valor que, de forma indirecta, llega al cliente externo; no obstante, son los
clientes internos quienes valoran y miden su desempefio, al constituirse como receptores
finales, asi como otros grupos de interés, por ejemplo, la Contraloria, OSCE, Congreso
entre otros.

Estos procesos se pueden observar en: La gestion de tecnologias de la informacion,
la gestion administrativa y financiera, la gestién de capital humano y la gestion de compras
y contrataciones, personal operativo dirigido a las obras, estandares de control de calidad.
Se concentra méas en aquellas &reas encargadas del cumplimiento de tareas operativas,

control de la calidad de los servicios y desempefio del personal base operativo.

e Cumplimiento de tareas operativas
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Pinoargote, & otros (2019), explican que las tareas operativas se encargan de la
ejecucion efectiva de las tareas alineadas al objetivo estratégico.

Su cumplimiento es fundamental para la consecucién de los objetivos estratégicos a
largo plazo, y que cada tarea operativa debe ser claramente definida, asignada y evaluada
en funcién de su contribucién al cumplimiento de las metas organizacionales.

e Estandares de control de calidad

Se define como el conjunto de atributos propios de un bien o servicio que satisfacen
los requisitos establecidos conforme a las necesidades del usuario final (1ISO 9000:2015,
2015)

e Desempefio de personal operativo

La evaluacion del desempefio es un proceso organizado y planificado que mide
como cada empleado cumple con sus funciones y su potencial de crecimiento fututo en la
organizacion. esta evaluacion busca valorar la efectividad y cualidades del trabajador
mediante diversos procedimientos, conocidos como evaluaciones de desempefio,
evaluaciones de méritos o informes de avance. La finalidad es ofrecer un juicio objetivo

sobre le rendimiento y la eficiencia de cada persona en su rol (Chiavenato, 2011)

1.2.6.4.Etapas de la gestion por procesos.

De acuerdo con el DS. N°004-2013-PCM “Implementacion de la Gestion por
Procesos en las Entidades de la Administracion Publica” la gestion por procesos abarca las
siguientes etapas:

a. Etapa 1: Preparatoria. En esta etapa se sensibiliza a la entidad en cuestion, Se
brinda formacion a los responsables de la implementacion, se disefia el plan de

trabajo institucional y se lleva a cabo el andlisis de la situacion de la entidad.
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b. Etapa 2: Diagnostico e ldentificacion de procesos. Corresponde a la etapa en la que
se documentan los procesos vigentes, se construye el mapa de procesos, se definen
los procesos de la entidad, se identifican los usuarios de los bienes y servicios, y se
examinan los fines institucionales.

c. Etapa 3: Mejora de los procesos. Es la ultima etapa donde se mide, analiza y
evalua, ademas de ello se documentan los procesos mejorados y se institucionaliza
la gestidn por procesos.

1.2.6.5.Teoria de Deming

En base a la metodologia creada por Deming (1986) sobre el ciclo PHVA (Planear,
Hacer, Verificar y Actuar) donde asenta las bases y propone los principios que subyacen a
tal ciclo, lo conceptualiza como una metodologia destinada a la mejora continua de los
procesos.

Castillo Pineda (2019), define al ciclo de Deming (PHVA) como un instrumento
que tiene como enfoque buscar soluciones a los problemas, y el mejoramiento continuo;
comenzando por un previo diagndstico inicial, la identificacion de fallas, analisis de los
resultados no deseados, replanteo de nuevos disefios de medidas que anulen el problemay
conseguir un resultado aceptable.

SERVIR (2021), lo emplea como una metodologia orientada a implementar mejoras

en los procesos mediante el ciclo integrado por: Planificar, Ejecutar, Verificar y Actuar.
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Figura 1

Ciclo Deming o PHVA

Nota. Informacion obtenida de Castillo Pineda (2019)

a. Planear. Es la primera etapa del ciclo donde se establece el objetivo, se realiza el
diagnostico para saber la situacion en que se encuentra la entidad y las areas que
conllevan alguna problematica y que necesita una mejora, luego se desarrolla una
posible solucion a través de una lluvia de ideas y finalmente un plan de trabajo o de
actividades.

SERVIR (2021), explica gque en entidades publicas, esta etapa sirve para
definir el equipo de trabajo que lo ejecutara, se contara con la orientacion del area
de Organizacion y Métodos de la entidad o del area designada en el ROF.

b. Hacer. Es la segunda etapa del ciclo y consiste en la implementacion de soluciones
a través del plan de trabajo establecido en la anterior etapa de la mano con algln
indicador de control que puede ser la grafica de Gantt u otra herramienta.

SERVIR (2021), indica que en esta etapa, corresponde al responsable del
proceso velar por la ejecucion eficaz de las actividades mediante una comunicacion
efectiva y dinamica con los trabajadores del lugar y con especial consideracion con

el area que se esta trabajando para mejorar.
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c. Verificar. Es la tercera etapa del ciclo, y tal como dice el nombre del proceso, se
realiza la verificacion y comparacion de los resultados conseguidos con los
objetivos planeados y de acuerdo con los indicadores que se establecieron en la
anterior etapa.
SERVIR (2021), refiere que en esta etapa el responsable del proyecto
supervisa de acuerdo a las fechas programadas y se asegura que la ejecucion se haya
dado de acuerdo a lo planificado, para ello el responsable hace uso de entregables
para evidenciar el resultado de las actividades.
d. Actuar. Es la Gltima etapa que concluye el ciclo, donde se contrasta que los
resultados obtenidos se hayan logrado de acuerdo con la planificacion, se procede a
sistematizar los cambios que hubo; en caso contrario, se procede a seguir
nuevamente el ciclo estableciendo un nuevo plan de trabajo.
SERVIR (2021), se sefiala que, en esta fase dentro de las entidades publicas,
el responsable debe tomar decisiones y ejecutar acciones correctivas o de mejora,
basandose en los resultados identificados en la etapa de verificacion. Las
deficiencias mas comunes en la ejecuion del plan suelen ser: actividades
programadas que no se llevaron a cabo, desconocimiento de las causas del
incumplimiento, necesidades de corregir esas fallas, reprogramas los plazos y, en
algunos casos, no haber alcanzado el obejtivo previsto.
1.2.7. Servicio de limpieza publica.

Segun el MINAM (2020), La Guia para la Gestion Operativa del Servicio de
Limpieza Publica busca orientar la planificacion y la estandarizacién de los procesos de
tratamiento de residuos sélidos, implementando métodos, recursos tecnolégicos y

procedimientos que favorezcan la eficiencia y la calidad del servicio.
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Asi mismo, el servicio de limpieza publica constituye uno de los principales
servicios que ofrecen las municipalidades, ya que garantizan que la ciudad se mantenga
limpia, sea segura para vivir y se proteja la salud de la poblacién, sobre todo la salud de los
nifos y los adultos mayores. Precisamente los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS)
subrayan la importancia de enfrentar la problematica relacionada con la meta de “garantizar
que las ciudades y los asentamientos humanos sean inclusivos, seguros, resilientes y
sostenibles. (Rivera, Jiménez, Quispe, & Ramirez, 2020)

Figura 2

Prestacion del servicio de limpieza publica en Municipios

B.
A. Recoleccién
Recoleccién no
Convencional

C.
Planificacién D. Transporte
de Rutas

E. Disposicion
Final

Nota. Informacion obtenida de (Rivera, Jiménez, Quispe, & Ramirez, 2020) del libro:
La prestacion del servicio de limpieza publica en el Perd

1.3. Marco conceptual (definicion de términos basicos)
a. Six sigma
Es un enfoque que se basa en medir cuantas deviaciones estandar existen en los
resultados de un proceso. Esta estructurada en cinco fases: Definir, Medir, Analizar,
Mejorar y Controlar, las cuales se aplican de manera ordenada y sistematica con el
propdsito de incrementar la capacidad y el desempefio de los procesos (Navarro Albert,
Gisbert Soler, & Pérez Molina, 2017).

b. Proceso
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Se definen como actividades conectadas entre si que interactGan para transformar
las entradas en bienes o servicios, con el apoyo de los recursos asignados Norma Técnica
N°001-2018-PCM/SGP (2018).

c. Gestion

Son las actividades coordinadas para dirigir y controlar una organizacion, se puede

incluir el establecimiento de politicas, objetivos y procesos (1SO 9000:2015).
d. Calidad

Es el nivel en que un conjunto de atributos propios de un objeto satisface los

requisitos establecidos conforme a las necesidades del usuario final (1SO 9000:2015).
e. Limpieza publica

Es un servicio crucial que tiene como objetivo reducir los riesgos ambientales y
para la salud y cubre desde la recoleccion de residuos aislados hasta su eliminacién final.
(Rivera, Jiménez, Quispe, & Ramirez, 2020).

f. Eficiencia

Es la capacidad de una organizacion para maximizar la produccion o resultados con
los menores recursos posibles (Mintzberg, 1979).

g. Variabilidad

Es cualquier desviacién en los resultados de un proceso que no puede ser atribuida
al sistema en si, sino mas bien a causas especiales; reducir la variabilidad es esencial para
mejorar la calidad y la eficiencia (Deming, 1986)

h. Confiabilidad

La capacidad de un producto o servicio para realizar su funcién requerida de manera

consistente y sin fallas durante un periodo de tiempo determinado (Crosby, 1979).

i. Diagrama de flujo
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Es una representacion grafica que muestra cada paso de un proceso, siguiendo el
orden en que deben realizarse. (Alvarez, 2017)

j. Diagrama de Pareto

Se trata de una técnica visual que ordena los elementos segun cuantas veces
ocurren, del mas comun al menos frecuente, siguiendo el principio 80/20, que indica que la
mayoria de los problemas se deben a pocas causas clave. (UNIT Instituto uruguayo de
Normas Técnicas, 2009).

1.4. Marco legal
a. Ley Orgénica de Municipalidades

Segun la Ley Organica de Municipalidades (LEY N° 27972) las municipalidades,
tanto provinciales como distritales actan como autoridades responsables de promover el
desarrollo local. Estan reconocidos legalmente como entidades publicas con autonomia y
capacidad plena para ejercer funciones en los asuntos que les corresponde. Asi mismo, la
ley establece que deben impulsar un desarrollo integral orientado a la sostenibilidad
ambiental.

Asi mismo, la Ley Organica de Municipalidades (LEY N° 27972), indica que,
dentro de sus funciones especificas compartidas, las municipalidades provinciales estan
encargadas de gestionar y supervisar servicios como el agua potable, el alcantarillado, el
desagtie, la limpieza publica y el tratamiento de los residuos solidos, ya sea de manera
directa 0 mediante concesion, siempre que la centralizacion de estos servicios a nivel
provincial resulte eficiente por criterios de economias de escala.

En ese sentido, la Municipalidad Provincial de Anta, conforme a lo establecido en

su Reglamento de Organizacidn y Funciones, sefiala que el servicio de limpieza publica es
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prestado a través de la Unidad de Manejo Integral de Residuos Sélidos, la cual depende de
la Subgerencia de Saneamiento Ambiental, perteneciente a la Gerencia de Gestion
Ambiental y Servicios de Saneamiento Rural, de acuerdo con la estructura organica vigente
de la entidad.
b. Ley N° 27658

El Estado peruano atraviesa un proceso de modernizacion en sus distintas
instancias, entidades, organizaciones y procedimientos, con el propdsito de optimizar la
gestién pablica y consolidar un Estado democratico, descentralizado y enfocado en brindar
un mejor servicio al ciudadano. (SERVIR, 2021)
c. Decreto Supremo N° 103-2022-PCM

Esta norma legal aprueba la Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion
Publica y segln la Secretaria de Gestion Publica (2022), las municipalidades, tanto
provinciales como distritales, constituyen los 6rganos de gobierno local responsables de
promover el desarrollo en su jurisdiccion. Cuentan con autonomia y reconocimiento legal
para la toma de decisiones politicas, econdmicas y administrativas. Asimismo, la Ley
establece que deben garantizar que dicho desarrollo se realice de manera sostenible,
preservando y respetando el medio ambiente.
d. Resolucion Ministerial N°091-2020-MINAM

Esta norma legal aprueba la “Guia para la gestion operativa del servicio de limpieza
publica” y segin MINAM (2020) busca organizar y unificar los procesos de manejo de
residuos sélidos, aplicando herramientas y tecnologias que mejoren la eficiencia y aseguren
un servicio adecuado para la poblacién.

e. Decreto Legislativo N° 1278
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Segun el DS N°1278 (2017) las municipalidades provinciales son responsables de
planificar y aprobar como se gestionan los residuos solidos mediante los “Planes
Provinciales de Gestion Integral de Residuos Solidos” (PIGARS), alineando estos con
politicas locales y regionales. EvalGan y certifican la ubicacion de infraestructuras de
residuos, norman y supervisan el manejo de residuos sélidos, excluyendo ciertas
infraestructuras reguladas por el Ministerio del Ambiente. Supervisan, fiscalizan y
sancionan la gestion de residuos sélidos, emiten opiniones sobre ordenanzas distritales y
aprueban tasas correspondientes. De igual modo, les corresponde aprobar proyectos e
instrumentos de gestion ambiental relacionados con infraestructuras de residuos
municipales de alcance inter distrital y con iniciativas de recuperacion de areas degradadas.
f. Ley N° 29332

El Congreso de la Republica del Per ha implementado el Plan de Incentivos a la
Mejora de la Gestién Municipal con el propdsito de motivar a los gobiernos locales a
optimizar sus niveles de recaudacion tributaria.

g. Decreto Supremo N° 318-2023-EF

Segun el Decreto Supremo N°318-2023-EF (2023), “El Programa de Incentivos a la
Mejora de la Gestién Municipal™, es un plan creado por la Ley N° 29332, con la finalidad
de promover la Modernizacion y eficiencia de las municipalidades, el MEF es quien
administra y su finalidad es optimizar la calidad de los servicios publicos locales y
fortalecer la eficiencia en el uso del gasto municipal. Asi mismo este programa, incentiva a
las municipalidades mediante recursos financieros vinculados a resultados y objetivos
nacionales impulsando una gestién mas efectiva en la prestacion de los servicios
municipales y ejecucion de inversiones.

h. Resolucion Directoral N° 0023-2024-EF/50.01
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A través de la Resolucion Directoral N° 0023-2024, el Programa de Incentivos a la
Mejora de la Gestion Municipal establece cinco compromisos orientados al cumplimiento
de metas y a la asignacion condicionada de recursos:

» Compromiso I: “Mejora del estado nutricional y de salud de las gestantes y nifios

hasta los12 meses de edad para la prevencion de anemia”.

» Compromiso Il: “Mejorar los niveles de recaudacion del impuesto predial”.

» Compromiso Ill: “Implementacién de un Sistema Integrado de Manejo de

Residuos Solidos Municipales™.

» Compromiso IV: “Mejorar la prestacion de servicios de saneamiento rural”.

» Compromiso V: “Fortalecer el rol de los gobiernos locales en favor de la seguridad

ciudadana”.
i. Reglamento de Organizaciones y funciones:

El Reglamento de Organizaciones y Funciones es un documento normativo de una
entidad publica, que establece su estructura orgénica, define las funciones generales y
especificas de cada 6rgano y unidad organica, y precisa las relaciones y coordinacion, con

el fin de asegurar una gestion ordenada de acuerdo con sus competencias legales.
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CAPITULO II: PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1. Delimitaciones de la Investigacion
2.1.1. Delimitacion espacial
La presente investigacion se llevaré a cabo en la Gerencia de Gestion Ambiental y
Servicios de Saneamiento Rural, Subgerencia de Saneamiento Ambiental, Unidad de
Manejo Integral de Residuos Sélidos de la Municipalidad Provincial de Anta ubicado en el
distrito y provincia de Anta — Region Cusco.
2.1.2. Delimitacion temporal

La investigacion se realizé en el afio 2024.

2.2. Descripcion del Problema

A nivel internacional, las entidades publicas suelen proyectar una imagen de
organizaciones burocraticas, marcadas por tramites prolongados y complejos, lo que genera
insatisfaccidn entre los usuarios. Segun Huerta Benites & Huerta Robles (2022), el tiempo
promedio para completar un tramite en Latinoamérica es de 5.4 horas. En este contexto,
Chile destaca por tener los tramites menos complejos, con un promedio de 2.2 horas,
mientras que Per( se encuentra en el penultimo lugar con un promedio de 8.6 horas. Esta
burocratizacién afecta directamente la calidad del servicio, un aspecto esencial para las
entidades publicas, cuyo deber es ofrecer servicios eficientes y de calidad a la ciudadania.
Los servicios publicos, como la limpieza, son muy importantes porque contribuyen
directamente a la salud y al bienestar de la comunidad.

Segun Teran (2021), evaluar regularmente la calidad del servicio constituye un
factor esencial para incrementar la productividad y garantizar la satisfaccion de los

usuarios. En el caso especifico de la limpieza publica, Rivera y Ramirez (2020) sefialan que
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este servicio es esencial para la salubridad de las ciudades y debe gestionarse con
eficiencia. A pesar de ello, las entidades municipales enfrentan desafios en sus procesos
administrativos, como la falta de planificacion estratégica, la ineficiencia operativay la
ausencia de recursos adecuados.

A nivel nacional, de acuerdo a la Secretaria de Gestion Publica (2022), en su
propuesta sobre la implementacion de la politica de modernizacion de la gestién pablica
evidencia la existencia de deficiencias en la prestacion de los servicios publicos, ya sea por
la ausencia de planes estratégicos modernos, ya que conllevan documentacién antigua y por
la cual se guian actualmente, no resultando eficiente por el cambio que se da dia a dia y los
procesos modernos que existe, por otro lado, la precariedad de los recursos nacionales
pueden prever una gestién inconsistente en sus diversos procesos, lo que influye de manera
negativa en la percepcion de los ciudadanos de la localidad.

Asi mismo, el estado a través de las Municipalidades Provinciales garantiza la
prestacion, continua, regular, permanente, y obligatoria de los servicios publicos, tal es el
caso del servicio de limpieza publica, segun el Decreto Legislativo N° 1278 (2017), se
sefiala que el servicio comprende la recoleccion, transporte y disposicién final de residuos
solidos generados dentro de la jurisdiccion, asi como el barrido y limpieza de espacios
publicos. Aunque el estado actla de forma subsidiaria, las autoridades competentes estan
obligados a promover medidas que impulsen la inversion pablica y privada en estas
actividades.

Actualmente, los servicios de limpieza publica gestionados por entidades
municipales son fundamentales para garantizar la salubridad y el bienestar de las
comunidades urbanas y periurbanas bajo su responsabilidad. No obstante, este sector

enfrenta una serie de desafios en sus procesos institucionales, como una planificacion



48

deficiente, la falta de estrategias adecuadas y diversas ineficiencias operativas. Aunque
existe un marco normativo, los servicios siguen siendo ineficientes por la mala
implementacion de sus actividades y procesos, como la recoleccidn, el transporte y la
disposicidn de residuos sélidos.

En el &mbito local, la falta de planificacion en la Municipalidad Provincial de Anta
se relaciona con el crecimiento demografico de la provincia, el cual ha dejado
desactualizados instrumentos de gestién como el Plan de Rutas, afectando directamente la
recoleccion de residuos solidos. Asimismo, se evidencian deficiencias en la coordinacion
entre las areas internas de la municipalidad y en el cumplimiento de los horarios por parte
del personal encargado de la limpieza. Otro problema radica en la falta de cultura ambiental
entre la poblacion, lo que agrava la situacion al no respetarse los horarios ni los puntos
designados para la recoleccion de residuos.

Por otro lado, las dificultades en la prestacion del servicio de limpieza publica
aparentemente podrian deberse a las constantes fallas mecénicas de los vehiculos
compactadores, ya que estos ya alcanzaron su vida Gtil. Ademas de que al momento de
solicitar el mantenimiento respectivo para estos vehiculos el area de logistica tarda en
responder, lo que provoca retrasos significativos en el servicio. Asi mismo, se ha
identificado la ausencia de comunicacion fluida entre el personal técnico-administrativo y
el operativo.

A todo esto, se debe entender que, segin Aranibar Tapia, Echegaray Alfaro , &
Morales Duefias (2020), el servicio de limpieza publica incluye procesos interrelacionados
e interdependientes para gestionar los residuos solidos municipales, y la ausencia de alguno
de estos elementos puede afectar su correcta prestacion y dejar a parte de la poblacion sin

atender. La investigacion se enfocé en los problemas detectados en la Gerencia de Gestion
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Ambiental y Servicios de Saneamiento Rural, con especial atencion en la Subgerencia de
Saneamiento Ambiental y la Unidad de Manejo Integral de Residuos Sélidos, responsables
de la prestacion del servicio de limpieza publica.

Si estos problemas no se abordan de manera efectiva, se prevé gque la prestacion del
servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de Anta continte
deteriorandose. La falta de una planificacion estratégica adecuada y la ineficiencia en los
procesos administrativos seguirdn generando malestar ciudadano y una percepcion negativa
del servicio. Esto podria resultar en un aumento de los puntos criticos de basura en la
ciudad, afectando no solo la salubridad, sino también la imagen publica de la
municipalidad.

A medida que la poblacion siga creciendo, la capacidad actual del servicio sera
insuficiente para cubrir la demanda. El retraso en la actualizacion de las rutas y la falta de
personal y vehiculos adecuados aumentaran los tiempos de recoleccién y el malestar entre
los ciudadanos. Ademas, el impacto en la salud publica, especialmente en las reas méas
vulnerables, podria intensificarse debido a la acumulacion de residuos. La percepcién
negativa persistird y la reputacion de la municipalidad seguird decayendo, lo que podria
conllevar demandas sociales mas severas e incluso problemas legales por incumplimiento
de las normativas ambientales.

Para controlar la evolucién de este problema y mejorar la prestacion del servicio de
limpieza publica, es necesario aplicar una gestion por procesos que permita identificar y
corregir las deficiencias actuales. Se propone un analisis exhaustivo de los procedimientos
de atencidn al usuario a través de herramientas cuantitativas como los diagramas de control
o la metodologia Six Sigma, que ayudaran a establecer limites de error aceptables y a

reducir las ineficiencias.
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Por ultimo, es crucial promover una mayor concientizacion ambiental entre la
poblacion de Anta mediante campafias educativas sobre la correcta disposicion de residuos
y el respeto de los horarios establecidos. La combinacion de estos esfuerzos permitird no
solo revertir la tendencia negativa en la percepcion ciudadana, sino también en mejorar la

calidad del servicio de limpieza publica, garantizando asi el bienestar de la comunidad.

2.3. Formulacion del Problema
2.3.1. Problema general
¢Cémo influye la metodologia Six Sigma en la mejora de la gestion por procesos
del servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de Anta — 2024?
2.3.2. Problemas especificos
a. ¢Como es la gestion por procesos del servicio de limpieza publica actualmente en la
Municipalidad Provincial de Anta-2024?
b. ¢De qué manera la metodologia Six Sigma influye en los procesos estratégicos del
servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de Anta — 2024?
c. ¢De que manera la metodologia Six Sigma influye en los procesos misionales del
servicio de limpieza publica en la municipalidad provincial de Anta — 2024?
d. ¢De que manera la metodologia Six Sigma influye en los procesos de apoyo del
servicio de limpieza publica en la municipalidad provincial de Anta —2024?
e. ¢Como desplegar el Six Sigma en el servicio de limpieza publica en la

Municipalidad Provincial de Anta — 2024?

2.4. Objetivos de la investigacion

2.4.1. Objetivo general
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Determinar de qué manera la metodologia Six Sigma influye en la mejora de la
gestidn por procesos del servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de
Anta — 2024

2.4.2. Obijetivos especificos
a. Describir como es la gestion por procesos del servicio de limpieza publica
actualmente en la Municipalidad Provincial de Anta-2024
b. Medir la influencia de la metodologia Six Sigma en los procesos estratégicos del
servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de Anta — 2024
c. Medir la influencia de la metodologia Six Sigma en los procesos misionales del
servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de Anta — 2024
d. Medir la influencia de la metodologia Six Sigma en los procesos de apoyo del
servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de Anta — 2024
e. Proponer la aplicacion de la metodologia Six sigma para mejorar el servicio de
limpieza publica en la Municipalidad Provincial de Anta.
2.5. Justificacion de la Investigacion
2.5.1. Justificacion social

La importancia social responde directamente a la gestion actual de la Municipalidad
Provincial de Anta en su compromiso de brindar servicios publicos eficientes a los
ciudadanos del distrito.

2.5.2. Justificacion practica

El uso de la metodologia Six sigma para mejorar la gestion por procesos del servicio

de limpieza pablica tiene como objetivo reforzar la confianza de la poblacion y promover

un ambiente mas higiénico en sus lugares de residencia. Esta mejora operativa garantizara
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eficiencia en la prestacion del servicio, y tendré un impacto positivo en la calidad de vida
del distrito, al facilitar una limpieza mas efectiva y una atencion mas agil a las necesidades
de limpieza urbana
2.5.3. Justificacion metodoldgica
La presente investigacion se caracteriza por su enfoque en la metodologia Six
Sigma aplicada al sector publico, ofreciendo un modelo que puede ser extrapolado o
adaptado a otras entidades similares. Para lograr este propoésito, se emplearan técnicas como
encuestas y andlisis bibliograficos, con el objetivo de investigar el impacto de las variables
en el servicio proporcionado por la unidad de estudio. Estas metodologias no solo
permitiran una comprensién mas profunda de los procesos y resultados, sino que también
permitirad detectar oportunidades de mejora e implementar estrategias eficaces para
optimizar la gestion en el sector pablico.
2.6. Hipdtesis
2.6.1. Hipotesis General
La metodologia Six Sigma influye significativamente en la mejora de la gestion por
procesos en el servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de Anta — 2024
2.6.2. Hipdtesis Especificas
a. Segun Hernandez (2014) cuando la investigacion es descriptiva, no es necesario una
hipdtesis
b. La metodologia Six Sigma influye significativamente en los procesos estratégicos
del Servicio de Limpieza Publica en la Municipalidad Provincial de Anta-2024
c. La metodologia Six Sigma influye significativamente en los procesos misionales del

Servicio de Limpieza Publica en la Municipalidad Provincial de Anta-2024
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d. La metodologia Six Sigma influye significativamente en los procesos de apoyo del
Servicio de Limpieza Publica en la Municipalidad Provincial de Anta-2024
e. No se considera una hipdtesis ya que es una propuesta.
2.7. Identificacion de variables
» Variable Independiente: Six Sigma,

» Variable Dependiente: Gestion por procesos



2.8. Operacionalizacion de variables

Tabla 1

Operacionalizacion de Variables
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SIX SIGMA PARA MEJORAR LA GESTION POR PROCESOS EN EL SERVICIO DE LIMPIEZA PUBLICA EN LA MUNICIPALIDAD
PROVINCIAL DE ANTA 2024

DEFINICION DEFINICION ESCALA DE
CONCEPTUAL OPERACIONAL DIMENSIONES ~ INDICADORES MEDICION
Diagramas de flujo de procesos
Los diagramas de flujo de procesos es una herramienta que otorga
la representacion grafica de un proceso, en otras palabras, un
. Igoritmo que se debe de seqguir para lograr una tarea en especifico.
SIXSIGMA Es una metodologia que algort ;
El Six Sigma es representa el nimero de (Garcia Cano & Solano Galvez, 2023)

una metodologia
encargada de la
mejora de procesos,
que se concentra en
la reduccién de la
variabilidad en los
procesos y tiene
como objetivo
reducir o eliminar
los defectos de un
producto o servicio
al cliente (Pérez
Marquez, 2010)

desviaciones estandar
obtenidas a la salida de
un proceso, esta
compuesta por cinco
fases: Definir, Medir,
Analizar, Mejorar y
Controlar, que de forma
sistematica tienen el
objetivo de mejorar la
capacidad de los
procesos (Navarro
Albert, Gisbert Soler, &
Pérez Molina, 2017)

DEFINIR

Diagrama de Pareto

El diagrama de Pareto es una herramienta que ayuda al Six sigmay
complementa a la herramienta Ishikawa en asegurar la objetividad y
pertinencia de analisis de los problemas detectados. (De Saeger,
2018)

Responsables de las actividades

La fase de Definir es una etapa donde se identifica los problemas
gue deben ser evaluados por la organizacion y que ademas de ello
se debe preparar y seleccionar el equipo de trabajo, quienes
estaran a cargo para desempefiar esta labor. (Saldarriaga

Coronel, 2022) Escala ordinal

MEDIR

Analisis de fiabilidad

El analisis de la fiabilidad se concibe como la consistencia o
estabilidad de las medidas cuando el proceso de medicion se repite.
(De la Fuente Fernandez, 2012)

Cantidad de errores y quejas
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Existen técnicas para determinar la cantidad de errores, quejas,
incongruencias o defectos dentro de un proceso que salen a partir de
defectos que se evidencian en las caracteristicas de calidad dentro
de la metodologia Seis Sigma. (Pérez Urrego, Pelaéz Zlfiga , &
Carrién Garcia, 2018)

Tiempos reales por actividad y procesos

El método para poder medir tiempos reales por actividad y procesos
dentro del Six Sigma, denominandose la herramienta de
Cronogramas de tiempos aplicados, donde a través de un
cronometro se analiza los procesos de las actividades desde el inicio
hasta el final. (George, 2002)

ANALIZAR

Simplificacion administrativa

Segun la (Secretaria de Gestion Publica, 2022) la
Simplificacion Administrativa contribuye a mejorar la calidad,
la eficiencia y la oportunidad de los procedimientos y
servicios administrativos que los ciudadanos realizan. Asi
mismo tiene por objetivo la eliminacion de obstaculos y
costos innecesarios para la sociedad que genera el inadecuado
funcionamiento de la Administracion Publica

Analisis exploratorio de datos

Es un conjunto de técnicas estadisticas que tiene por objetivo
conseguir un entendimiento basico de datos y de la relacion de las
variables. (Salvador Figueras & Gargallo, 2003)

Evaluacion de normalidad de datos

La normalidad de datos es una herramienta estadistica indispensable
en la fase de Andlisis de la metodologia Six Sigma para determinar
el comportamiento mediante una distribucién normal, para ello es
necesario la construccion de una herramienta fundamental que es el
“Histograma de Frecuencia” (Herrera Acosta & Fontalvo Herrera,
s.f.)
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Acciones de mejora
Son elementos fundamentales para la mejora dentro de la

MEJORAR metodologia, lo que permite la facilidad de tomar decisiones
informadas para la optimizacion de los procesos. (Breyfogle, 2003)
Gréficos de control
Los graficos de control son las herramientas estadisticas mas
CONTROLAR utilizadas, ya que ayudan a monitorear la variabilidad del proceso y

asegurar que se mantengan dentro de los limites establecidos tras la
implementacion de las mejoras (Pérez Marques, 2010)

GESTION POR
PROCESOS

Es la forma
sistémica de
identificar,
comprender y
aumentar el valor
agregado de los
procesos de la
empresa para
cumplir con las
estrategias del
negocio y cumplir
con las expectativas
de los usuarios
finales (Bravo
Carrasco, 2009).

La gestion por procesos
es un enfoque orientado
a planificar, organizar,
dirigir y controlar las
actividades de trabajo de
manera secuencial y
transversal a las
diferentes unidades que
constituyen una
organizacion, con la
finalidad de satisfacer
las necesidades y
expectativas del usuario
final o ciudadanos,
como de los objetivos
propuestos por una
entidad. (SERVIR,
2021)

ESTRATEGICOS

Direccionamiento estratégico

Segun Gutierrez Suarez, Rozo Sanchez, & Florez Garay (2018), es
una herramienta que ayuda a las organizaciones a tener una ventaja
competitiva que le permita subsistir en el mercado

Lineamientos de gestién por procesos

Segun el D.S. N° 004-2013-PCM, los lineamientos tienen como
objetivo orientar a las entidades de la administracion publica para el
cumplimiento y adopcion paulatina de la gestion por procesos.

MISIONALES

Cumplimiento de metas

SERVIR (2021), menciona que el cumplimiento de metas en una
entidad publica ayuda a evaluar el grado en el que la organizacion
cumple segun lo establecido en su planificacion estratégica.

Capacidad de direccion del area:

Pautt (2011), Establece una comparacién de liderazgo y direccion,
donde la capacidad de direccion es la habilidad de los gerentes o
jefes para guiar, coordinar y motivar a su equipo para que logren los
objetivos establecidos de manera efectiva.

Cumplimiento de objetivos tacticos:

Se refiere a alcanzar metas o situaciones especificas que estan
disefiadas para mejorar la operacion diaria de un servicio y un deseo
gue se pretende obtener (Pinoargote, y otros, 2019).
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Lineamientos de calidad:

De acuerdo con las NORMAS 1SO 9001, la calidad son Normas y
directrices que establecen los criterios necesarios para que un
servicio se realice de manera eficiente, segura y satisfactoria para la
comunidad. Los lineamientos aplicados en un entorno estatal hacen
referencia a la correcta ejecucion de los procesos misionales.

APOYO

Cumplimiento de tareas operativas:

Pinoargote, & otros (2019), explican que las tareas operativas se
encargan de la ejecucion efectiva de las tareas alineadas al objetivo
estratégico.

Estandares de control de calidad:

Es el conjunto de caracteristicas inherentes de un objeto cumple con
los requisitos de acuerdo con las necesidades del usuario final (ISO
9000:2015, 2015)

Desemperfio de personal operativo

La evaluacion del desempefio es un proceso sistematico que mide
como cada empleado cumple con sus funciones y su potencial de
crecimiento fututo en la organizacion. esta evaluacion busca valorar
la efectividad y cualidades del trabajador mediante diversos
procedimientos, conocidos como evaluaciones de desempefio,
evaluaciones de méritos o informes de avance (Chiavenato I., 2011).

Nota. Elaboracion propia con base en la revision teorica de las variables de estudio.
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CAPITULO I1I: METODOLOGIA
3.1. Tipo de investigacion

Este trabajo corresponde a una investigacion de carécter aplicada, ya que emplea
teorias relacionadas con Six Sigma y las implementa en la gestion por procesos del servicio
de limpieza publica de la Municipalidad Provincial de Anta, con el objetivo de proponer
mejoras.

Tamayo y Tamayo (2003), indica que una investigacion es aplicada cuando se busca
generar conocimientos con el propésito de resolver problemas o mejorar situaciones
especificas en un contexto determinado.

3.2. Nivel o alcance de investigacion

Este estudio se caracteriza como descriptivo—explicativo: descriptivo, porque
describe las variables y el contexto de la gestion por procesos en la municipalidad; y
explicativo, porque examina las relaciones causales entre las variables sin intervenir en
ellas.

Cuando una investigacion busca describir y especificar las caracteristicas de
conceptos, fendmenos, variables o eventos dentro de un contexto particular, se dice que
tiene un alcance descriptivo. Cuando la investigacidn busca establecer causas de los
sucesos o fendmenos que se estudian se considera una investigacion de alcance explicativo.
(Hernandez & Mendoza, 2018)

3.3. Disefio de investigacion
Este estudio se caracteriza por tener un disefio no experimental, por que Hernandez

& Mendoza (2018), menciona que en este tipo de investigacion no se va a manipular
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deliberadamente las variables, solamente se observa y mide los fendmenos y las variables

en su entorno natural (p. 174).

3.4. Método de investigacion
El estudio emplea un método deductivo, que parte de teorias generales para generar
explicaciones especificas, derivando de manera légica del anélisis de la teoria inicial hacia

la aplicacion en casos particulares (Bernal, 2016, p. 71).

3.5. Enfoque de investigacion
El enfoque mixto permite obtener una visién mas completa y detallada del
fendmeno estudiado. Ademas, facilita una formulacion mas precisa del problema, genera
informacion mas diversa y significativa, incentiva la creatividad tedrica, brinda mayor
respaldo a las conclusiones cientificas y posibilita una exploracién y analisis mas profundo
de los datos. (Hernandez Sampieri; Fernandez Collado; Baptista Lucio, 2014)
3.6. Poblacién y muestra
3.6.1. Unidad de anlisis
La Ley Organica de Municipalidades (2003), menciona que, entre sus funciones
especificas, las municipalidades provinciales son responsables de gestionar y regular
servicios como el agua potable, alcantarillado, desague, limpieza publica y tratamiento de
residuos solidos, ya sea de manera directa 0 mediante concesion, siempre que la
centralizacion de este servicio a nivel provincial resulte eficiente por criterios de economias
de escala.
Asi mismo, segun el Reglamento de Organizaciones y Funciones de la
Municipalidad Provincial de Anta (2021), documento técnico-normativo de gestion

organizacional que formaliza la estructura de la entidad. La Gerencia de Gestion Ambiental
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y Servicios de Saneamiento Rural, como 6rgano de linea, es responsable de las actividades
y servicios orientados a la mejora del medio ambiente en el &mbito rural de la provincia de
Anta. Asimismo, mediante la Subgerencia de Saneamiento Ambiental, la Unidad de
Manejo Integral de Residuos Sélidos y la Division de Limpieza Publica, se garantiza la
prestacion del servicio de limpieza publica.

Para desarrollar esta investigacion, es clave sefialar que el servicio de limpieza
publica esta inmerso en la gestion integral de residuos sélidos, y comprende procesos
como: almacenamiento en espacios publicos, barrido y limpieza de espacios publicos,
recoleccion y transporte, valorizacion y disposicién final de residuos sélidos, cuenta con 07
zonas de trabajo distribuidos por todo el distrito de Anta, el personal obrero labora por
frentes: barrios piloto, madrugadoras y repasadoras, tratandose del barrido de espacios
publicos cada frente tiene diferentes frecuencias, horarios y turnos. En la actualidad dicho
servicio esta a cargo de la Unidad de Manejo Integral de Residuos Solidos, bajo el soporte
del proyecto de inversion publica denominado “Mejoramiento de los Servicios Operativos
o Misionales Institucionales en la Reduccion y Control de Contaminantes en Areas
Publicas de los Centros Poblado de Izcuchaca-Distrito de Anta, Provincia de Anta,
Departamento de Cusco”, proyecto que cubre los gastos para el pago a todo el personal,
adquisicion de implementos de seguridad, y entre otros gastos necesarios para el
funcionamiento del servicio de limpieza publica.

Por otro lado, para la prestacién de dicho servicio se cuenta con: 16 obreros
contratados que se encargan del barrido y recoleccion respectivamente, 09 obreros
permanentes quienes también desarrollan actividades de barrido y recoleccion, 12 obreros
en disposicion final de residuos solidos (quienes realizan el soterrado manual de los

residuos sélidos no aprovechable), 01 jefe de la Unidad de Manejo Integral de Residuos, 01
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responsable de valorizacion de residuos inorganicos, 01 responsable de la valorizacion de
residuos organicos, 01 promotor de limpieza publica, 01 promotor ambiental, 01 residente
del proyecto: “Residuos Solidos”,01 asistente técnico, 01 asistente administrativo, 01
especialista en segregacion, 01 responsable de seguridad y salud en el trabajo, 01 Gerente
de gestién ambiental y servicios de saneamiento ambiental, 01 subgerente de saneamiento
de saneamiento ambiental, 01 jefe de la division de limpieza publica, haciendo un total de
50 servidores publicos.

Ademas, se cuenta con maquinarias (dos vehiculos compactadores, 01 camion
volquete y 02 moto cargas) los cuales se encargan del transporte de los residuos sélidos
para su disposicion final en el relleno sanitario manual, que se encuentra en la comunidad
campesina de Chacan.

En cuanto a los Documentos de Gestion Administrativa, la Municipalidad
Provincial de Anta posee los que se detallan a continuacion:

e Texto Unico de Procedimientos Administrativos

e Manual de Organizacion y Funciones

e Reglamento de Organizacion y Funciones

e Presupuesto Analitico de Personal

e Texto Unico de Servicios no Exclusivos TUSNE

e Cuadro de Asignacién de Personal-Provisional

e Presupuesto Institucional de Apertura PIA 2022

e Reglamento Interno de Trabajo

e Manual de Perfil de Puestos

e Reglamento de Aplicacion Administrativa y Cuadro Unico de Sanciones
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e Plan Operativo Institucional

e Plan Estratégico Institucional

Asi mismo, al momento de revisar los documentos administrativos, se pudo
observar que en su gran mayoria son documentos de afios pasados que no estan acorde a las
normativas vigentes. Ademas, no se pudo ubicar el Manual de Procedimientos
Administrativos — MAPRO, en el portal oficial de la municipalidad se puede apreciar un
comunicado en donde indica que la institucion no cuenta con dicho documento.

Por otro lado, la Gerencia de Gestion Ambiental y Servicios de Saneamiento Rural,
posee instrumentos de Gestion Ambiental, los cuales detallo a continuacion:

e Plan de Rutas del servicio de limpieza publica:

Se trata de un instrumento clave de gestion ambiental que contiene las rutas,
ubicaciones y la descripcion completa de los recorridos por los cuales se brindara el
servicio de limpieza puablica.

e Plan Provincial de Gestion Integral de Residuos:

Documento de planificacion para residuos sélidos que tiene como finalidad asegurar
un manejo adecuado, eficiente y eficaz de los residuos solidos en la provincia de Anta.
e Estructura de costo de los arbitrios del servicio de limpieza publica:

Instrumento de Gestion Ambiental en donde se muestra el monto exacto que debe
aplicarse al usuario, tiene como objetivo generar los ingresos necesarios para cubrir los
costos, reducir los problemas de gestion de residuos y mejorar el servicio.

3.6.2. Poblacion de estudio
Bernal (2016), refiere que la poblacion es el conjunto de elementos con

caracteristicas compartidas sobre los cuales se realiza un estudio para extraer conclusiones.
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El presente trabajo de investigacion se llevo a cabo en la Municipalidad Provincial
de Anta-2024, teniendo como poblacion a los: Procesos del Servicio de Limpieza Publica,
Servidores de la Gerencia de Gestion Ambiental y Servicios de Saneamiento Rural y
Cantidad de Errores en los Procesos del servicio de limpieza publica.

a. Los procesos del servicio de limpieza publica de la Municipalidad Provincial de
Anta que constan de la siguiente manera:
Tabla 2

Ndamero de Procesos del Servicio de Limpieza Publica

Nro. Procesos Identificados

Almacenamiento en

! espacios publicos
Barrido y limpieza de

: espacios publicos

3 Recoleccidn y transporte

4 Transferencia

5 Valorizacion

6 Disposicion final

7 Gestion Administrativa

Nota. Informacion tomada de la Guia Para la Gestion Operativa del Servicio de Limpieza
Publica.

Es preciso sefialar que el servicio de limpieza publica comprende seis procesos. No
obstante, en este estudio se excluye el proceso de transferencia, ya que no se aplica en la
Municipalidad Provincial de Anta. Asimismo, se incorpora un proceso adicional
denominado Gestién Administrativa, considerado relevante por contribuir a la comprensién
del problema analizado.

b. Servidores puablicos de la Gerencia de Gestion Ambiental y Servicios de

Saneamiento Rural



Tabla 3

Poblacion
DESCRIPCION CANT.
Gerente de Gestion Ambiental 01
Subgerente de Saneamiento Ambiental 01
Jefe de la Unidad de Manejo Integral de 01
Residuos Solidos
Jefe de la Division de Limpieza Publica 01
Residente de proyecto de inversion 01
Asistente técnico de proyecto 01
Asistente Administrativo de proyecto 01
Especialista en segregacion 01
Responsable de seguridad y salud en el 01
trabajo
Obreros contratados para barrido y 16
recoleccion
Obreros de disposicion final 12
Personal obrero permanente 09
TOTAL 50

64

Nota. Elaboracion propia con base en informacion de la Municipalidad Provincial de Anta

c. Cantidad de errores obtenidos

Tabla 4

Cantidad de Errores del Servicio de Limpieza Publica

Procesos

Cantidad de errores

Almacenamiento en espacios publicos
Barrido y limpieza de espacios publicos
Recoleccion y transporte

Valorizacion

Disposicion final

20

23

85
2
1
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Gestion Administrativa 14
Total 145

Nota. Elaboracion propia con base en el analisis documental de la bitacora de errores del
servicio de limpieza publica de la Municipalidad Provincial de Anta.
3.6.3. Tamario y seleccion de muestra
Bernal (2016), explica que la muestra en una investigacion pertenece al subgrupo de
la poblacion seleccionada y de la cual se infiere datos para ser analizados en el presente
trabajo de investigacion.

a. Muestra de los procesos de la prestacion del servicio de limpieza publica.

Muestreo no probabilistico por conveniencia, n=6 procesos, para el muestreo de los
procesos, se trabajara con cinco procesos del servicio de limpieza, puesto que en la
Municipalidad Provincial de Anta no se realiza el proceso de transferencia. Adicional a ello
incluimos el proceso de gestion administrativa, para entender de cerca el problema.

b. Muestra de los servidores publicos de la Gerencia de Gestion Ambiental y
Servicios de Saneamiento Rural de la Municipalidad Provincial de Anta
Muestreo no probabilistico por conveniencia, n=50 servidores

c. Muestra de la cantidad de errores y quejas obtenidos
Muestreo no probabilistico por conveniencia que constituye errores y quejas del

servicio de limpieza publica en el 2024, n=145

3.7. Técnicas e instrumentos de recoleccion de informacion
a. Técnicas.
e Encuestas: Se aplicara a los trabajadores de la Gerencia de Gestion Ambiental y

Servicios de Saneamiento Rural. Segun Hadi, Martel, Huayta, Rojas, & Arias,
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(2023) las encuestas son un conjunto de preguntas estructuradas que se aplican a un
grupo de personas, ya sea de forma presencial, telefonica o virtual.

e Analisis Documental: Segun Hadi, Martel, Huayta, Rojas, & Arias (2023) el
andlisis documental es un proceso de revision de fuentes primarias que permite al
investigador obtener informacion relevante de los documentos y presentar
resultados que conduzcan a las conclusiones del estudio, documentos como
informes, registros y archivos.

b. Instrumentos.

e Cuestionario: Dirigido a los trabajadores de la unidad de Manejo Integral de
Residuos Solidos. Hadi, Martel, Huayta, Rojas, & Arias (2023) mencionan que el
cuestionario es un conjunto de preguntas estandarizadas que se administran a
un grupo de personas. Pueden ser administrados en persona, por teléfono o por
internet.

e Ficha de analisis documental: Hadi, Martel, Huayta, Rojas, & Arias (2023)
indican que la ficha de registro sirve para recopilar informacion de las fuentes
consultadas y se elabora segun los datos que se buscan obtener para el estudio, ya
gue no existe un formato unico.

3.7.1. Confiabilidad
La confiabilidad es la caracteristica de un instrumento que asegura obtener los
mismos resultados al aplicarlo mas de una vez sobre la misma persona o grupo en distintos

momentos (Carrasco, 2009, p. 339).

“Hay diversos procedimientos para calcular la confiabilidad de un instrumento.

Todos utilizan procedimientos y formulas que producen coeficientes de fiabilidad. La
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mayoria oscilan entre cero y uno, donde cero significa nula confiabilidad y uno representa
un maximo de confiabilidad” (Hernandez et al., 2014, p. 207). Esto se ilustra en la siguiente
figura.

Figura 3

Grado de confiabilidad

Nota. Segun (Hernandez et al., 2014).
Se evalud la confiabilidad del instrumento aplicando primero una prueba piloto a 10
trabajadores y luego calculando el alfa de Cronbach con el software SPSS version 27. Los

resultados de este analisis se muestran a continuacion.

Tabla

Resultado para el Cuestionario de Six Sigma y Gestion por Procesos

) Alfa de
Variable Cronbach
Six Sigma 0,927
Gestidn por Procesos 0,843

Nota. Elaboracion propia a partir del procesamiento de datos en el software IBM SPSS.

Asi, segun la Tabla 5, el coeficiente alfa de Cronbach para Six Sigma es 0.927,
mostrando una confiabilidad muy alta, mientras que para Gestion por Procesos es 0.843, 1o
que también indica una confiabilidad elevada a excelente.

3.7.2. Validez
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La validez es la caracteristica de un instrumento que asegura medir lo que realmente
pretende, y que las conclusiones obtenidas a partir de sus resultados sean correctas. (Bernal
2010, p. 247).

Los instrumentos fueron sometidos a validacion por expertos, quienes evaluaron su
factibilidad, tal como se muestra en la siguiente tabla.

Tabla 6

Validacion por juicio de expertos

N.  Experto: (Apellidos y Nombres) Porcentaje Opinidn de aplicabilidad

1 Flérez Garcia Wilmer 86.50% Favorable
2 Abarca Sanchez Yasser 86.30% Favorable
Promedio 86.4% Favorable

Nota. Elaboracion propia a partir de la validacion del instrumento mediante juicio de
expertos
3.8. Técnicas estadisticas de analisis de datos

La informacion recolectada fue procesada inicialmente de forma manual, mediante
el registro de las encuestas aplicadas a la muestra seleccionada, el cuestionario fue de tipo
Likert. Luego, se procedio a tabular los datos utilizando el programa Excel. Para el analisis
estadistico y la elaboracion de gréficos y tablas por dimension y variable, se empled el
software SPSS version 27. Con base en estos resultados, se formularon las conclusiones y
recomendaciones correspondientes al estudio.

En cuanto al analisis documental, el procesamiento de la informacion se realizd
mediante la hermenéutica, la cual busca interpretar y comprender el significado profundo
de las practicas sociales. Este enfoque no se limita a una lectura de la informacién, si no

que procura descifrar intenciones, valores y conductas implicitas en los datos analizados
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para comprender las acciones de las personas dentro de la organizacion como es el caso de
los procesos del servicio de limpieza publica. Este analisis permitié robustecer la
interpretacion de las tablas y figuras desarrolladas cuantitativamente, asi como realizar una
propuesta direccionada a las necesidades especificas de la municipalidad ello a través de la
metodologia Six Sigma.

Asi mismo, se empled la escala ordinal para la medicién de las variables gestién por
procesos y Six sigma, debido a que los indicadores definidos permiten evaluar que tan
adecuado es el desempefio de los procesos y que tan alto es el grado de aplicacién de Six
sigma mediante categorias ordenadas simultaneamente. Por ende, ambas variables fueron
medidas mediante la escala Likert por lo que corresponde a una escala ordinal al reflejar

niveles de percepcion.
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CAPITULO IV: RESULTADOS DE INVESTIGACION

Los resultados del estudio de investigacion se obtuvieron a partir de la aplicacién de
instrumentos de recoleccion de datos, consistentes en un cuestionario y guias de analisis
documental, los cuales permitieron recoger informacion tanto de la percepcion de los
encuestados como de los registros institucionales. Posteriormente, los datos fueron
organizados y procesados utilizando los programas Excel y SPSS, lo que facilité su analisis
estadistico y la obtencién de conclusiones.

Para el analisis se emplearon herramientas de estadistica descriptiva, que
permitieron resumir y presentar la informacion en tablas y graficos, asi como estadistica
inferencial, que facilitd establecer relaciones y contrastar las hipétesis mediante pruebas de
significancia. En este estudio se utilizo la prueba de normalidad Shapiro-Wilk, dado que la
muestra estuvo conformada por 50 personas, y el coeficiente de correlacion Rho de
Spearman.

Por ende, para analizar la correlacion de acuerdo con el coeficiente Rho de

Spearman se debe considerar lo siguiente:

Tabla 7

Interpretacion del coeficiente Rho de Spearman

Valor de Rho Significado
-1 Correlacion negativa grande y perfecta
-0.9a-0.99 Correlacién negativa muy alta
-0.7a-0.89 Correlacion negativa alta
-0.4 a-0.69 Correlacion negativa moderada
-0.2a-0.39 Correlacién negativa baja
-0.01a-0.19 Correlacion negativa muy baja

0 Correlacion nula
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0.01a0.19 Correlacion positiva muy baja
0.2a0.39 Correlacion positiva baja
0.4a0.69 Correlacion positiva moderada
0.7a0.89 Correlacion positiva alta
0.9a0.99 Correlacion positiva muy alta

1 Correlacién positiva grande y perfecta

Nota. Realizado por Martinez y campos (2015)

4.1. Analisis de resultados por objetivos especificos
4.1.1. Objetivo Especifico 1

El primer objetivo especifico es describir como es la gestion por procesos del
servicio de limpieza publica actualmente en la Municipalidad Provincial de Anta-2024.

Se considerd como referencia la Guia operativa de limpieza publica (2020). La
Municipalidad Provincial de Anta no cuenta con un MAPRO formal que integre un
diagrama de flujo del servicio, pero las actividades se realizan de acuerdo con los
lineamientos de dicha guia.

a. Descripcion funcional de los procesos del servicio de limpieza publica de la
Municipalidad provincial de Anta

Tabla 8

Leyenda de Simbolos de procesos

Simbolo Nombre Descripcion

El diagrama de flujo muestra donde

empieza y termina un proceso,

- Elipse u 6valo normalmente en la primera y ultima

actividad. Algunos procesos pueden

tener varios inicios y finales.
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Se usa para detallar cada actividad o

- ] ) tarea, siempre con un verbo de
Rectangulo o caja

accion, y las cajas pueden ser

numeradas.

Aparece cuando se debe tomar una

decisién e incluye siempre una
Rombo - -

pregunta para definir el siguiente

paso.

Se usa para unir los simbolos y
— Flecha mostrar la secuencia de las

actividades dentro del proceso.

Sirve para mostrar las entradas
necesarias para las actividades del

. - proceso y las salidas generadas

durante su ejecucion. El simbolo de

Simbolos de )
) entrada se une mediante una flecha
entrada y salida o )
a la actividad correspondiente, y el

de salida se conecta desde la
| actividad que lo produce hasta el

simbolo de salida.

Nota. Realizado por (Alvarez, 2017)
Tabla 9

Descripcion de actividades del proceso de almacenamiento publico

N° Actividad / Descriptivo Encargad Documento Tiempo
Proceso 0 S,
Materiales
y equipos
1 Propone Elabora la propuesta de Jefe de Reportes 2 a 3 dias
lugares ubicacion de contenedores  Unidad de previos
para en puntos estratégicos de  Manejo
colocar la ciudad. Integral de
contenedor Residuos

es Solidos
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Evaluacion  Analiza la propuesta Subgerent Documentos 1 a2 dias
de presentada y determinasu e de de propuesta
propuesta  viabilidad técnicay Saneamien
operativa to
Ambiental
¢Hay Revisa la disponibilidad Subgerent - 1 dia
disponibili  presupuestal para la e de
dad adquisicion de los Saneamien
presupuesta contenedores to
1? Ambiental
Solicita Gestiona la solicitud de Subgerent Documentos 3 a5 dias
presupuest  recursos econdmicos ante e de de solicitud
0 la unidad correspondiente ~ Saneamien
to
Ambiental
Adquierey  Adquiere los contenedores Subgerent = Requerimie 7 a 15 dias
coloca aprobados y los instalaen e de nto de
contenedor los puntos estratégicos Saneamien contenedore
es seleccionados. to S
Ambiental

Nota. Elaboracion propia con base en el analisis documental de la Guia Para la Gestion
Operativa del Servicio de Limpieza Publica (MINAM, 2020) y documentos de la

Municipalidad Provincial de Anta.



Figura 4

Flujograma del proceso de almacenamiento en espacios publicos
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AILMACENAMIENTO EN ESPACIOS PUBLICOS

JEFE DE UMIRS

SUBGERENTE DE

SANEAMIENTO AMBIENTAL

Propone lugares
estratégicos para

Evalia propuesta)

colocar
contenedores

presentada

(Existe

disponibilidad
resupuesta

S [e]

Solicita
presupuesto a la
unidad
correspondiente

bl

Adquiere v coloca
contenedores en
puntos elegidos

Nota. Elaboracion propia adaptada de la Guia Para la Gestion Operativa del Servicio de

Limpieza Publica (MINAM, 2020).

Interpretacion:

El proceso inicia cuando el jefe de la UMIRS propone los lugares estratégicos
donde deben colocarse los contenedores, tomando como base la informacion de campo,

planos de la ciudad y reportes previos. Esta propuesta es remitida al Subgerente de

Saneamiento Ambiental, quien se encarga de evaluar la viabilidad técnica y operativa de los

puntos planteados.

Posteriormente, el Subgerente verifica si existe disponibilidad presupuestal para

llevar a cabo la adquisicion. En caso afirmativo, procede con la compra e instalacion de los

contenedores en los lugares seleccionados. Si no hubiera presupuesto, se realiza la solicitud

formal de recursos econdémicos ante la unidad correspondiente, a fin de garantizar la
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ejecucion del proceso. Una vez aprobados los recursos, se retoma el procedimiento en la

fase de adquisicion e instalacion.

El proceso concluye con la colocacion efectiva de los contenedores en los puntos

estratégicos, asegurando asi una mejora en la gestion operativa del servicio de limpieza

publica.

Tabla 10

Descripcion de actividades del proceso de barrido y limpieza de espacios publicos

N°  Actividad / Descriptivo Encargado Documentos, Tiempo
Proceso Materiales y
equipos

1  Registro de El operario marca su Operario Cuadernode 10al5

asistencia ingreso al centro de asistencia min
trabajo.

2  Equipamiento El operario se coloca los Operario Mamelucos, 10a1l5

con Equipos  equipos de proteccion zapatos de min

de proteccion personal antes de iniciar seguridad,
personal labores. sombreros
(EPP) guantes,
mascarillas
3 Charlade Breve induccion diaria SSOMA Fichas de 10a 20
seguridad sobre riesgos, medidas Andlisis de min
preventivas y Trabajo
recordatorios de seguridad. Seguro
4  Llenado de El operario completa el Operario Fichas de 10a15
ATS Analisis de Trabajo Analisis de min
(obligatorio)  Seguro antes de salir a Trabajo
laborar. Seguro,
lapiceros
5 Asignacion El jefe de limpieza Jefe de Lista de 5al0
de zona de distribuye las areas de limpieza zonas min
trabajo barrido entre los operarios. publica
6 Entregade El jefe de limpieza entrega Jefedela  herramientas. 10a 15
herramientas  los implementos division de min
necesarios a cada operario. limpieza

publica




7 Ejecucion de  El operario realiza el Operario EPP 8 hrs
barrido barrido en la zona
asignada, siguiendo rutas
establecida
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Nota. Elaboracion propia con base en el analisis documental de la Guia Para la Gestion
Operativa del Servicio de Limpieza Pablica (MINAM, 2020) y documentos de la

Municipalidad Provincial de Anta.
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Figura 5

Flujograma del proceso de barrido y limpieza de espacios publicos

Nota. Elaboracion propia adaptada de la Guia Para la Gestion Operativa del Servicio de

Limpieza Publica (MINAM, 2020).

Interpretacion:

El proceso de barrido y limpieza inicia con el registro de asistencia del operario,
seguido de la colocacion de sus Equipos de Proteccion Personal. Después, participa en una
breve charla de seguridad impartida por el area de SSOMA y completa el Analisis de
Trabajo Seguro (ATS), documento obligatorio sin el cual no puede salir a laborar. Este
requisito es esencial, ya que en cualquier momento la municipalidad podria recibir una

visita inopinada de SUNAFIL, y la falta de dicho documento podria derivar en sanciones.
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Las actividades estan a cargo del personal operativo, conformado por dos grupos:

las madrugadoras, que trabajan de 03:00 a.m. a 07:00 a.m. y de 02:00 p.m. a 06:00 p.m., y

los repasadores, cuya jornada es de 07:00 a.m. a 04:00 p.m. Para el presente analisis se

considera principalmente a los repasadores, quienes reciben la asignacién de zonas y la

entrega de herramientas como escobas, recogedores o carretillas por parte del jefe de

limpieza. Asi mismo, los operarios ejecutan el barrido en las rutas establecidas, asegurando

la limpieza de las areas publicas. Finalmente, las actividades de este proceso presentan una

duracion total estimada de entre 7.30 a 8 horas.

Tabla 11

Descripcion de actividades del proceso de recoleccion y transporte de residuos comunes

N° Actividad / Descriptivo Encargado Documentos, Tiempo
Proceso Materiales y
equipos
1 Registro de El conductor y los ayudantes Conductor Cuadernode 10a 15
asistencia registran su asistencia antes y asistencia min
de iniciar la jornada. ayudantes
2 Equipamiento El personal se equipa con Conductor Equiposde 10al5
con EPP mamelucos, guantes, y proteccion min
mascarillas y otros ayudantes
elementos de seguridad.
3 Charlade El responsable de SSOMA  SSOMA Fichas de 10a20
seguridad brinda indicaciones sobre registro min
medidas de seguridad para la
jornada.
4 Llenado del Conductor 'y ayudantes Conductor Formato ATS 10al5
ATS completan el ATS, y min
documento obligatorio que ayudantes
garantiza las condiciones de
seguridad y evita sanciones
de SUNAFIL.
5 Verificacion del Revision de condiciones Conductor  Check list 15a20
vehiculo mecanicas y operativas de la min
unidad recolectora.
6 (Elvehiculo Verifica las condiciones del Conductor Informe 5 min

estd en Optimas
condiciones?

vehiculo; si estd Optimo,




inicia labores, de lo contrario
informa al jefe inmediato
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7 Elaboracion de
informe

Si el vehiculo no estd en
oOptimas  condiciones  se
reporta cualquier falla o dafio
del vehiculo

Conductor Informe 20 a 30
min

8 Inicio de
recoleccion

Si el wvehiculo estd en
optimas  condiciones, el
personal inicia el recorrido
segun la ruta establecida.

Conductor Compactador 5a?7

9 Recepcion de
residuos

Los ayudantes recepciona y
manipulan  los  residuos
entregados por la poblacion
en la ruta.

10 Verificacion de
cumplimiento
de ruta

Control del recorrido vy
cumplimiento de la
programacion.

horas
Ayudantes EPP 5a7
min

Jefe de - 10a15
limpieza min

Nota. Elaboracion propia con base en el analisis documental de la Guia Para la Gestion

Operativa del Servicio de Limpieza Publica (MINAM, 2020) y documentos de la

Municipalidad Provincial de Anta.



Figura 6

Flujograma del proceso de recoleccién y transporte de residuos comunes

Nota. Elaboracion propia adaptada de la Guia Para la Gestion Operativa del Servicio de
Limpieza Publica (MINAM, 2020).
Interpretacion:

El proceso de recoleccion y transporte de residuos sélidos se segmentan en tres

modalidades principales:

» Recoleccion y transporte de residuos comunes

> Recoleccion y transporte de residuos organicos

80
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» Recoleccion y transporte de residuos inorganicos

Los residuos organicos e inorganicos forman parte del programa “Anta Segrega”,
que busca fomentar la clasificacion en la fuente y el manejo diferenciado de estos
materiales. Cada modalidad presenta actividades especificas que se detallan en las tablas y
figuras posteriores.

El proceso de recoleccion de residuos sélidos comunes inicia con el registro de
asistencia del conductor y los ayudantes, seguido de la colocacién de los Equipos de
Proteccion Personal (EPP). A continuacion, participan en una charla de seguridad brindada
por el area de SSOMA y proceden a completar el Analisis de Trabajo Seguro (ATS),
documento de caracter obligatorio que garantiza el cumplimiento de las normas de
seguridad y evita posibles sanciones en caso de una visita inopinada de SUNAFIL.

Posteriormente, el conductor realiza la verificacion de las condiciones del vehiculo.
Si el vehiculo se encuentra en 6ptimas condiciones, el equipo de trabajo inicia la
recoleccion. En caso contrario, el conductor debe elaborar un informe a su jefe inmediato
detallando el estado del vehiculo, lo que impide continuar con la labor.

Durante a recoleccidn, los ayudantes cumplen un rol esencial al recibir los residuos
entregados por la poblacion en la ruta asignada, asegurando que se manipulen de manera
adecuada y segura. Asi mismo, el jefe de limpieza verifica el cumplimiento efectivo de las
rutas de recoleccidn, asegurando que el servicio sea eficiente y calidad. Finalmente, el

tiempo total de las actividades desarrolladas son de entre 6.5 a 8 horas por jornada laboral.



82

Tabla 12

Descripcion de actividades del proceso de recoleccion y transporte de residuos organicos

N° Actividad / Descriptivo Encargado Documentos, Tiempo
Proceso Materiales y
equipos
1 Registro de El operario registra su Conductor Cuadernode 10al5
asistencia asistencia al inicio de la y ayudante  asistencia min
jornada.

2 Equipamiento con EIl conductor se equipacon  Conductor EPP 10al5

EPP sus implementos de y ayudante min
seguridad.

3 Charlade Breve charla preventiva SSOMA Fichas de 10a20

seguridad sobre riesgos laborales. registro min

4  Registrode ATS  EIl conductor completa el Conductor  Formato ATS 10a 15
Analisis de Trabajo Seguro, min
documento obligatorio para
poder salir a laborar.

5 Verificacion de El conductor revisa la Conductor  Check list 10a15

motocarga unidad antes de iniciar el min
recorrido.

6 (Lamotocarga Verifica las condiciones de ~ Conductor  Informe 5 min

esta en Optimas la motocarga; si esta dptimo,

condiciones? inicia labores, de lo
contrario informa al jefe
inmediato

7 Informe de fallas  Si la motocarga presenta Conductor  Informe 15a25
fallas, el conductor informa min
al jefe inmediato y no sale a
ruta.

8 Inicio de Si la unidad esta en buen Conductor  Motocarga 3a5

recorrido estado, inicia la ruta horas
establecida.

9 Empadronamiento EI promotor consulta al Promotor padron la2
ciudadano si esta min
empadronado. Si no lo esta,
lo registra en el padron.

10 Registroy Si el ciudadano atin no estd ~ Promotor ~ Padrén Incluido

empadronamiento empadronado, el promotor en el
lo incluye en su padrén. recorrido
11 Recojo de El ayudante recepcionalos  Ayudante  Guantesy Incluido
residuos residuos orgéanicos barbijos en el
organicos entregados por la poblacion. recorrido

12 Pesaje Los residuos organicos son ~ Ayudante  Balanza la2

pesados en kilos digital min
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13 Registrar la El promotor registra al Promotor Padron conel 1 min
participacion del  ciudadano y la cantidad de registro de
ciudadano residuos que entrega. participantes

Nota. Elaboracién propia con base en el anélisis documental de la Guia Para la Gestion
Operativa del Servicio de Limpieza Pablica (MINAM, 2020) y documentos de la
Municipalidad Provincial de Anta.

Figura7

Flujograma del proceso de recoleccion y transporte de residuos orgéanicos

Nota. Elaboracion propia adaptada de la Guia Para la Gestion Operativa del Servicio de

Limpieza Pablica (MINAM, 2020).
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Interpretacion:

Segun el Decreto Supremo N°318-2023-EF (2023), EI Ministerio de Economia 'y
Finanzas administra el Programa de Incentivos a la Mejora de la Gestion Municipal, que
busca elevar la calidad de los servicios publicos locales y la eficiencia del gasto municipal.
A través de este programa, se otorgan incentivos financieros a las municipalidades,
condicionados al cumplimiento de resultados y objetivos nacionales, promoviendo una
gestién mas eficiente de los servicios y la inversion publica. Segin esta norma legal, la
Municipalidad Provincial de Anta es tipificada como “B” y participa en todos
compromisos, la Gerencia de Gestion Ambiental y Servicios de Saneamiento Rural
especificamente participa con el compromiso 3 “Implementacion de un Sistema Integrado
de Manejo de Residuos Solidos Municipales”, compromiso 3.3 “Residuos so6lidos
organicos municipales” mediante el PROGRAMA ANTA SEGREGA YA.

La recoleccion de residuos organicos es un proceso fundamental que, aunque forma
parte de la recoleccidn y transporte, cuenta con actividades propias que garantizan su
correcto desarrollo. El proceso de recoleccion de residuos organicos inicia con el conductor
registrando su asistencia y equipandose con sus Equipos de Proteccidn Personal.
Seguidamente, el &rea de SSOMA brinda una charla de seguridad y el conductor procede a
llenar el Andlisis de Trabajo Seguro (ATS), requisito obligatorio para poder salir a laborar,
ya que su omision podria generar sanciones en caso de una visita inopinada de SUNAFIL.
A continuacion, el conductor verifica las condiciones de la motocarga: si presenta fallas,
debe elaborar un informe a su jefe inmediato y no inicia la ruta; en caso contrario, procede
con el recorrido establecido.

Durante la recoleccion, el promotor consulta al ciudadano si se encuentra

empadronado; si no lo est, realiza el empadronamiento antes de continuar. Posteriormente,



85

el ayudante recepciona los residuos organicos, los pesa y, finalmente, el promotor registra

la cantidad recolectada. Ademas, es importante que el promotor cumple también la labor de

verificar el cumplimiento de rutas. Con ello concluye el proceso con un tiempo total

aproximado de 4 a 6.50 horas.

Tabla 13

Descripcion de actividades del proceso de recoleccion y transporte de residuos

inorganicos
N° Actividad / Descriptivo Encargado Documentos, tiempo
Proceso Materiales y
equipos
1 Registro de El operario registra su Conductor Cuadernode 10al5
asistencia asistencia al inicio de la y ayudante asistencia min
jornada.
2 Equipamiento con EIl conductor se equipacon  Conductor EPP 10al5
EPP sus implementos de y ayudante min
seguridad.
3 Charlade Breve charla preventiva SSOMA Fichas de 10a20
seguridad sobre riesgos laborales. registro min
4 Registrode ATS  EIl conductor completa el Conductor Formato ATS 10al5
(obligatorio) Analisis de Trabajo Seguro, min
documento obligatorio para
poder salir a laborar.
5 Verificacion de El conductor revisa la Conductor  Check list 10a15
motocarga unidad antes de iniciar el min
recorrido.
6 /La motocarga Verifica las condiciones de Conductor Informe 5 min
esta en Optimas la motocarga; si esta 6ptimo,
condiciones? inicia labores, de lo contrario
informa al jefe inmediato
7 Informe de fallas  Si la motocarga presenta Conductor  Informe 15a25
fallas, el conductor informa min
al jefe inmediato y no sale a
ruta.
8 Inicio de Si la unidad esta en buen Conductor  Motocarga 3a5
recorrido estado, inicia la ruta horas
establecida.
9  Verifica recorrido  El promotor verifica el Promotor - Durante
cumplimiento de ruta el

recorrido
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10 Empadronamiento El promotor consulta al Promotor padron la2
ciudadano si esta min
empadronado. Si no lo esta,
lo registra en el padron.

11 Registroy Si el ciudadano atinno estd ~ Promotor ~ Padron Durante

empadronamiento empadronado, el promotor lo el
incluye en su padron. recorrido

12 Recojo de El ayudante recepciona los Ayudante  Guantesy Durante

residuos residuos organicos barbijos el
orgénicos entregados por la poblacion. recorrido

13 Pesaje Los residuos organicos son ~ Ayudante  Balanza la2
pesados en kilos digital min

14 Registrar la El promotor registra al Promotor  Padronconel 1 min

participacion del ~ ciudadano y la cantidad de registro de
ciudadano residuos que entrega. participantes

Nota. Elaboracion propia con base en el analisis documental de la Guia Para la Gestion

Operativa del Servicio de Limpieza Pablica (MINAM, 2020) y documentos de la

Municipalidad Provincial de Anta.
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Figura 8

Flujograma del proceso de recoleccién y transporte de residuos inorganicos

Nota. Elaboracion propia adaptada de la Guia Para la Gestién Operativa del Servicio de
Limpieza Publica (MINAM, 2020).
Interpretacion:

Segun el Decreto Supremo N° 318-2023-EF (2023), el Programa de Incentivos a la
Mejora de la Gestion Municipal, administrado por el Ministerio de Economia y Finanzas,
promueve la eficiencia del gasto y la mejora de los servicios publicos locales. En este

marco, la Municipalidad Provincial de Anta participa en el compromiso 3.2: “Residuos
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s6lidos inorganicos municipales”, a través del Programa “Anta Segrega Ya”, que busca
fortalecer la gestion del manejo integral de los residuos inorganicos en el distrito.

La recoleccion de residuos inorganicos es también un proceso relevante dentro del
servicio de limpieza publica. Aunque forma parte del proceso general de recoleccion y
transporte, cuenta con actividades especificas que permiten su adecuada ejecucion. El
proceso de recoleccion de residuos inorganicos inicia con el registro de asistencia del
conductor, seguido por la colocacion de sus equipos de proteccion personal.
Posteriormente, el &rea de SSOMA brinda una charla de seguridad, y el conductor completa
el Andlisis de Trabajo Seguro (ATS), requisito indispensable para iniciar labores. Antes de
salir, el conductor verifica las condiciones de la motocarga; si se encuentra en estado
optimo, procede con la recoleccion, pero si presenta fallas, debe elaborar un informe y
reportarlo a su jefe inmediato.

En este proceso también participa un promotor ambiental, encargado de supervisar
el cumplimiento de la ruta establecida, ya que el servicio forma parte del programa de
incentivos y esta sujeto a evaluaciones inopinadas por entidades fiscalizadoras. Ademas, el
promotor administra el padron de ciudadanos inscritos en el programa, herramienta clave
para mantener un registro organizado de los beneficiarios.

Durante la recoleccidn, el promotor verifica si el ciudadano estd empadronado; de no ser
asi, procede a registrarlo. Si ya figura en el padrdn, el ayudante recibe los residuos, los pesa
y el promotor anota la cantidad correspondiente. Este procedimiento garantiza una
adecuada gestion operativa y fomenta la participacion ciudadana en la segregacion de
residuos. Finalmente, las actividades del proceso culminan con un tiempo total aproximado

de entre 4 a 7 horas por jornada laboral variando segun el nimero de ciudadanos atendidos.



Proceso de transferencia:
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Segun, La Guia Para la Gestion Operativa del Servicio de Limpieza Publica (2020).

La transferencia es un proceso del servicio de limpieza publica que implica pasar los

residuos sélidos de un vehiculo pequefio a otro mas grande, a fin de trasladar los residuos a

su destino final. La distancia hacia el relleno sanitario debe ser de mas de 15 a 20 km.

sanitario esta a menos de 15 km, por lo que se continda con el siguiente proceso, la

Este proceso no se aplica en la Municipalidad Provincial de Anta, porque el relleno

valorizacion.

Tabla 14

Descripcion de actividades del proceso de valorizacion de residuos organicos

N° Actividad / Descriptivo Encargado Documentos, Tiempo
Proceso Materiales y
equipos

1 Ingresodela  Elvehiculo llegaal Conductor Motocarga 5a10
motocargaal  centro de acopio tras min
centro de culminar la recoleccion.
acopio
temporal

2 Descarga Los residuos se Conductor Motocarga 15a25

descargan en el area min
designada.

3 Picadode Se pican los residuos Operario Picadora de la2
residuos para facilitar el residuos hora
organicos compostaje. orgénicos

4 Verificacion  Se supervisa el Promotor - 15a25
de picado cumplimiento de la tarea min

de picado.

5 Traslado de Los residuos semanales  Operario del Camion 30a40
los residuosa  se trasladan en volquete  camién volquete min
la planta de a la planta. volquete
compostaje

6 Ingresoala El volquete ingresaala  Operario del Camioén 5a10
planta de infraestructura ubicada ~ camion volquete min
compostaje en el relleno sanitario de  volquete

Chacan
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7 Descarga Se descargan los Operario del Camion 15a25
residuos en las celdas de camion volquete min
compostaje. volquete

8 Verificacion Se mide temperatura y Promotor Higrometros 15a20
de parametros humedad; si no estdn en  ambiental y min

rango, se ajusta el termometros
proceso

9 (Esta dentro Si cumple, contintia el Promotor Registros 5 min
de los proceso; si no, se vuelve ambiental
parametros? a medir la temperatura.

10 Medir las Se verifica la Promotor Registros 15a30
temperaturas  temperatura del material ambiental dias
hasta alcanzar  organico
los parametros
permitidos

11 Continuar con Continua con los Promotor Registros 30 a 60
los procesos procesos del compostaje ambiental dias
para la
elaboracion
del compost

12 Elaboraun Se cuantifican los Promotor Informe 40 a 60
informe sobre  residuos y se elaboraun  ambiental min
las actividades informe mensual
desarrolladas

13 Recepcionde  Serecibe el documento  Jefe de Unidad Informe 10a15
documento con la informacion de de Manejo min

valorizacion. Integral de
Residuos
solidos

14 Reporte al Se reporta la cantidad Jefe de Unidad Informe 20a30
MINAM valorizada mensual en de Manejo consolidado, min

toneladas. Integral de metas
Residuos MINAM.
solidos

Nota. Elaboracion propia con base en el analisis documental de la Guia Para la Gestidn

Operativa del Servicio de Limpieza Publica (MINAM, 2020) y documentos de la

Municipalidad Provincial de Anta.



Figura 9

Flujograma del proceso de valorizacion de residuos organicos

VALORIZACTION DE RESIDUOS ORGANICOS
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Nota. Elaboracion propia adaptada de la Guia Para la Gestion Operativa del Servicio de
Limpieza Pablica (MINAM, 2020).
Interpretacion:

El proceso de valorizacién se divide en dos modalidades, ya que los residuos

organicos e inorganicos siguen actividades distintas en esta etapa. Sin embargo, ambos
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procesos tienen el mismo objetivo: lograr el aprovechamiento adecuado de los residuos y
reducir el impacto ambiental.

Respecto a los residuos organicos, las actividades inician con el ingreso de la
motocarga al centro de acopio temporal de Huancoyro, donde los materiales son
descargados diariamente. Esta tarea se repite durante toda la semana, de modo que los
residuos recolectados se acumulan en dicho punto hasta reunir una cantidad significativa.
Posteriormente, un operario designado procede a realizar el picado de los residuos, lo que
permite acelerar su proceso de descomposicion. Esta accidn es supervisada por el promotor
ambiental asignado, quien asegura que la labor se lleve a cabo de manera adecuada.

Cuando ya se cuenta con un volumen considerable de residuos, estos son
trasladados a la planta de compostaje ubicada en el relleno sanitario de Chacan. Alli se
descargan y se colocan en las reas destinadas para este fin. En esta etapa, el promotor
verifica que los parametros requeridos para la elaboracion del compost se encuentren dentro
de los rangos establecidos. En caso de no cumplirse, se realizan nuevas mediciones hasta
alcanzar los niveles adecuados, y en caso si, se continua con las actividades.

Una vez asegurado el cumplimiento de los parametros, el promotor elabora un
informe dirigido a su jefe inmediato. En este documento se detallan las labores realizadas y
se incluyen datos cuantitativos, como la cantidad total de residuos orgénicos recolectados
durante el mes. Este informe resulta fundamental, ya que permite llevar un control preciso
del proceso y garantiza la correcta valorizacion de los residuos orgéanicos. Finalmente, el
tiempo total aproximado para el proceso completo de la valorizacién es de entre 30 a 90

dias. Sin embargo, la valorizacion a la plataforma del MINAM se realiza mensualmente.
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Descripcion de actividades del proceso de valorizacion de residuos inorgénicos
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N°  Actividad / Descriptivo Encargado Documentos, Tiempo
Proceso Materiales y
equipos

1 Ingreso al Culminada la recoleccion, los Operariode  Motocarga  5a 10
centro de residuos inorganicos son recicladora min
acopio trasladados al centro de

acopio formalizado.

2 ¢Losresiduos Serevisasi los residuos estan  Operario de  Guantes 5 min
estan clasificados; si no, se procede recicladora
clasificados?  a clasificarlos segun su tipo.

3 Clasificar Los residuos se clasifican Operario de Guantes y 30 a 60
segun su tipo  como: PET, PEAD, vidrio, la mascarillas min

metales, cartones y latas recicladora

4 Recepcionde La recicladora recibe los Recicladora Registro 10al5
residuos residuos. min
inorganicos

5 Pesaje Se realiza el pesaje de los Recicladora Balanza 10a 15

residuos inorgénicos. digital hora

6 Actade La recicladora redacta el acta  Recicladora Acta 15a20
recepcion de recepcidn de los residuos min

para la municipalidad.

7 Recepcion del El promotor recibe el actade  Promotor Acta 5a10
acta recepcion min

8 Contraste de  El promotor contrasta la Promotor Actay 10a 15
informacion informacion del acta con la registros min

cantidad de residuos
entregados.

9 ¢Las Si las cantidades no Promotor, Balanzay 5 min
cantidades coinciden, se vuelve a pesar;  Recicladora acta
coinciden? si coinciden, se continua con

el proceso.

10 Entrega de El promotor entrega el actay  Promotor Actay 5a10
documentos al otros documentos al jefe de documentos  min
jefe de UMIRS.

UMIRS

11 Recepcionde El jefe de UMIRS recibe el Jefe Documentos 5a 10
documentos acta y deméas documentos. UMIRS min

12 Ingreso a El jefe de UMIRS accede ala Jefe de Internet 10a15
plataforma del pagina oficial del MINAM. UMIRS min

MINAM
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13 Reporte de El jefe de UMIRS registrala  Jefe Plataforma  20a 30
valorizacion  valorizacion en toneladasen  UMIRS MINAM min
, _la plataforma del MINAM. v ,
Nota. Elaboracion propia con base en el analisis documental de la Guia Para la Gestion
Operativa del Servicio de Limpieza Publica (MINAM, 2020) y documentos de la
Municipalidad Provincial de Anta.

Figura 10

Flujograma del proceso de valorizacion de residuos inorganicos

Nota. Elaboracion propia adaptada de la Guia Para la Gestion Operativa del Servicio de

Limpieza Publica (MINAM, 2020).
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Interpretacion:

Los procedimientos del proceso de valorizacion de los residuos inorganicos
comienzan con el ingreso de la motocarga al punto de acopio de la recicladora formalizada.
Es importante resaltar que, de acuerdo con el Decreto Legislativo N° 1278, las
municipalidades estan obligadas a entregar los residuos inorganicos a una recicladora
formalizada, ya que no esta permitido que las municipalidades los comercialicen
directamente. En este marco legal, la entidad municipal trabaja en coordinacion con la
recicladora “Cusco Ciudad Limpia”.

Una vez que la motocarga ingresa al punto de acopio, se procede a la descarga de
los residuos y, posteriormente, a su clasificacion segun la tipologia correspondiente. Esta
clasificacion se da segun lo siguiente: PET (botellas de plastico), PEAD (Botellas de
consistencia dura como, envases de shampo, lejia y entre otros), cartones, vidrios, latas, y
metales. Luego de la clasificacion, la recicladora recepciona los residuos, realiza el pesaje
respectivo y, como resultado de este procedimiento, elabora un acta de recepcion. Dicho
documento es entregado al promotor ambiental y contiene la cantidad de residuos
destinados a valorizacion.

Con el acta en mano, el promotor ambiental elabora un informe dirigido a su jefe
inmediato, en el que incluye todos los datos necesarios para reportar la valorizacion. Este
informe es recepcionado por el jefe de la UMIRS, quien es responsable de registrar la
informacion en la plataforma web del Ministerio del Ambiente (MINAM).

Dentro de este reporte digital se detallan los siguientes aspectos: la hoja de rutas, los
participantes activos del programa (es decir, los ciudadanos que entregan sus residuos
segregados durante la recoleccidn), las boletas de venta emitidas por la recicladora a las

empresas compradoras, el registro municipal que acredita a la asociacion como formalizada
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y la cantidad total de residuos recolectados expresada en toneladas. De esta manera, se

asegura no solo la trazabilidad y control del proceso, sino también la transparencia en el

manejo de los residuos inorganicos, conforme a lo sefialado en la legislacién vigente.

Finalmente, este proceso culmina con un tiempo total aproximado de entre 2.5 a 4 horas por

jornada operativa

Tabla 16

Descripcion de actividades del proceso de disposicion final

N° Actividad / Descriptivo Encargado Documentos, Tiempo
Proceso Materiales y
equipos

1 Registro de El personal registra su Operario Cuadernode 10al5
asistencia asistencia al ingresar al asistencia min

relleno sanitario.

2 Equipamiento Los operarios se colocan los  Operario EPP 10al5
con EPP equipos de proteccion (mamelucos, min

personal antes de iniciar guantes,
labores. mascarilla,
botas)

3 Charlade Se brinda una charla SSOMA Ficha de 10a15
seguridad preventiva antes de iniciar charla min

actividades.

4  Registro de Cada operario completa de Operario Fichas ATS 10al5
ATS forma obligatoria su Analisis min

de Trabajo Seguro.

5 Inicio de Se inician las actividades Operarios  Herramientas 5 min
actividades diarias propias del relleno manuales

sanitario (pala, pico,
carretilla)

6 Recepcion de Se reciben los residuos Operario Camién 30a 60
residuos solidos provenientes del compactador min
solidos camion compactador.

7 Verificacion  Se supervisa, controla 'y Encargado Ficha de 20 a 30
y control de  registra la cantidad de derelleno  cantidad de min
residuos residuos descargados. sanitario residuos

8 Dispone que  El encargado del relleno Encargado Herramientas 5a 10
los residuos  sanitario da la orden de de relleno min
sOlidos sean  trasladar los residuos al area  sanitario

llevados a la
trinchera

final de disposicion.
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9 Trasladoala Los residuos se trasladan Operario Herramientas 20 a 40
trinchera hacia la trinchera asignada de trabajo min

para su disposicion.

10 Extendidode Los residuos se esparcenen  Operario Herramientas 1a?2
residuos la trinchera para su correcta de trabajo horas
solidos disposicion.

11 Soterrado Se cubren los residuos Operario Carretillas la2
solidos con tierra para su para trasladar horas
aislamiento. tierra

12 Fumigacion  Se aplica fumigacion para Operario Moto 20 a 30
controlar vectores de fumigadorae min
contaminacion y malos insumos de
olores. fumigacion

para moscas
y roedores

Nota. Elaboracién propia con base en el anélisis documental de la Guia Para la Gestion

Operativa del Servicio de Limpieza Publica (MINAM, 2020) y documentos de la

Municipalidad Provincial de Anta.



Figura 11

Flujograma del proceso de disposicién final

Nota. Elaboracion propia adaptada de la Guia Para la Gestion Operativa del Servicio de
Limpieza Pablica (MINAM, 2020).
Interpretacion:

El proceso de disposicion final de los residuos sélidos consiste en enterrarlos

manualmente. El personal asignado para esta tarea utiliza su Equipo de Proteccion Personal

98
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(EPP) y herramientas como carretillas, picos y fumigadoras. Asi se garantiza un manejo
seguro de los residuos que no pueden ser reutilizados, evitando riesgos para la salud y el
medio ambiente.

El proceso de disposicion final inicia con el ingreso del personal, la colocacion de
los Equipos de Proteccion Personal (EPP) y la charla de seguridad impartida por el area de
SSOMA. A continuacion, los operarios registran su Analisis de Trabajo Seguro (ATS),
requisito obligatorio antes de iniciar las labores. Posteriormente, se procede con la
recepcion y registro de los residuos sélidos; el encargado del relleno sanitario verifica,
controla y registra la cantidad de residuos que ingresan, disponiendo su traslado hacia las
celdas de disposicion final. Los operarios se encargan de trasladarlos, extenderlos y
cubrirlos con tierra en la trinchera asignada, se realiza la fumigacion del area para mantener
condiciones seguras y salubres. Finalmente, este proceso culmina con un tiempo total
aproximado de entre 4.5 a 8 horas por jornada laboral.

b. Descripcidn sobre la percepcion de la gestion por procesos del servicio de
limpieza publica

Se ha analizado la gestion por procesos en el servicio de limpieza publica de la
Municipalidad Provincial de Anta, empleando estadistica descriptiva mediante tablas de
distribucidn de frecuencias. A través de la aplicacion del cuestionario, se identificé el nivel
de desarrollo y desempefio general de la gestion por procesos, permitiendo obtener una
vision global del funcionamiento del servicio. Los resultados detallados de los procesos
estratégicos, misionales y de apoyo se presentan en los apartados correspondientes a cada

objetivo especifico:
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Tabla 17

Percepcion sobre la Gestion por Procesos

Gestion por Procesos
Frecuencia Porcentaje

Bueno 0 0%

Malo 11 22%
Regular 39 78%
Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del cuestionario aplicado, procesados en
el software IBM SPSS version 27.
Figura 12

Percepcion sobre la Gestion por Procesos

22%

Bueno Malo Regular

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en el software IBM SPSS
version 27.
Interpretacion:

Los resultados obtenidos reflejan que la gestidn por procesos en el servicio de
limpieza publica se percibe en su mayoria como regular (78%), mientras que un 22% la
califica como malo y 0% como bueno. La inexistencia de valoraciones positivas confirma

que, aunque la municipalidad ha logrado sostener la prestacion del servicio, aun enfrenta
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serias limitaciones en la articulacién entre la planificacion, la ejecucion de las actividades y
el soporte operativo necesario. Esto demuestra que los avances en la organizacién interna
no han sido suficientes para alcanzar un estandar de eficiencia y calidad.

Los resultados muestran limitaciones en los tres niveles de procesos: los
estratégicos, relacionados con la planificacién, no logran un impacto claro; los misionales,
que abarcan la parte operativa del servicio de limpieza publica, presentan debilidades en su
ejecucion; y los de apoyo, vinculados al personal, la logistica y los vehiculos, evidencian
mayores deficiencias. Estas falencias en conjunto afectan la gestion por procesos, lo que
hace necesario aplicar metodologias de mejora continua como el Six sigma.

4.1.2. Objetivo Especifico 2

Medir la influencia de la metodologia Six Sigma en los procesos estratégicos del
servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de Anta-2024.
Tabla 18

Prueba de normalidad de la variable Six sigma y los procesos estratégicos

Kolmogérov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Six sigma 0.125 50 0.050 0.923 50 0.003
Procesos 0.185 50  0.000 0.832 50 | 0.000
Estratégicos

Nota. Elaboracion propia a partir de la prueba de normalidad de datos, procesados en e
software IBM SPSS version 27.
Interpretacion:

En la tabla 18 podemos apreciar que no se presentan distribuciones normales, por
ende, es no paramétrica para ello en la siguiente tabla usaremos correlacion de Rho de

Spearman.
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Tabla 19

Correlacion de Rho de Spearman entre la variable Six Sigma y los Procesos Estratégicos

Procesos estratégicos  Si

Coeficiente de

1 1.000

Procesos correlacion

Estratégicos  Sig. (bilateral)
Rho de N 50 S0
Spearman Coeficiente de 0.202 1.000

o correlacion ' '
Sixsigma g (bilateral) 0.159
N 50 o0

Nota. Elaboracion propia a partir del analisis de correlacion de Rho de Spearman,
procesado en el software IBM SPSS versién 27.
Interpretacion:

El coeficiente de correlacion de Spearman entre Six Sigma y los procesos
estratégicos fue 0,202, con un nivel de significancia de 0,159 y una muestra de 50. Esto
muestra que la relacién es positiva, aunque muy débil, por lo que la metodologia Six Sigma
tiene poca influencia directa sobre los procesos estratégicos en la Municipalidad Provincial
de Anta. En otras palabras, aunque exista una ligera tendencia a que una mejora en Six
sigma se asocie con un mejor desempefio en los procesos estratégicos, dicha relacién no es
lo suficientemente fuerte como para considerarla significativamente.

El nivel de Significancia es mayor al umbral a > 0,05. Esto implica que el resultado
no es estadisticamente significativo.

Estos resultados pueden explicarse por qué los procesos estratégicos estan mas
relacionados con la planificacion institucional, la asignacion presupuestal y la formulacion
de politicas, que dependen en gran medida de factores administrativos, politicos y

financieros. Dado que Six sigma se orienta principalmente en el mejoramiento continuo,
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reduccion de errores y eficiencia operativa, su impacto directo en los procesos estratégicos

es limitado.

» Descripcion sobre la percepcion de los por procesos estratégicos del servicio de
limpieza publica.

Tabla 20

Percepcion sobre los Procesos estratégicos

Procesos Estratégicos

N %
Regular 36 72%
Bueno 14 28%
Malo 0 0%
Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del cuestionario aplicado, procesados en
el software IBM SPSS version 27.
Figura 13

Percepcion sobre los Proceso estratégico

Regular Bueno Malo

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en el software IBM SPSS
version 27.
Interpretacion

De acuerdo con los resultados obtenidos, los resultados muestran que los procesos

estratégicos se concentran en un nivel regular (72%), un 28% los califica como buenos y
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ninguno en nivel malo (0%). Esto refleja que, si bien existen avances en la planificacion del
servicio de limpieza publica, los procesos aun no se consolidan como un factor
determinante. Se estan desarrollando y necesitan fortalecerse y alinearse mejor con la
gestién por procesos para mejorar de manera sostenida la eficiencia del servicio.
4.1.3. Objetivo Especifico 3

Medir la influencia de la metodologia Six sigma en los procesos misionales del
servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de Anta -2024.
Tabla 21

Prueba de normalidad de la variable Six sigma y los procesos misionales

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico al Sig.
Six_sigma 0.125 50 0.050 0.923 50 0.003
Procesos
0.000
Misionales 0.200 50 0.000 0.900 50

Nota. Elaboracion propia a partir de la prueba de normalidad de datos, procesados en el
software IBM SPSS version 27.
Interpretacion:

La prueba de Shapiro-Wilk mostro valores de 0,003 y 0,000. (<0,05) evidenciando

una distribucion no normal; por ello se emple6 el coeficiente Rho de Spearman.
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Tabla 22

Correlacion de Rho de Spearman entre la variable Six Sigma y los Procesos Misionales

Procesos Misionales  Si

*%

CoefIC|e_n,te de 1.000 ,556
correlacion
Prpgesos Sig
Misionales (bilateral) 0.000
50
Rho de goeficiente =
Spearman de 556" 1.000
.. correlacion
Six sigma -
Sig. 0.000
(bilateral) '
N 50 50

Nota. Elaboracion propia a partir del analisis de correlacion de Rho de Spearman,
procesado en el software IBM SPSS version 27.
Interpretacion:

Segun la Tabla, la correlacion de Spearman (Rho) presento6 un coeficiente de 0,556
con un nivel de significancia de 0,000, lo que demuestra una correlacion positiva y
moderada entre Six Sigma y los procesos misionales en la Municipalidad Provincial de
Anta. El resultado positivo y moderado en los procesos misionales se explica porque la
metodologia Six Sigma logra incidir significativamente en la operatividad del servicio de
limpieza publica, estandarizando procedimientos, reduciendo errores y optimizando
tiempos en actividades como recoleccion, barrido y transporte. Sin embargo, su efecto no
alcanza niveles altos debido a limitaciones estructurales como el estado deficiente de los
vehiculos, la inadecuada organizacion del personal y las restricciones presupuestales,
factores que limitan la plena efectividad de la metodologia en la Municipalidad Provincial

de Anta.
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» Descripcion sobre la percepcion de los por procesos misionales del servicio de
limpieza publica
Tabla 23

Percepcion sobre los Procesos Misionales

Procesos Misionales
Frecuencia Porcentaje

Malo 11 22%
Regular 35 70%
Bueno 4 8%

Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del cuestionario aplicado, procesados en
el software IBM SPSS version 27.
Figura 14

Percepcion sobre los Procesos misionales

Malo Regular Bueno

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en el software IBM SPSS
version 27.
Interpretacion:

Los resultados muestran que los procesos misionales presentan un 70% en nivel

regular, 22% en nivel malo y solo 8% en nivel bueno. Esto evidencia debilidades en la
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planificacion y ejecucion de las actividades centrales del servicio de limpieza publica, lo
que limita su eficacia y cumplimiento de estandares.

Este panorama indica que los procesos misionales requieren una atencién
prioritaria, dado que constituyen el nicleo de la prestacion del servicio de limpieza publica.
La predominancia de valoraciones regulares y negativas indica que existen fallas en la
ejecucion de las tareas relacionadas con la operacion, lo cual afecta el logro de los objetivos
y la calidad esperada en la gestion. Estos hallazgos evidencian deficiencias en los procesos
misionales que afectan la eficiencia y la calidad del servicio de limpieza publica. Por ello,
se recomienda la implementacién de la metodologia Six Sigma para disminuir la
variabilidad de los procesos, estandarizar procedimientos y lograr una mejora sostenible en
los procesos clave.

4.1.4. Objetivo Especifico 4

Medir la influencia de la metodologia Six sigma en los procesos de apoyo del
servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de Anta-2024.
Tabla 24

Prueba de normalidad de la variable Six sigma y los procesos de apoyo

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Six_sigma 0.125 50 0.050 0.923 50 0.003
Procesos de 0.267 50  0.000 0.785 50 | 0.000
Apoyo

Nota. Elaboracion propia a partir de la prueba de normalidad de datos, procesado

software IBM SPSS version 27.
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Interpretacion:

Segun la Tabla 24, la prueba arrojo valores de 0,003 y 0,000. Al ser menores a 0,05,
los datos no siguen distribucion normal, por lo que se aplicara el coeficiente de correlacion
Rho de Spearman.

Tabla 25

Correlacion de Rho de Spearman entre la variable Six Sigma y los Procesos de Apoyo

Procesos de Apoyo Si

*%x

Coeﬁue_rlte de 1.000 ,599
Procesos de  correlacion
Apoyo Sig. (bilateral) 0.000
Rho de N 50
Spearman Coeﬂuente de 599" 1.000
Six sigma C(_)rrela_mon
Sig. (bilateral) 0.000
N 50 50

Nota. Elaboracion propia a partir del analisis de correlacion de Rho de Spearman,
procesado en el software IBM SPSS version 27.
Interpretacion:

Los resultados presentados en la tabla 25 del analisis de correlacién, evidencia que
la aplicacion del Six sigma guarda una relacion positiva moderada-alta (0,599) con los
procesos de apoyo, y una significancia (0,000<0,05) que lo respalda estadisticamente, por
gue existe evidencia solida de que optimizar los procesos de apoyo mediante la
metodologia Six Sigma influye significativamente en la gestion integral del servicio de
limpieza pablica. Esto significa que, cuando se aplica las herramientas de mejora continua
se logra optimizar el uso de los caminones compactadores y herramientas en buen estado,
lo que asegura el cumplimeinto oportuno de las tareas operativas. Del mismo modo, la
implemenatcion de listas de verifcacion y controles de calidad contribuyen a estandarizar el

servicio, reduciendo la variabilidad y aumentando la satisafaccion ciudadana. Finalmente
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las capacitaciones periodicas al personal operativo permiten elevar el desempefio y

minimizar errores en la prestacion del servicio.

» Descripcion sobre la percepcion de los procesos de apoyo del servicio de limpieza
publica

Tabla 26

Percepcion sobre los Procesos de Apoyo

Procesos de Apoyo
Frecuencia Porcentaje

Malo 38 76%
Regular 12 24%
Bueno 0 0%

Total 50 100%

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados del cuestionario aplicado, procesados en
el software IBM SPSS version 27.
Figura 15

Percepcion sobre los Procesos de apoyo

Malo Regular Bueno

Nota. Elaboracion propia a partir de los resultados obtenidos en el software IBM SPSS
version 27
Interpretacion:

Los resultados muestran una situacion critica en los procesos de apoyo, ya que un

76% los califica como malos, un 24% como regulares y 0% como buenos. Esto refleja que
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las actividades complementarias no responden adecuadamente a las necesidades del
servicio, generando limitaciones en recursos, control y gestion del personal. La ausencia de
valoraciones positivas puede deberse a la falta de planificacion y a la débil integracion de
estos procesos con la labor operativa.

Este panorama convierte a los procesos de apoyo en una barrera para la eficiencia
del servicio, al comprometer tanto los procesos misionales como la calidad total. Ante ello,
resulta indispensable aplicar metodologias de mejora como Six Sigma, que permitan
identificar fallas criticas, reducir la variabilidad y asegurar mayor confiabilidad en las
funciones que respaldan la gestion operativa.

4.1.5. Objetivo Especifico 5

Proponer la aplicacion de la metodologia Six sigma para mejorar la gestion por
procesos del servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de Anta — 2024

Para proponer la aplicacion del Six Sigma en la optimizacion de la gestion por
procesos del servicio de limpieza publica, se recurrird a las fases del ciclo DMAIC.

» PASO 1: DEFINIR

Esta fase tiene como objetivo principal detectar los problemas criticos del servicio
de limpieza publica. En la Municipalidad Provincial de Anta se presentan deficiencias en la
gestion por procesos, que provocan errores recurrentes y afectan la eficiencia del servicio.
Tabla 27

Definicién de errores

N° DE
ERRORES
Baja asignacion presupuestal 13

Estratégicos  |ncumplimiento de reporte de valorizacion de residuos
solidos municipales ante el MINAM

PROCESOS ERRORES

2
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ausencia de pardmetros de medidas de satisfaccion de

i 1

los ciudadanos
Discrepancias internas entre los responsables de 3
brindar el servicio
Rutas desactualizadas 3
Ausencia de cronograma de recoleccion 2
Errores por no contar con instrumentos de gestién 1
ambiental actualizado, asi como también el MAPRO

. No se cumplen con los objetivos de camparias de 1

Misionales limpieza

Aparicion de puntos criticos 21
El equipo técnico no solicita a tiempo personal 5
operativo
Quejas verbales y radiales sobre el servicio de la 19
ciudadania
Fallas de vehiculos 38
Demoras en la atencidn de los requerimientos entre 5
ellos el combustible
Errores relacionados con el personal operativo (no 18
Ilegan al trabajo, llegan tarde, no cumplen con sus

Apoyo metas diarias, etc.)
Errores por rotacién repentina de personal, reduccion 10
de personal sin reemplazos
Falta de coordinacién entre el equipo técnico y los 3
promotores de campo
Total 145

Nota. Elaboracion propia con base en el analisis documental de registros e informacion del

servicio de limpieza de la Municipalidad Provincial de Anta.

Interpretacion:

En los procesos estratégicos, los errores se relacionan principalmente con la

direccion y la planificacion. No afectan de forma inmediata la operacion diaria, pero si la

gestion global, ya que limitan la capacidad de definir lineamientos claros, asignar

presupuestos adecuados o establecer parametros de evaluacion. Ejemplos de ello son la baja
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asignacion presupuestal, la falta de instrumentos de gestidn actualizados y la ausencia de
indicadores para medir la satisfaccion ciudadana.

En los procesos misionales, los errores impactan directamente en la prestacion del
servicio al ciudadano. Destacan la aparicion de puntos criticos de residuos, la ausencia de
cronogramas de recoleccion claros y el incumplimiento de campafias de limpieza en
procesos como almacenamiento, barrido, recoleccion, transporte y disposicion final. Estos
problemas son visibles para la poblacion y deterioran la percepcion de eficiencia, ya que
afectan la limpieza de avenidas, plazas y areas publicas.

Por ultimo, en los procesos de apoyo los errores se vinculan con la gestién del
personal, la logistica y la coordinacion interna. Aungue no siempre son perceptibles para la
ciudadania, reducen la capacidad operativa y, en consecuencia, afectan la eficacia de los
procesos misionales que dependen de este soporte.

En la tabla se observa que el proceso de apoyo concentra mas de la mitad de los errores de

sistema, por lo que méas adelante sera prioridad de anélisis
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Figura 16

Distribucion de errores frecuentes del servicio de limpieza publica

Nota. Elaboracién propia con base en el anélisis documental
Interpretacion:

En la figura 16 se aprecia que los principales errores del servicio de limpieza
publica se distribuyen de la siguiente manera: las fallas vehiculares representan el 26% y se
deben a que las unidades tienen mas de 10 afios de antiguiedad; la aparicion de puntos
criticos alcanza el 14%, ocasionada por el inadecuado depdsito de residuos fuera del
horario establecido; las quejas de la ciudadania suman el 13% y estan vinculadas a la
calidad del servicio; los errores relacionados con el personal operativo corresponden al
12%; y finalmente, la baja asignacion presupuestal representa el 9%, afectando

directamente el desarrollo de todas las actividades operativas.
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Tabla 28

Clasificacion de errores segun procesos del servicio de limpieza publica

Proceso N° de errores %o del total %acumulado
De apoyo 74 51.03% 51.03%
Misionales 52 35.86% 86.90%
Estratégicos 19 13.10% 100%

Nota. Elaboracion propia con base en el analisis documental
Interpretacion:

En la Tabla 28 se presentan los errores registrados durante el periodo de estudio,
clasificados segun los tipos de procesos involucrados en la gestion por procesos del servicio
de limpieza pablica. Esta informacidn permite identificar cudles procesos presentan una
mayor concentracion de fallas y servira como base para la elaboracion del diagrama de
Pareto.

Figura 17

Diagrama de Pareto de errores segun procesos del servicio de limpieza publica

80 74 120.00%
70 100%  100.00%
60 50%

0,
50 80.00%
40 60.00%
30 19 40.00%
20

0,

0 0.00%

De apoyo Misionales Estratégicos

mmmm N° de errores === 0%acumulado

Nota. Elaboracién propia con base en el analisis documental de los errores del servicio de
limpieza publica.

Interpretacion:
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El diagrama de Pareto muestra la distribucién de los errores segun los tipos de
procesos del servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de Anta. Se
observa que los procesos de apoyo concentran la mayor cantidad de errores, seguidos por
los procesos misionales, mientras que los procesos estratégicos registran una menor
incidencia. En conjunto, los procesos de apoyo y misionales representan aproximadamente
el 80% del total de errores, evidenciando que estos dos grupos son los que mas contribuyen
a la problematica general del servicio.

De acuerdo con el principio de Pareto (80/20), se puede concluir que los esfuerzos
de mejora deben centrarse prioritariamente en los procesos de apoyo y misionales, ya que
su optimizacién permitira reducir significativamente la mayoria de los errores detectados en
la gestion del servicio de limpieza publica
» PASO 2: MEDIR

En la fase de medicion se mediran los problemas detectados en la gestion por
procesos del servicio de limpieza publica, basandose en la informacion registrada en la
bitacora de errores mediante un analisis documental. Este paso permite convertir los
hallazgos cualitativos en datos objetivos, lo que facilita dimensionar la magnitud de las
deficiencias y establecer prioridades en los aspectos que requieren mayor atencion. A
continuacion, se presentan los errores identificados durante el periodo de estudio.

Tabla 29

Cantidad de servicios y cantidad de errores del servicio de limpieza publica 2024

1 0
Cantidad Cantidad % de % de_ ,
Mes de fraccion
.. de errores errores
servicio defectuosa
Enero 27 11 40.7% 0.407
Febrero 25 19 76.0% 0.960

Marzo 27 12 44.4% 0.444
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Abril 26 13
Mayo 27 12
Junio 25 7

Julio 27 4

Agosto 27 12
Setiembre 25 7

Octubre 27 10
Noviembre 26 20
Diciembre 26 18
TOTAL 315 145

50.0%
44.4%
28.0%
14.8%
44.4%
28.0%
37.0%
76.9%
69.2%

0.500
0.444
0.280
0.148
0.444
0.280
0.370
1.000
1.000

Nota. Elaboracién propia en base al anélisis documental de registros institucionales.

Interpretacion:

Para determinar la cantidad de errores se cuantificaron los servicios brindados en

cada mes del afio analizado. Tal como se muestra en la tabla 30, el servicio de limpieza

publica se realizé de lunes a sabado; por ejemplo, en el mes de enero se ejecutaron 27

servicios. De manera paralela, durante todo el periodo de estudio se registraron 145 errores

segun el analisis documental. Esta misma dinamica de registro se aplicé de forma

sistematica en todos los meses del afio evaluado.

Figura 18

Gréfico de control de errores del servicio de limpieza publica

08

07

05

Grafico de control : error

04

Proporcion disconforme

03

04

Nivel sigma.

Nota. Elaboracion propia a partir del analisis documental de registros institucionales del

servicio de limpieza publica, procesados en el software IBM SPSS version 27.
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Interpretacion:

El grafico de control nos muestra como se comportan los errores en el servicio de
limpieza publica durante los doce meses del afio de estudio. Se observa que en términos
generales la proporcidn de errores se mantuvo con oscilaciones significativas, destacandose
con altos niveles de defectos o errores (febrero noviembre y diciembre) y otros con valores
considerablemente més bajos (julio y setiembre). Esta variabilidad demuestra que el
proceso no esta bajo control estadistico, pues los errores no siguen un patron regular y
superan en varios momentos la linea central establecida en 0,4603

Al analizar cada punto, se aprecia que en febrero y noviembre alcanzan las
proporciones mas elevadas lo que coincide con el registro de la bitacora: fallas mecanicas
recurrentes en los vehiculos compactadores y deficiencias en la asignacion de rutas. Estos
problemas generaron interrupciones y acumulacion de residuos, elevando la tasa de
defectos. En contraste en el mes de julio y setiembre presentan niveles mas bajos, lo cual se
explica por una menor ocurrencia de fallas de equipos y una mayor regularidad en las rutas.
Sin embargo, la fuerte subida en diciembre vuelve a reflejar una tasa de sostenibilidad en
las medidas de control, ya que los errores estuvieron asociados a la sobrecarga del servicio
y deficiencia en la planificacion operativa.

Estos resultados nos muestran que existe una alta variabilidad y un numero de
errores por encima de lo esperado en un proceso de calidad lo que refuerza la necesidad de
aplicar las herramientas de mejora continua del Six sigma para reducir la proporcion
defectuosa y estandarizar la prestacion del servicio.

» PASO 3: ANALIZAR
En esta fase se procedera a analizar los errores que han afectado la gestion por

procesos estratégicos, misionales y de apoyo, los cuales ya fueron descritos en la etapa de
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definicion. El objetivo es identificar en qué procesos se concentran los problemas mas
criticos y como se relacionan entre si, utilizando la bitacora de errores como herramienta
principal. Durante el afio de estudio se brindaron 315 servicios y se registraron 145 errores
o defectos, informacion que servira de base para este analisis.

Figura 19

Distribucidn de errores por tipo de procesos

Estrategicos
13%

Apoyo
51%
Misionales
36%

Nota. Elaboracion propia con base en el analisis documental de registros institucionales.
Interpretacion:

En la Figura 19 se observa la distribucion de los errores de acuerdo con la gestion
por procesos del servicio de limpieza publica. Se observa que el 51% corresponde a los
procesos de apoyo, donde predominan fallas relacionadas con el mantenimiento vehicular,
la gestion del personal operativo y la coordinacion interna, aspectos que constituyen la base
para garantizar un servicio eficiente. Por su parte, los procesos misionales representan el
36% de los errores, evidenciando un impacto directo en la prestacion del servicio al
ciudadano, especialmente en la aparicion de puntos criticos y las quejas constantes de la
poblacion. Finalmente, los procesos estratégicos agrupan el 13% de los errores, reflejando
que, si bien su proporcion es menor, los problemas de planificacién y asignacion

presupuestal condicionan la sostenibilidad y la capacidad de mejora del servicio.



119

Este panorama evidencia que las mayores oportunidades de mejora se concentran en
los procesos de apoyo y misionales, pues son los que presentan un volumen significativo de
errores y repercuten de manera inmediata en la calidad del servicio. Los procesos
estratégicos, aunque menos frecuentes en fallas, no deben descuidarse, ya que sus
deficiencias limitan la capacidad de gestion global del sistema.

Tabla 30

Porcentaje de errores por procesos

., orcentaje que
Procesos Descripcion de los errores P J€q

representa
Estratégicos Baja asignacion 9%

presupuestal

o Ape_lrlmon de puntos 14%
criticos

Misional e Quejas verbales y radiales

sobre el servicio de la 13%
ciudadania

e Falla de vehiculos 26

e Errores relacionados con el
personal (faltan a sus
frentes de trabajo, llegan 12%
tarde, no cumplen con sus
metas diarias, etc.)

Nota. Elaboracion propia con base en el analisis documental de registros institucionales.

Apoyo

Interpretacion:

La baja asignacion presupuestal corresponde a los procesos estratégicos, ya que el
presupuesto esta directamente vinculado con las estrategias institucionales de la
municipalidad, y una mala decision en este aspecto puede afectar seriamente las actividades
programadas para el afio. La Gerencia de Gestion Ambiental y Servicio de Saneamiento

Rural elabord sus respectivos Planes Operativos Institucionales (POI) meses antes de
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culminar el afio fiscal 2023, con la finalidad de garantizar un servicio de calidad en el 2024
y lograr la satisfaccion ciudadana.

Sin embargo, al presentar la solicitud de asignacidn presupuestal para todas las
unidades de la gerencia —incluido el proyecto que da soporte al servicio de limpieza
publica—, la Gerencia de Planeamiento y Presupuesto respondi6 que debian realizar ajustes
en sus estimaciones debido a una reduccion presupuestal a nivel nacional. Como
consecuencia, la gerencia, sus unidades y proyectos tuvieron que adaptarse a un techo
presupuestal mas bajo. Esto gener6 discrepancias internas, ya que el monto asignado solo
alcanzaba para cubrir el servicio aproximadamente hasta junio, ademas de que la entrega
fue tardia. Ante ello, se priorizaron gastos basicos como la adquisicién de equipos de
proteccion personal, el combustible, el pago de personal y algunos mantenimientos. Sin
embargo, estas acciones no fueron suficientes, pues en el POl 2024 estaban programados
mantenimientos preventivos y correctivos para toda la flota vehicular. Debido a las nuevas
disposiciones, los mantenimientos se realizaron de forma gradual, priorizando las unidades
en peor estado, mientras que reparaciones menores, como las de la motocarga, fueron
financiadas con caja chica. A raiz de esto también se redujo el personal operativo y técnico
del proyecto, y al personal restante se le asignaron tareas adicionales para cubrir los puestos
vacios.

En lo referente a los procesos misionales, que constituyen la “imagen” del servicio
de limpieza publica, surgieron errores como la aparicion de puntos criticos y el aumento de
quejas ciudadanas (verbales y radiales). Esto ocurrié porque, tras la reduccién presupuestal,
fue necesario disminuir el nmero de operarios y recargar de tareas al personal que se
mantuvo, en especial a quienes realizaban barrido y recoleccion. La poblacion,

probablemente en sefial de protesta, empez6 a sacar sus residuos fuera de los horarios
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establecidos, lo que generd puntos criticos y focos de contaminacion. A partir de ello se
incrementaron las quejas ciudadanas, las cuales afectaron la reputacion de la gestion
municipal. Estas no solo se debieron a la acumulacién de residuos, sino también a la
suspension de la recoleccién en algunas ocasiones debido a mantenimientos de los
vehiculos, ademas de reclamos sobre el recojo diferenciado de residuos organicos e
inorganicos.

Con respecto a los procesos de apoyo, que constituyen el soporte del servicio, se
presentaron errores vinculados con la gestion del personal, la logistica y la coordinacion
interna. El principal problema fue la falla de vehiculos, ya que para el 2024 estaba previsto
realizar mantenimientos preventivos y correctivos de toda la flota, incluidas las motocargas
utilizadas en la recoleccion de residuos organicos e inorganicos, las cuales ya habian
superado los 10 afios de vida util establecidos. Esto quedo evidenciado en los cuadernos de
obra revisados en el anélisis documental. Asimismo, los errores relacionados con el
personal también estuvieron influenciados por la reduccién presupuestal, que obligd a
recargar labores en los trabajadores restantes. Algunos manifestaron sentirse sobrecargados
para la remuneracion recibida, lo que genero renuncias, tardanzas y el incumplimiento de
metas diarias, tal como se registro en los cuadernos de obra.

En resumen, la baja asignacion presupuestal y su tardanza en la entrega limitaron el
cumplimiento del POI, obligando a priorizar Gnicamente gastos basicos como equipos de
proteccion, combustible y salarios, mientras se postergaban mantenimientos y
contrataciones necesarias. Esto ocasion6 reduccion de personal operativo, sobrecarga
laboral, aparicién de puntos criticos y un aumento de quejas ciudadanas que afectaron la

imagen del servicio. Ademas, la falta de presupuesto impacté en la logistica, la gestion de
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personal y la flota vehicular —ya obsoleta—, lo que derivo en errores frecuentes, mayores
costos de mantenimiento y desmotivacion del personal.
» PASO 4: MEJORAR

Esta fase tiene como finalidad disefiar e implementar soluciones que permita superar
las causas de los principales problemas identificados en el servicio. En este punto se busca
transformar los hallazgos obtenidos en acciones concretas que optimicen todos los
procesos, garantizando una prestacion mas eficiente y sostenible del servicio de limpieza
publica.
Tabla 31

Principales problemas identificados

Procesos Descripcion de los errores
Estratégicos Baja asignacion presupuestal
e Aparicion de puntos criticos
Misional e Quejas verbales y radiales sobre el
servicio de la ciudadania

e Falla de vehiculos

e Errores relacionados con el personal
Apoyo (faltan a sus frentes de trabajo, llegan
tarde, no cumplen con sus metas
diarias, etc.)

Nota. Elaboracion propia con base en el anélisis documental.
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Acciones de mejora para el proceso estratégico
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PROCESOS ERRORES

ACCIONES DE
MEJORA

DECRIPCION

Estratégicos

Baja
asignacion
presupuestal

Gestionar la
inclusion del
servicio de
limpieza como
prioridad en el Plan
Operativo
Institucional (POI)

Se debe considerar la importancia del servicio de limpieza publica como eje prioritario
dentro de la gestion municipal, ya que incide directamente en la salud publica, la calidad
ambiental y la percepcién del ciudadano sobre la eficiencia de la municipalidad. Incluirlo
explicitamente en el POl asegura que las metas, actividades y recursos necesarios para la
prestacion queden programados desde su inicio del afio fiscal, evitando improvisaciones
y desfinanciamientos a mitad de periodo.

Elaborar informes
técnicos de costo—
beneficio que
demuestren el
impacto social y
ambiental de un

La Gerencia de Gestion Ambiental debe elaborar informes técnicos que sustenten la
necesidad de mayores recursos para el servicio de limpieza publica. Estos deben incluir
indicadores cuantitativos (costos de operacion, residuos recolectados, quejas, fallas
mecanicas, horas de inactividad) y cualitativos (percepcion ciudadana, impacto en salud e
imagen institucional). Asimismo, un analisis costo-beneficio permitird evidenciar que la
falta de presupuesto genera pérdidas mayores, como la proliferacion de puntos criticos,

presupuesto mas enfermedades ambientales, sobrecostos por mantenimientos correctivos,
insuficiente. desmotivacién del personal y pérdida de confianza ciudadana.
Alianzas La Municipalidad también debe buscar alianzas interinstitucionales con programas del

interinstitucionales

MINAM u otras instituciones para obtener recursos complementarios.

Nota. Elaboracion propia como propuesta de mejora basada en los resultados de la investigacion.
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Acciones de mejora para los procesos misionales
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ACCIONES DE

PROCESOS ERRORES

MEJORA

DECRIPCION

Misional

Actualizar y
optimizar las rutas

Las rutas de recoleccion actuales no se ajustan al crecimiento poblacional, lo que

Aparicion de recoleccion provoca acumulacion de basura en algunas zonas y recorridos ineficientes en otras.
de puntos . .. Actualizarlas segun la generacion real de residuos permitira equilibrar el servicio,
P segun la generacion ) . - . : Y
criticos real de residuos reducir costos de combustible y mantenimiento, y mejorar la satisfaccion ciudadana
. al garantizar una atencion adecuada en cada sector.
solidos
Crear un canal de . . - .
T Al implementar un canal formal de atencion como un WhatsApp municipal, una linea
comunicacion . . ) - o o :
formal como telefénica exclusiva, los ciudadanos tendran la posibilidad de reportar incidencias en
WhatsApp tiempo real (como retrasos, puntos de acumulacion o fallas en el servicio), a la vez
- . que la municipalidad podra informar cambios o recordatorios de manera rapida y
municipal o linea .
. - efectiva.
Quejas telefonica
ciudadanas Promover la

participacion
ciudadana a través
de comités vecinal
de vigilancia
ambiental

La conformacion de comités vecinales de vigilancia ambiental permite involucrar
directamente a los vecinos en la supervision y control de las actividades de limpieza,
generando un mecanismo de control social colaborativo.

Nota. Elaboracion propia como propuesta de mejora basada en los resultados de la investigacion.
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Acciones de mejora para los procesos de apoyo

125

ACCIONES DE

PROCESOS ERRORES MEJORA DECRIPCION
La prestacion del servicio de limpieza publica se ve afectada por la condicion de la
flota vehicular, ya que en la Municipalidad Provincial de Anta muchos camiones y
Gestionar la vehiculos de apoyo tienen mas de 10 afios, lo que genera fallas frecuentes, altos
renovacion costos de mantenimiento y retrasos en la recoleccidn, afectando la percepcién

Apoyo

progresiva de la
flota vehicular

ciudadana y provocando acumulacién de residuos. Por ello, la renovacion debe ser
progresiva y planificada, priorizando la adquisicion de compactadoras y
gestionando financiamiento ante el MEF o el Programa Nacional de Residuos

Falla de So6lidos del MINAM.
vehiculos La implementacion de un plan de mantenimiento preventivo y correctivo con
Imolementar un plan  crongrama definido es fundamental, ya que actualmente los vehiculos solo reciben
de Fr)nantenimientrc)) atencion cuando presentan fallas, lo que genera paralizaciones, sobrecostos y
: retrasos en las rutas. Un plan estructurado permitira anticipar averias, prolongar la
preventivo y e . . i N
correctivo con vida util de la flota, reducir gastos de emergencia y asegurar la disponibilidad de
- unidades, mejorando también la seguridad del personal. Para ello, el cronograma
cronograma definido . . . o . iy !
debe incluir inspecciones periddicas, registro en una bitacora vehicular y su
alineacion con el POl y el presupuesto asignado.
Establecer sistemas de control de asistencia y productividad permitira mejorar el
. desempefio del personal de limpieza publica, evitando ausencias, retrasos y el
Problemas  Establecer sistemas

relacionados
con el
personal

de control de
asistencia 'y
productividad

incumplimiento de metas. Con herramientas como registros digitales, controles
biométricos o aplicaciones moviles se puede monitorear en tiempo real y evaluar el
trabajo segln rutas cumplidas y volimenes recolectados. Esta medida optimiza la
gestion del recurso humano y fomenta responsabilidad, disciplina y transparencia
en las funciones.
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Realizar . . L ,
- Capacitar al personal en cultura organizacional y motivacion laboral fortalecera su

capacitaciones en : - - o . .

cultura compromiso, reducira la rotacion y mejorara su actitud frente a las tareas, ademas

de crear un ambiente de trabajo colaborativo que influira directamente en la calidad

organizacional y y continuidad del servicio de limpieza pablica.

motivacion laboral

Implementar
programas de
incentivos por
cumplimiento de
tareas

Implementar programas de incentivos por cumplimiento de tareas aumentara la
productividad y motivacion del personal, reconociendo su esfuerzo con beneficios
como vales, descansos o reconocimientos. Esto fomenta la disciplina laboral y
asegura un servicio mas eficiente y constante para la ciudadania.

Nota. Elaboracién propia como propuesta de mejora basada en los resultados de la investigacion.
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» PASO 5: CONTROLAR

La fase controlar es el paso donde se asegura que las mejoras implementadas no
solo sean temporales, si no que se mantengan de forma sostenible en el tiempo. Su objetivo
es estandarizar los procesos, monitorear con indicadores y aplicar mecanismo de
seguimiento que permitan detectar a tiempo cualquier desviacién. En esta etapa se
consolida los avances logrados y garantiza que el servicio funcione de manera estable,
eficiente y con calidad continua.

En ese sentido para garantizar la sostenibilidad de las acciones de mejora propuestas
en la fase anterior, se propone dos herramientas de control visual:

a. Bitacora digital de incidencias:

La bitacora permitira registrar me manera sistematica y en tiempo real los
problemas que surjan en la operacion como fallas de vehiculos, ausencias de personal,
incumplimiento de rutas o quejas ciudadanas. Esta informacion organizada servira como
base para identificar patrones, asignar responsables y dar seguimiento a soluciones. Cuyo

modelo figura en el apéndice del analisis documental.
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Figura 20
Formato digital propuesto para el control y seguimiento de errores en el servicio de

limpieza pablica

BITACORADIGITALPARA .. v~ [B

_ PROCESO _ _ FRECUENCIA _ _
MES : CTADO = TIPO DE ERROR : DE VECES = OBSERVACIONES :
MES: Enero
Recuento: 3
. Ejemplo:
Ejemplo: Ejemplo:
Enere 4 vehiculo (EGD-030) fuera de

Fallas mecanicas del
compactador blanco

Recoleccion y transporte por fallas mecanicas

en el arrancador

Ejemplo: Ejemplo: Ejemplo:
Enero I

Gestion Administrativa baja asignacion presupuestal nsuficiente asignacion
Enero
MES: Febrero
Recuento: 3 *

B Eje
Ejemplo: N 5 ne
R e £ . Ejemplo: 0 S ficaron 13 puntos
Febrero Almacenamaniento en - o, ) g . S
Generacion de puntos criticos criticos de acumulacion

esapcios publicos . o
2siva de residuos

Febrero

Febrero

MES: Marzo
Recuento: 3

Ejemplo:
Ejemplo: Ejemplo:
Marzo 2
Recoleccion y transporte | Queja radial

Las guejas fueron emitidas
por , sobre la
recoleccion tardia de

Nota. Elaboracion propia como instrumento propuesto para el registro y control de errores
del servicio de limpieza publica.
b. Gréficos de control y tendencia:

Los graficos de control se realizaran a partir de la informacion de la bitacora se
elaboraran gréaficos de barras y lineas que muestren mensualmente la evolucion de los
errores, la disponibilidad de vehiculos o el nivel de cumplimiento de rutas. Con ello, la
gestion municipal podra visualizar facilmente la situacion del servicio, anticipar riesgos y

tomar decisiones oportunas. Por variable
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Figura 21

Ejemplo de grafico de control del servicio de limpieza publica

Nota. Elaboracion propia como herramienta propuesta para el monitoreo y control de
errores en el servicio de limpieza publica.
4.2. Analisis del objetivo general

Determinar de qué manera influye la metodologia Six sigma en la mejora de la
gestion por procesos del servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de
Anta-2024.
Tabla 35

Prueba de normalidad de las variables Six sigma y Gestién por procesos

Kolmogorov-Smirnov Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Six sigma 0.125 50 0.050 0.923 50 0.003
Gestion por
PrOCEsSOs 0.211 50 0.000 0.909 50 0.001

Nota. Elaboracion propia a partir de la prueba de normalidad de datos, procesados en el

software IBM SPSS version 27.
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Interpretacion:

Segun la Tabla 35, los valores de las variables Six Sigma y Gestion por Procesos
son 0,003 y 0,001, respectivamente, ambos menores a 0,05, lo que indica que los datos no
presentan distribucién normal.

Tabla 36

Correlacion de Rho de Spearman entre las variables Six Sigma y Gestion por Procesos

Correlaciones
Gestion por Procesos

Coeficiente
de 1.000
Gestion por correlacién
Procesos Sig.
(bilateral)
Rho de N 50
Spearman Coeficiente
de 543" 1.000
correlacion
Sig.
(bilateral) 0.000
N 50 50
Nota. Elaboracion propia a partir del analisis de correlacion de Rho de Spearman,

Six sigma

procesado en el software IBM SPSS version 27.
Interpretacion:

La Tabla 36 muestra que el analisis de correlacién de Spearman refleja una relacion
positiva moderada (0,543) entre la aplicacion de Six Sigma y la gestion por procesos en el
servicio de limpieza puablica de la Municipalidad Provincial de Anta, indicando que la
implementacion de estas herramientas mejora la organizacion y eficiencia de los procesos

de limpieza publica.
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Asi mismo, la significancia (0,000) confirma que esta relacion es altamente
confiable. Esto respalda a la hipotesis general, ya que demuestra que la gestion por
procesos puede fortalecerse significativamente cuando se aplica metodologias Six sigma.

Este hallazgo se sustenta en la evidencia recogida en la investigacion, pues los
procesos estratégicos, misionales y de apoyo presentan diversos errores operativos y de
planificacion que afectan la eficiencia del servicio. La incorporacion de Six sigma permite

reducir fallas mediante el enfoque DMAIC mejorando la calidad del servicio

4.3. Prueba de hipotesis

Para comprobar la hipdtesis planteada, se utilizan los valores p (o) obtenidos en las
tablas de correlacion, teniendo presente que:

Ha: hipotesis alterna

Ho: hipotesis nula

Se acepta la hipotesis nula y se rechaza la alternativa cuando o > 0,05; si o < 0,05,
se acepta la alternativa y se rechaza la nula.
Hipotesis general

Ha: La metodologia Six sigma influye significativamente en la mejora de la gestidn
por procesos del servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de Anta-2024

Ho: La metodologia Six sigma no influye significativamente en la mejora de la
gestidn por procesos del servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de
Anta

La Tabla 36 muestra que a = 0,000, es decir, < 0,05; por ello, se acepta la hipotesis

alternativa y se rechaza la nula, evidenciando que la metodologia Six Sigma influye



132

significativamente en la mejora de la gestion por procesos del servicio de limpieza publica
en la Municipalidad Provincial de Anta 2024.

Hipotesis especifico 1

Segun Hernandez (2014) cuando la investigacidn es de descriptiva, no es necesario una

hipétesis.

Hipatesis especifico 2

Ha: La metodologia Six sigma influye significativamente en la mejora de la gestion
por procesos estratégicos del servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de
Anta 2024

Ho: La metodologia Six sigma no influye significativamente en la mejora de la
gestion por procesos estratégicos del servicio de limpieza publica en la Municipalidad
Provincial de Anta 2024

La Tabla N° 19 muestra un valor de significancia bilateral de 0,159, mayor a 0,05,
lo que indica que no existen pruebas suficientes para rechazar la hipotesis nula. Por ello, se
acepta la hipotesis nula, concluyendo que la metodologia Six Sigma no influye
significativamente en los procesos estratégicos del servicio de limpieza pablica en la
Municipalidad Provincial de Anta-2024.
Hipotesis especifico 3

Ha: La metodologia Six sigma influye significativamente en la mejora de la gestidn
por procesos misionales del servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de

Anta 2024
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Ho: La metodologia Six sigma no influye significativamente en la mejora de la
gestidn por procesos misionales del servicio de limpieza publica en la Municipalidad
Provincial de Anta 2024

La Tabla N° 22 muestra un a de 0,000, menor a 0,05, por lo que se acepta la
hipdtesis alternativa y se rechaza la nula. Esto evidencia que la metodologia Six Sigma
influye significativamente en la mejora de los procesos misionales del servicio de limpieza
publica en la Municipalidad Provincial de Anta 2024, respaldado por una correlacion
positiva y moderada de 0,556 entre Six Sigma y dichos procesos.

Hipotesis especifica 4

Ha: La metodologia Six sigma influye significativamente en la mejora de la gestion
por procesos de apoyo del servicio de limpieza publica en la Municipalidad Provincial de
Anta 2024

Ho: La metodologia Six sigma no influye significativamente en la mejora de la
gestion por procesos de apoyo del servicio de limpieza publica en la Municipalidad
Provincial de Anta 2024.

Segun la Tabla N° 25, la significancia bilateral es 0,000, menor a 0,05; por ello, se
acepta la hipotesis alternativa y se rechaza la nula, confirmando que la metodologia Six
Sigma influye significativamente en la gestion por procesos de apoyo del servicio de
limpieza pablica en la Municipalidad Provincial de Anta 2024.

Hipotesis especifica 5

No se considera hipOtesis puesto que es una propuesta



134

CONCLUSIONES

La correlacion de Spearman para la gestion por procesos obtuvo un valor de 0.543
con una significancia bilateral de 0.000, lo que demuestra una relacion positiva moderada y
estadisticamente significativa entre los errores detectados y los procesos del servicio de
limpieza publica. esto indica que el incremento en las fallas en los procesos estratégicos,
misionales y de apoyo afecta directamente el desempefio general del servicio. En particular
se evidenci6 que la baja asignacion presupuestal, la aparicion de puntos criticos, las quejas
verbales y radiales de la ciudadania, las fallas de vehiculos y los errores relacionados con el
personal son los principales factores que limitan la eficiencia y la continuidad del servicio.

La Gestidn por procesos del servicio de limpieza pablica en la Municipalidad
Provincial de Anta presenta limitaciones importantes, pues no cuenta con un Manual de
Procedimientos (MAPRO) ni con un flujograma oficial por lo que fue necesario elaborar
uno basado en la Guia Operativa Nacional. Ademas, la percepcion del personal muestra
una gestion poco desarrollada: 0% la considera bueno, 78% regular y 22% malo. Estos
resultados evidencian la necesidad de fortalecer y formalizar el proceso. En este contexto
Six sigma resulta fundamental ya que permite definir y documentar el proceso, medir y
analizar los errores y establecer mejoras y controles que contribuyen a una gestion, mas
eficiente y ordenada.

La correlacion de Spearman para los procesos estratégicos fue de 0.202 y la
significancia bilateral de 0.159, lo que muestra una relacion positiva muy baja y no
significativa entre la metodologia Six Sigma y el proceso en mencion del servicio de
limpieza publica, esto se corrobora con la percepcidn sobre los procesos estratégicos, cuyos
resultados fueron de la siguiente manera: el 72% lo considera regular, el 28% buenay el

0% malo. Esto indica que Six Sigma no influye de manera directa ni solida en dichos
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procesos ya que dependen principalmente de la gestion administrativa, la asignacién
presupuestal y la planificacién municipal, factores vinculados a decisiones politicas y la
disponibilidad de recursos financieros. En consecuencia, la aplicacion de la metodologia
Six Sigma ejerce una influencia limitada en la mejora de los procesos estratégicos del
servicio de limpieza publica de la Municipalidad Provincial de Anta-2024.

La correlacidn de Spearman para los procesos misionales fue de 0.556 y la
significancia bilateral menor a 0.000, lo que indica una relacion positiva moderada y
estadisticamente significativa entre la metodologia Six Sigma y el proceso mencionado del
servicio de limpieza publica, asi mismo se corrobora con los resultados sobre la percepcion
de los procesos misionales, el 70% lo considera como regular, el 22% bueno y el 8% malo.
Esto demuestra que la aplicacion de la metodologia Six Sigma mantiene una relacion solida
con los procesos operativos, ya que abarcan actividades esenciales como el
almacenamiento, barrido, la recoleccion, el transporte, la valorizacion y la disposicion final
de los residuos. En estas areas la metodologia permite identificar fallas, reducir errores y
optimizar la eficiencia. Asi mismo su aplicacion puede contribuir a disminuir quejas de los
ciudadanos y reducir la aparicion de puntos criticos. En conjunto, los resultados confirman
que la metodologia Six Sigma tiene impacto relevante en la mejora de las actividades
centrales del servicio de limpieza publica.

La correlacién de Spearman para los procesos de apoyo fue de 0.599 y una
significancia bilateral de 0.000, lo que indica una relacién positiva moderada y
estadisticamente significativa con la metodologia Six Sigma, también de corrobora con los
resultados sobre la percepcion de los procesos de apoyo, 76% lo considera como malo, 24%
regular y el 0% como bueno. Esto demuestra que su aplicacion contribuye directamente

mejorar el mantenimiento de vehiculos, y la gestion de personal. En conjunto los resultados
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evidencian que Six Sigma tiene un impacto importante en la optimizacion de los procesos
de soporte, fortaleciendo la eficiencia y continuidad del servicio de limpieza publica.

A través del andlisis de la Gestion por Procesos del servicio de limpieza publica en
la Municipalidad Provincial de Anta, se identificaron los principales problemas en los
procesos estratégicos, misionales y de apoyo, aplicando las fases del DMAIC de la
metodologia Six Sigma. Este enfoque permitié analizar las causas de las deficiencias y
evidencio que la metodologia resulta fundamental para impulsar la mejora continua y la
eficiencia operativa del servicio. los resultados obtenidos mediante el coeficiente de
correlacion de Spearman confirman esta relacién, mostrando una influencia significativa en
los procesos misionales y de apoyo, mientras que en los estratégicos su efecto es mas
limitado por factores de decisién politica, administrativa y presupuestales. Como parte de
las acciones de mejora, se propone implementar una bitacora digital y un diagrama de
control que facilite el registro de hallazgos y la deteccion oportuna de desviaciones,

fortaleciendo el monitoreo y la calidad del servicio de limpieza publica.
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RECOMENDACIONES

En primer lugar, se recomienda que la Municipalidad Provincial de Anta
institucionalice el uso de la metodologia Six sigma como herramienta de gestion para el
servicio de limpieza publica. La metodologia DMAIC ha demostrado que permite
identificar problemas con claridad, medirlos con indicadores objetivos y proponer
soluciones practicas. Para ello, resulta necesario que la alta direccién (alcaldia) asuma el
compromiso de impulsar esta metodologia como parte de la forma habitual del trabajo
dentro de la entidad, promoviendo practicas orientadas a la mejora continua, el
cumplimiento de los objetivos la colaboracidn entre areas, garantizando asi la participacion
de todas las areas involucradas.

En segundo lugar, se recomienda a la Municipalidad Provincial de Anta la
elaboracion e implementacion de un flujograma del servicio de limpieza publica y un
Manual de Procedimientos (MAPRO), ya que estos instrumentos son esenciales en una
entidad publica para estandarizar las actividades, definir responsabilidades y asegurar que
el proceso se ejecute de manera ordenada y transparente. Contar con estos documentos
permite reducir errores, mejorar la coordinacion interna y facilitar la supervision del
servicio. Ademas, su implementacion beneficia directamente a la poblacion, pues garantiza
un servicio de limpieza mas eficiente, oportuno y de calidad contribuyendo a un entorno
mas saludable y a una gestién municipal estable.

En tercer lugar, se recomienda a la Gerencia de Gestion Ambiental y Servicios de
Saneamiento Rural fortalecer la planificacién y Gestion Presupuestal del servicio de
limpieza publica, asegurando que los recursos sean suficientes, oportunos y coherentes al
Plan Operativo Institucional (POI). La Gerencia debe asumir un rol activo en la

formulacion y justificacion técnica de los requerimientos financieros, evitando recortes de
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personal, retrasos en el mantenimiento y deficiencias en la cobertura del servicio. asi
mismo se recomienda implementar mecanismos de control y seguimiento presupuestal que
garantice la continuidad y calidad del servicio, reconociendo su importancia para la salud,
el bienestar ambiental y el desarrollo sostenible del Distrito de Anta.

En cuarto lugar, se recomienda al: jefe de la Unidad de Manejo Integral de Residuos
Solidos, jefe de Limpieza Publica y al Proyecto de Inversion Publica que brinda soporte al
servicio, fortalecer la gestidn operativa mediante la aplicacidn continua de la metodologia
Six Sima, orientadas a identificar y reducir errores en las principales actividades de
almacenamiento, barrido, recoleccion y transporte, valorizacion y disposicion final de
residuos. Ellos deben coordinar acciones que garanticen el control de calidad del servicio y
la atencion oportuna a quejas ciudadanas, a fin de disminuir los reclamos y prevenir la
aparicion de puntos criticos. Asi mismo se recomienda mantener una comunicacion
constante con la Gerencia de Gestion Ambiental y deméas unidades asegurando que las
decisiones técnicas y operativas estén alineadas con los objetivos institucionales y el Plan
Operativo Institucional (POI). Estas acciones conjuntas contribuirdn a mejorar la eficiencia
y percepcidn ciudadana del servicio de limpieza publica.

En quinto lugar, se recomienda a la Gerencia de Gestion Ambiental y Servicios de
Saneamiento Rural, con el respaldo de Alcaldia fortalecer los procesos de apoyo mediante
la renovacion progresiva de la flota vehicular, (gestionando recursos ante el MEF o el
Programa Nacional de Residuos Solidos del MINAM) e implementar planes de
mantenimiento preventivo y correctivo de los vehiculos. Asi mismo, se recomienda
coordinar con el area de Recursos Humanos y establecer controles de asistencia y
productividad del personal, acompafiados de capacitaciones en cultura organizacional y

motivacion laboral, e incentivos por cumplimiento de tareas, a fin de garantizar la
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eficiencia y sostenibilidad del servicio de limpieza publica, asi como se muestra en la tabla
34, acciones de mejora para los procesos de apoyo.

En sexto lugar, se recomienda a la Municipalidad Provincial de Anta y a la Gerencia
de Gestion Ambiental implementar una bitacora digital para registrar incidencias y acciones
correctivas, junto con diagramas de control que permitan monitorear indicadores y detectar
desviaciones. Estas herramientas facilitaran el seguimiento continuo y la toma de

decisiones oportunas para mejorar la eficiencia del servicio de limpieza publica.
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ANEXQOS
a. Matriz de consistencia
P METODO E
PROBLEMA OBJETIVO HIPOTESIS VARIABLES INSTRUMENTOS
Problema General Objetivo General Hipétesis General Variable independiente: Tipo: Aplicada.
Six Sigma
¢Como influye la metodologia Six Determinar de qué manera la La metodologia Six Sigma ) ) Nivel: Descriptiva -
Sigma a la mejora de la gestion metodologia Six Sigma influye influye directamente en la mejora ‘Dimensiones: explicativa
por procesos en el servicio de en la mejora de la gestién por de la gestion por procesos en el Def||_1|r
limpieza publica en la procesos del servicio de limpieza ~ servicio de limpieza publica en la Medir Enfoque: Mixto
Municipalidad Provincial de Anta  publica en la Municipalidad Municipalidad Provincial de Angllzar
—2024? Provincial de Anta — 2024 Anta — 2024 Mejorar Disefio: No
Controlar :

Problemas Especificos

¢COmo es la gestion por procesos
actualmente en la Municipalidad
Provincial de Anta-2024?

¢De qué manera la metodologia
Six Sigma influye en la gestion
por procesos estratégicos del
servicio publico en la
Municipalidad Provincial de Anta
—2024?

¢De qué manera la metodologia
Six Sigma influye en la gestién
por procesos misionales del
servicio publico en la
municipalidad provincial de Anta
—2024?

Objetivos Especificos

Describir como es la gestion por
procesos del servicio de limpieza
publica actualmente en la
Municipalidad Provincial de
Anta-2024

Medir la influencia de la
metodologia Six Sigma en la
gestién de procesos estratégicos
del servicio de limpieza publica
en la Municipalidad Provincial
de Anta — 2024

Medir la influencia de la
metodologia Six Sigma en la
gestion de procesos misionales
del servicio de limpieza publica
en la Municipalidad Provincial
de Anta — 2024

Hipotesis Especificas

Segln Hernandez (2014)
cuando la investigacién es de
descriptiva, no es necesario
una hipotesis.

La metodologia Six Sigma
influye de manera significativa
en la gestién de procesos
estratégicos del Servicio de
Limpieza Publica en la
Municipalidad Provincial de
Anta-2024

La metodologia Six Sigma
influye de manera significativa
en la gestion de procesos
misionales del Servicio de
Limpieza Publicaen la
Municipalidad Provincial de

Variable dependiente:

Gestion por procesos

Dimensiones:
Estratégicos
Misionales
Apoyo

experimental
Poblacion:

e Procesos del area de
limpieza de la MPA

o Trabajadores de la
Unidad de Manejo
integral de residuos
solidos-Gerencia de
Gestién Ambiental.

e Cantidad de errores y
quejas admitidos

Muestra:

o Muestra de procesos
de prestacion del
servicio de limpieza
publica.
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¢De qué manera la metodologia
Six Sigma influye en la gestién
por procesos de apoyo del
servicio publico en la
municipalidad provincial de Anta
—2024?

¢Como desplegar el Six Sigma en
el servicio de limpieza publica en
la Municipalidad Provincial de
Anta

Medir la influencia de la

metodologia Six Sigma en la
gestién de procesos de apoyo del
servicio de limpieza publica en la
Municipalidad Provincial de

Anta — 2024

Proponer la aplicacion de la
metodologia Six sigma para
mejorar la Gestion por procesos
del servicio de limpieza publica
en la Municipalidad Provincial

de Anta-2024

Anta-2024

La metodologia Six Sigma
influye de manera significativa
en la gestién de procesos de
apoyo del Servicio de Limpieza
Publica en la Municipalidad
Provincial de Anta-2024

No consideramos hipotesis
puesto que es una propuesta

o 50 trabajadores de la
Gerencia de Gestion
Ambiental y Servicios
de Saneamiento Rural.

e Muestra de la cantidad
de errores y quejas
obtenidos

Técnica: Encuesta'y

analisis documental.

Instrumento:
Cuestionario y guia de
analisis documental.

Nota. Elaboracion propia.
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CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS TRABAJADORES DE LA GERENCIA

DE GESTION AMBIENTAL Y SERVICIOS DE SANEAMIENTO RURAL

Sefior(a) reciba un cordial saludo, somos tesistas de la escuela profesional ciencias
administrativas, el presente cuestionario es utilizado solo con intereses académicos para la
obtencion de mi titulo profesional con la investigacion denominada “SIX SIGMA PARA
MEJORAR LA GESTION POR PROCESOS DEL SERVICIO DE LIMPIEZA
PUBLICA EN LA MUNICIPALIDAD PROVINCIAL DE ANTA 2024”, agradezco la
informacion brindada.

Indicaciones: Se presenta una serie de preguntas las cuales debera Ud. responder
marcando con una (X) la respuesta que considere correcta.
1 2 3 4 5
Totalmente en | En desacuerdo | Ni de acuerdo ni De acuerdo Totalmente de
desacuerdo en desacuerdo acuerdo
N° | VARIABLE: SIX SIGMA ESCALA
DESCRIPCION
1 2 3 5

Definir (Six Sigma)

1

El servicio de limpieza
publica de la Municipalidad
Provincial de Anta cuenta
con un diagrama de flujo de
procesos, claramente
definidos y accesibles para
el personal.

Identifican y definen los
problemas més frecuentes
en el servicio de limpieza
publica que ocurren durante
su prestacion.

En el servicio de limpieza
publica de la Municipalidad
Provincial de Anta, las
responsabilidades de cada
trabajador dentro del
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proceso estan claramente
definidas y documentadas.

Medir (Six Sigma)

4

Se mide los indicadores de
fiabilidad de la prestacion del
servicio de recoleccién de
residuos en las rutas asignadas.

Se mide la cantidad de errores
y quejas en el servicio de
recoleccion de residuos.

Existe un registro adecuado
gue detalle los tiempos reales
de ejecucion de cada actividad
0 proceso del servicio de
limpieza puablica.

Analizar (Six Sigma)

7

Se analizan los procedimientos
administrativos del servicio de
limpieza publica para agilizar
la atencion del servicio.

Se realiza un analisis
exploratorio de los datos de
eficiencia del servicio de
limpieza publica.

El equipo encargado, analiza
periddicamente los datos del
servicio de limpieza publica
para evaluar la normalidad de
su comportamiento.

Mejorar (Six Sigma)

10 Se realizan mejoras para
homogenizar el servicio, en
base a la variacion de datos del
servicio de limpieza publica.

11 Se realizan acciones de mejora

en el servicio de limpieza
publica priorizando los
recursos disponibles.

Controlar (Six Sigma)

12

El progreso de las mejoras se
monitorea a través de graficos
de control.

VARIABLE: GESTION POR

ESCALA
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PROCESOS DESCRIPCION: 1 2 3 4 5

Estrategicos (Gestion por procesos)

13 La alta direccion establece
planes estratégicos que guien
las actividades del servicio de
limpieza publica.

14 Se establecen lineamientos de
gestién por procesos para la
prestacion del servicio de
limpieza puablica.

Misionales (Gestion por procesos)

15 Se cumplen las metas
programadas para los servicios
de limpieza pablica.

16 Los responsables del area
cuentan con las habilidades
necesarias para dirigir los
procesos de limpieza publica.

17 Se cumplen con las metas
establecidas a mediano plazo
para cada proceso del servicio
de limpieza publica.

18 Existen protocolos de calidad
para garantizar que el servicio
de limpieza publica sea
efectivo.

Apoyo (Gestion por procesos)

19 Se cuenta con camiones
compactadores y herramientas
en buen estado que ayuden al
cumplimiento de tareas
operativas.

20 Se aplican listas de
verificacion para controlar el
cumplimiento de los
estandares de calidad del
servicio de limpieza publica.

21 El personal operativo recibe
capacitaciones periddicas para
mejorar su desempefio en el
servicio de limpieza publica.
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e Analisis documental
A continuacion, presentamos el analisis documental para la recoleccién de
informacion de todos los errores y quejas del servicio de limpieza publica en la
Municipalidad Provincial de Anta, esta informacion ha sido muy importante puesto que son
errores que sean suscitado durante el afio de investigacién 2024 y han servido bastante.
Considerando que en la Municipalidad Provincial de Anta solo se desarrollas los
siguientes procesos:
PROCESOS
» Almacenamiento en espacios publicos (1)
Barrido y limpieza de espacios publicos. (2)
Recoleccion y transporte. (3)
Valorizacion. (4)

Disposicion final. (5)

YV VYV Vv V V

Gestion administrativa. (6)

A cada uno de estos procesos los hemos puesto un valor numérico para desarrollarlos de

manera éptima. A continuacion, presentamos la bitacora de errores y quejas:

PROCESO TIPO DE FRECUENCIA
L AFECTADO  |ERROR PEECE Bl e s G ICU B
Falla de Vehiculo (EGD-030) fuera
3 vehiculo de 6 de servicio por fallas
transporte mecanicas
Enero
Baja No se asigno presupuesto
6 asignacion 1 L
suficiente
presupuestal
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Rutas no asignadas a zonas

3 desactualizado 1 criticas
Instrumentos No se cuenta con un TUPA
g vigente, no hay ROF, MOF,
6 de Gestion 1 . |
desactualizados PIG_ARS no se ajustan a la
realidad
Inexistencia de
No se cuenta con
3 cronograma de 2 AR
- planificacion semanal
recoleccion
TOTAL 11
PROCESO TIPO DE FRECUENCIA
MES AFECTADO  |ERROR DE VECEs | OBSERVACIONES
.Perso.”?" El servicio no cubre todas las
insuficiente .
2 . 1 zonas asignadas, afectando la
para cubrir limpi
impieza general
zonas
Personal Retrasa el inicio de
obrero llega actividades, generando
2 tarde a su 4 acumulacion de residuos en
frente de las vias principales y en
trabajo horario punta
Personal . lazad
obrero falté a Ausencia no reemplazada
6 1 oportunamente, afectando la
su frente de S .
i limpieza de zonas asignadas
trabajo
Generacion Se identificaron 10 puntos
Febrero 1 de puntos 10 criticos de acumulacién
criticos excesiva de residuos
Falla del Vehiculo fuera de servicio,
3 vehiculo 1 solo trabajo uno de ellos, lo
compactador que genero retrasos en la
verde recoleccion
Personal
obrero no . . .
L Reincidencia de ausencias
2 asistio a su 1 .
sin reemplazo
puesto de
trabajo
Ba_ua . Impide ofrecer incentivos a
6 asignacion 1 los ciudadanos que entregan
presupuestal

(afecta

sus residuos segregados




incentivos de
segregacion)
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TOTAL 19
PROCESO TIPO DE FRECUENCIA
s AFECTADO  |ERROR FEIVECE e
No hay
parametros No se cuenta con indicadores
de medida de . ;
6 . - 1 ni mecanismos formales para
satisfaccion ) . .,
medir la satisfaccion
de los
ciudadanos
Personal
0Cioso que no
cumple con
las metas Afecta directamente la
2 o 5 RO . oo
diarias del eficiencia operativa diaria
servicio de
Marzo limpieza
publica
Reiteracion
Sfit?gggos Se acumulan residuos sélidos
1 4 en zonas que no estan
donde no designadas para tal fin
deberia g P
existir
Queja radial
sobre el Las quejas fueron emitidas
3 servicio de 2 por la ciudadania a través de
limpieza medios radiales
publica
TOTAL 12
PROCESO TIPO DE FRECUENCIA
s AFECTADO ERROR DE VECES Dizbleelonl=s
::;?T:S?:;; de El accidente ocurri6 fuera del
pr horario de trabajo, no hubo
. sufrié .
Abril 2 . 1 reemplazo y su ausencia afecta
accidents al equipo, que asumio tareas
fuera del quipo, g

horario laboral

adicionales.
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Generacion de
puntos
adicionales
gpr ma_lle} , Provoca incumplimiento de los
isposicion . e
3 . 2 horarios planificados en otras
ciudadana,
zonas
esto retrasa el
recorrido de
los
compactadores
El recorrido de los vehiculos
no se ha modificado a pesar
Plan de rutas .
3 . 1 del crecimiento urbano,
desactualizado . )
posible causa: falta de
presupuesto
Personal
continda .
5 llegando tarde 4 Reflejg fglta de control en los
cumplimientos de horarios
a sus frentes
de trabajo
Persistencia de
fallas . L
- Se requiere mantenimiento
3 mecanicas de 4 .
; correctivo
los vehiculos
compactadores
Queja radial
por
insatisfaccion
de los Quejas transmitidas en medios
3 ) 1 ;
ciudadanos radiales locales
con los
horarios de
recoleccion
TOTAL 13
PROCESO TIPO DE FRECUENCIA
MES AFECTADO ERROR DE VECES OIBERVACION =2
Queja radial Ciudadanos expresan su
3 sobre el 1 ;
o malestar en medios locales
servicio
Mayo -
Aparicién de Persisten zonas con
1 ,e 2 acumulacién indebida de
puntos criticos :
residuos
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No se han actualizado las

3 desactualizado 1 rutas esto dificulta la
cobertura total del distrito
Personal
0Ci0so que no Podria estar relacionado con
2 cumple con 2 la baja remuneracion
las metas percibida
diarias
Fallas
mecanicas en
todos los
vehiculos
. No se cuenta con presupuesto
incluyendo a L
3 las 3 para el mantenimiento
correctivo
motocargas de
recoleccion de
residuos
aprovechables
quejas sobre
el cobro de El ciudadano considera que el
5 tarifas del 1 cobro no refleja la realidad de
servicio de su zona, ha solicitado revision
limpieza y exoneracion
publica
Ausencia
prolongada Esto ha generado mayor
5 del personal 1 carga laboral y demoras en
que sufrid las labores de barrido por 26
accidente en dias
el mes de abril
Pese a reiteradas solicitudes
de mayor asignacion
Baja presupuestal, limita
6 asignacion 1 adquisiciones de EPP,
presupuestal combustible, mantenimiento
y otras actividades
programadas
TOTAL 12
PROCESO TIPO DE FRECUENCIA
=S AFECTADO ERROR DE VECES QIERERYACIONISS
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Debido a su antigtiedad, el
Falla del vehiculo debe permanecer
arrancador encendido durante toda la
Junio 3 del 7 jornada (8 a 9 hrs)
compactador generando un mayor
blanco consumo de combustible,
fueron 7 dias
TOTAL 7
PROCESO TIPO DE FRECUENCIA
MES AFECTADO ERROR DE VECEs | OBSERVACIONES
Fallas Se emitio el requerimiento
mecanicas en para el servicio de
3 ; 1 o
los vehiculos mantenimiento. La
compactadores atencion sera progresiva
Asi . El presupuesto solo cubre
signacion
gastos de personal hasta el
presupuestal )
nsuficiente presente mes. Se prevé la
6 1 reduccion de personal
para la o
- desde agosto a diciembre
sostenibilidad .
del servicio por mala previsién en el
uso del PIM
Julio El nuevo horario
fragmentado (3-7 am y 3-5
Cronograma :
3 de recoleccion 1 pm) genera tiempos
modificado muertos y afecta la
continuidad del servicio de
limpieza publica
Etzﬁl?g?fg: la Las demoras afectan la
I aplicacion oportuna de
requerimientos :
insumos para la
5 para el control 1 dicacion d
de vectores en erradicacion de moscas en
el punto de disposicion
el relleno .
o final
sanitario
TOTAL 4
PROCESO TIPO DE FRECUENCIA
MES AFECTADO ERROR DE VECEs | OBSERVACIONES
Reduccion de Se redujo a 2 personas d,urante
todo el mes. Esto genero
Agosto 2 personal 1 o :
. deficiencia operativa,
operativo
sobrecarga laboral en el
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personal restante y rutas no
cubiertas

Reduccién de

ersonal .
P . Se redujo a 2 personas esto ha
operativo que
apoya en los 1 generad(_) demoras en la
? recoleccion
vehiculos
compactadores
Discrepancias
internas entre La falta de coordinacion entre
los 5 el equipo técnico y la gerencia
responsables retraso tareas y redujo la
de brindar el efectividad del servicio
servicio
El vehiculo continuo con
averias y no se ha realizado
Fallas -
- mantenimiento por falta de
mecanicas del . )
C presupuesto. No se ejecuto la
camion 5 .
recoleccién ni el transporte en
compactador .
las zonas asignadas, solo uno
verde .
de ellos sali6 a hacer la
recoleccion
Se identificaron nuevos puntos
Aparicion de 1 criticos en lugares no
puntos criticos autorizados de acumulacion de
residuos
Falla
mecanica de la
motocarga de 1 No hay presupuesto para
recoleccion de realizar mantenimiento
residuos
organicos
Queja verbal
por . . )
. La ciudadania expreso su
deficiencias en =
L malestar por acumulacion de
la limpieza .
s 1 residuos en puntos no
publica, - ~
. permitidos, sefialando
vinculada a la L -
I deficiencias en el servicio
aparicion de
puntos criticos
TOTAL 12
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PROCESO TIPO DE FRECUENCIA
MES AFECTADO ERROR DE VECES OBSERVACIONES
Demoras en La demora en la cotizacion de
la atencion de combustible en el area de
requerimiento logistica afecta el
3 por sobre 4 abastecimiento oportuno,
valoracion de perjudicando el
precios del funcionamiento de los
combustible vehiculos recolectores
La disminucién del personal
L provoco que las tareas se
9 R:&g(r:]zllon de 1 realicen apresuradamente, lo
g erativo que redujo la calidad del
P servicio y agoto al personal
Setiembre restante
La disminucién del personal
Reduccién de provoco que las tareas se
3 ersonal 1 realicen apresuradamente, lo
g erativo que redujo la calidad del
P servicio y agoto al personal
restante
Dos trabajadores nombrados
Rotacion de fueron trasladados a otros
5 personal sim 1 puestos sin previo aviso. No
aviso ni se contrat6 reemplazo, lo cual
reemplazo genero sobrecarga y afecto la
eficiencia del servicio.
TOTAL 7
Etgnmc(i)gar‘msdeen la La demora en la cotizacion de
requerimiento combustible en el area de
3 qu sobre 4 logistica afecta el
\F;aloraci()n de abastecimiento oportuno,
recios del perjudicando el funcionamiento
Setiembre Eombustible de los vehiculos recolectores
La disminucién del personal
- provoco que las tareas se
9 R:gzzglon de 1 realicen apresuradamente, lo
gperativo que redujo la calidad del

servicio y agoto al personal
restante




Reduccién de
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La disminucién del personal
provoco que las tareas se
realicen apresuradamente, lo

3 g;g(;?iz\illo 1 que re_dujo la calidad del
servicio y agoto al personal
restante
Dos trabajadores nombrados

Rotacion de fueron trasladados a otros

9 personal sim 1 puestos sin previo aviso. No se

aviso ni contrat6 reemplazo, lo cual

reemplazo genero sobrecarga y afecto la
eficiencia del servicio.

TOTAL 7

PROCESO TIPO DE FRECUENCIA
MES AFECTADO _ |ERROR DE VECEs | OBSERVACIONES

Las tareas se realizaron de
forma apresurada,

Reduccion de dismir_muyendo la calidad d_el ,

9 personal 1 servicio. El personal culminé ,

operativo sus ft_mmones agotada§ se prevé
solicitar personal adicional para
cubrir festividades como el
aniversario provincial

Fallas Los yehl'culos de transporte

mecanicas de contindan prese:nt_ado fallas

3 los vehiculos 1 debido a su antiguedad

I afectando la continuidad normal
por antigiiedad del servicio
Octubre Ausencia ?e No se cuenta con presupuesto
3 B;:upues 0 1 para realiz,ar el mantenimiento
mantenimiento de los vehiculos comp_actadores
. lo que agrava su deterioro
vehicular
Aparicion de Se identif?c,:aron zonas con
1 puntos criticos 2 acumulacmr_l de residuos fgera
de los horarios de recoleccion
Queja verbal Un vecinp d_e !a urb. Parque del
sobre Carrr_len indic6 que en 3
3 recoleccion de 3 ocasiones no pasaron por la

residuos
organicos

puerta de su domicilio a hacer
la recoleccidn de sus residuos
segregados




Queja verbal

sobre
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Un ciudadano de la Urb. Sol
naciente expreso que ya son 2

3 recoleccion de 2 Veces que no recogen sus
residuos residuos inorganicos
inorganicos aprovechables en su zona
TOTAL 10

PROCESO TIPO DE FRECUENCIA
=S AFECTADO ERROR DE VECES QIERERVAGION =S
Falta de No se _ha_n logrado cumplir
o los objetivos de las
coordinacion ~ N
camparnias de limpieza
entre el L1 .
. publica, especialmente en
6 equipo 1
o zonas programadas. Hubo
técnico y los L
deficiencias de
promotores e .
q planificacion conjunta y
e campo o -
supervision del servicio
El proveedor del servicio
de mantenimiento no
cumplio con los plazos
establecidos. El vehiculo
Retraso en la estuvo varado 10 dias,
entrega del ademas el taller se
3 vehiculo 10 encuentra en cusco, lo que
compactador alargo el tiempo de
blanco reparacion, el vehiculo
Noviembre verde_ ha reallzad_o doble
trabajo para cubrir las
rutas del compactador
averiado
Debido al esfuerzo
adicional por cubrir las
Falla total del rutas del vehiculo blanco,
. el compactador verde
vehiculo ,
3 5 quedd completamente
compactador ) : e
verde inoperativo. Se hablllto_ ,
temporalmente un camion
volquete como medida de
contingencia.
Falla No se prestd el servicio de
mecanica de recoleccion en la zona
3 la motocarga 2 determinada por que se

de
recoleccion

Ilevd a mantenimiento por
2 dias




de residuos
organicos
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Discrepancias
internas entre
el residente

Durante las actividades
por el aniversario del
distrito, hubo conflictos

6 1 por falta de coordinacion,
responsable y I .
los 0 que afe_c,to la
organizacion de las
promotores ~ e
campanias de limpieza.
Los vecinos expresaron
Quejas malestar sobre la
3 ciudadanas 1 deficiente recoleccion de
transmitidas residuos, especialmente
por radio en zonas criticas.
TOTAL 20
PROCESO TIPO DE FRECUENCIA
S AFECTADO ERROR DE VECES QIERERVAGIOIN =S
Se observé
No se cumplen los desorga_niz_acién y falta
objetivos en las de seguimiento en las
6 campafias de 1 actividades programadas,
L . afectando la cobertura 'y
limpieza publica efectividad de las
campanas realizadas.
El vehiculo continda en
Diciembre mantenimiento en la
ciudad del Cusco. El
Ausencia del proveedor no cumplié
3 vehiculo 7 con el plazo de entrega.
compactador El compactador verde
blanco sigue operando con

averias y cubriendo
ambas rutas durante
aproximadamente 7 dias




Conflictos
internos entre el
residente del
servicioy su
equipo técnico
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Las discrepancias han
empezado a afectar el
clima laboral, generando
quejas del personal
operativo e impactando
negativamente en el
desempefio diario de las
labores de limpieza.

Incumplimiento
del reporte de
VALORIZACION
de residuos
inorganicos ante el
MINAM

Aunque se superé la
meta anual de residuos
recolectados (en
toneladas), no se realizo
el reporte de valorizacion
dentro del plazo debido a
un error del responsable.
Esto impedira la
asignacion presupuestal
para el 2025

Incumplimiento
del reporte de
VALORIZACION
de residuos
organicos ante el
MINAM

Aunque se supero la
meta anual de residuos
recolectados (en
toneladas), no se realiz6
el reporte de valorizacion
dentro del plazo debido a
un error del responsable.
Esto impedira la
asignacion presupuestal
para el 2025

Quejas verbales

Ciudadano se quejaen la
gerencia de medio
ambiente, indicando que
no esta conforme con la
recoleccion

Quejas verbales
sobre la no
entrega de
incentivos para los
ciudadanos que
participan en el
PROGRAMA DE
SEGREGACION

Ciudadano de la
urbanizacion la unién, se
queja en la gerencia
indicando que no le
entregaron sus incentivos
por su participacién en el
programa de segregacion




Quejas verbales
sobre la no
entrega de
incentivos para los
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2 ciudadanos de la
urbanizacion Lluskanay
se aproximaron a la

. 2 gerencia indicando que
ciudadanos que
. no les entregaron sus
participan en el incentivos por entregar
PROGRAMA DE sus residuos segregados
SEGREGACION
3 ciudadanos de la
Quejas sobre la no urbanizacién Upis se
recoleccion de 3 guejaron indicando que
residuos en 3 ocasiones no
segregados pasaron a recolectar sus
residuos segregados
TOTAL 18
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c. Validacion de instrumentos
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169



170
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d. Carta de autorizacion
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e. Registro de evidencias
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2,00

2,00

3,00

2,00

2,00

2,00

4,00

2,00

2,00

3,00

3,00

2,00

3,00

2,00

2,00

2,00

2,00

Encuesta 42

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

3,00

2,00

3,00

3,00

2,00

3,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

Encuesta 43

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

3,00

4,00

1,00

2,00

3,00

2,00

2,00

3,00

2,00

2,00

2,00

2,00

Encuesta 44

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

3,00

2,00

3,00

3,00

2,00

3,00

3,00

2,00

2,00

2,00

2,00

Encuesta 45

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

1,00

2,00

3,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

Encuesta 46

3,00

2,00

3,00

2,00

1,00

2,00

2,00

3,00

2,00

2,00

3,00

3,00

2,00

3,00

3,00

2,00

3,00

1,00

3,00

3,00

2,00

Encuesta 47

2,00

2,00

2,00

2,00

3,00

3,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

3,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

Encuesta 48

2,00

2,00

2,00

3,00

3,00

1,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

3,00

3,00

2,00

3,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

Encuesta 49

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

3,00

3,00

2,00

2,00

3,00

3,00

2,00

3,00

1,00

2,00

3,00

2,00

Encuesta 50

3,00

2,00

2,00

2,00

3,00

3,00

3,00

3,00

2,00

3,00

3,00

2,00

3,00

2,00

2,00

2,00

2,00

2,00

3,00

2,00

2,00

Nota. Elaboracion propia a partir de la aplicacion del cuestionario y su procesamiento en el software IBM SPSS versién 27.
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