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Capitulo I: Introduccion



Planteamiento del problema

1.1 Introduccién

El capitulo uno contiene la informacion general de la Municipalidad de Santa
Barbara, institucion donde se realizara el proyecto; ademas explica cual es el area
donde estan los problemas por mejorar, que es lo que quiere hacerse para
solucionar los problemas existentes, cuales son algunas limitaciones que pueden
encontrarse en el camino a la soluciéon. También, se encuentran los objetivos del
proyecto por realizar que ayudan a visualizar hacia donde va el enfoque del

proyecto.

El capitulo dos contiene el marco tedrico conceptual y referencial de los términos,
metodologias y herramientas que se utilizan en el proyecto, los cuales sirven de

referencia y entendimiento a lo largo del proyecto.

Por otro lado, en el capitulo tres se encuentra la metodologia con la que se abordara
este proyecto, donde se especifica el tipo de proyecto, la finalidad del proyecto, la
dimension temporal, el marco de referencia, condiciones donde se hace el proyecto,
el caracter, la naturaleza, los sujetos, las fuentes y los métodos y herramientas para

hacer el trabajo de campo.

El capitulo cuatro estd compuesto por la linea base y los analisis de las causas del
problema. Se utilizan una serie de herramientas de analisis de procesos para

evidenciar donde se encuentra el problema y poder darle una solucion.



Luego, en el capitulo cinco, se encuentran las propuestas para mejorar el problema
existente en el proceso de las inspecciones de construcciones, usos de Suelo y
denuncias de la Municipalidad de Santa Barbara, incluyendo una prueba piloto de

la propuesta.

En la seccion final del documento se encuentra el capitulo seis, que trata de las
conclusiones y recomendaciones del proyecto y, por ultimo, esta la seccién de
fuentes bibliogréaficas, apéndice y anexos con los documentos utilizados en esta

investigacion.



1.2 Antecedentes del contexto de la Municipalidad de Santa Barbara

El pais de Costa Rica se encuentra dividido en siete provincias, las cuales a su vez
se dividen en cantones. Los cantones son unidades estructurales municipales que
equivalen a ciudades o municipios. Cada cantén es gobernado por una institucion
llamada La Municipalidad o el Ayuntamiento y, a su vez, estos cantones estan

divididos en distritos.

Cada una de estas municipalidades esta encargada de los intereses y servicios
locales de cada canton. Algunos trabajan mejor que otros, por muchos factores
como compromiso, orden y organizacion dentro de estas instituciones. El alcalde es

la cabeza principal de cada gobierno local.

La provincia de Heredia esta compuesta por diez cantones y uno de esos es Santa
Barbara, canton numero cuatro de Heredia. Santa Barbara cuenta con una
superficie de cincuenta y tres kilbmetros cuadrados, dividido en seis distritos: Santa

Béarbara, San Pedro, San Juan, Jesus, Santo Domingo y Puraba.

La Municipalidad de Santa Barbara es la institucion en estudio en este proyecto. El
primer alcalde constitucional de Santa Barbara fue don Florentino Cortés, nombrado
en 1855.

Mision:

“La Municipalidad de Santa Barbara es una institucion autbnoma, que promueve la
capacidad y el desarrollo integral de manera innovadora, oportuna con eficiencia

institucional y que administra servicios publicos con el propésito de contribuir al



bienestar de sus habitantes”. (Plan estratégico municipal de Santa Barbara, 2009,
p. 26).

Visioén:

“La Municipalidad de Santa Barbara es protagonista del desarrollo humano local,
eleva la capacidad de gestion institucional, integral y efectiva, por su organizacion y
fortalecimiento administrativo-financiero y la prestacion de servicios de calidad”

(Plan Estratégico Municipal de Santa Barbara, 2009, p. 26)
Valores:
Los valores del Municipio Santa Barbara:

Solidaridad

Equidad de género

Honestidad

Respeto de los derechos individuales, a la diversidad humana y la naturaleza
Eficiencia

Justicia

N o ok~ wDbdE

Tolerancia

Actualmente, esta municipalidad cuenta con varias oportunidades internas de
mejora entre las cuales una de ellas es en el Departamento de Ingenieria, mas
especifico en el area de inspecciones, donde el proceso actual de inspecciones de
construcciones, usos de suelo y denuncias, no logra salir con el trabajo que entra a

diario.

¢, Qué factores productivos estan afectando la eficiencia de las inspecciones en el

proceso?



Existen tres tipos de inspecciones: inspecciones de controles de obra, también
conocidas por inspecciones de desarrollo urbano y constructivo; inspecciones de
usos de suelo e inspecciones de denuncias que son las inspecciones de las distintas

obras que no cuentan con permisos.

El area de inspecciones del desarrollo urbano y constructivo, usos de suelo y
denuncias, no estad alcanzando la demanda de trabajo diario, el servicio se
encuentra saturado y provoca mucha acumulacion de trabajo; ademas, esta el
problema de falta de orden dentro del departamento, que no permite mayor fluidez
de proceso y falta de herramientas de trabajo, materiales e insumos necesarios en

el departamento de ingenieria para el desarrollo del proceso de inspecciones.

¢, Qué metodologia debe utilizarse para analizar las actividades del proceso de

inspecciones de la Municipalidad de Santa Barbara?

El proceso de inspecciones no cuenta con un proceso de mejora continua que le
permita detectar las carencias de proceso; tampoco cuenta con indicadores de
proceso que permitan un analisis mas detallado y méas efectivo de dicho proceso.
También, es un proceso que carece de seguimiento e involucramiento de parte de

la jefatura municipal.

¢, Qué herramientas de la ingenieria industrial deben utilizarse para mejorar el

proceso de las inspecciones de la M.S.B.?

El proyecto se realiza para mejorar el proceso de inspecciones de la M.S.B., que
permitan una mayor fluidez de las inspecciones del departamento de ingenieria,

también idear un plan de accion basados en resultados comprobables por medio de



distintas técnicas de Ingenieria, para ir eliminando las inspecciones acumuladas, y

asi lograr la satisfaccion del administrado y las metas del departamento.

¢, Qué plan de accion debe implementarse para reducir el trabajo de inspecciones

acumulado?

En el proceso existente de inspecciones, no existen controles ni formas de como la
jefatura y los encargados de inspecciones, le den un seguimiento al proceso en si,
no hay mediciones realmente efectivas ni confiables. Siendo necesario implementar
indicadores de productividad y gestidon que ayuden a la toma de decisiones y control
del proceso de inspecciones del departamento.

¢ Qué indicadores de productividad y gestion se requieren para el control del

proceso de inspecciones?

1.3 Definicién del problema

Por lo planteado, el problema central es que no se cumple con las inspecciones que
entran diariamente de la Municipalidad por Denuncias, que son las que llegan en
mayor cantidad a diario y las que mas se dejan de lado. Tampoco se esta
cumpliendo con las inspecciones de construcciones, las cuales deberian ser una de
las prioridades por lo que al igual que las inspecciones de usos de suelo son
protegidos por la Ley de Silencio Positivo que implica que deben resolverse en un
maximo de dias, 30 dias naturales para las inspecciones de construccion y 10 dias
habiles para las inspecciones de usos de suelo. Las inspecciones de usos de suelo
son las que presentan menos problemas y se cumplen en su totalidad pero que

tampoco pueden descuidarse.



La municipalidad considera esto un problema porque ademas de que se esti
acumulando el trabajo, por cada una de estas inspecciones de construcciones y
denuncias que no se realiza y que sean meritorias de multa, deja de percibir
recursos econdmicos Utiles para resolver los problemas en el area de inspecciones
y dar asi un mejor servicio a la comunidad. Aparte que no se esta logrando satisfacer
al administrado que al final son los clientes directos de la municipalidad. Otro gran
problema es el crecimiento descontrolado de las construcciones, pequefas,
medianas o grandes; provocando probleméaticas de falta de aguas en las casas, vias

publicas, de inundaciones, entre otros.

Con este proyecto, se pretende por medio de la aplicacion de métodos de la
ingenieria industrial, determinar cada oportunidad de mejora al proceso de
inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias; aumentar la eficiencia
en la mejora de tiempos en el proceso de inspecciones y ordenar el area del

departamento para una mayor fluidez.

1.3.1 Justificacién del proyecto

Segun las personas encargadas del area de inspecciones de la Municipalidad de
Santa Barbara, para el afio 2016, es importante trabajar en la solucion de los
problemas en el area de ingenieria y en especial en las inspecciones de
construcciones, usos de suelo y denuncias, porque se presentan probleméaticas
como manual inexistente de procesos de inspecciones. Ademas, estas personas
encargadas del area de ingenieria e inspecciones que son: el arquitecto Mario Loria
Cambronero, jefe del departamento de ingenieria y el ingeniero Jasén Acevedo
encargado de inspecciones, indican que existe una sobrecarga laboral en las cuatro

personas que conforman el area de inspecciones.



Este proyecto es de gran importancia, ya que la problemética del incumplimiento de
las inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias, al cual se le esta
buscando la solucion mediante este proyecto de mejora de dicho proceso de
inspecciones para lograr su cumplimiento; se encuentra dentro del plan estratégico

de la Municipalidad de Santa Barbara de Heredia.

El proyecto es novedoso dentro de la Municipalidad de Santa Barbara, porque no
existen antecedentes de proyectos de esta temética, de los cuales puedan utilizarse
como guia, ni como base para darles una mejora y, asi mismo, su continuidad. Este
proyecto nace de la necesidad de la municipalidad por mejorar un proceso de
inspecciones ineficiente en la actualidad, donde se le aplicaran las herramientas de

ingenieria industrial que méas se adapten al proceso por mejorar.

Este proyecto sera de utilidad en la Carrera de Ingenieria Industrial de la
Universidad Hispanoamérica, para usarse como modelo cuando en algun curso,
quieran darse ejemplos, sobre metodologias y herramientas de la ingenieria
industrial que pueden utilizarse en procesos de servicios no tradicionales como lo
es el de las inspecciones municipales de construcciones, usos de suelos y
denuncias; procesos de los cuales no hay muchos registros para utilizar como guias.
Ademas, este proyecto sirve para hacer saber que hay metodologias de la
ingenieria industrial muy importantes para realizar proyectos de este tipo, a las

cuales es necesario dar un mayor énfasis en los cursos de dicha carrera.

Con la realizacion de este proyecto, la institucibn se vera beneficiada, en el
mejoramiento del proceso de inspecciones de construcciones, usos de suelo y
denuncias, que esta provocando trabajos acumulados, insatisfaccion en el
administrado, un crecimiento controlado del canton en cuanto a su desarrollo y una

recaudacion de recursos econémicos que se ha dejado de percibir por motivo de
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cada una de esas inspecciones que se encuentran acumuladas. Ademas, se
beneficiara el Departamento de Inspecciones con mayor orden y aseo de su oficina.
Todas estas mejoras ayudaran a la Municipalidad de Santa Barbara de Heredia a

un mejor posicionamiento nacional ante la Contraloria General de la Republica.

1.4 Objetivos del proyecto

1.4.1 Objetivo general

e Analizar los factores técnicos que estan limitando la eficiencia del proceso de
inspeccion e incrementar un 20% la cantidad de inspecciones atendidas para

el primer semestre del 2017.

1.4.2 Objetivos especificos

e Hacer una descripcion del proceso actual de inspecciones municipales, de
manera que se comprendan las entradas y salidas.

e Realizar una medicion de los procesos no atendidos comparados con la
totalidad de ingresos, y clasificarlos de acuerdo con su categoria de atencion.

e Determinar la causa-raiz del problema que afecta la eficiencia del proceso de
las inspecciones municipales.

e Determinar alternativas de solucion que permitan solventar el problema en el
proceso de inspecciones.

e Evaluar las alternativas de solucién desde un punto de vista econémico e
ingenieril.

e Implementar un plan de accion que permita aumentar la cantidad de
inspecciones atendidas diariamente con base en los resultados analizados y

evaluados
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1.5 Alcances y limitaciones

1.5.1 Alcances

La Municipalidad estad compuesta por varios departamentos que se comunican entre
si. Pero, este proyecto se realizara Unicamente en el departamento de ingenieria,
mas especifico aun en el area de inspecciones. Dicho proyecto tiene como fin
mejorar principalmente el proceso existente de inspecciones, con el proposito de
tener un proceso eficiente que permita mantener el trabajo al dia, y que no existan

trabajos acumulados ni penalidades asociadas a la ineficiencia operativa.

Con larealizacion de este proyecto se pretende concienciar a la Municipalidad sobre
la importancia de mantener procesos de mejora continua en todos los
departamentos y garantizar la satisfaccion de los usuarios que, a la vez, traen
beneficios econémicos a la institucion y, ademas, que permite un mayor control y

orden del canton.

Este proyecto se lleva a cabo en las instalaciones de la Municipalidad de Santa
Barbara de Heredia y en varias partes del cantdon en si cuando va a medirse el

trabajo de campo de las inspecciones.

1.5.2 Limitaciones

Las mejoras y cambios se haran con el personal existente del area de inspecciones
y no se contemplara contrataciéon de personal, porgue es un proceso que requiere
varias aprobaciones y el tiempo del proyecto es limitado (todo lo anterior referente
al plan piloto del objetivo nimero cinco). Sin embargo, la contratacion de personal

si sera tomada en cuenta en las propuestas de mejora.
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Informacién incompleta, la informacién de inspecciones con la que se cuenta es a
partir del mes de junio del 2015, el resto de informacion esta incompleta y no es
fiable, porque al estar incompleta carece de informacidn necesaria para ser

utilizada.

Existen algunas buenas soluciones, pero realizarlas llevarian un proceso de tiempo
muy largo, papeleos con permisos muy extensos y dependeria de muchas

personas. Ej. “El plan regulador”.

En la implementacion se trabaja con el tiempo que la municipalidad permitio para la
prueba piloto de esta; por lo tanto, no se utilizé un tamafio de muestra, simplemente
se sacO un maximo provecho en los diez dias de trabajo establecidos por la

municipalidad para la prueba piloto.

La Tablet y software de las apps que se sugieren en la propuesta son ejemplos del
dispositivo y software con las caracteristicas que pueden utilizarse. El dispositivo
final que decida utilizarse y su software (apps) seran decisién del departamento de
la municipalidad encargado de escoger las caracteristicas finales y mandar a
licitaciones para elegir. Esto, porque es una institucion del gobierno autbnoma y

debe procederse de esta manera.



Capitulo II: Marco Teérico

13
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2.1 Marco conceptual general

2.1.1 Ingenieria Industrial aplicada a los distintos procesos productivos

Hace poco més de cien afios que aparecio la ingenieria industrial donde quien hacia
el papel de ingeniero industrial era el ingeniero mecanico, que desempefiaba un
papel de capataz de obreros; no existia buena comunicacion entre la direccion y
produccion de la empresa. Se preocupaban por producir la mayor cantidad posible
y el concepto de calidad que se conoce hoy en dia, no existia. Al ingeniero mecanico
también le correspondia el mantenimiento de las méaquinas, a lo cual le prestaba

mucha mas atencion, ya que era su especialidad.

En el libro Ingenieria Industrial segun Troconiz, la Ingenieria Industrial aparece
tras la necesidad de un personal preparado que aparte de entender los diferentes
términos de otras especialidades, pudiera controlar administrativamente tales
procesos. Donde por controlar se entiende proporcionar todos los insumos
necesarios para la produccion, programarla, controlar el personal operativo, dar
mantenimiento a los equipos y preocuparse por elevar la eficiencia del trabajo.
De esta forma, el ingeniero industrial es el encargado del control y optimizacion
de los procesos productivos, tarea que normalmente no realizan las otras
especialidades. (2007)

2.1.2 Procesos productivos de bienes y servicios

Un proceso productivo es el conjunto de acciones que se encuentran
interrelacionadas de forma dindmica, para producir un determinado bien o servicio.
“En general, un proceso se define como la aplicacion de una serie de etapas logicas

y ordenadas que persigue un objetivo comun” (Baca, 2014, p.32). En los procesos
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productivos, el ingeniero industrial se debe preguntar “como” se hace un producto o

“cOMOo” se mejora un servicio. A partir de la pregunta, la meta serd mejorar el “cO6mo”.

Cuando se trata de un servicio, se obtiene valor cuando los usuarios de este logran
un fin, como obtener préstamos, utilizar transportes, tener educacion, gozar de

esparcimiento, etcétera.

2.1.3 Laimportancia de la productividad en las empresas

La Unica manera en que una empresa o institucion puede crecer y mejorar sus
utilidades es por medio de la mejora de su productividad. “La productividad tiene
gue ver con los resultados que se obtienen en un proceso o un sistema, por lo que
incrementar la productividad es lograr mejores resultados, considerando los
recursos empleados para generarlos” (Pulido, 2005, p.25). Igual para una empresa
0 institucidn de servicios, se mejora su productividad, realizando mayor cantidad de

servicios en el menor tiempo posible.

2.1.4 Cuellos de botella en los procesos productivos

Los cuellos de botella es el nombre que se le da a la parte del proceso donde se
acumula mayor cantidad de trabajo, indistintamente si es un proceso de

manufactura o de servicio como lo es el caso de este proyecto.

Los cuellos de botella producen una caida considerable de la eficiencia en un area
determinada del sistema. “Son actividades que disminuyen la velocidad de los
procesos, incrementan los tiempos de espera y reducen la productividad. Trayendo

como consecuencia el aumento de los costos”. (Casas, 2005, p.81). Son
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provocados por distintos factores como lo son la falta de capacitacion y
entrenamiento del personal, la falta de preparacion del proceso por parte de
profesionales y la ausencia de mantenimientos en las maquinas o equipos de

trabajo.

2.1.5 Eficiencia y eficacia en un proceso productivo

La eficiencia es mediante el desarrollo de objetivos, llegar a cumplir una meta con
el menor desperdicio posible. En este proyecto se puede decir que la eficiencia es
cumplir con las inspecciones de desarrollo urbano y constructivo, usos de suelo y
denuncias que entran por dia a la Municipalidad, con la menor cantidad de personal

posible, haciendo un maximo aprovechamiento del tiempo e insumos.

Eficacia es mediante el desarrollo de objetivos, llegar a cumplir una meta sin
importar de qué manera se logre. En el presente proyecto puede decirse que seria
eficaz, cumpliendo con las inspecciones de desarrollo urbano y constructivo, usos

de suelo y denuncias, sin importar cuanto personal se utilice para cumplir la meta.

2.1.6 Indicadores de proceso para generar informacion y control

Los indicadores de proceso son signos vitales de una determinada area y su
continuo monitoreo permiten identificar sintomas que se derivan del desarrollo

normal de las actividades.

“Un indicador es una magnitud que expresa el comportamiento o desempefio de un

proceso, que al compararse con algun nivel de referencia permite detectar
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desviaciones positivas 0 negativas. También, es la conexion de dos medidas
relacionadas entre si, muestra la proporcién de una con la otra”. (Mora, 2009, p. 26)

En los procesos productivos o de servicios debe contarse con un minimo posible de
indicadores que garanticen contar con informacion constante, informacion real y
precisa sobre aspectos como: eficiencia, eficacia, efectividad, productividad, calidad
y costos. Esta informacion es muy importante para evaluar y mantener un control

del proceso al que se esta evaluando.

Segun Mora (2009), las caracteristicas de los indicadores son:

e Pueden medir cambios en una situacion determinada o en el transcurso del
tiempo.

e Facilitan mirar de cerca los resultados de iniciativas y acciones.

e Son instrumentos muy importantes para evaluar y dar surgimiento al proceso
de desarrollo.

e Son instrumentos valiosos para determinar como pueden alcanzarse mejores

resultados en proyectos en desarrollo.

Para que un indicador sea efectivo y eficiente debe, al menos, ser. medible,
entendible y cuantificable. Y entre las principales ventajas de los indicadores puede

mencionar:

e Apoya y facilita la toma de decisiones para aquellos quienes los supervisan.
e Controla la evolucion de los procesos y variables.
e Sirve de base para la adopcion de normas y patrones efectivos para la

organizacion.
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2.1.7 Inspecciones de usos de suelo en procesos municipales

Se define un uso de suelo como "...las acciones, actividades e intervenciones que
realizan las personas sobre un determinado tipo de superficie para producir,
modificarla o mantenerla” (FAO, 1997a; FAO/UNEP, 1999)

Los usos de suelo estan regulados por las municipalidades de cada lugar, ellos son
quien con base ena criterios profesionales, determinan el uso que se le puede dar
a cada zona de la cuidad. Puede dividir en zonas rurales, zonas comerciales, zonas

de expansion urbana, entre otras.

2.1.8 Inspecciones de construcciones en procesos municipales

Toda obra relacionada con la construccién que se ejecute en las poblaciones de la
Republica, sea de caracter permanente o provisional debera ejecutarse con licencia

de la Municipalidad correspondiente.

Los permisos de construccion son otorgados por el Departamento de ingenieria, el
cual para tramitar un permiso constructivo debe de cumplir con varios requisitos.
Cuando el permiso es aprobado, dicha obra puede realizarse, durante todo el tiempo
de construccion, los propietarios de la obra deberan de cumplir con una serie de
requisitos. Los cudles seran inspeccionados cada cierto tiempo segun lo establezca

la municipalidad.

2.1.9 Inspecciones de denuncias en procesos municipales
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Las inspecciones de este tipo, son las que se reciben por medio de boleta de
denuncia que se mantienen en el departamento de ingenieria. Puede ser activada
por medio de llamadas, ventanilla de servicio al cliente del departamento de
ingenieria (Anexo 2) o por medio de correo electronico. Luego, el inspector realiza
la correspondiente inspeccion y debe realizar un informe de lo encontrado. Si la

inspeccidén amerita multa se hace y debe de ir en el informe también.

Depende a lo encontrado en el lugar el inspector procede, este paso varia por motivo
de que lo encontrado no se conoce hasta desplazarse al lugar, pero todo debe

guedar en el informe del inspector.

Que una inspeccidn sea por denuncia, no quiere decir que se encuentre algo ilicito

en la obra, muchas veces, todo se encuentra en regla con las leyes municipales.

2.2 Marco referencial

Ingenieria de métodos aplicada a la mejora de procesos productivos

Es la técnica de aumentar la produccion por unidad de tiempo o reducir el costo por

unidad de produccion.

En este proyecto se aplicaran metodologias de la ingenieria industrial con las que
se pretende mejorarse el proceso y cumplir la meta mediante el desarrollo de los
objetivos. Las metodologias y herramientas de la ingenieria industrial a utilizar son

las siguientes:



20

2.2.1 Metodologia seis sigma (ss)

Seis sigma es una metodologia que busca eliminar los defectos en los procesos, la
meta del ss es un proceso que como maximo genere 3,4 defectos por millén de
oportunidades. Ademas de la disminucion de defectos busca la satisfaccion del
cliente y reduccion del tiempo de produccién. Seis sigma utiliza una metodologia
llamada DMAIC y una gran cantidad de herramientas estadisticas para el trabajo de
los equipos. Fue introducida por primera vez en la comparfia Motorola en el afio
1987.

Seis sigma es una estrategia de mejora continua del negocio que busca encontrar
y eliminar las causas de los errores, defectos y retrasos en los procesos del
negocio, enfocandose hacia aquellos aspectos que son criticos para el cliente.
La estrategia ss se apoya en una metodologia altamente sistemética y
cuantitativa, orientada a la mejora de la calidad del producto o del proceso
(Pulido, 2005, p.297).

Algunas de las mejoras que se dan gracias a la aplicacion del seis sigma son:

e La busqueda de importantes beneficios econdémicos en un lapso corto.
e Conocer los requerimientos del cliente.
e Direccion basada en datos y hechos.

¢ Mejora de procesos, mediante la reduccion de defectos y tiempos de ciclo.

2.2.2 DMAIC

La metodologia seis sigma aporta una serie de pasos para la implementacion de un

proceso, a estos pasos se les denomina DMAIC, que es basada en cinco etapas:
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¢ Definir (Define): Todo problema debe de empezar por definirse y establecer
el alcance del mismo. Esta etapa es muy importante porque si no se define
bien el problema desde el inicio, al pasar a las siguientes etapas, se
encontrara que no era el problema principal al que se le buscaba la mejora y
habra que devolverse a la etapa de definicion.

e Medir (Measure): Esta etapa tiene como objetivo obtener informacién y datos
gue ayudaran a entender el problema, desde el punto de vista cuantitativo y
cualitativo.

e Analizar (Analize): En esta etapa se busca determinar la causa raiz del
problema, para buscar las oportunidades de mejor del proceso en
evaluacion.

e Mejorar (Improve): En la quinta etapa de esta metodologia se disefian
soluciones que ataquen el problema raiz y logren los resultados que se
buscan para la mejora. En esta etapa se desarrolla el plan de implementacion
de la mejora.

e Controlar (Control): En esta etapa se ejecuta lo que se definié en la etapa de
mejora del DMAIC, después de que se valida y las soluciones funcionan, es
necesario documentar el nuevo proceso y un plan de monitoreo, para

asegurarse de que la solucién no es temporal.

2.2.3 Ingenieria de métodos

Muy a menudo se le conoce como analisis de operaciones, simplificacion de trabajo,
disefio de trabajo o reingenieria corporativa. En la mayoria de los casos todos estos

términos se refieren a la mejora de la productividad.

Implica el analisis de dos tiempos diferentes durante la historia de un producto.

Primero, el ingeniero de métodos es responsable del disefio y desarrollo de varios
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centros de trabajo donde el producto sera fabricado. Segundo, ese ingeniero debe
estudiar continuamente estos centros de trabajo, para encontrar una mejor forma

de fabricar el producto y/o mejorar su calidad (Niebel, 2009, p.3).

La ingenieria de métodos implica hacer uso de la capacidad tecnoldgica. Es, en
gran parte, por la ingenieria de métodos que las mejoras en la productividad nunca

terminan.

Segun Niebel (2009), los ingenieros de métodos utilizan un procedimiento
sistemético para desarrollar un centro de trabajo, fabricar un producto y ofrecer un

servicio:

Seleccién del proyecto

Obtencion y presentacion de datos
Andlisis de datos

Desarrollo del método ideal
Presente e instale el método
Desarrollo del andlisis del trabajo

Establezca estandares de tiempo

© N o g A~ WD PRE

Seguimiento

2.2.4 Diagrama de flujo de proceso

Los diagramas de flujo son graficos que sefialan el curso, movimiento o
desplazamiento de alguna cosa, que esta cosa bien puede ser una actividad,
formulario, informes, materiales personas o recursos. "Los Flujogramas son de gran

importancia para toda empresay persona ya que brinda elementos de juicio idoneos
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para la representacion de procedimientos y procesos, asi como las pautas para su
manejo en sus diferentes versiones”™ Acosta, Arellano, Barrios y Francis, (2014).
Existen simbolos predeterminados para la elaboracion de un diagrama de flujo o
flujograma, los que se empleen va a depender del tipo de procedimiento que se esta

analizando.

Tabla 1: Simbologia para la construccién del diagrama de flujo

Simbolo Actividad Significado
Inicio y fin Indica el inicio o el fin del
proceso.
Proceso Actividad que se realiza

en el proceso.

Linea de flujo Indica la direccion que

| B0

lleva el proceso.

Almacenaje / Archivo Informacién dentro de un

archivo.

Decision Indica decision
alternativa en un punto

del proceso.

Inspeccién Punto del proceso que

requiere supervision.

Documento Representa cualquier tipo

de documento que entre,

. Datos Entrada y salida de datos.
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se utlice o salga del

proceso.

Conector Representa una conexion

‘ entre dos partes del
diagrama.

Fuente: Elaboracion propia

Ventajas de los diagramas de flujo:

¢ Facilita a las personas que trabajan en el proceso a una mayor comprension
de este.

e Ayuda a una identificacibn mas sencilla de los puntos del proceso que
pueden mejorarse.

e Permite al empleado a situarse dentro del proceso y asi identificar quienes
son sus proveedores y clientes dentro del proceso.

e Quien participa en la elaboracion de estos tipos de diagramas se vuelven
colaboradores entusiastas y normalmente se mantienen proponiendo
mejoras en el proceso.

e Es una herramienta muy valiosa para el entrenamiento del personal nuevo e
introducirlo en el proceso.

e Permite que todos los empleados pertenecientes al proceso, lo entiendan de

la misma manera. Lo que hace mas facil conseguir las mejoras de este.

Figura 1: Ejemplo de Diagrama de Flujo de Proceso
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Inicio
(Cocinar un huevo)

Hervir

Salado?

Agregar sal

Servirlo en el plato 3 e

Fuente: Elaboracion propia

2.2.5 Anélisis FODA

El FODA es un préctico y Gtil mecanismo que significa:

F: Fortalezas: Son las caracteristicas propias de la compafiia que facilitan el logro

de los objetivos.
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O: Oportunidades: Situaciones que se presentan en el entorno de la compainiia, que
podrian favorecer a lograr los objetivos.

D: Debilidades: Son los puntos débiles, dentro de la compafiia que impiden el logro

de objetivos.

A: Amenazas: Situaciones en el entorno de la compariia que afectan negativamente

al logro de los objetivos.

Un andlisis FODA es de gran ayuda para ser aplicado a compafias enteras, a
procesos especificos u objetivos. “Cualquier debilidad o amenaza que usted logre
resolver se convierte, automaticamente, en una fortaleza o una oportunidad”
Marketing Publishing [MP] (1994). De esta forma, se tendr4 un mejor panorama

sobre qué hacer para mejorar.
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Figura 2: Esquema del proceso de aplicacion del anéalisis FODA

OBJETIVO

ANALISIS "FODA"

Paso 1 . Qué factores obstaculizan su logro?:
DEBILIDADES y AMENAZAS.

» ;Es posible neutralizar sus efectos?
« Cémo podemos convertir las debi-
lidades y amenazas en fortalezas y

oportunidades?

Paso 2 (Qué factores favorecen su logro?:
FORTALEZAS y OPORTUNIDADES.

« Cémo podemos aprovechar mejor
estos factores positivos?

Paso 3 ¢ Es necesario modificar el objetivo para
hacerlo mas realista?

MANTENIMIENTO, MODIFICACION
O INVALIDACION DEL OBJETIVO

Fuente: Marketing Publishing, El Plan de Negocios, 1994

2.2.6 Ishikawa o diagrama causa-efecto

El diagrama de Ishikawa, también conocido como diagrama de pescado o de causa-
efecto, fue disefiado por Ishikawa a principios de los afios cincuenta. El método de
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este diagrama consiste en medir la ocurrencia de un problema o evento no
deseable. La cabeza sera el efecto y las espinas del pescado seran las causas. Por
lo general, las causas seran: hombre, maquina, materiales, métodos,
administrativas y medio ambiente. Cada una de estas causas, se subdividen en

subcausas.

Figura 3: Ejemplo de Diagrama de Ishikawa

[CAmbiente | ., [ Mitndos | [[Materiates |

1T

Rigides
Calibre de la hivja
Crrosor

Frocicncs Extabdecimienlo Prowisicin
de partes
Gravedsd

Teatambento previo
Wentilacicin Alcamer

s basci b
Interfercmaa

Visibsilidad
Alumbaracky

Cnpacid
1%kl ol e

Anmsento do irmbago

Ohrpamizacidn del tmbajo Entrenamic e

Heshrillidsd

EKotaciin lnboml k
e I Aectivacion Rigider en el trabaj
Bodim cm la palma Mayznilicacion
I Descanan Faga i |':.§:mm:|‘|1im Morsd
. Tienbac .
A un ritmo propios Incentives |"d,'.:“‘f“ n Bt Alurinienio

Alincacidin
Precisidin

R

Fuente: Niebel, Ingenieria Industrial, métodos, estandares y disefio del trabajo, 2009

Pasos para la construccion de un diagrama de Ishikawa

Lo primero que debe hacerse es elegir el aspecto de calidad que quiere mejorarse.

El aspecto de calidad a mejorar se debe de escribir de manera clara a la derecha

del diagrama. Trazar una flecha de lzquierda a derecha.

Buscar todas las causas probables de que llevan al aspecto de calidad que quiere

mejorarse.
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Analizar el diagrama y preguntarse si hacen falta algunas otras causas y de hacer
falta, se agregan.

Elegir cuales son las causas mas importantes. Puede ser por votacion o utilizando

datos.

Decidir sobre cuales causas se va a actuar, se puede apoyar en el punto anterior
para elegir las causas mas factibles de corregir. Las causas que se dejan de lado

por alguna u otra razon, es importante que sean reportadas a los altos mandos.

Preparar el plan de accion para las causas que se eligieron para ser corregidas

2.2.6.1 Método 6 M

Es el método de construccion mas comun para la elaboracion de un diagrama de
Ishikawa. Consiste en agrupar las causas potenciales en seis ramas principales.
Estas seis causas se encuentran de manera global en todos los procesos, por lo
que es natural enfocar los esfuerzos de mejora en cada una de estas. Algunos

aspectos importantes por evaluar en cada una de estas causas potenciales son:

Mano de Obra: En esta causa se puede evaluar el conocimiento de los empleados,

entrenamientos, habilidades y capacidades.

Métodos: Estandarizaciones, excepciones cuando procedimientos estandar no

pueden llevarse a cabo y definicion de operaciones.

Maquinas o equipo: Se contempla la capacidad, herramientas, ajustes y

mantenimientos.
Material: Variabilidad, cambios y proveedores.

Mediciones o inspeccion: Disponibilidad de mediciones requeridas, definiciones,

tamafos de muestra y capacidad de repeticion.
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Medio Ambiente: Ciclos o patrones que dependen del medio ambiente y

temperatura.

Ventajas:
Se consideran gran cantidad de elementos asociados con el problema.
Puede utilizarse cuando el proceso no se conoce con detalle.

Se concentra en el proceso, y no en el producto o servicio.

Desventajas:
En cada rama se identifican muchas causas potenciales.

Tiende a concentrarse en pequefios detalles del proceso.

2.2.7 Diagrama SIPOC

El diagrama SIPOC, que por sus siglas en ingles significan (proveedor-entradas-
proceso-salidas-clientes), incluye cinco pasos de alto nivel que permite identificar el
alcance del trabajo, sin estancarse en los detalles. Muestra lo que sale del proceso,
los clientes clave de esas salidas, las entradas clave como: materia prima e
instrucciones, también muestra quienes son los proveedores de esas entradas.
Luego que las fronteras y los elementos basicos del proceso estan claros, se

construye el diagrama del proceso.
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Figura 4: Ejemplo de Diagrama SIPOC

Limate Limite (heal de
e e i i piadsn|
Ik o pndesn)

& |»

Proveedor . Entrada * Proceso ‘ Salida » Cliente

Requerimientos, especificaciones, informacidn, retroalimentacion

Fuente: Mark, O. George., La guia Lean Six Sigma para hacer mas con menos

2.2.8 Value Stream Mapping o mapa de cadena de valor

El mapa de cadena de valor, son diagramas con datos, que muestran la secuencia
de acciones de un proceso, datos sobre el flujo de material, flujo de informacion,

tiempos de proceso, tiempos de preparacién, inventarios y retrasos.
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Segun George un mapa completo determina el valor de cada paso en el proceso,
basandose en tres categorias:

e Valor afadido-cliente: se trata de una actividad esencial para la entrega de
un servicio al cliente, una caracteristica que el cliente esta dispuesto a pagar
o una funcioén que garantiza una entrega a tiempo o0 aumenta la competencia

de precios.

e Valor afadido-negocio: se trata de una actividad que mejora la eficacia de un

proceso o aborda requerimientos de seguridad o regulatorios.

¢ Ningun valor afiadido: se trata de una actividad que no es necesaria para

cubrir las necesidades del cliente o para dirigir un negocio.
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Figura 5: Ejemplo de cadena de valor (Value Stream Mapping)

Entradas
Ejemplo: prevision de seis Informacion de

meses, drdenes semanales la demanda

Cliente

Proveedor - Planeamienloe |,
- : Control de k

w produccian
.,
Ll

‘.'.r

Elapa 2 )_.‘ Elapa3 | | Etapa4 ).-‘ Elapa 5 H Elapa &

smmmwmp Mowimenlode materiales =+ Flujo de informacion

Fuente: Mark, O. George. La guia Lean Six Sigma para hacer mas con menos

2.2.9 Los 7 desperdicios de la manufactura esbelta

El principal objetivo de la manufactura esbelta es implementar una filosofia de
mejora continua que permita a las empresas, reducir costos, eliminar desperdicios

y mejorar los procesos.
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Todo elemento de produccion, actividad, tarea u operacion que no agrega valor a
un producto, se considera desperdicio, debido a que lo que esta agregando es
tiempo y costo a ese producto o servicio. A este tipo de desperdicios, también se
les conoce con el nombre de mudas de produccién. Es importante conocer estos
tipos de desperdicios, para trabajar en su eliminacibn o al menos tratar de
disminuirlos. Los 7 desperdicios de la manufactura esbelta son:

¢ Movimientos: Cuando se realizan movimientos excesivos para efectuar una
operacion.

e Transporte: Excesivos acarreos de informacion o transportacion de
materiales.

e Correccion: Todo aquel re-trabajo, correcciones realizadas algun producto o
sobre inspecciones.

¢ Inventario: Exceso de materiales productivos.

e Espera: Tiempos muertos entre operaciones o estaciones de trabajo

e Sobre-procesamiento: Hacer mas de lo que se requiere o se indica en las
especificaciones.

e Sobre-produccion: Hacer mas de lo requerido o entregar mas pronto de lo

requerido por el siguiente proceso.

2.2.10 Metodologia de los 5 ¢Por qué?

Es una técnica basada en realizar preguntas utilizadas durante la fase de analisis
de problemas para buscar sus posibles causas. Basicamente se realiza
sucesivamente la pregunta por qué, hasta llegar a obtener la causa raiz de un

problema. No necesariamente se pregunta 5 veces, esta cantidad de veces que se
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cuestiona el porqué, puede variar hasta llegar al objetivo y luego tomar las acciones

necesarias para eliminar el problema desde su raiz.

Debe recordarse que los 5 porqués se dirigen siempre al problema y no a las

personas involucradas.

Es un método que trabaja muy bien en conjunto con el diagrama de Ishikawa

2.2.11 Mejora continua (Kaizen)

Proviene de dos ideogramas japoneses; Kai que significa cambio y Zen que significa
mejorar. De ahi que la palabra Kaizen significa Mejoramiento Continuo. El Kaizen
es aplicable a cualquier proceso, siempre en busca de lograr estandarizacion,

calidad y reducciones de tiempo.

En el libro Introduccion a la Ingenieria Industrial, segun Baca (2014). La mejora
continua enfocada en los procesos se debe fijar objetivos muy concretos, como
bajar costos, mejorar la calidad, diversificar la produccion, perfeccionar la
oportunidad y el servicio pos venta, entre otros. Donde el verdadero reto consiste

en lograr estos objetivos en forma simultanea.

Los diez mandamientos del Kaizen son:
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1. El desperdicio o muda en japonés, es el enemigo publico nimero uno y para
eliminarlo deben ensuciarse las manos.

2. Las mejoras graduales hechas continuamente no son una ruptura puntual.
Todo el mundo tiene que estar involucrado, tanto la alta gerencia, de los
cuadros intermedios, personal de base; no es elitista.

4. Se apoya en una estrategia barata, cree en un aumento de productividad sin
inversiones significativas.

5. Se aplica en cualquier lado; no sirve solo para los japoneses.

6. Se apoya en una gestién visual, en una total transparencia de los
procedimientos, procesos y valores. Hace que los problemas y los
desperdicios sean visibles a los ojos de todos.

7. Centra la atencion en el lugar donde realmente se crea valor.

Se orienta hacia 0s procesos.

9. Da prioridad a las personas, cree que el esfuerzo principal de mejora debe

venir de una nueva mentalidad y estilo de trabajo de las personas.

10.El lema esencial del aprendizaje organizacional es aprender haciendo.

2.2.12 Diagrama de Gantt

El diagrama de Gantt es una herramienta utilizada para el control y planeacién de
los proyectos, es un diagrama que permite ver las fechas de inicio y culminacion de
cada actividad por separado y del proyecto total. Se visualiza mediante barras
graficas con respecto al tiempo en el eje horizontal. “El diagrama de Gantt
contribuy6 probablemente la primera técnica de control y planeacion de proyectos
gue surgi6 durante los afios cuarenta como respuesta a la necesidad de administrar
proyectos y sistemas complejos de defensa de una mejor manera” (Niebel, 2009,
p.19). Asi mismo es una herramienta que se puede utilizar en cualquier proyecto y

es de gran utilidad aun en nuestro tiempo.
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Figura 6: Ejemplo Diagrama de Gantt
54 Gréfica de GANTT X

MES
Actividades

3 Terminada 1 Programada
1: Rllsnueda de documentacian

' Simulaciones

| Construccion y evaluacion de pruebas

| Consirucion del pofoipo

| alar ol prlolipo, Report ira

a)

Fuente: Fuente: Niebel. Ingenieria Industrial, métodos, estandares y disefio del
trabajo, 2009

2.2.13 Metodologia de las 5S

La metodologia 5S es una practica de calidad que nace en Japon referida al
mantenimiento integral de la empresa. No solo en el equipo y la infraestructura sino
en el mantenimiento del entorno del trabajo por parte de todos. Las 5S son:

Seleccionar, Ordenar, Limpiar, Estandarizar y Disciplina.

Es una metodologia que permite organizar el lugar de trabajo, mantenerlo
funcional, limpio y con las condiciones estandarizadas y la disciplina necesaria
para hacer un buen trabajo. El enfoque primordial de esta metodologia
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desarrollada en Japén es que para que haya calidad se requiere antes que todo
orden, limpieza y disciplina (Pulido, 2005, p.280).

Los significados de las 5S son:

e Seiri (Seleccionar). Este principio implica seleccionar todo aquello que es
necesario y seleccionar lo que no es necesario o tiene una dudosa utilidad.
Lo que no es necesario o tiene dudosa utilidad se elimina para dar espacio
en el lugar de trabajo.

e Seiton (Ordenar). En esta segunda la idea es dar un lugar a cada cosa que
se decidio conservar en la “s” anterior y que cada cosa se mantenga en su
lugar cuando no esta en uso.

e Seiso (Limpiar). En esta tercera s, la idea es limpiar las cosas que estan
ubicadas en sus respectivos lugares y limpiar el sitio de trabajo.

e Seiketsu (Estandarizar). Esta “s” trata de cdmo mantener y controlar lo que
se hizo en las primeras 3s, mediante la aplicacién continua de estas.

e Shitsuke (Disciplina). La quinta s hace referencia a evitar a toda costa que se
rompa los procedimientos ya establecidos. Se trata de implementar
autodisciplina para cumplir con los procedimientos adoptados para disfrutar
de los beneficios que estos brindan. La disciplina es el canal entre las 5S y

el mejoramiento continuo.

2.2.14 Analisis costo Beneficio

El analisis costo beneficio es una herramienta financiera utilizada para medir la
relacion entre los costos y los beneficios asociados a un proyecto, para evaluar su

rentabilidad. También, es conocido como el indice neto de la rentabilidad. Es un
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resultado que se obtiene al dividir el valor actual de los ingresos o beneficios totales
netos, entre el valor actual de los costos de inversion o costos totales de un proyecto

La formula para obtener el costo beneficio es la siguiente:

BC = VAI/VAC

Segun este analisis para que un proyecto sea rentable, el resultado del costo

beneficio debe ser mayor a la unidad.

BC > 1 el Proyecto es rentable

2.2.14.1 Valor presente neto y tasa interna de retorno

Evaluar una nueva oportunidad de negocios significa analizar el ingreso que usted
espera que esta oportunidad le brinde algdn momento del futuro. Para realizar ese
analisis, usted usard un método para expresar délares futuros en términos de
dolares actuales. Eso es lo que le permite hacer los calculos del valor actual neto
(VAN) y la tasa interna de retorno (TIR). (Harvard Business Press, 2009, p.52)

Valor presente neto (VAN)

El valor presente neto o también conocido como valor actual neto, es un

procedimiento que permite calcular el valor presente de un determinado nimero de
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flujos de caja futuros. Si el resultado del VAN es mayor que cero, quiere decir que
el proyecto es beneficioso.

La formula que nos permite calcular el Valor Actual Neto es:

Qn
(142)

N
VAN=-A+)

n=1

A = Inversion inicial
Q = Flujo neto de dinero de cada periodo
i = Tasa de interés

n = Numero de afios, vida de la inversion

Tasa interna de retorno (TIR)

La TIR es el retorno efectivo que entregan los flujos de caja proyectados. Sila TIR
es mayor que la tasa minima de rendimiento requerida por el inversionista, el

proyecto es econémicamente viable.

La formula que permite calcular la tasa interna de retorno es:

- Fn ~0

TIR = =
= (1+7)
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i = Tasa de interés
F = Flujo neto de efectivo anual

n = Vida util del proyecto

2.2.15 Muestreo probabilistico aleatorio simple

Es por medio de este método de muestreo aleatorio probabilistico, que va a
obtenerse el tamafio de muestra para lo que es el analisis de mediciones de tiempo

del proceso de las inspecciones en estudio de este proyecto.

Imagen 1: Férmula para el muestreo de aleatorio simple y formula para hacer

reajuste de la muestra conociéndose la poblacién total

_(2)(p) ()

No

(e)
Ni= o

No -1

1+N

Fuente: http://proponernellygranada749337.blogspot.com/2015/04/muestreo-
aleatorio-simple.htmi

No = Tamafio de la muestra
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Z= Es la constante que depende del nivel de confianza que se le asigna, un 95% de
confianza es lo mismo que decir que puede equivocarse con una probabilidad de un
5%.

p= es la proporcion de individuos que poseen en la poblacién la caracteristica que
se busca. Este dato generalmente es desconocido, por lo que se suele suponer que

p=0,5y que p=g=1, por lo que es la opcidén mas segura.

g= es la proporcion de individuos que no poseen la caracteristica que se busca, es

decir, 1-p.

e=es el error de la muestra deseado.

N= es el total de la poblacion

N1= es el valor de la muestra ajustada, cuando se conoce el tamafio de N.

El muestreo aleatorio simple, se caracteriza por que da la misma probabilidad de
ser elegidos a todos los elementos de la poblacion. El muestreo aleatorio simple
puede ser util cuando la poblacién no es muy grande.
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3.1 Tipo de proyecto

Para definir el tipo de investigacion de este proyecto se tomaran en cuenta los
siguientes criterios: Finalidad del proyecto, la dimension del proyecto, marco de
referencia, condiciones donde se hace el proyecto, caracter de la investigacion y la

naturaleza.

3.1.1 Finalidad del proyecto

Este proyecto tiene una finalidad aplicada o también conocida como investigacion
practica, porque su finalidad primordial sera de mejorar el problema existente en la
institucién donde se esta llevando a cabo el proyecto. Estas mejoras seran aplicadas

con base en los conocimientos previos de la teoria reflejada en el marco teorico.

Con el fin de ofrecer un referente comprensible de la expresion investigacion
aplicada. Para Vargas (2009) citado por Padron (2006):

e La que incluye cualquier esfuerzo sistematico y socializado por resolver
problemas o intervenir situaciones. En ese sentido, se concibe como
investigacion aplicada tanto la innovacion técnica, artesanal e industrial como
la propiamente cientifica.

e La que sblo considera los estudios que explotan teorias cientificas
previamente validadas, para la solucion de problemas practicos y el control

de situaciones de la vida cotidiana.(p. 156)

3.1.2 Dimension temporal
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El proyecto es longitudinal porque se realiza a lo largo del tiempo, por medio de
pasos donde se realiza un diagnostico de la situacién actual del proceso de
inspecciones, se identifica el problema en el proceso de inspecciones, se hace una
propuesta de mejora del proceso de inspecciones, se implementa la mejora y se

evaluara la mejora en el proceso de inspecciones.

3.1.3 Marco de referencia

El marco de estudio de este proyecto es de caracter micro porque, se realiza en un
proceso especifico; que es el proceso de inspecciones de obras, usos de suelos y
denuncias; del departamento de ingenieria de la Municipalidad de Santa Béarbara.

3.1.4 Condiciones donde se hace el proyecto

Este trabajo es un proyecto de campo, porque la informacién que se recolecta, se
hard de forma directa de donde suceden las actividades en el proceso de
inspecciones del area de ingenieria en la Municipalidad de Santa Barbara; por
medio de técnicas de trabajo de campo como la observacién y las entrevistas. “Las
técnicas especificas de la investigacién de campo, tienen como finalidad recoger y
registrar ordenadamente los datos relativos al tema escogido como objeto de
estudio. La observacién y la interrogacion son las principales técnicas que usaremos
en la investigacion” (Baena, 2014, p.12). La observacion es una técnica con la cual
logra recogerse datos importantes para la investigacion, porque se recolecta los

datos que se quieren y los que se necesitan especificamente.

3.1.5 Caréacter del proyecto
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El caracter de investigacion de este proyecto es Causal Exploratorio y Descriptivo
Analitico.

El proyecto es Causal, porque se busca la causa y el efecto del problema que
gueremos resolver mediante este proyecto. Es exploratorio, porque nunca se ha
hecho antes y se aplicaran técnicas para la recoleccion de datos como las revisiones
de manuales existentes de inspecciones, planes operativos anuales, otros; se

realizaran entrevistas y observacién del proceso de inspecciones.

También el proyecto es descriptivo analitico porque describe la situacién actual del
proceso de inspecciones de la Municipalidad, se mide para partir de ahi y mejorarlo.
Sampieri, Collado y Baptista (1991) afirman. “Desde el punto de vista cientifico,
describir es medir. Esto es, en un estudio descriptivo se selecciona una serie de
cuestiones y se mide cada una de ellas independientemente, para asi y valga la
redundancia describir lo que se investiga” (p.60). Las mediciones realizadas en el
proceso de inspecciones, seran el parametro para mejorar a partir de los valores
obtenidos y realizar una comparacién del proceso antes y después de efectuadas
las mejoras del proceso; por estas comparaciones se dice que también la

investigacion presenta un caracter de investigacion Analitico.

3.1.6 Naturaleza

La metodologia cuantitativa es la que permite examinar sus datos de forma
numeérica y requiere que la naturaleza del problema sea lineal, es decir que pueda
definirse el problema, limitarlo, saber donde se inicia el problema exactamente, en

gué direccion va y qué tipo de incidencia existe entre sus elementos.
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La naturaleza de este proyecto es cuantitativa, porque la mayoria de sus datos son
analizados de forma numérica utilizando las herramientas adecuadas de la

Ingenieria Industrial, para su respectivo analisis de procesos productivos.

3.2 Sujetos y fuentes de informacion

Los sujetos y las fuentes de informacién, seran los que proporcionen la informacion

necesaria para analizar y llevar a cabo este proyecto.

3.2.1 Sujetos

Los sujetos son seleccionados por un muestreo por distribucion empirica, donde por
medio de la experiencia de la gente y la ausencia de datos histéricos se montan las

bases. Donde los criterios utilizados son:

e Las personas con mas afios en la institucion.

e Personas que trabajan directamente en el proceso de estudio de este
proyecto.

e Personas que la institucion les dé el tiempo y permiso para dar la informacién

que se les solicita.

Las principales fuentes de informacién son las siguientes:

¢ Ingeniero jefe del area de inspecciones Mario Loria Cambronero, 7 afios en
la institucién, 2 afios como jefe del area de inspecciones de la municipalidad.
¢ Ingeniero Inspector Jason Acevedo Esquivel, 2 afios en la institucién y 1,5

afos directamente en el area de inspecciones.
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¢ Inspector Ricardo Sancho, 3 afios en la institucion, todos directamente en el

area de inspecciones.

Estas tres personas son muy importantes para la recoleccién de informacion, porque
tienen mas de un afio de experiencia en el area de procesos de inspecciones v,
ademas, han trabajado en otras areas dentro de la institucién, lo cual las convierte
en fuentes confiables. Cabe destacar que estas personas estan presentes dia a dia
en el proceso; por lo tanto, aportan observaciones muy importantes y necesarias

para la evaluacion.

3.2.2 Fuentes

En la institucién se encuentran fuentes de informacibn muy importantes para la
recoleccion de informacion como lo son: normativas, manuales y procedimientos;
sobre el proceso de inspecciones de construcciones, usos de suelo y demandas.
Hay mucha informacion que no existe y necesaria para la elaboraciéon del proyecto;
estos datos se recolectaran de primera mano mediante entrevistas y andlisis de las
lecturas de documentos. Los documentos consultados seran de fuente menor como
memorandum y de fuente mayor como lo son la estrategia anual de la institucion,

plan estratégico del alcalde y otros.

3.3 Métodos y herramientas para hacer el trabajo de campo

La técnica de consulta se utilizara para extraer datos e informacién importantes del
proceso de inspecciones de construcciones, usos de suelo y demandas. En esta

técnica se utilizara la entrevista como herramienta, la cual se planea que contenga
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una serie de preguntas abiertas con el propésito de extraer la mayor cantidad de
informacion posible, util para procesar y tomar decisiones de mejoras del proceso

de inspecciones.

La técnica de observacion se utilizard para ir a monitorear el funcionamiento del
proceso de inspecciones del Departamento de Ingenieria de la Municipalidad de
Santa Béarbara y como herramienta se planea disefiar una bitacora que contenga
una lista de items con escalas y espacios para comentarios que pretende utilizarse

para observar el proceso de inspecciones de la Municipalidad.

Ademas se utilizard la técnica de medicion de proceso para obtener datos de
tiempos en cada una de las etapas del proceso de inspecciones de construcciones,
usos de suelo y demandas de la Municipalidad de Santa Béarbara, para esto se
utilizara un cronometro como herramienta de medicion y se evaluaran los resultados
estableciendo parametros estadisticos que permitan analizar de una manera

cientifica los calculos obtenidos.
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Figura 7: Metodologia utilizada para la investigacion

Metodologia de la Investigacion

Determinar el
problema

Capitulo I, I1'Y 1l

Fuente: Elaboracion propia



CAPITULO IV: Linea Base y Anadlisis de Causas
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4.1 Descripcién de lasituacion actual del proceso de inspecciones de la M.S.B.

El departamento de ingenieria de la Municipalidad de Santa Barbara tiene a su
cargo el proceso de inspecciones municipales de todo el cantén de Santa Barbara,

proceso que comprende los tres tipos de inspecciones en estudio, que son:

¢ Inspecciones de construcciones legales o inspecciones de desarrollo urbano
y constructivo, comprende todas aquellas inspecciones con permisos para la
realizacion de una obra.

e Inspecciones de usos de suelo, son las inspecciones de terrenos u
construcciones para calificar y otorgar o no permisos solicitados para
diferentes utilidades de estos, como, por ejemplo, tiendas, patentes,
restaurantes y muchos otros usos.

¢ Inspecciones de denuncias, son las que provienen de denuncias por parte de
alguna persona ajena a la obra o problema existente en la propiedad que se

estad denunciando.
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Figura 8: Diagrama de Flujo del proceso actual de Inspecciones de
Construcciones, Usos de Suelo y Demandas En la Municipalidad de Santa
Barbara

Diagrama de Flujo del proceso de Inspecciones de Construcciones, Usos de Suelos y Denuncias En la
Municipalidad de Santa Barbara
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4.1.2 Descripcion del proceso actual de inspecciones de construcciones

legales, usos de suelo y denuncias

Para un mejor entendimiento se describe cada tipo de inspeccién por aparte.

4.1.2.1 Inspecciones de construcciones legales

1. La encargada de recepcion de documentos del departamento de inspecciones,

pasa los permisos constructivos aprobados.

2. El inspector recibe realiza la apertura de expediente y todo lo relacionado con la
ubicacion que también incluye la basqueda satelital de cada lugar a inspeccionar,

coordenadas y revision del terreno en el Registro Nacional, entre otros.

Imprime, archiva y guarda toda la informacidén que el inspector considere valiosa

para la inspeccion por realizar.

3. El inspector separa las inspecciones de acuerdo al tipo de inspeccion que sea,

construcciones, usos de suelo y denuncias.

4. El inspector se traslada al sector asignado para realizar la inspeccion

correspondiente.
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6. El inspector debe corroborar que se cumpla lo establecido en el cédigo municipal,
ley de construcciones, reglamento de construcciones y leyes conexas. Ademas,
debe revisar que la obra con licencia aprobada se ajusten a lo indicado en los planos

y permisos.

En este paso se realiza las siguientes revisiones:
Revisar permisos

Planos aprobados

Alineamientos

La cobertura

La densidad

La altura

Uso que se le dara a la construccion

Si todo esté en orden con todo lo solicitado, el inspector procede a llenar la hoja de
inspeccién y la firma. Entregando una copia al propietario o encargado de la obra 'y
anexando el original al expediente municipal de dicha obra. Y si hay algun
incumplimiento por parte de la obra, se procede a notificar, lo cual genera una multa

y pasaria al punto 11 del diagrama de flujo de procesos.

8. El inspector realiza el trabajo de poscampo, elaborando un informe en oficina de

la inspeccion.
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10. Para concluir la inspeccion el inspector archiva todos los documentos
pertenecientes a la obra.

11. Si el inspector encuentra algun incumplimiento en la obra, procedera a realizar
una notificacion de la misma, aplicando lo indicado en el articulo 93 inciso A de la

Ley de Construcciones. Ver Anexo 1 y recomendara la sancion correspondiente.

Si la obra se notifica por algin incumplimiento se procede a realizar el subproceso
de notificaciones, repitiendo el punto 10, 4 y 7 del diagrama de flujo del proceso y

de ser necesario se procede con el punto 12 y 13 del mismo diagrama de flujo.

La notificacidn se le entrega al propietario de la obra. La obra se clausura y no puede
continuar labores en dicha obra hasta que cuenten con el permiso municipal. La

copia de la notificacién se archiva en el expediente de dicha obra.

La obra clausurada cuenta con un tiempo para iniciar tramites de poner todo en
orden de 5 dias, finalizado este tiempo otorgado, se realiza una segunda inspeccion,
si todo esta en orden, todo continuara normal como una obra con permisos de
construccion. De no ser asi se realizara una segunda notificacion, la cual concluye
la conformacion del expediente. Este expediente se trasladara a la Alcaldia
Municipal y este, a su vez, a la Asesoria Juridica, para que se inicie el proceso legal

correspondiente.

Para poner al dia una obra clausurada debera de cancelarse la multa, la cual sera

de un 1% del valor de la obra.
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4.1.2.2 Proceso de inspecciones de usos de suelo

El jefe del departamento de Ingenieria revisa las solicitudes de usos de suelo, a las
solicitudes que no se le puedan dar por una u otra razon, una solucién en el
momento por parte del jefe del departamento de ingenieria, este asignara la

correspondiente inspeccion.

1, 2y 3 Se proceden de igual forma para los tres tipos de inspecciones.

4. Los inspectores se trasladan al lugar de la inspeccion de uso de suelo.

5. En el lugar se hace la revision de lo solicitado por el jefe del departamento de

ingenieria.

8. Luego en la oficina se elabora un informe detallado y se le entrega al jefe del

departamento de ingenieria.

9. El jefe de ingenieria revisa el informe y toma una decision. Si el jefe considera
qgue el informe esta correcto, se procede con el punto 10 y si el jefe considera que

es incompleto el informe, devuelve el proceso al punto 4 u 8, segun considere el jefe

10. Para concluir la inspeccién el inspector archiva todos los documentos

pertenecientes a dicha inspeccion.
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La inspeccion de Usos de Suelo tiene 10 dias habiles para realizarse y que no
proceda el silencio positivo.

4.1.2.3 Proceso de inspecciones de denuncias

Las inspecciones de denuncias son activadas con la boleta de denuncias, que ya
ha sido debidamente completada por el denunciante.

El servicio al cliente entrega boleta de denuncia con la que se ha solicitado la

inspeccion de Denuncia.

1, 2y 3. Se proceden de igual forma para los tres tipos de inspecciones.

4. El inspector se traslada al sector asignado, haciendo la ubicacién del lugar.

7. Toma fotografias del sitio, realiza un acta de lo que encuentra, toma punto de
ubicacion por coordenadas con GPS.

El inspector llena boleta de inspeccidn y procede a realizar lo pertinente segun lo
encontrado. El inspector debera notificar y de ser necesario clausurar si hay alguna

anomalia en lo inspeccionado.

De igual manera que la inspeccion de construccion, cada clausura equivale a una

multa de un 1% del valor de la obra.



59

8. El inspector realiza el trabajo de post-campo, elaborando un informe en oficina
de la inspeccion.

10. Para concluir la inspeccion el inspector archiva todos los documentos
pertenecientes a la obra.

Si la obra se notifica por algun incumplimiento se procede a realizar el subproceso
de notificaciones, repitiendo el punto 10, 4 y 7 del diagrama de flujo del proceso y

de ser necesario se procede con el punto 12 y 13 del mismo diagrama de flujo.

Tanto para las inspecciones de construcciones como para las inspecciones de
Denuncias, si la obra ya ha sido terminada, el inspector puede proceder a la
clausura de la misma. Aplicando lo indicado en el articulo 93 inciso A de la Ley de
Construcciones. Ver Anexo 1 y recomendara la sancién correspondiente. El
inspector debe dejarse una copia de dicha notificacién para ser archivada.

La obra clausurada cuenta con un tiempo para poner todo en orden de 30 dias,
finalizado este tiempo otorgado, se realiza una segunda inspeccion, si todo esta en
orden, todo continuara normal y aqui finaliza esta inspeccion. De no ser asi se
realizara una segunda notificacion, la cual concluye la conformacion del expediente.
Este expediente se trasladara a la Alcaldia Municipal y este a su vez a la Asesoria

Juridica, para que se inicie el proceso legal correspondiente.

Si el problema persiste en la segunda inspeccion se pasa a los pasos 12y 13
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12. Se envia todos los archivos y evidencias de los problemas que se encuentran a
jefatura y el jefe de apartamento analiza y pasa el caso a alcaldia.

13. Alcaldia revisa el caso y procede con asesoria juridica.

4.2 Andlisis FODA

El FODA servira para conocer mas sobre las fortalezas, oportunidades, debilidades
y amenazas con las que cuenta la Municipalidad de Santa Béarbara.

Fortalezas

¢ La Municipalidad al ser un gobierno local del cantén de Santa Barbara, no
tiene competencia y es la Unica institucion que recauda los impuestos de
bienes y muebles, recauda dineros por multas, entre otras recaudaciones
dentro del cantén.

e Los dineros que se recaudan son relativamente fijos, porque son pagos
obligatorios para cada propietario de un bien dentro del cantén de Santa
Bérbara.

Oportunidades

e Con ayuda de profesionales se pueden crear manuales de procesos para la
estandarizacion de las actividades realizadas en los distintos procesos.
e Mediante capacitaciones de sus funcionarios se puede motivar al personal a

lograr mejores resultados.
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Debilidades

e La cabeza de la Municipalidad que es el alcalde y gran parte del equipo
cambian cada cuatro afios, pudiendo convertirse esto en algo en contra,
dependiendo de las ideas que traigan los nuevos colaboradores.

¢ En su mayoria es regido por leyes y reglamentos ya establecidos, otorgados
por el estado; los cuales se deben de respetar y apegarse a ellos, dificultando
con esto hacer cambios y actuar de otra manera aungue sea mejor.

e No todo el personal estd capacitado para realizar las funciones que
desemperian y falta de personal profesional académicamente capacitados.

e La mayoria de los procesos que se llevan a cabo dentro de la municipalidad
de Santa Béarbara, no cuentan con manuales del proceso, ocasionando que
no todo se haga igual siempre y dificultando la capacitacion a nuevos
funcionarios de la municipalidad.

e En algunos departamentos no existen controles ni indicadores definidos

sobre el trabajo que realizan sus funcionarios.

Amenazas

e Por motivo de no contar con salarios competitivos de algunos funcionarios,
se corre el riesgo de que las otras empresas facilmente puedan ofrecer
mejores alternativas y llevarse a sus empleados.

e Los sobornos a funcionarios

4.3 Diagramas y herramientas de mapeo del proceso y probleméatica actual
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4.3.1 Andlisis de entradas y salidas del Proceso de Inspecciones de la
Municipalidad de Santa Barbara

Cuadro 1: Analisis SIPOC de la Municipalidad de Santa Barbara

SIPOC

INSPECCIONES DE LA MUNICIPALIDAD DE SANTA BARBARA

PROVEEDORES ENTRADAS PROCESO SALIDAS CLIENTES

Formulario de

Ventanilla de Denuncia Resoluciones
senicio al cliente . . .
Formulario de Notificaciones
Construcciones Ciudadanos
Jefe del .
Formulario de Reportes
Departamento de
. Usos de Suelo
Ingenieria
inz:)?ﬁ;seczo Notificaciones Re;z;t:lz I'Zara Alcaldia Municipal
Recibir boleta de Documentar
solicitud de Visitar el lugar | Realizar inspeccion o y Archivar
L. Notificar
Inspeccion

| 4

Fuente: Elaboracion propia

Proveedores: Los proveedores del proceso de inspecciones, dependera del tipo de
inspeccidn que se estd solicitando. En el caso de las inspecciones de
construcciones, el proveedor del proceso viene a ser el Jefe del Departamento de
Ingenieria, quien es quien da los permisos de construcciones que han sido

aprobados a la encargada del servicio al cliente para que esta se los pase a los
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inspectores 0 bien los pasa directamente a los inspectores para que sean
archivados e inicien el proceso de inspeccion lo antes posible.

Por otro lado, el proveedor de las inspecciones de usos de suelo es el jefe del
Departamento de Ingenieria, quien es quien directamente solicita este tipo de

inspecciones a los inspectores.

En el caso de las inspecciones por Denuncias, el proveedor es la ventanilla de
servicio al cliente, ya que la encargada de este servicio al cliente recibe las
denuncias en persona a traves de la ventanilla de servicio al cliente, por teléfono o
por medio de correos electrénicos. Luego esta persona de servicio al cliente las

archiva y se las pasa a los inspectores.

Los procesos incompletos son los proveedores de las inspecciones con
notificaciones, estas inspecciones vienen procedidas por alguna notificacién hecha
previamente de inspeccidn por denuncia, inspeccién de construccion con
incumplimientos o cualquier otra inspeccién que se requiera dar seguimiento con

las inspecciones.

Las entradas: En las entradas se encuentran varios tipos de formularios que son:
Formularios de Denuncias (Anexo 7), Formularios de Construcciones, Formularios
de Usos de Suelo y las Notificaciones. Cada uno corresponde a su respectiva

inspeccion.

Proceso: El proceso se representa en este analisis Sipoc como un resumen de
cualquier tipo de inspeccién sin mayor detalle. Para ver el proceso con mayor detalle

ver Figura 8 del diagrama del flujo del proceso actual.
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Las salidas: En las salidas se encuentran: Resoluciones, para cualquiera de las
entradas podria tener como salida la resolucion, que a su vez es la salida mas
conveniente para todos. Notificaciones, es una posible salida tanto para las
inspecciones de construcciones o para las inspecciones de denuncias, este tipo de
notificacién se toma como salida en este analisis Sipoc solo cuando la notificacion
es por algun incumplimiento encontrado, previo en la inspeccion. Reportes, el
reporte es la salida que se le da a las inspecciones de Usos de Suelo. Reportes
para Alcaldia, esta salida es un reporte especial que seréa dirigido a Alcaldia y se da
Unicamente cuando después de las inspecciones hechas algun lugar esta no acata

ordenes, o por violaciones de sellos municipales de clausura de obras.

Clientes: Hay dos clientes que son: Ciudadanos y la Alcaldia Municipal. Los
ciudadanos son los clientes de la municipalidad y especificamente en las
inspecciones municipales, son ellos quienes esperan las mas prontas respuestas a
las inspecciones que se realizan y es a ellos a los que se les queda mal por los
retrasos de las inspecciones. La Alcaldia Municipal se convierte en cliente cuando

de las inspecciones sale un reporte para alcaldia.

4.3.2 Diagrama de Ishikawa (causa-efecto) del proceso de Inspecciones de la
Municipalidad de Santa Barbara
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Figura 9: Diagrama de Ishikawa en la etapa de andlisis del proceso de
inspecciones de la Municipalidad de Santa Barbara
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Fuente: Elaboracion propia

Explicacién detallada de las causas:

Métodos

El proceso de Inspecciones Municipales del departamento de Ingenieria de la
Municipalidad de Santa Barbara, en la actualidad no cuenta con un manual de
procedimiento por seguir para la realizacion de dicho proceso. Trayendo esto
inconsistencia en la forma de proceder de un funcionario con respecto a otro,
problemas para entrenamientos y capacitaciones de nuevos funcionarios. Un

Manual de Procedimiento es necesario para mantener un orden y asegurar que
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siempre se trabaja igual, sea quien sea que realiza el trabajo. Es una guia
importante para orientar a cualquier persona que quiera conocer cémo funciona el

proceso.

Maquinaria

En esta causa, se encuentra que el mayor problema es la falta de tecnologia nueva.
El proceso no cuenta con los dispositivos o aparatos tecnoldgicos que existen y que,

ademas, podrian ser funcionales para una mayor eficiencia en el proceso.

Mano de Obra (Hombre)

Se encuentra en este punto que, por la alta demanda de solicitud de inspecciones
que llegan a la municipalidad semanalmente, los actuales involucrados en el
proceso no dan abasto, provocando que cada dia se acumule mas trabajo sin
realizar. Otro gran problema es que la jefatura del proceso de inspecciones, esta
muy saturado con otras responsabilidades a cargo, y no puede dedicar el tiempo

necesario a este proceso en estudio.

Hay poca motivacién a los empleados dentro de la municipalidad y salarios no

competitivos comparados con salarios de inspectores de otras municipalidades.

Administrativas

Hay falta de involucramiento para mejorar el proceso por parte de los altos rangos,
la jefatura no cuenta con el suficiente tiempo para controlar o que se hace o no se
hace en los procesos de inspecciones, la carencia de indicadores dificulta aiin mas

el control y seguimiento del trabajo que se realiza en las inspecciones municipales.
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Medio Ambiente

El departamento de Ingenieria de la municipalidad cuenta con un espacio fisico muy

reducido, dificultando mantener el orden dentro del departamento por la falta de
espacio fisico.

4.3.3 Analisis de matriz de los 5 ¢Por qué?

Tabla 2: Andlisis Matriz de los 5 ¢Por qué?

Matriz de Andlisis de los 5 ¢Por qué?

¢Por qué las inspecciones de la Municipalidad de Santa Barbara duran mucho en

resolverse?

Causas Por qué 1? Por qué 2? Por qué 3? | Por qué 4? | Por qué 5? | Solucion
Propuesta
Estandarizar el
proceso, con el
fin de mejorarlo
Por qué, Por qué, y disminuir las
Por qué no nadie con son muy demoras.
hay un i la pocas las Por qué, Crear manual
Por qué, no .
No hay manual de h ) capacidad personas no se de proceso de
o ay quien .
manuales de | procedimient | de hacer que contrata Inspecciones,
tome la
procedimient o del L el manual, podrian personal con el fin de
iniciativa de ) )
o proceso de ) cuenta realizarlo mas que con este
3 ) ) realizarlo N
Métodos inspeccione con dentro de calificado manual,
S tiempo la cualquier
para esto institucion persona que lo
vea, sepa
cémo funciona
el proceso.
Por qué, es Por qué, Por qué, el .
Falta de . e , Capacitar al
Por qué no dificil que no se area de
capacitacion ) ) ) personal, con
se dan asignen preocupan | inspeccion T
es o el fin de
capacitacion | presupuesto | portener | esnosele
obtener
para un presta la
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es al capacitacion personal atencion mejores
personal es mas necesaria resultados.
capacitado
Por qué, la
3 ) Por qué, persona
i Por qué, no Por que, »
Por qué, no . quién que puede
) hay una nadie se )
Falta de tienen el tiene el ayudar no
. propuesta preocupa .
computador equipo de poder para tiene Elaborar una
de compra por . . .
as computador ) ) realizar la tiempo propuesta bien
) de equipo realizar la .
as necesario i propuesta | necesario | detallada sobre
necesario propuesta . .
nolo hace | que esto la importancia
Magquinaria implica de contar con
la tecnologia
; Porqué, no | Porque, Por que, necesaria en el
Por qué, no . 3
cuentan con no se ha nadie ha Por qué, area de
cuentan con . . .
Falta de ) el equipo invertido propuesto no hay inspecciones.
) internet en . .
internet en | necesario en comprar quien
as
campo o para tener tecnologia una data haga la
actividades . )
internet en para linkyuna | propuesta
de campo .
campo mejorar laptop
) Por qué, 5 Motivar al
Por que, se . 3 Por que,
) nadie se Por qué, personal, para
dice que no . las
preocupa nadie se tener un
hay - personas )
L por verificar encarga personal mas
motivacion . que .
si las cosas de ver o i comprometido
Poca en el podrian
o enel promover y contento con
motivacion personal del ) ver esto .
departament este tipo L el fin de lograr
departament estan sin .
ode de cosas . mejores
ode ) ) tiempo por
) _ inspeccione en la L resultados y
inspeccione e saturacion .
s se hacen Institucion . compromiso
s ) de trabajo
bien o no del personal
Personas Por que, ;
3 3 Por que, .
Por qué, se Por qué no los } Analizar y
) no hay Por qué,
dice que se cumple colaborad . . elaborar
quien cada dia _
faltan con las ores o ) propuesta bien
Falta de . . realice las hay més
colaborador | inspeccione personal . . detallada, para
colaborador . labores inspeccion o
es dentro s atiempoy actual o justificar la
es administra es )
del area de hay mucha estan . contratacion de
. . tivas y de acumulad
inspeccione recarga de sobrecarg L personal
) supervisio as »
s trabajo ados de calificado
n
trabajo
Salarios no Por qué, se Por qué, se Hacer estudio
competitivos | dice que los pagan de salarios y
salarios no salarios méas hacer ajustes
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son bajos en de ser
competitivos | comparacion necesario
alos
mismos
puestos en
otras
municipalida
des
Por qué,
los que
q Crear
Por qué, odrian -
q P indicadores del
i i nadie se hacerlo no
_ Por qué, no | Por qué, no proceso de
No existen . ha se . .
o existen hay un Inspecciones
indicadores o . preocupad | preocupan
indicadores | proceso bien para mayor
de proceso . 0 por por
de proceso definido ) control de
implement | hacerlo o
parte de la
. . arlo no tienen .
Administraci jefatura e
. el tiempo .
on interesados
necesario
sobre lo que
2 en las
) Por qué,
Por qué, el inspecciones
- . , no hay 5
Falta de Por qué, hay jefe del Por que, . Por que, de la
. quien
control por poco control | departament | tiene tanto d falta Municipalidad
. . ayude a
parte de la de la 0 no tiene trabajo ) personal de Santa
) . . . realizar .
jefatura jefatura tiempo asignado calificado Barbara
. €s0s otros
suficiente )
trabajos
Por qué, la
3 gente que Por qué,
i Por que, no .
Por qué, se trabaja no se
) hay muy Promover el
» dice que dentro de promueve _
Pobre unién ) buena trabajo en
) existe una L la la )
interdeparta » comunicacié | . . equipo dentro
pobre unién institucién | comunicac
mental ) n entre y de toda la
interdeparta es tan i6n entre o
departament institucion
mental poca departame
0s
Medio colaborad ntos
ambiente ora
_ ) Por qué, el | Por qué, el Un edificio
Espacio Por qué, hay . . .
o ) espacio edificio nuevo y mas
fisico muy un espacio " ; a
_ i fisico esta grande, seria
reducido en | tan reducido ) .
asignado al | saturadoy genial, pero es
el dentro del -
departament no hay un punto dificil
departament | departament .
oes mas de solucionar,
o} o}
pequefio espacio al menos para

un futuro se
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deberia al
menos pensar
en separar
algunas areas
y pasarlas a

otro edificio

Fuente: Elaboracion propia

El analisis anterior de los 5 por qué, estd fundamentado sobre la pregunta, ¢ Por
qué, el proceso de inspeccion tarda tanto en ser resuelto? Se utiliza los 5 Ps para

encontrar la raiz de los problemas y dar soluciones de mejora.

En el andlisis de métodos utilizados en las inspecciones de la Municipalidad de

Santa Barbara, se encuentran dos causas fundamentales:

Inexistencia de manuales de procedimiento. Siendo esta una de las principales
causas que afectan los procesos de inspecciones de la Municipalidad de Santa
Barbara, ocasiona que no exista una forma de proceso establecido, el cual permita
que independientemente de quien lo haga, se realice de la misma manera. Ademas,
un manual de procedimiento ayudaria a entender el proceso, a cualquier persona
ajena al proceso, saber cdémo funciona el proceso de las inspecciones municipales

de construcciones, usos de suelo y denuncias de la Municipalidad de Santa Barbara.

Se sugiere estandarizar el proceso y elaborar el manual de procesos. Tomando en
cuenta cada detalle del proceso de las inspecciones de construccion, usos de suelo

y denuncias de la Municipalidad de Santa Barbara.
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La otra causa en el andlisis de Métodos es la Falta de capacitaciones. La falta de
capacitaciones en el departamento de Inspecciones municipales, provoca que el
personal no se actualice en un mundo uy cambiante, donde cada vez existen nuevos
meétodos que ayudan a realizar los procesos y trabajos de manera mas eficiente.
Las capacitaciones hacen de un personal mas calificado y ayuda a encontrar menos
resistencia al cambio en el personal de trabajo.

Se sugiere buscar y analizar métodos de proceso actuales que permitan una mayor
eficiencia en el proceso y capacitar al personal para hacerlos saber de cémo se va
a trabajar. Renovar o implementar tecnologia moderna en el proceso para agilizar
el proceso de inspecciones de construcciones, usos de suelos y denuncias de la
Municipalidad de Santa Bérbara y capacitar al personal sobre el uso de lo nuevo

gue se implemente.

En el analisis de maquinas se encuentran dos causas que son:

Falta de computadoras y falta de internet en el trabajo de campo del proceso de las
inspecciones. En el analisis del proceso de las inspecciones en estudio de la
Municipalidad de Santa Barbara, se encuentra que existe mucho retraso del proceso
gue podria mejorarse con la implementacion de equipo nuevo para el uso de los

inspectores.

Se sugiere invertir en la compra de una computadora y una data link para la pareja
que esta haciendo la parte de campo de las inspecciones, haciendo que con el uso
de esta tecnologia pueda trabajarse de forma simultanea con quien esta trabajando
en oficina, ademas de que permite consultas mas rapidas y en el instante a los

inspectores que trabajan en campo. Bien el equipo tecnoldgico a comprar puede ser
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unatablet 4G, a la cual se le puede poner un chip de teléfono para que tenga internet
de una manera sencilla, o bien, mediante el compartir internet de cualquier otro

teléfono con internet.

En el analisis de personas, se encuentran tres causas que son:

Poca motivacién al personal. No se incentiva al personal del area de inspecciones
de la Municipalidad de Santa Barbara a lograr mejores resultados, no se le presta
la debida atencion al departamento de inspecciones para verificar como se estan
haciendo las cosas, por eso se encuentra que no se motiva o incentiva al personal
de inspecciones de la Municipalidad de Santa Barbara y se deja por parte de las
jefaturas que simplemente se siga como se estan haciendo las cosas, cuando en
realidad hace falta motivar y ayudar al personal de inspecciones para que se mejore

el proceso y se trabaje de una manera mas eficiente.

Falta de colaboradores. Esta es la causa principal que esta afectando al proceso de
inspecciones de la Municipalidad de Santa Barbara, debido a que se encuentra que
en la actualidad solo se cuenta con cuatro miembros, la recepcionista, que es quien
recibe la mayoria de informacién para las inspecciones. Dos inspectores, quienes
hacen las actividades correspondientes a pre-campo, campo Yy post-campo del
proceso de las inspecciones y ademas muchas veces también los dos inspectores
definen, porque al jefe de inspecciones, quien es el encargado de definir, la
municipalidad le recarga muchas otras actividades, ocasionando esta saturacion de
trabajo a que no tenga tiempo en muchas ocasiones para meterse de lleno en el

proceso de las inspecciones de la Municipalidad.
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Conociendo que uno de los puntos méas delicados siempre en cualquier institucion
es la contratacion de personal, se sugiere en un futuro muy cercano plantearse la
idea de contratacion de un supervisor capacitado en el area de las inspecciones de
la Municipalidad, quien sera el encargado del tal proceso y quien seréa el encargado

de reportar al jefe del departamento de lo que sucede.

Salarios no competitivos. Mediante entrevistas se encuentra que el personal de
inspecciones cree que sus salarios no son los adecuados y se realiza una
investigacion de salarios de otras municipalidades y si se encuentra diferencia en lo

gue son los salarios de estos.

En la parte del analisis de administracion se encuentran dos causas:

No existen indicadores de proceso establecidos y falta de control por parte de la
jefatura. En el proceso no se encuentran indicadores de proceso establecidos que
permitan medir o comparar de cdmo se estan haciendo las cosas o0 que permitan un

analisis rapido y sencillo de lo que se hace en el departamento de inspecciones.

Ademas, asociado a la parte de falta de personal, la jefatura no esta tan involucrada

en el control del proceso como realmente deberia de estarlo.

La sugerencia es crear indicadores de proceso que permitan un agil analisis de
datos de como se encuentran las cosas en el departamento; por ejemplo con un
mayor orden en el Excel donde se lleva la informacion de todas las inspecciones o

bien mediante el empleo de n software diferente para la recoleccion de datos.



74

Por ultimo en el analisis de medio ambiente, se encuentran dos causas que son:

Pobre union interdepartamental. Mediante el método de observacion se encuentra
que en la Municipalidad de Santa Béarbara, la union entre departamentos es mala.
No hay mucha comunicacion entre departamentos y mucho menos ayuda entre

departamentos en la busqueda de facilitar las cosas y de un buen ambiente laboral.

Como posible solucion se aconseja a realizar actividades para todos los
trabajadores de la municipalidad en estudio y también, se propone involucrar mas a

cada departamento en lo que pasa dentro de la municipalidad.

Espacio fisico muy reducido dentro del departamento de inspecciones. Mediante la
observacion puede verse el poco espacio fisico que existe en el departamento de
inspecciones, ocasionando esto un dificil crecimiento del departamento v,

actualmente, no contar con las medidas de seguridad necesarias.

Ya que cambiar de edificio es una solucién muy complicada, a un futuro medio, los
altos rangos de la Municipalidad de Santa Barbara, podrian plantearse la idea de
reubicar el departamento de inspecciones en otro edificio u otro departamento,
logrando asi desahogar el edificio actual y permitiendo el espacio fisico requerido
para cada departamento. Por ahora la sugerencia es aplicar el método de las 5s,

para mantener el mayor orden y espacio posible.

4.3.4 Analisis Value Stream Mapping del proceso actual
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Figura 10: Analisis Value Stream Mapping del proceso de inspecciones
municipales de Santa Barbara

Jornada Laboral de La Vde 7ama 3pm

Semana de dias de 8h (480 min por dia)

Almuerzo 60 min

Café mafiana 15 min

Café tarde 15 min

Tiempo necesidades fisioldgicas 20 min

Total 110 min diarios

Tiempo laboral disponible por dia 370 min

UPTIME 77%

Value Stream Mapping del proceso de inspecciones en general de la Municipalidad de Santa Barhara

Servicioal
cliente del
departament
ode
inspecciones

Promedio Anual

Inspector

Inspecciones totales 1476

Inspecciones Const 300x 3 =900

Inspecciones Denuncias 480

Inspecciones Usos de Suelo 96

Recibir solicitud -
. Pre campo Campo Post campo Definir
de Inspeccion
Q 1 1 2 1 1
PUSH , |14 por dia PUSH , [6pordia PUSH , |14 pordia PUSH
TIEMPO DELCICLO (valor agregado) VA |CT=155 : (T=2517' CT=5855' CT=1530' (T=230' 10287min -~ 17th
TIEMPO DE ESPERA DELPROCESO  PLT |LT=1dia [T=14 dias LT=3dias LT=3dias [T=230 Ndias230"  S04h
EFICIENCIA B fE=01% E=0,12% E=136% E=035% E=100%
Tiempo Real del Proceso 155 K17 58,55 1530 230 VA=10287
| 0 | | o0 | | =0 | | =0 | [ 230 | pT=302423

Fuente: Elaboracién propia

Eficiencia=0,34%

En el diagrama de Value Stream Mapping o como es conocido en espafiol Mapa de

Cadena de Valores, se aprecian los tiempos reales del proceso de las inspecciones;

mediante un muestreo aleatorio simple, se realizaron

50 mediciones con

cronometro (Apéndice C), En los cuales pueden observarse como resultado final del

proceso, valores de mucha importancia para el andlisis del trabajo de mejora que

se busca.
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Imagen 2: Calculo de la muestra aleatoria simple utilizada en el VSM

3,84*0,25 0,96 48,98
0,0196 0,0196

48,98 48,98 47,46 EEE) 48

1+(48,98-1)/1476 140,032

Fuente: Elaboracion propia

En este diagrama de la Figura 10 del VSM, se pueden observar los principales
puntos de valor afiadido del proceso de inspecciones, donde se encuentran los
tiempos que agregan valor al proceso y los tiempos de espera entre una actividad y

otra.

En la primera actividad se encuentra, recibir la solicitud de inspeccion. Aqui la
persona encargada del servicio al cliente del Departamento de Inspecciones, hace
entrega al o los inspectores de las boletas de inspecciones que se han solicitado
por parte del cliente, dando una pequefia explicacion y detalles de cada una. El
Valor Agregado aqui es de 1,55’ y el tiempo de espera para la siguiente actividad

es de 1 dia.

En la segunda actividad, pre-campo. Esta actividad consta de varios pasos o sub-

actividades por parte del inspector como:

e Estudios de registro.
e Estudios de catastro.

e Impresion de mapa, planos y otros.
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e Crear expediente.
e Foliar informacion encontrada.

e Programacion de ruta.

El Valor agregado en esta actividad es de 25,17 y el tiempo de espera para el

siguiente paso es de 14 dias.

En la siguiente actividad, se encuentra, Campo. Esta actividad al igual que la

anterior, consta de varios pasos que los realizan los inspectores, los cuales son:

e Ubicar la direccion.

e Fotografias del sitio.

e Hacer acta de inspeccion.

e Hacer acta de control o notificacién.

e En caso de ser primera notificacion, buscar la persona requerida.

En esta actividad se encuentra un valor agregado de 58,55’ y el tiempo de espera
para la siguiente actividad es de 3 dias.

En la actividad de pos-campo, también se encuentran varias sub-actividades como:

e Descarga de imagenes.
e Ordenar fotografias.
e Numero de consecutivo para denuncias, humero de finca para usos de suelo

y numero de permiso para lo que es permisos de construccion.

En pos-campo se puede observar un valor agregado de 15,30’ y un tiempo de

espera para la siguiente actividad de 3 dias.
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Por ultimo se puede encontrar lo que es la actividad de Definir. En esta actividad,

los pasos a realizar son:

e Se da por finalizada, se programa la siguiente inspeccion, se traslada a
jefatura.

e Foliar informacion aportada a expediente.

Aqui el valor agregado es de 2,30’ y el tiempo de espera es de 2,30'.

En general, por medio de todo el proceso, se encuentra informacion muy importante
para analizar en busca de mejoras. En el mapa de cadena de valores de las
inspecciones de la Municipalidad de Santa Barbara se tiene un tiempo total de valor
agregado de 102,87 minutos y un tiempo de espera total en el proceso de 30 242,3
minutos. Dando estos numeros un porcentaje de eficiencia total del proceso de
0,34%.

4.3.5 Analisis de los 7 desperdicios de la manufactura esbelta

Se utiliza esta herramienta para determinar los desperdicios que actualmente se
encuentran en el proceso de inspecciones de construcciones, usos de suelo y
denuncias de la Municipalidad de Santa Béarbara. En la siguiente Tabla se
encuentran los desperdicios encontrados en el proceso actual de inspecciones de

construcciones, usos de suelo y denuncias de la Municipalidad de Santa Barbara.
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Tabla 3: Resumen de los desperdicios encontrados en el proceso de
inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias de la
Municipalidad de Santa Barbara

Resumen de los 7 desperdicios de La Manufactura Esbelta
Areas donde
o Orden de »
Hallazgo Desperdicios o se presenta el | Observacion
Prioridad o
desperdicio
Se demora
demasiado tiempo
] » Se presenta
una inspeccion, ) i
e SSpEl 1 Inspecciones, espera a través
practicamente las .
i todo el proceso de casi todo el
esperas estan
proceso
presente en todo
el proceso
Faltan
No hay un control o
_ capacitaciones y
establecido por un L
_ motivacion del
supervisor, no hay Talento ) i
o i 1 Inspecciones personal del area
capacitaciones ni Humano ) )
o de inspecciones,
motivaciones al 3
ademas falta un
personal _
supervisor
Se realizan
procesos que
causan demora a el
g alta de
la siguiente Procesos IEgEESEnEs, i
. ] 1 tecnologia para
actividad que con Inapropiados c _
dmpo un mejor proceso
un poco de
tecnologia podria
mejorar
Transporte Transporte Inspecciones, Se transporta
innecesario de 1 innecesariamente
informacion Campo informacion
importante para
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continuar el
proceso, por falta
de mejores

opciones.

Fuente: Elaboracion propia

Espera: La espera estd presente practicamente en todo el proceso de las
inspecciones, la espera total promedio para que una inspeccion se realice es de

veintiln dias naturales.

Con mayor seguimiento del proceso y el empleo de nuevas tecnologias puede

eliminarse gran parte de estos tiempos de espera.

Talento Humano: El talento humano no esta siendo dirigido de la mejor manera,
debe darse mas seguimiento al proceso y al talento humano como tal. Debe
motivarse al personal y darle la capacitacion requerida, para que este ayude a
mejorar el proceso, trabaje mas eficiente y contribuya al ahorro y mejoras para la

institucion.

Tomando como base la observacion, dentro del proceso de inspecciones, se aprecia
gue cada funcionario esta sobrecargado de trabajo, no se le motiva ni se capacita
adecuadamente. Ademas, no se le da la importancia debida a estas sobrecargas de
trabajo, lo que genera mucho estrés que lleva a incapacitaciones muy prolongadas

y al inconformismo del funcionario del area de las inspecciones.
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Procesos inapropiados: Por la falta de una guia o un manual de proceso, no se sigue
un proceso estandarizado. Provocando esto muchas veces demoras en el proceso.
La forma en que se realiza el proceso no es la mejor, viéndola desde el punto de
vista de que, en la actualidad, existe tecnologia de la cual se puede apoyar en busca

de mejorar y facilitar el proceso.

Transporte: Mediante el método de observacion y de consulta directa al personal
del departamento de inspeccion, se encuentra que la informacion de cada
inspeccién se transporta durante mucho tiempo, la cual también con el uso de
tecnologia podria enviarse al departamento de inspecciones de la municipalidad y

gue se esté procesando paralelamente a las inspecciones de campo.

4.3.6 Burbujas de oportunidades identificadas para mejorar el proceso de
inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias de la
Municipalidad de Santa Barbara
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Figura 11: Value Stream Mapping con burbujas de mejora para el proceso
actual

Value Stream Mapping del proceso de inspecciones en general de la Municipalidad de Santa Barbara

Promedio Anual

lomada Laboral de La Vde 7ama 3 pm Inspecciones totales 1476

Semana de dias de 8h (480 min por dia) Inspecciones Const 300% 3 =900

Almuerzo 60 min Senvicioal . Inspecciones Denuncias 480

Café mafiana 15 min dlientedel Inspecciones Usos de Suelo 96
. - departament /N 5
afé tarde 15 min ode Utilizacion del personal

Tiempo necesidades fisiologicas 20 min

incnarrinnac

Total 110 min diarios

Tiempo laboral disponible por dia 370 min

UPTIME 77%

Recibir solicitud »
de Inspeccion Pre campo Campo Post campo Definir
6 1 1 2 1 1
PUSH , |l4pordia | PUSH, |6pordia PUSH , |14pordia PUSH
TIEMPO DELCICLO (valor agregado) VA |CT=155 CT=2517 (T=58,55 (T=1530' (T=230' 10287min -~ 17th
TIEMPO DE ESPERA DELPROCESO  PLT  |LT=1dia T =14dias [T =3 dias LT=3dias T=230 Ndias230"  50h
EFICIENCIA Eofe=01% E=0,12% =1,36% =0,35% =100%
Espera
Tiempo Real del Proceso 155 BT 58,55' 1530 230 VA=102,87  Fficiencia=0,34%
[ 10 | [ 060 | | 0 | [ o0 | [ 230 | PT=302423

Fuente: Elaboracion propia

La figura anterior del Value Stream Mapping contiene las burbujas de oportunidades
de mejora del proceso de inspecciones de construcciones, usos de suelo y
denuncias, detectadas por medio del analisis de los 7 desperdicios de la

manufactura esbelta.

La espera, se encuentra en todo el proceso. Son esperas muy prolongadas que
provocan una eficiencia del proceso muy baja. La espera esta asociada
practicamente a todos los otros desperdicios de la manufactura esbelta detectados
en el proceso, que son: procesos inapropiados y el transporte de la informacién, los

cuales pueden encontrar con mayor detalle en la Tabla 3.
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En la figura anterior se puede observar que el tiempo de espera (LT) es muy alto en
comparaciéon con el tiempo de valor agregado (VA), lo cual nos indica que para
mejorar la eficiencia no debe enfocarse en mejorar él VA, sino mas bien en mejorar
el LT.

La utilizacion del personal, o el aprovecho del personal podria cambiar para mejorar
la eficiencia del proceso, aprovechando mas el tiempo, distribuyendo mejor el
trabajo que se realiza. Ademas, seria bueno pensar en una persona que sea quien
controle el proceso y que cuente con el suficiente tiempo para encargarse de eso,

como un supervisor de inspecciones.

4.3.7 Andlisis de datos de inspecciones de construcciones, usos de suelo y
denuncias de la Municipalidad de Santa Barbara

Para el andlisis de datos, se toma con los Unicos antecedentes que se encuentran

gue van desde el segundo semestre del 2015 al primer semestre del 2016.

4.3.7.1 Cantidad de Inspecciones entrantes y su debida clasificacion
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Tabla 4: Cantidad de inspecciones entrantes y su clasificacion

e, | envanes
Construcciones 900
Usos de suelo 96

Denuncias 480

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 4 contiene la informacién de la cantidad de inspecciones que entraron a la
Municipalidad de Santa Barbara y su debida clasificacion, durante el segundo

semestre del 2015 y el primer semestre del 2016.

Gréfico 1: Gréfico de las inspecciones entrantes de construcciones, usos de

suelo y denuncias de la Municipalidad de Santa Barbara

Inspecciones Entrantes

B Costrucciones M Usos de suelo M Denuncias

Fuente: Elaboracion propia
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Durante el segundo semestre del afio 2015 y el primer cuatrimestre del afio 2016
entraron a la Municipalidad de Santa Barbara, 300 inspecciones de Construcciones,
que se convierten en 900 inspecciones por lo que cada una lleva al menos la
inspeccion 1 que es la de inicio de obra, inspeccion 2 que es la de obra en proceso
y la de inspecciébn 3 o inspeccion de cierre de obra. También, entraron 96

inspecciones de uso de suelo y 480 inspecciones de denuncias.

4.3.7.2 Cantidad de multas y su clasificacién

Tabla 5: Cantidad de multas y su clasificacion

Tipo de Cantidad
Inspeccion con multa
Construcciones 183
Usos de suelo 0
Denuncias 175

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 5, se encuentra la informacion de todas las inspecciones con multa de
la Municipalidad de Santa Barbara y a qué tipo de inspeccion es atribuida cada

multa.
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Gréafico 2: Gréfico de las inspecciones con multa pertenecientes a
inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias de la

Municipalidad de Santa Barbara

Inspecciones con multa

B Costrucciones M Usos de suelo B Denuncias

Fuente: Elaboracion propia

En la gréfica de arriba puede observarse los porcentajes de multa atribuidas a cada
tipo de inspeccion. Indicando que de las multas que se realizan 51% viene de
inspecciones de construcciones, 49% de inspecciones de Denuncias y 0% de
inspecciones de Usos de Suelo. Esto puede ser un poco engafioso verlo de esta
manera tan generalizada, por lo que para una mejor visualizacién de andlisis de
datos, se realizan las graficas por separado en el caso de las inspecciones de
construcciones, porque a que se divide en tres inspecciones diferentes. En los otros

casos, cada entrada es una sola inspeccion.

4.3.7.3 Andlisis de las inspecciones de construcciones de la Municipalidad
de Santa Barbara
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Tabla 6: Analisis de las inspecciones de construcciones de la Municipalidad

de Santa Barbara

Cantidad Cantidad . Cantidad . N | Cantidad | Cantidad multas en .
. Inspecciones 1 . Cantidad multas  |inspecciones 2 sin . o Inspecciones de
Inspecciongs 1 | multas en . Inspecciones2 | . . : Inspecciongs de | inspeccionesde | . © .
. o sin realizar . eninspecciones 2| realizar . . Clerre sin realizar
realizadas | inspeccion 1 redlizadas Cierre Ciere
242 8 58 152 ) 148 105 63 1%

Fuente: Elaboracion propia

Puede observarse en la Tabla 6, los datos pertenecientes a la cantidad de

inspecciones de construcciones de la Municipalidad de Santa Barbara. En la cual

se analiza detalladamente a estas inspecciones de Construcciones y se separan

entre cuantas inspecciones 1 se realizaron, cuantas dejaron de hacerse y cuantas

de las que se hicieron fueron multadas. El mismo analisis y separacion se hace para

las inspecciones 2 e inspecciones 3 o de cierre. Toda esta informacion comprendida

entre el segundo semestre del 2015 y el primer semestre del 2016.

Grafico 3: Gréafico de andlisis de las inspecciones de construccién de la
Municipalidad de Santa Barbara
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En la grafica anterior se observa de las 300 inspecciones de Construcciones
anuales que entran a la Municipalidad de Santa Barbara, que se deberian realizar
en su totalidad, 300 inspecciones 1, 300 inspecciones 2 y 300 inspecciones de cierre
de obra, en total serian 900 inspecciones de construccién; cuantas realmente se
estan realizando; de las que se llevan a cabo, cuantas son multadas y aparte

también se observan cuantas inspecciones se estan quedando sin hacer.

4.3.7.3.1 Analisis detallado de los datos de las Inspecciones de construccion
1

Tabla 7: Datos inspecciones de construcciones 1

Inspecciones de Construcciones 1

Cantidad de inspecciones| Cantidad de multas en| Inspecciones 1sin
1 realizadas inspecciones 1 realizar

242 78 58
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Fuente: Elaboracion propia

De las 300 inspecciones de construcciones 1 entrantes, 242 inspecciones se
llevaron a cabo, de las cuales 78 inspecciones incurrieron en multa y otras 58
inspecciones quedaron sin realizarse. Lo que significa que un 32% de las

inspecciones 1 que se realizan, incurren en multa.

Gréfico 4: Inspecciones de construccion 1 o de inicio de obra

Inspecciones de Construccion 1

CANTIDAD DE INSPECCIONES  CANTIDAD DE MULTAS EN  INSPECCIONES 1 SIN REALIZAR
1 REALIZADAS INSPECCIONES 1

Fuente: Elaboracion propia

4.3.7.3.2 Analisis detallado de los datos de las inspecciones de construccion
2



Tabla 8: Datos inspecciones de construccion 2

Inspecciones de Construcciones 2

Cantidad de inspecciones
2 realizadas

Cantidad de multas en
inspecciones 2

Inspecciones 2 sin
realizar

152

42

148

Fuente: Elaboracion propia
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De las 300 inspecciones de construccion 2 entrantes, 152 inspecciones se llevaron

a cabo, de las cuales 42 inspecciones incurrieron en multa y otras 148 inspecciones

guedaron sin realizarse. Lo que significa que un 28% de las inspecciones 2 que se

realizan, incurren en multa. Pero la cantidad de inspecciones de construccion 2 que

se quedaron sin realizarse, es una cifra muy alta, de la cual es muy probable que

un buen porcentaje de esas habrian incurrido en multa.

Gréfico 5: Inspecciones de Construccion 2 o de Obra Avanzada

Inspecciones de Construccion 2

CANTIDAD DE INSPECCIONES
2 REALIZADAS

CANTIDAD DE MULTAS EN
INSPECCIONES 2

INSPECCIONES 2 SIN REALIZAR
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Fuente: Elaboracion propia

4.3.7.3.3 Analisis detallado de los datos de las inspecciones de construccion
3

Tabla 9: Datos inspecciones de construccion 3

Inspecciones de Construcciones 3

105 63 195

Fuente: Elaboracion propia

Por otro lado, de las 300 inspecciones de construccion 3 entrantes, 105
inspecciones se llevaron a cabo, de las cuales 63 inspecciones incurrieron en multa
y las restantes 195 inspecciones quedaron sin realizarse. Lo que significa que un
60% de las inspecciones 3 que se realizan, incurren en multa. Pero la cantidad de
inspecciones de construccion 3 que se quedaron sin realizarse, es una cifra muy
alta, de la cual es muy probable que un buen porcentaje de esas habrian incurrido

en multa.



Grafico 6: Inspecciones de Construccion 3 o de Cierre de Obra

Inspecciones de Construccion 3

CANTIDAD DE INSPECCIONES ~ CANTIDAD DE MULTAS EN  INSPECCIONES 3 SIN REALIZAR
3 REALIZADAS INSPECCIONES 3

Fuente: Elaboracion propia

4.3.7.4 Analisis de las inspecciones de denuncias de la Municipalidad de

Santa Barbara
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Tabla 10: Analisis de las inspecciones de denuncias de la Municipalidad de

Santa Barbara

Inspecciones de Denuncias

Cantidad de inspecciones| Cantidad con multas Cantidad de
realizadas Inspecciones sin Realizar
282 115 198

Fuente: Elaboracion propia
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La Tabla 10 presenta un analisis detallado de las inspecciones de denuncias. En los
cuales se observan las cantidades de inspecciones realizadas, cuantas
inspecciones de este tipo se dejaron sin realizar y cuantas de las inspecciones de
denuncias realizadas fueron multadas. Toda la informacion de esta Tabla 10

comprende del segundo semestre del 2015 y el primer semestre del 2016.

De las 480 inspecciones de denuncias entrantes, 282 inspecciones se llevaron a
cabo, de las cuales 115 inspecciones incurrieron en multa y otras 198 inspecciones
quedaron sin realizarse. Lo que significa que un 41% de las inspecciones de
denuncias que se realizan, incurren en multa. Por esto. lo que se estima que un
41% de las inspecciones de Denuncias que quedaron sin realizar, también

pertenecen a inspecciones con multa.

Grafico 7: Grafico de andlisis de las inspecciones de denuncias de la
Municipalidad de Santa Barbara

Inspecciones de Denuncias

CANTIDAD DE INSPECCIONES ~ CANTIDAD CON MULTAS  CANTIDAD DE INSPECCIONES
REALIZADAS SIN REALIZAR

Fuente: Elaboracién propia
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Durante el segundo semestre del afio 2015 y el primer semestre del afio 2016 en la
Municipalidad de Santa Barbara, entraron 480 Inspecciones de Denuncias. En la
grafica se puede observar, de estas 480 Inspecciones de denuncias, cuantas
Inspecciones se realizaron, cuantas de estas inspecciones realizadas se multaron

y cuantas inspecciones se han quedado sin realizar.

4.4 Conclusiones generales del capitulo 4

Al concluir el capitulo 4, mediante el andlisis de las herramientas de diagrama de
procesos, SIPOC, FODA, Ishikawa en conjunto con Los 5 porqués y el VSM con
Los 7 desperdicios de la manufactura esbelta; Pueden sacarse varias

conclusiones con respecto al proceso en estudio, entre los cuales se encuentran:

1. La carga de trabajo del proceso de las inspecciones de construcciones, usos de

suelo y denuncias se encuentra muy mal distribuido.

2. El personal existente, del proceso de las inspecciones en estudio, no es suficiente

para lograr cumplir con los objetivos de la municipalidad.

3. Se encuentra demasiado tiempo de espera a través de todo el proceso de las

inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias.

4. Existe descontrol por parte de la jefatura al proceso de las inspecciones, no se

da un seguimiento al proceso y falta involucramiento de la jefatura.
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5. Personal falto de capacitaciones para las labores que realizan y falto de
profesionales calificados dentro del proceso.

6. No se emplea uso de herramientas tecnoldgicas, que podrian utilizarse para
mejorar y simplificar el proceso de las inspecciones.

7. Un porcentaje muy alto de las inspecciones de Construcciones y Denuncias, se
estan acumulando y se quedan sin realizar. Provocando esto descontrol de
crecimiento urbano, descontento de muchos ciudadanos de Santa Barbara y

perdidas de dinero a la municipalidad.



CAPITULO V: Disefio e implementacion de la solucion
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5.1 Value Stream Mapping propuesto paralareduccion de tiempo del proceso
de Inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias de la

Municipalidad de Santa Barbara

Figura 12: Value Stream Mapping de la propuesta

Value Stream Mapping de |a propuesta

add
Promedio Anual
AEEE—— CLIENTE -
lomada Laboral de La Vde 7ama 3pm Inspecciones totales 1476
Semana de dias de 8h (480 min por dia) Inspecciones Const 300x3=900
Almuerzo 60 min Senvicioal b Jefe Departamento Inspecciones Denuncias 480
cliente del Inpector
Café mafiana 15 min Inspecciones Usos de Suelo %
X - departamento
Caf¢ tarde 15 min i
e N
Tiempo necesidades fisioldgicas 20 min inspecciones Supervisor
Total 110 min diarios
Tiempo laboral disponible por dia 370 min
UPTIME 77%
Recibir solicitud
Pre campo (ampo Post campo Definir

de Inspeccion

& 1 1 2 1 1

PUSH , |14pordia | PUSH, |6pordia PUSH, |W4pordia | PUSH
TIEMPQ DELCICLO (valor agregado) VA |CT=155' (T=517 (T=5855' (T=1530 (T=230' 10287min -~ 17th
TIEMPO DE ESPERA DELPROCESO  PLT |LT=0 [7=1dia [7=0 [7=0 [T=0 0dias 430h
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Fuente: Elaboracion propia

En la figura 12 se encuentra el Value Stream Mapping de la propuesta de mejora de
tiempos del proceso de inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias.
Donde se puede observar la disminucion de un 95% del tiempo de espera (LT)
durante el proceso. Para lograr el objetivo se recomienda la contratacion de un
supervisor, que aparte de monitorear y controlar el proceso, se encargara de varias

partes del proceso o subprocesos de las inspecciones de construcciones, usos de
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suelo y denuncias como lo son: el recibimiento de las solicitudes de las
inspecciones, el pre-campo. A la misma vez se recomienda el uso de tecnologia
moderna como lo es una tableta con chip para internet para uso de los inspectores
en la parte de “Campo” durante el proceso de las inspecciones. Ademas, se
recomienda hacer uso de una aplicacion como Dropbox para el envio y

compartimiento de archivos de todo el personal implicado en el proceso.

Al realizar esas sugerencias se disminuiran los tiempos de espera, la informacion
no se viajara con los inspectores durante todo el dia de trabajo, si no que apenas
se termina de hacer una inspeccion, esta informacion sera enviada inmediatamente
a la municipalidad, la informacion se procesara inmediatamente y puede notificarse

sin tiempos de espera.

Con estos cambios el tiempo de espera del proceso de las inspecciones se reducira
notablemente de 30 242,3’ a unicamente 1 517,7’ y la capacidad para realizar

inspecciones subira aproximadamente en un 40%.

5.2 Propuesta de uso de tecnologia moderna en el proceso de las
inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias de la

Municipalidad de Santa Barbara
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Imagen 3: Tableta propuesta para uso de los inspectores de construcciones,
usos de suelo y denuncias en la Municipalidad de Santa Barbara

Wodnesday, September 7

Fuente:http://www.apple.com/shop/buy-ipad/ipad-pro/12.9-inch-display-128gb-

space-gray-wifi-cellular

La Municipalidad de Santa Barbara se ve en la necesidad de empezar a
implementar tecnologia moderna en sus procesos, en este caso la propuesta es

directamente al proceso de inspecciones de construcciones, usos de suelo y
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denuncias, esto para buscar mejorar dicho proceso, facilitando, aligerando,
controlando y estandarizando.

La tableta electrénica que se recomienda en este caso es el iPad Pro wifi celular de
128gb de espacio en su memoria o alguna similar, segun sea la aprobada por los
encargados de aprobar este tipo de tecnologias en la municipalidad y en La gaceta.
Este dispositivo electronico permitira a los inspectores tomar las fotos de rutina y las
necesarias para reforzar las notas que se hagan en cada inspeccion con una calidad
de imagen de alta definicion, permitird escanear los documentos que sean
necesarios y en especial los formularios de inspeccién; también el dispositivo
contara con internet en todo momento por lo que la informacién de todos estos
documentos puede ser enviada para procesar a la municipalidad, para que se tome
la decision y se notifigue inmediatamente a la persona involucrada y asi eliminar
mucho tiempo de espera en el proceso, que produce el acarreo de toda esta
informacion durante todo el dia de trabajo. Se recomienda, contar con al menos dos
tarjetas sim de diferentes compafiias, como manera de prevencion por si alguna en

dado momento falla.

La tableta electronica cuenta con una capacidad de memoria de 128gb, lo cual
permitird almacenar muchos archivos e imagenes; también permitira descargar
aplicaciones (apps) electrénicas de uso laboral muy importantes a las cuales se les

puede sacar mucho provecho.

5.2.1 Aplicaciones (Apps) propuestas parala mejora de tiempos en el proceso
de inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias de la

Municipalidad de Santa Barbara
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Existen muchisimas Apps gratuitas y de pago de donde escoger para diferentes
usos, en este caso se eligen las siguientes, porque se considera que son bastante
conocidas y cuentan con caracteristicas muy buenas para lo que se necesita en el
proceso de las inspecciones en estudio. Mas adelante la municipalidad, puede
agregar o cambiar algunas apps, conforme vaya utilizando el nuevo proceso, irdn
viendo y conociendo diferentes opciones de Apps, que seran valoradas para seguir

mejorando el proceso de las inspecciones municipales en estudio.

Las aplicaciones o Apps que se recomiendan para el trabajo en el proceso, son las
siguientes:

5.2.1.1 Aplicaciéon (App) Dropbox

Imagen 4: Aplicaciéon (App) de Dropbox

Fuente: https://www.dropbox.com/tour/1
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Dropbox es una App muy util que se adapta muy bien para la necesidad de
almacenar y compartir informacion al instante y de facil manera. En este caso en el
proceso de las inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias, la
funcién de Dropbox o la app que se elija similar a esta y que sea la que se apruebe
por parte del departamento encargado de dichas aprobaciones, seria la de
almacenar en la nube archivos y fotografias que se comparten entre los inspectores
que se encuentran realizando la inspeccion en campo y el supervisor que
normalmente estara en las instalaciones de la municipalidad. De igual manera,
permite a cualquier persona que cuente con el permiso, la clave de seguridad y un
dispositivo electronico con internet, hacer revisiones de cualquier archivo en

cualguier momento y en cualquier lugar que se encuentren.

Dropbox es capaz de sincronizar las fotografias automéaticamente, lo que facilita a
los inspectores hacer llegar la informacion de cada inspeccion al supervisor. Esto
significa que con solo tomar la fotografia, esta automaticamente le llega al

supervisor de inmediato.

5.2.1.2 Aplicacion (App) CamScanner
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Imagen 5: Aplicacion (App) CamScanner

T
Fuente: https://www.camscanner.com/user/guide#guide3

La App CamScanner es una aplicaciéon que también serd muy util para lo que se
quiere en el proceso de las inspecciones de construcciones, usos de suelo y
denuncias de la Municipalidad de Santa Barbara. Esta App o la que se elija similar
a CamScanner permite escanear documentos facilmente y rapidamente, la app
hace una apertura de la camara del dispositivo como para tomar una foto, luego
hace una lectura del documento y automaticamente nos permite recortarlo para que
quede el archivo escaneado y permitiendo una lectura nitida, idéntica a cuando

escaneamos algun documento en la computadora.

En este caso se utilizara para realizar el escaneo de las boletas de inspecciones
gue normalmente se llenan al realizar cada inspeccion. Y luego el inspector hace

llegar de forma sencilla y rapida, los documentos escaneados al supervisor.
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Esta aplicacion en conjunto de otras App, permiten firmar electrénicamente
cualquier documento escaneado, en el caso de que sea necesario hacerlo en algun

momento.

Las aplicaciones mencionadas (App) o muchas similares permiten hacer compras
dentro de las aplicaciones, como por ejemplo: permiten comprar mas espacio de
almacenamiento en la nube, permite hacer la compra de la misma App pero a un
nivel mas corporativo, donde pueden ofrecer mas herramientas, méas seguridad de
los archivos guardados y mayor respaldo de archivos. Pero en este caso, lo que
ofrece la App estandar o gratuita, es suficiente para el uso que se le dara en el

proceso de las inspecciones que se estan analizando en este trabajo.

5.2.1.3 Otras aplicaciones (Apps)

Imagen 6: Otras aplicaciones que pueden ser contempladas en la propuesta

Fuente: http://www.tecnolatinos.com/software-y-aplicacion-son-lo-mismo/
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Existen muchas aplicaciones Apps que podrian ser utilizadas; aparte de las ya
mencionadas, se puede hacer uso de las apps de Word, Excel. Que son programas
utilizados en las computadoras de la institucion, por si en algdn momento es
necesario compartir algan archivo desde la municipalidad a los inspectores y que

este archivo se encuentre en los formatos mencionados.

Adobe Acrobat es otra app que también puede ser instalada para usarse en
compatibilidad con la app de CamScanner, para abrir documentos y firmarlos
electronicamente y que cuenta con muchas mas herramientas del programa que

podrian servir.

La aplicacion de google Drive es otra app que podria ser instalada, que cuenta con
caracteristicas de herramientas electrénicas muy buenas y que de igual forma como

lo hace Dropbox, puede compartir documentos en la nube.

Como se mencion6 anteriormente, existen muchas opciones de apps que en el
futuro la municipalidad y sus funcionarios deberan contemplar para hacer uso y
eleccion de algunas de ellas. Sin olvidar que para hacer uso de cualquiera de estas
aplicaciones, se deben adquirir las licencias, sea una app gratuita o no. Para esto
el departamento encargado de valorar estas compras o adquisiciones de la
municipalidad, serd el encargado de adquirir el que mejor se adecue a lo que se
necesita y se solicita, de acuerdo a las licitaciones que se hagan de cada app y

dispositivos electronicos.
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5.3 Propuesta de contratacion de un supervisor del area de las inspecciones

de la Municipalidad de Santa Barbara

Figura 13: Organigrama propuesto del Departamento de Inspecciones de la

Municipalidad de Santa Barbara

| Jefe Ingenieria

Supervisor

Servicio al Cliente

Inspectores

Fuente: Elaboracién propia

Actualmente el proceso de inspecciones de construcciones, usos de suelo y
denuncias de la Municipalidad de Santa Barbara no cuenta con un funcionario
encargado de monitorear lo que se hace bien o lo que se deja de hacer por parte de
los inspectores, esta labor se supone deberia de realizarla el jefe del departamento
de inspecciones de la municipalidad, pero debido a sobrecargos de trabajo, se le
hace imposible involucrarse en el proceso como deberia de ser. Es por ello que se

propone la contratacion de un supervisor del departamento.
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El supervisor del departamento de inspecciones seré el encargado de controlar el
proceso de las inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias de la
Municipalidad de Santa Barbara, sera el encargado de revisar indicadores y reportar

a jefatura lo que se le solicite.

El supervisor vendra a aligerar el proceso de inspecciones en estudio, sera una
pieza importante dentro de los cambios que se proponen en el proceso, ya que sera
el encargado de entregar las listas de inspecciones por realizar de cada dia, con
todo el pre campo ya listo, realizado el pre-campo por el supervisor, de modo que
los inspectores reciben cada inspeccion con su debida documentacién o archivos

necesarios para dirigirse y realizar la inspeccion.

También el supervisor sera quien recibe los datos o archivos enviados
inmediatamente después de cada inspeccion para que el mismo realice lo que sera
el pos-campo de cada inspeccion y notifique o pase la informacién a jefatura o

alcaldia de ser necesario.

De esta manera, los tiempos de espera del proceso de las inspecciones de
construcciones, usos de suelo y denuncias, disminuird notablemente y los
inspectores dedicaran todo su tiempo de trabajo a realizar inspecciones, lo que
provocara que se realicen una mayor cantidad de inspecciones. Logrando cumplir
con todas o la mayoria de inspecciones que entran durante cada afio y con un

tiempo de respuesta muy bueno a cada inspeccion.
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5.4 Propuesta de diagrama de flujo de funciones para el proceso de
inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias de la
Municipalidad de Santa Barbara

Figura 14: Propuesta de diagrama de flujo de funciones
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Fuente: Elaboracion propia
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1. Entrega solicitudes de inspeccion, la persona encargada del servicio al cliente,

sera quien entregue todas las inspecciones que se deban realizar al supervisor.
2. El supervisor se encarga de abrir el expediente de cada inspeccion.

3. El supervisor realiza todo el pre-campo de las mismas, 0 sea recolecta toda la

informacion que pueda ayudar en la inspeccion.

4. El supervisor conforma una lista con las inspecciones que se deben realizar

durante el dia.

5. Los inspectores reciben lista de las inspecciones que tienen para realizar durante

el dia.

6. Los inspectores se desplazan al lugar de cada inspeccién. El desplazamiento se

hace en el automdvil de la municipalidad.

7. El inspector hace el trabajo de campo, toma fotografias, completa documentos y

todo lo correspondiente al trabajo de campo de cada inspeccion.

8. Los inspectores mediante el uso de la tablet y del internet, comparten informacién

de la inspeccion en tiempo real con el supervisor.

9. El supervisor con la informacidon que recibe de los inspectores sobre cada
inspeccidn, elabora el trabajo de post-campo, juntando informacion correspondiente

a cada inspeccion.

Si toda la informacién esta en orden y cumple con las normativas se pasa al punto
10 y si no se pasa al punto 11. De igual forma, si hay algin incumplimiento y es
primera notificacion, el supervisor puede elegir si pasarlo a jefatura o si considera
gue no es necesario seguir con el punto 10 del flujo del proceso y natificarlo el

mismo.

10. El supervisor notifica a la persona registrada en el caso de cualquier notificacion,
ya sea para informar que todo esta en orden o para informar algan incumplimiento

de la obra.
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11. El jefe del departamento analiza la informacion que se le envia sobre el

problema que se encuentra en la inspeccion que se realizo.

Si es primera notificacion, el jefe envia informacion al supervisor para que este
notifique y si el problema es reincidente, el jefe envia la informacion a la Alcaldia

municipal.
12. Alcaldia revisa el informe y lo pasa a proceso legal.

13. El supervisor archiva toda la informacion de cada inspeccién que se realiza.

La Figura 14 contiene las operaciones que se consideran estrictamente necesarias
para el proceso de las inspecciones en estudio. Se unifica el diagrama de procesos
para los tres tipos de inspecciones que se estan analizando en este proyecto. En la
propuesta del diagrama de flujo se toma en cuenta al supervisor, que es una de las

propuestas.

Ademas en el diagrama de flujo de funciones se puede observar las distribuciones
de responsabilidades para cada uno de los miembros del proceso. En las funciones
ya entran en funcionamiento la utilizacién del dispositivo electrénico iPad y cada una

de las apps propuestas a utilizar.

Con los cambios propuestos, el proceso de las inspecciones de construcciones,
usos de suelo y denuncias de la Municipalidad de Santa Barbara vera una
disminucién de tiempos del proceso bastante considerable y un cumplimiento entre
un 90 y un 100% de todas las inspecciones entrantes; demostrado en el VSM de la

propuesta.
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Ademas se puede observar que se libera la jefatura de funciones, que si bien no las
estaba realizando por saturacion de trabajo, debia de realizar. Lo cual provocaba

descontrol y desorden dentro del procedimiento de las inspecciones en estudio.

Tabla 11: Comparacion situacion actual versus propuesta de mejora

Cuadro comparativo de la situacion actual vs propuesta de mejora

Situacioén actual

Propuesta de mejora

Los inspectores estan con

muchas funciones del proceso y

no logran cumplir con las

inspecciones que se solicitan.

Los inspectores Unicamente haran la
funcién de campo de la inspeccion y
de

aumentara la cantidad

inspecciones que puedan realizar

Los inspectores realizan funcion
de campo 3 dias a la semana o

menos

Los inspectores dedican los 5 dias de
la semana a realizar funcion de

campo

La obtenida

campo, viaja durante todo el dia

informacion en

con los inspectores

La informacién obtenida en campo es

enviada en segundos a la

municipalidad

El poscampo es procesado
mucho tiempo después de que se

obtuvo la informacion

El pos-campo es procesado
inmediatamente después de que los
inspectores terminan la funcién de

campo

No hay quien controle el proceso

de las inspecciones

El supervisor aportara al proceso,
controlara el proceso y reportara a
jefatura mostrando indicadores de

proceso
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6 No hay un proceso claro y las
funciones no  estan bien

delegadas

Hay un proceso &gil y claro a seguir.
Las funciones del proceso estan bien

delegadas

7 El proceso es lento y se consume
muchos insumos como papel tinta

y otros

El proceso es rapido y se trabaja en

su mayoria con archivos electrénicos

Fuente: Elaboracion propia

La Tabla 11 contiene datos comparativos entre lo que es la situacion actual y lo que

es la propuesta de mejora para el proceso de inspecciones de construcciones, usos

de suelo y denuncias de la Municipalidad de Santa Barbara.

5.5 Implementacion de la propuesta

Diagrama de Gantt
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Tabla 12: Diagrama de Gantt con propuesta del Cronograma para la
Implementacion

Diagrama de Gantt, Implementacion de [a propuesta

feb. 2017 mar. 2017 abr. 2017 may. 2017 jun. 2017

Nombre de tareq Comienzo ' Duracion
S 1 192 52| 5B 123 193 263 2 | opa | 16/ | 230 | 0/ | 75 | 145\ 215\ 0805 | 46 | 146 | 1806 | 2506

Presentacion del proyecto a la alcaldiay

sub-alcaldes bl2/2007 10/2/2007

Aprobacidn del proyecto y giro del

prestpuesto B 1032017

Contratacion del supervisor 13/3/2017 7/42017

Induccidn de a persona contratada 10/4/2017 21412017

Compra de [as nuevas herramientas de

trabajo 10/4/2017 14/4/2017

Activacion de herramientas electronicas y

pruebas de [as herramientas electronicas B0 B

Creacion de un manual de procedimientos

e . /42017 19/5/2017

Capacitacion del personal involucrado en

/52017 26/5/2017
el proceso /5120 6/5/20

Implementacion 29/5/2017 2/6/2017

Medicion de resultados 5/6/2017 9/6/2017

Fuente: Elaboracién propia

En la Tabla 12, se encuentra el diagrama de Gantt con la propuesta de cronograma
de implementacién del proyecto de las inspecciones de construcciones, usos de
suelo y denuncias de la Municipalidad de Santa Béarbara. La propuesta pude ser
modificada si los encargados de la implementacion asi lo consideran mientras se

implementa el proyecto.

Se trata de implementar el proyecto de la forma mas rapida posible pero de una

forma ordenada y controlada.
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1- Dado que los altos jerarcas de la Municipalidad de Santa Béarbara ya han
escuchado acerca del proyecto, se estima una semana para la presentacion del
mismo ante los encargados de aprobar o0 no el proyecto, iniciando el primer lunes
de febrero del afio 2017.

2- Para el andlisis, la aprobacion y el giro del presupuesto por parte de los
encargados (Alcaldia y vicealcaldes), se estima un tiempo aproximado de cuatro

semanas.

3- Una vez que el proyecto es aprobado, se sugiere iniciar con la contratacion de la
persona que se encargara de la supervision de las inspecciones. Se recomienda
para este puesto la contratacion de un ingeniero industrial, por las funciones que
deberd de desempefar dirigiendo, evaluando y creando informacién
correspondiente al proceso en estudio. La contratacién de esta persona debe de ser
permanente y el salario se toma de la Tabla de Salarios Minimos del Ministerio de
Trabajo, 2016.

4- Para la induccién de la persona contratada se estima un tiempo de dos semanas
para que conozca los procesos actuales y se le expongan los objetivos del proyecto,
conozca los estatutos que rigen en la municipalidad de Santa Barbara, conozca sus

tareas y toda la parte operativa del area de inspecciones de la municipalidad.

5- Paralelamente a la induccién de la persona contratada, se recomienda comprar
el equipo electrénico propuesto para utilizar en el proceso de las inspecciones en
estudio de este proyecto, lo cual se estima que se haga en una semana a mas

tardar.
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6- Se estima una semana para lo que es la activacion, descargas de las apps a
utilizar, prueba del dispositivo, pruebas de las apps, pruebas de internet y todo lo

pertinente al dispositivo electrénico para que quede listo para utilizar.

7- Se sugiere que la persona contratada para el puesto de supervisor elabore un
manual de procesos de las inspecciones de construcciones, usos de suelo y
denuncias de la Municipalidad de Santa Barbara, para el cual podra contar con toda
la informacion contenida en este trabajo para utilizar como apoyo. Para esto se

estima un tiempo de cuatro semanas.

8- Para la capacitacion de las cinco personas involucradas en el proceso, se
establece un tiempo de una semana. Esta puede ser impartida en la sala de

reuniones con 5 sesiones de entre 30 a 60 minutos por sesion.

9- Una vez listo los requerimientos se procede a implementar el nuevo proceso para
las inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias de la Municipalidad

de Santa Barbara el lunes 29 de mayo del 2017.

10- Una semana después de la implementacion se pueden empezar a medir los
resultados del nuevo proceso y de ahi en adelante controlarlo, seguir midiendo y

mejorandolo cada vez mas.

Los plazos establecidos podrian variar segun los encargados de la aprobacion lo
establezcan. Para realizar cambios en estas instituciones, normalmente toman

muchisimo tiempo, pero se espera que por la necesidad y por la presentacion del
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proyecto, los encargados de aprobar los proyectos municipales, también aprueben

los plazos que aqui se estiman.

5.6 Costos de implementacion del proyecto

Tabla 13: Costos de implementacion del proyecto

Proyeccion de costos de implementacion

Cantidad Descripcién Costo (unavez) ¢ Gastos mensuales ¢ Costos anuales ¢

Costos directos
Gastos administrativos
Capacitacion a funcionarios -

salario supervisor ¢629.395,00 ¢8.182.135,00
1 Tableta electrdnica ¢812.560,00

Protector de tableta ¢16.800,00

Protector de pantalla de tableta ¢10.500,00

Total de costos directos ¢839.860,00 ¢629.395,00 ¢8.182.135,00

Costos indirectos
Gastos Fijos

Servicio de internet en la tableta ¢15.000,00 ¢180.000,00
Electricidad - -
Datos de la nube de las apps - -
Aplicaciones (Apps) - -

Total de gastos fijos - ¢15.000,00 ¢180.000,00
Total de costos indirectos - ¢15.000,00 ¢180.000,00
Total de costos directos + indirectos 839.860,00 (644.395,00 8.362.135,00

Nota:

La fuente de financiamineto es la Municipalidad

Los salarios se establecen segun tabla de salarios minimos del Ministerio de Trabajo, para el grado licenciatura
Los servicios de internet fijo en la municipalidad, no se incluyen porque ya existe

Los costos adicionales de consumo electrico no se incluyen porque el consumo adicional es irrelevante

Fuente: Elaboracion propia
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Se clasifican los gastos que seran generados una Unica vez, los cuales
corresponden a la compra del dispositivo electronico (tableta), protector de la tableta

para las caidas y protector de la pantalla de la tableta.

La capacitacion no es valorada con un monto economico, debido a que sera

impartida por un funcionario municipal.

Como ya fue sugerido anteriormente, se recomienda la contratacion de un
profesional en ingenieria industrial, lo cual es muy bueno porque generara una
fuente de empleo. El salario de esta persona, es calculado segun la Tabla del
Ministerio de Trabajo de Costa Rica, para el primer semestre del 2016. El calculo
incluye pago de aguinaldo, pero no incluye reajustes salariales, porque no son

conocidos en este momento.

En los gastos mensuales fijos indirectos, se toma en cuenta Unicamente el pago del
plan de servicio de internet que requiere el dispositivo electronico para su uso. Las
aplicaciones (apps) que se sugirieron son gratuitas y el uso de la nube para estas
apps es gratuito también, en el caso de necesitarse mas espacio en la nube, puede

comprar, pero eso sera evaluado por la municipalidad en un futuro.

El consumo de electricidad para cargar la tableta es irrelevante y practicamente
incalculable por lo poco que es, por lo que no se estima un costo para la electricidad
del consumo de esta. Ademas, el dispositivo electronico (tableta) puede ser

recargado desde el automovil que utilizan los inspectores para su desplazamiento.
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El total de costos directos més los indirectos de la implementacion son de 839
860,00 colones como un Unico pago, el total de los gastos mensuales seria de 644
395,00 colones; quedando un gasto anual por 8 362 135,00 colones. Lo cual es una
suma bastante baja para los beneficios que se obtendrian por la implementacion de

la propuesta.

5.7 Beneficios de la implementacion

Los beneficios que se obtendran con la implementacion de este proyecto son varios
ya que no solo se beneficiara a los ciudadanos de Santa Barbara, si no que la misma
municipalidad se vera beneficiada porque con el aumento de la cantidad de
inspecciones que se realizaran, indirectamente aumentaran las multas, de las
cuales la municipalidad se ve beneficiada por el cobro del 1% del costo total de la
obra clausurada. Si bien este no es el propdsito de las municipalidades, el dinero
gue ingresa a la institucion procedente de estas multas, serd de ayuda para la

implementacion de la mejora.
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Tabla 14: Beneficiados con la implementacidn del proyecto

Fuente: Elaboracion propia

5.7.1 Beneficios de los clientes

Los clientes o contribuyentes, son los que mantienen la municipalidad con el pago
de sus impuestos y tributos. Ellos son a quienes la municipalidad se debe y por
quienes dia a dia se buscan mejorar los procesos para brindar un mejor servicio. El
principal objetivo de la municipalidad es satisfacer la necesidad de sus

contribuyentes y controlar el crecimiento del cantén.

Mediante la implementacion de esta propuesta obtendran los siguientes beneficios:

e Respuestas o notificaciones en cortos periodos de tiempo, acerca de las

inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias.
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e Control del crecimiento del canton

5.7.2 Beneficios de los empleados directos del proceso de las inspecciones

Los empleados del area de inspecciones de la municipalidad, se veran beneficiados

con la implementacion de la propuesta de la siguiente manera:

¢ Uso de mayor tecnologia de herramientas en el proceso

e Agilidad en el proceso

e Mejor distribucion de carga de trabajo

e [Estandarizacion del proceso

e Capacitacion del proceso

e Un mayor control y orden para el procesamiento de datos de las inspecciones

e Mayor facilidad de control del proceso para la jefatura

5.7.3 Beneficios de la Municipalidad

La Municipalidad de Santa Barbara se vera altamente beneficiada con la

implementacion de la propuesta, porque:

e Mejorara en el ranking municipal, ante la Contraloria de la Republica
e Tendra un mejor control del crecimiento del cantén
e Cumplira ante los contribuyentes de la municipalidad, en cuanto a las

inspecciones que se solicitan de construcciones, usos de suelo y denuncias

5.7.4 Andlisis del beneficio econdémico de la implementacion
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Anteriormente se analiz6 el costo de la implementacion de la propuesta en la Tabla
13. En este punto, antes de analizar el costo-beneficio, se hace el andlisis de datos
del beneficio econdmico que la implementacion de la propuesta, traerd a la

Municipalidad de Santa Barbara.

Tabla 15: Analisis de la cantidad de multas sin realizar durante el segundo
semestre del 2015y el primer semestre del 2016

Analisis de la Cantidad de Multas sin Realizar

Cantidad de Inspecciones | % de Multas estimado por | Cantidad de Multas que

sin realizar tipo de inspeccion se quedaron sin cobrar
Inspecciones de Construccion 1 58 32% 19
Inspecciones de Construccidn 2 148 28% 41
Inspecciones de Construccidon 3 195 60% 117
Inspecciones de Denuncias 198 41% 81

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 15, se muestran los datos de las cantidades de multas que no se
realizaron equivalentes al porcentaje calculado de la cantidad de inspecciones que
se gquedaron sin realizar durante el periodo en estudio. Los datos utilizados para

hacer los célculos en esta Tabla 15, son tomados de las Tablas 7, 8, 9 y 10.

Como datos importantes, segun a las equivalencias de los porcentajes obtenidos de
las multas de las inspecciones que se realizan, a las cantidades de las inspecciones
sin realizar se les aplica este mismo porcentaje para encontrar que en Inspecciones
1 de construccion se estan dejando de percibir el dinero de 19 multas anuales, de
Inspecciones 2 de construccién, se deja de percibir el dinero de 41 multas anuales,
de las Inspecciones 3 de construccion se deja de cobrar el dinero por 117 multas
anuales y por las Inspecciones de Denuncias no se estan cobrando las multas de

81 inspeccidn.



122

Tabla 16: Analisis del dinero que se deja de percibir por las multas sin realizar
durante el segundo semestre del 2015 y el primer semestre del 2016

Analisis de la Cantidad de Dinero que se perdio por las Multas sin Realizar

Cantidad de Multas que se Costo de m2 Cantidad Minimade m2 | Cantidad de Multas sin cobrar x
quedaron sin cobrar para Multa Costo m2 x Cantidad minima de m2

Inspecciones de Construccion 1 19 ($180.000 20 (168.400.000
Inspecciones de Construccion 2 | ¢180.000 20 (#147.600.000
Inspecciones de Construccion 3 117 ¢180.000 20 (#421.200.000
Inspecciones de Denuncias 81 #180.000 20 ¢291.600.000
Total 258 180.000 20 (1928.800.000

5 -
1% del total es el eq.uwalente a 19,288,000
los cobros por permisos

o .
1% del total es equivalente a 9.288.000
entradas por multas
Total (118.576.000

El costo de m2, es tomado del cobro que mas se aplica por la Municipalidad de Santa Béarbara

Nota: Para el calculo de m2 para Multa, se utiliza el minimo de m2 que equivale a la sancion por parte de la Municipalidad

La cantidad minima del m2 para multa son 20 m2 como politica de la Municipalidad de Santa Barbara

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 16, se encuentran los datos del analisis de las cantidades de dinero que

se dejan de percibir por las inspecciones que no se logran realizar durante el afio.

Las cantidades de multas que se quedaron sin cobrar, proceden del andlisis de

datos de la Tabla 15, los costos por m?, tiende a variar dependiendo el tipo de

construccion que sea, estos costos se obtienen del “Manual de Valores Base

Unitarios por Tipologia Constructiva” del Ministerio de Hacienda. Se utiliza 180 000

colones por ser el costo que mayor se utiliza en la Municipalidad de Santa Barbara

para calcular estos cobros. La cantidad de m2 minimo que utilizan los inspectores

de la Municipalidad de Santa Barbara para proceder a una multa es de 20 m?, por

eso se utiliza este valor para hacer el célculo, pudiendo elevarse mucho mas en
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varias inspecciones, lo cual significaria una multa de mayor cantidad para el

propietario y por ende mayor el ingreso por multas a la municipalidad.

El porcentaje de la multa siempre sera de un 1% del valor total de la obra, a ese
valor también se le suma el permiso constructivo que también es un 1% del valor
total de la obra. Lo que deja como cantidad que se deja de percibir de 18 576 000

colones por afio.

5.7.5 Andlisis costos-beneficios de la implementacion

Para este analisis se toma en cuenta el beneficio monetario que trae la nueva

propuesta y el costo de la implementacion.

El costo inicial o costo de una Unica vez de la implementacién es de 839 860,00
colones para obtener un beneficio mensual de 1 548 000,00 colones. Con un costo
mensual de implementacion de 644 395,00 colones.

Se tiene que B (beneficios), C (costos) y B/C > 1 significa que los ingresos son
mayor que los egresos y el proyecto es aceptable.

B/C =1 el proyecto es indiferente porque los ingresos son iguales que los egresos.

Y B/C < 1 no se acepta, porque los ingresos son menor que los egresos.



Tabla 17: Beneficios y costos del proyecto

Calculo Mensual

Beneficio
Costo
B/C
TIR>1

>1 proyecto es rentable

(1.548.000
(1644.395
2,40|

Fuente: Elaboracion propia
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El valor de B/C obtenido es >1, lo que significa que el proyecto es aceptable

5.7.6 Flujo de caja del proyecto

Tabla 18: Flujo de caja proyectada mensualmente

0

1

3

-§839.860,00 903.605,00 903.605,00 ¢903.605,00

Flujo de caja mensual del proyecto
4 5 6 7
(1903.605,00

8

(903.605,00  §903.605,00 903.605,00 (903.605,00 §903.605,00 (903.605,00 $903.605,00 ¢903.605,00

-(839.860,00 396.878,41 (890.201,90 883.575,08  876.997,60  (870.469,08  (1863.989,17 (1857.557,48 (f851.173,68 (1344.837,40 (/838.548,29 (832.305,99 (826.110,17
VAN TIR Recuperacion de la Inversion (meses)
(9.492.784,27 106% 0,94
Tasa descuento % 0,75%
Calculo mensual
Beneficio (11.548.000
Costo (1644.395
B/C 24
TIR>1 Proyecto es rentable

9 10 1 12

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 18, se detalla un flujo de caja proyectado a 12 meses, para encontrar el

Valor Actual Neto, la Tasa Interna de Retorno y la recuperacion de la inversion
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Para el calculo del Valor de la Inversion Actual (VAN) se utiliza una tasa de
descuento del 9% (0 09/12) = 0 0075, sugerida por la Planificadora Institucional.
Dando como resultado VAN = ¢9 492 784,27.

El valor de la TIR que se obtiene es de un 106%, por lo tanto es un proyecto que
puede procederse a ejecutar. Y la recuperacion de la inversion del proyecto, se

recupera en el primer mes.

5.7.7 Sostenibilidad del proyecto

Para que el proyecto sea sostenible se requiere de las siguientes acciones:

e Aprobacion del proyecto por parte de los jefes municipales

¢ Inversidén econémica por parte de la Municipalidad

e Capacitacion al personal involucrado en el proceso en estudio
e Crear una cultura de mejora continua

e Dar seguimiento y control del proyecto

5.7.8 Rentabilidad del proyecto

En el proceso de inspecciones de construcciones y denuncias, se estan dejando
una gran cantidad de inspecciones sin realizar. Las cuales aunque no se puede
asegurar una gran cantidad equivalen a multas que se quedan sin realizar, segun
los analisis de datos en este proyecto. La implementacién de este proyecto evitara

gue esas inspecciones se queden sin realizar, por lo que eso significa un beneficio
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econdémico para la municipalidad, por todas esas multas que no se estan haciendo.
Por lo tanto, se considera mediante los analisis anteriores, que este proyecto es

rentable y seguro.

5.8 Resultados del plan de accion o prueba piloto, para aumentar las

inspecciones realizadas a diario

Para la prueba piloto, se realiz6 en un periodo de 2 semanas que otorgo la
municipalidad comprendidas del 21 de noviembre al 2 de diciembre del 2016. Este
periodo fue establecido por el jefe del departamento de las inspecciones. Para la
prueba se realizaron inspecciones que entran nuevas de usos de suelo e

inspecciones que se encontraban acumuladas de construcciones y denuncias.

El objetivo principal de esta prueba piloto es demostrar con resultados a la

Municipalidad, que la propuesta de este proyecto funciona.

Para esta prueba se utiliza una tablet prestada con caracteristicas similares a la
tablet que se recomendd y se le instalan las aplicaciones (apps) que se recomiendan
en este proyecto. Para lo que es el supervisor, no se contrata aun a nadie, sino que

se pide una persona prestada a el area de inspecciones de patentes.

Para esta prueba piloto, el puesto de supervisor es ocupado por uno de los
inspectores de campo y la persona que se pidié prestada, acompafara al otro
supervisor a las labores que se realizan en campo de las inspecciones de

construcciones, usos de suelo y denuncias.
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Tabla 19: Inspecciones realizadas durante el periodo de la prueba piloto

Dias 1 2 3 4 5 b 7 8 9

~
w
~
(8]
(&)
w
~
~

Inspeccion de Construccidn
Inspeccion de Usos de Suelo 1 1 0 0 0 0 0 2 0
Inspecciones de Denuncias

w
(8]
~
o
w
w
w
w
(8]

Total de Inspecciones
realizadas 8 9 8 7 7 8 6 9 9

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 19 se encuentran las cantidades de inspecciones que se realizaron
durante la prueba piloto de cada dia, dando como total de 79 inspecciones
realizadas de construcciones, usos de suelo y denuncias, lo cual es una cifra muy

buena de inspecciones realizadas en un periodo de 10 dias.

Como dato adicional, de las 79 inspecciones que se realizaron, 19 inspecciones
fueron multadas. No se hace analisis sobre los porcentajes de inspecciones
multadas, porque la muestra utilizada es baja y podria dar datos engafosos. De
igual manera, muchas de las inspecciones que se realizaron eran inspecciones
acumuladas por lo que es dificil acomodar las tres etapas de inspeccion de

construccion.

En cuanto a los cambios que se dan en el proceso mediante la propuesta, se
obtienen resultados muy buenos, algunos problemas con el internet, que provocan

pequefios atrasos de la informacion, en cuanto al envié de datos a la nube de las
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aplicaciones. Pero que en realidad son atrasos de tiempo muy esporadico e

insignificante en la mayoria de los casos.

En conclusién, en la prueba piloto se dan resultados mejores de lo que se esperaban
y los cuales se pueden seguir mejorando mediante la implementacion de la
propuesta de este proyecto, de una manera definitiva y paso a paso como se

recomienda a través de la propuesta.

En el momento que ya todo esta implementado se puede seguir haciendo analisis
para controlar el proceso de las inspecciones de construcciones, usos de suelo y
denuncias de la Municipalidad de Santa Barbara y seguir implementando la mejora

continua.
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Imagen 7: Ejemplo de los archivos que se enviaron durante prueba piloto

:: Ne 0099

| “%" MUNICIPALIDAD DE SANTA BARBARA DE HEREDIA

DEPARTAMENTO DE INGENIERIA
TELS: 2269-9081 « 2269-7073 + 2269-5206 » EXT: 108y 129
Www.santabarbara.go.cr r

e

AC/‘A? CONTROL DE OBRAS P
FECHA DE INSPECCION: __<. < /// /A ne—— f& r
PROPIETARIO: _CEDULA N°_ f
D MENTOS OBLIGATORIOS EN STRUCCION ‘L-.
RTON DE PERMISQ XBRA SELLADOS |
"
ESLE(;\;A IOINOE:. - - L\;Q 7 ‘(j;\tzx; = dﬁ( pno d
EVISION GENERAL DE LA OBRA SEGUN LOS PERMI:O OBADOS L
NEAM|ENTOS @IRO COLINDANCIA@;ES Y DRENAJES 3
Ly (ENTANAS @REAREA () 2
|)SISTEMA CONSTRUCTIVO
P LANTA DE DISTRIBUCION i

ONSTRUCCION DE ACERAY ALCANTARILLADO JD(’LA\ O(}«.s\\/f vin
2 CONSTRUCCION DE RAMPA DE ACCESO

OBSERYACIONES GENERALES: ( / 00 3
Xhlbaoe SoC‘ZtA o 6[0 9L>rq c O e (

wA Lorie @Joﬂx"\t O o beve . o0 . c v

ENCARGADO DE LA OBRA: CEDULA: -
FIRMA: /

P
INSPECTOR MUNICIPAL: HTQUJ A\/\J d V-Mw/ p
CEDULA: [~l g0~ 8 70 FIRMA: %@%Z' . le
INSPECTOR MUNICIPAL: K¢ o ¥
CEDULA: __ |~ 783 - 3 FIRMA: /, L

‘. | S ST Wl & S e

Fuente: Departamento de Inspecciones, Municipalidad de Santa Barbara
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La imagen 7 es un ejemplo de los varios documentos que viajan por medio del
internet, los cuales son enviados por los inspectores desde el &rea de campo de la
inspeccion, a la municipalidad, para que el supervisor, inmediatamente pueda
procesar la informacion y completar el expediente para notificar sin demoras de

tiempo.
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CAPITULO VI: Conclusiones y Recomendaciones
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6.1 Conclusiones

Este proyecto surge de la necesidad de brindar un mejor servicio de inspecciones
de construcciones, usos de suelo y denuncias de la Municipalidad de Santa Barbara,
no se esta cumpliendo con las inspecciones que entran a diario en la municipalidad,
provocando disconformidad en los contribuyentes y descontrol de crecimiento del

canton.

Mediante la recoleccion de informacion y de entrevistas, se realizé una descripcion
detallada del proceso actual de las inspecciones de construcciones, usos de suelo
y denuncias de la Municipalidad de Santa Barbara, la cual en conjunto con el andlisis

SIPOC, permiten comprender las entradas y salidas del proceso en estudio.

Se aplicaron diferentes herramientas de la ingenieria industrial para evidenciar
donde se encontraba el origen de los principales problemas y las causas, por los
cuales el proceso de las inspecciones es ineficiente, y no logra cumplirle a sus
administrados. Se encuentra que es un proceso con mucha espera entre cada
subproceso, lo cual provoca una eficiencia de proceso de 0,34%, la cual es muy
baja y provoco que quedaran 599 inspecciones sin realizar, durante el periodo del

afio analizado en el proyecto.

Una vez que se conocen la causa-raiz de las problematicas del proceso, se propone
para disminuir esos tiempos de espera en el proceso y asi cumplir con todas las
inspecciones entrantes a la municipalidad, la contratacion de un ingeniero industrial
como supervisor y encargado del proceso de las inspecciones, para que se
encargue de los sub-procesos que se realizan en el edificio de la municipalidad,
permitiendo distribuir mejor las cargas de trabajo y permitiendo a los inspectores

realizar solo la parte de campo o visitas a los distintos lugares.
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Por otro lado, también se propone el uso de tecnologia dentro del proceso de las
inspecciones, por medio de la utilizacion de una Tablet por parte de los inspectores.
Esta tablet, en conjunto de aplicaciones sugeridas, enviara la informacion a la
municipalidad, inmediatamente después de que cada inspeccion es terminada en el
subproceso de Campo, por parte de los inspectores. Permitiendo al supervisor

terminar con el proceso de la inspeccion, una vez que recibe esta informacion.

Los andlisis de las propuestas, dan como resultado, un aumento de la eficiencia del
proceso a un 6,78% y un aumento de un 40% mas de inspecciones atendidas. Esto

es muy positivo para la municipalidad y para sus administrados.

Se realiza un analisis financiero, los cuales dan como resultado, que por los costos
de implementacién de la propuesta, la municipalidad debera de desembolsar como
pago unico el monto de 839 860,00 colones como inversion inicial y un pago
mensual de 644 395,00 colones. El beneficio mensual sera de 1 548 000,00 colones,
guedando un beneficio libre por mes de 903 605,00 colones. Esto indica que el
retorno de la inversién inicial se recuperara en menos de un mes. Ademas el
resultado de la relacién B/C = 2,40 > 1. Por lo tanto, el proyecto es aceptable y

seguro de realizar.

Se implementa un plan de accién o plan piloto con una duracion de 2 semanas,
establecidas por la municipalidad, en las cuales se realizan 79 inspecciones y 19 de
ellas salieron sancionadas. Lo cual son datos muy alentadores para ayudar a
implementar la propuesta de mejora del proceso de las inspecciones de

construcciones, usos de suelo y denuncias.
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6.2 Recomendaciones

Para lograr cumplir el objetivo de este proyecto, se requiere un gran compromiso de
parte de la direccion del proyecto y las personas involucradas dentro del proceso de

las inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias.

Se aconseja la contratacién de un profesional en Ingenieria Industrial, para que
dirija, controle y mantenga una mejora continua del proceso, ademas que sea el

encargado de reportar a jefatura.

Se recomienda hacer una distribucion apropiada de las cargas de trabajo del

proceso de inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias.

Se recomienda aumentar la eficiencia del proceso de las inspecciones, mediante la
eliminacion de los tiempos de espera que estan presentes en gran cantidad entre
cada sub-proceso. También, se sugiere implementar las 5s dentro del departamento

de inspecciones de la Municipalidad.

Se sugiere empezar a hacer uso de tecnologia moderna, que ayude a mejorar el
proceso mediante el uso de la misma. Como por ejemplo Tablet con internet, uso
de aplicaciones (apps) para escanear facilmente, aplicaciones (apps) para compartir
informacion al instante, mantener almacenada y segura la informacion; Y muchas
otras caracteristicas mas que podrian ayudar a la mejora del proceso mediante el

uso de estas y otras aplicaciones.
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En la parte de tecnologia, también se recomienda, la implementaciéon de un Plan
Regulador para eliminar en su totalidad las inspecciones de Usos de Suelo, al igual
como ya se utiliza en otras municipalidades del pais. Este Plan Regulador permite

dar respuesta inmediata al cliente que solicita un uso de suelo.

Se sugiere que cuando se realizan inspecciones y se multan, que esta multa sea
grabada en el cobro de los servicios e impuestos municipales y no cuando tramitan
el permiso de construccién, que es como se hace en la actualidad. Esto obligaria a
los propietarios a cancelar la multa en el siguiente cobro de servicios e impuestos

municipales.

Para las inspecciones que se encuentran acumuladas, se recomienda hacer un
estudio de las mismas, eliminar aquellas que con buen criterio del jefe del
departamento y el supervisor, se consideren que ya no vale la pena realizarlas y las
que si acomodarlas para realizarlas. Se sugiere pedir dos personas prestadas de
otros departamentos para ayudar a realizar el trabajo de campo de estas

inspecciones.

Se recomienda capacitar a todo el personal involucrado en el proceso de las
inspecciones de construcciones, usos de suelo y denuncias, para llevar a cabo la
implementacion de la propuesta de este proyecto. Y mantener una mejora continua

del proceso.
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Apéndice

Apéndice A

Tabla 20: Cuestionario 1 aplicado alos inspectores y jefe del departamento de

Inspecciones

1-¢,Cémo entra la informacién de construcciones a la municipalidad y cual es el

proceso de la entrada de esta informacion?

2-¢,Como entra la informacién de usos de suelo a la municipalidad y cual es el

proceso de la entrada de esta informacion?

3-¢Como entra la informacion de denuncias a la municipalidad y cual es el

proceso de la entrada de esta informacion?
4-;Qué pasa con Usos de Suelo si jefatura aprueba o rechaza?
5-¢Qué pasa luego de que envia a inspeccién un uso de suelo?

6-¢,Qué pasa con las inspecciones de construcciones, cada cuanto se

inspeccionan?
7-¢,Si se clausura una obra, que clase de seguimiento se le da a esta?

8-¢,Si yo en estos momentos les pregunto, cuantos inspecciones de
construcciones, usos de suelo y denuncias hay en este momento acumuladas,

sabe cuantas son y tiene con que demostrarlo?
9-¢ Desarrollo urbano y constructivo, equivale a los 3 tipos de inspecciones?

10-¢ Hay un control de los tiempos de desplazo entre cada inspeccion y tiempos

de duracion de inspecciones?

11-¢Qué programa utilizan para llevar el control de las inspecciones?
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12-¢Quién archiva?

13-¢Quién y como planea la ruta diaria de inspecciones?

Fuente: Elaboracion propia
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Apéndice B

Tabla 21: Cuestionario 2 aplicado alos inspectores y jefe del departamento de

Inspecciones

1-¢Hay un control de la cantidad de inspecciones atendidas durante el ultimo

afno(s)?

2-¢ Si la respuesta anterior es afirmativa, hay algun control de cuantas son por

construcciones, cuantas por usos de suelo y cuantas por denuncias?
3-¢,Qué horarios tienen los inspectores?

4-;Qué porcentaje de denuncias se multan?

5-¢,Qué porcentaje de construcciones se multan?

6-¢,Qué porcentaje de inspecciones pasan a Alcaldia?

7-¢,Qué porcentaje de inspecciones que entran son inspecciones de construccion,

gué porcentaje son usos de suelo y qué porcentaje son denuncias?
8-¢Misma pregunta anterior, pero con respecto al trabajo acumulado?
9-¢Qué porcentaje de inspecciones acumuladas aplican para cobro de multa?

9-¢Qué pasa con las inspecciones que cuando se va al lugar, ya toda la obra esta

terminada, desde tiempo atras?

10-¢Con base a que se cobra una multa?

Fuente: Elaboracion propia
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Apéndice C

Tabla 22: Tiempos tomados en el proceso de las inspecciones para la
elaboracion del VSM

Tiempos tomados para el andlisis del VSM

(todos los tiempos expresados en minutos)
Recibir solicitud Precampo Campo Poscampo Definir
de inspeccion
1,48 27,52 65,13 15,15 2,26
1,55 27,45 61,14 16,36 2,36
1,48 26,58 54,55 15,51 2,53
1,55 27,02 56,33 14,39 2,15
1,59 26,4 62,42 15,52 3,15
1,53 25,18 59,18 16,33 2,3
1,3 25,05 55,48 16,45 2,22
1,35 26,42 61,25 15,24 2,15
1,58 24,32 56,16 15,14 3,16
2,03 25,42 58,58 16,46 2,01
2,01 24,33 57,36 14,56 2,26
1,55 26,12 61,11 16,02 2,06
1,53 25,24 52,47 14,12 2,38
1,41 24,24 56,39 14,36 3,01
1,45 25,03 66,02 15,15 2,18
1,43 24,12 56,45 14,49 2,12
2,03 23,58 58,15 18,01 2,26
1,5 25,03 63,52 17,08 2,09
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2,02
1,52
1,48

1,48

15

1,52
1,49
1,51
1,49
1,46
1,56
1,45
1,583
15

1,48
1,59
1,46
1,41
1,48
1,43
1,52
2,12
1,57

1,46

24,45
24,56
27,06
25,56
24,17
24,3

25,09
24,51
24,37
24,47
25,29
24,15
24,44
25,33
24,59
25,42
25,01
26,01
25,05
27,01
25,11
23,55
24,56
24,35

25,01

54,16
56,16
65,54
57,4

58,45
54,36
60,15
64,56
54,5

57,32
49,36
55,69
65,19
68,51
59,58
56,32
55,55
58,43
58,12
49,49
57,14
59,14
59,55
70,15

58,14

15,11
15,38
15,32
15,03
14,25
15,22
16,33
14,25
16,52
14,39
15,25
14,35
16,01
15,21
15,04
14,46
16,2

18,01
14,52
14,45
15,58
14,45
16,27
15,23

14,2

2,17
2,08
2,51
2,15
2,01
2,06
2,3

2,11
2,4

2,36
2,15
2,59
2,35
2,46
2,05
2,46
2,14
2,08
2,19
2,16
2,14
3,03
2,42
2,22

2,26
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15
1,52
1,44
1,53
1,42
1,4

15

Promedios

1,5538

25,17
24,51
25,08
25,13
26,01
25,11

25,2

25,1736

57,17
59,14
53,58
67,38
56,13
52,56

57,01

58,5524

14,26
15,05
15,03
13,56
14,56
15,33

16,03

15,3038

2,14
2,14
2,51
2,11
2,3

2,35

2,16

2,3042

Fuente: Elaboracion propia
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Anexos

Anexo 1

Articulo 93, inciso A, de la Ley de Construcciones

Articulo 93. Cuando un edificio o construccion o instalacion ha sido terminado sin
licencia ni proyecto aprobado por la Municipalidad y sin que se haya dado aviso a
esta de la terminacién de la obra, se levantara una informacion, fijando al propietario
un plazo improrrogable de treinta (30) dias, para que dé cumplimiento a lo estatuido

en esta Ley y Reglamento, presentado el proyecto, solicitud de licencia, etc.

Ley de Proteccion al Ciudadano del Exceso de Requisitos y  Tramites

Administrativos

Articulo 7: Procedimiento para aplicar el silencio positivo Cuando se trate de
solicitudes para el otorgamiento de permisos, licencias o autorizaciones, vencido el
plazo de resolucién otorgado por el ordenamiento juridico a la Administracion, sin
que esta se haya pronunciado, se tendran por aprobadas. Para la aplicacién del
silencio positivo bastara con que el administrado presente a la Administracién una
declaracion jurada, debidamente autenticada, haciendo constar que ha cumplido
con todos los requisitos necesarios para el otorgamiento de los permisos, las
licencias o las autorizaciones y que la Administracion no resolvié dentro del plazo

correspondiente.

Articulo 70 de Ley de planificacion Urbana



147

Se autoriza a las municipalidades para establecer impuestos, para los fines de la
presente ley hasta el 1% sobre el valor de las construcciones y urbanizaciones que
se realicen en el futuro y para recibir contribuciones especiales para determinadas

obras o mejoras urbanas.
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Anexo 2

Imagen 8: Ventanilla de atencion al cliente del area de inspecciones de la
Municipalidad de Santa Barbara

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3

Imagen 9: Acta de inspeccién de la Municipalidad de Santa Barbara

N s
N = '
A\
e E Pt
Caea MUNICIPALIDAD DE SANTA BARBARA DE HEREDIA
) Ei Teléfonos: 2269-9081 /2269-7073 / 2269-5206 Fax: 2269-9368
t;:l & Ext. 108 y 129 www.santabarbara.go.cr
S
ACTA DE INSPECCION . .
DEPARTAMENTO DE INGENIERIA ( DIA | MES | ANO

Se le informa que se realiz6 inspeccion en la propiedad con numero de finca

A nombre de: Céd.:
Ala hora ,eldia de de 20 Ubicada en
el distrito de Direccion Exacta

~___ LAVISITASE REALIZO DEBIDO A ' AR R

mm LA INSPECCION SE LOGRA OBSERVAR T S s

Sin otro particular, atentamente.

Céd. Ceéd. Céd.

Inspector Municipal Inspector Municipal Inspector Municipal

' GRAFICAS Y OBSERVACIONES

-

Fuente: Departamento de Inspecciones, Municipalidad de Santa Barbara
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Anexo 4

Imagen 10: Acta de Inspeccion de Construccion de la Municipalidad de Santa
Barbara

e e —

Q No 0143

J :\ft ——
: L g

L

“*%" MUNICIPALIDAD DE SANTA BARBARA DE HEREDIA

DEPARTAMENTO DE INGENIERIA
TELS: 2269-9081 * 2269-7073 » 2269-5206 « EXT: 108 y 129
www.santabarbara.go.cr

ACTA DE CONTROL DE OBRAS

FECHA DE INSPECCION: N° PERMISO:

PROPIETARIO:

CEDULA N°

DOCUMENTOS OBLIGATORIOS EN LA CONSTRUCCION

() CARTON DE PERMISO ( ) BITACORA DE OBRA ( ) PLANOS SELLADOS
OBSERVACIONES:

REVISION GENERAL DE LA OBRA SEGUN LOS PERMISOS APROBADOS
( ) ALINEAMIENTOS ( ) RETIROS COLINDANCIAS () TANQUES Y DRENAJES

( ) VENTANAS ( ) SOBREAREA ()
( ) SISTEMA CONSTRUCTIVO

( ) PLANTA DE DISTRIBUCION

() CONSTRUCCION DE ACERA Y ALCANTARILLADO
() CONSTRUCCION DE RAMPA DE ACCESO

OBSERVACIONES GENERALES:

ENCARGADO DE LA OBRA: CEDULA:
FIRMA:

INSPECTOR MUNICIPAL:
CEDULA: FIRMA:

INSPECTOR MUNICIPAL:
CEDULA: FIRMA:

Fuente: Departamento de Inspecciones, Municipalidad de Santa Barbara
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Anexo 5

Imagen 11: Acta de Notificacién hoja 1 de la Municipalidad de Santa Barbara

" o ———
-

“‘ MUNICIPALIDAD DE SANTA BARBARA
DEPARTAMENTO DE INGENIERIA MUNICIPAL
A\ TEL: 2269-7073 Ext. 129y 108 O 6
-~ FAX: 2269-9368 N 0668
NOTIFICACION
Al ser las horas del dia de del 2015, en presencia de los funcionarios municipales sefior(a)
Nombre Cédula
En calidad de
Nombre Cédula
En calidad de
Nombre Cédula
En calidad de

Se procede a realizar inspeccion en la finca folioreal N que segun Registro Nacional de la propiedad
aparece como duefio persona fisica o juridica a nombre de cédula fisica o juridica
N° representada por en calidad de

cédula N° finca ubicada en Heredia Santa Barbara distrito

direccién exacta

En donde se observan las, siguientes Infracciones al articulo 89 de la ley de construcciones en
g concordancia a los Incisos del mismo.

() Ejecucion de obras sin Previa licencia para las cuales esta ley y su reglamento exigen una licencia.
( ) Ejecucién de obras amparadas en una licencia con plazo vencido.

) Ejecucion de obras modificando en parte o radicaimente el respectivo a su aprobacion.

—~

A-
B-

§ooce
D-( ) Ejecucion de obras sin la debida proteccion en donde se expone en peligro la vida humana o las propiedades.
E-

( ) No entregar oportunamente a la municipalidad los informes de datos que se previenen en diferentes capitulos
del reglamento.

F-( )Nodar aviso a la municipalidad de la suspension o terminacion de la obra.

G - ( ) No obedecer ordenes sobre modificaciones, suspension o destruccion de obras de |a municipalidad.
H-( )Usar indebidamente la via publica.

1- ( ) Usarindebidamente los servicios publicos.

J- () Ocupar o usaruna construccion antes de haber dado aviso de la terminacién de la obra.

K- ( ) Impedir o estorbar a los inspectores cumplir su cometido.

Detalles especificos de las infracciones detectadas

Por lo tanto, se procede con el permiso del sefor(a)

Fuente: Departamento de Inspecciones, Municipalidad de Santa Barbara
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Imagen 12: Acta de Notificacion hoja 2 de la Municipalidad de Santa Barbara

e

G MUNICIPALIDAD DE SANTA BARBARA

a DEPARTAMENTO DE INGENIERIA MUNICIPAL N? 0668
TEL: 2269-7073 Ext. 129y 108

rEiuns, FAX: 2269-9368

A la clausura preventiva de la obra hasta tanto no se esté a derecho.

S_e colpc;an sellos de clausura cuyo dgtalle de ubicacion se especifica en fotografias tomadas en el acto Yy que estaran a
disposicion de las partes en el expediente administrativo de este proceso, a partir del dia siguiente de entregada esta

notificacion.

Se le advierte a la persona propietaria del inmueble donde se
descritas, su obligacién de velar porque los sellos permanezca
colocarlos y hasta tanto no cuente con la autorizacion municipal p
gqui notificado, que en virtud de lo establecido en el articulo
improrrogable Fie 30 dias habiles ( 30 D.H.), con el fin de cumplir

ha encontrado las infracciones en documento adjunto
n en el estado en que se han dejado al momento de
ara retirarlos. Se le apercibe a el propietario del inmueble
93 de la ley de construcciones, se le otorga un plazo

6n por el articulo 3° de la ley N°9048 del 10 de julio de 2012, que lo traspaso del antiguo
articulo 307 al 314, “Reforma de la seccion VIIl, Delitos Informaticos y Conexos, Titulo VIl del Cédigo Penal’). En este mismo acto, se le

solicita a la persona propietaria del inmueble notificado que fije lugar dentro del cantén de Santa Barbara de Heredia o medio
idéneo para entender notificaciones, para lo cual debe informarlo a la municipalidad de Santa Barbara de forma inmediata.
Después de vencidos los dias habiles otorgados para normalizar su situacién con este municipio, sin mediar ninguna
actuacion de su parte para informar sobre el sitio 0 medio para atender notificaciones se tendra cualquier otra notificacién
posterior como debidamente notificado, después del transcurso de 24 horas, contadas a partir de la emision de la
correspondiente notificacion. Lo anterior en virtud de lo establecido en el ordinal 11 de la ley de notificaciones judiciales,
donde se estipula la notificacion automatica. También se le hace saber que de no cumplir con lo aqui solicitado se estara
llevando a cabo el proceso administrativo y Judicial correspondiente y eventualmente se tramitara en sede Judicial, el
interdicto de derribo de la obra, segun lo establecido en el inciso 3 articulo 110 de la ley organica del poder judicial,
reformado por el codigo procesal contencioso administrativo. En este mismo acto se emiten dos originales de la presente

notificacién, una para la persona notificada y otra para incorporarla al expediente administrativo de este proceso.
Adjuntamos lista de requisitos para el tramite correspondiente. Es todo.

Al ser las horas del dia del mes del afio se concluye la
inspeccion y todos los aqui presentes procedemos a firmar este acta.
Inspector Municipal sefior

Cédula Firma
Testigo sefior(a) i
Cédula Firma
Recibe

Nombre _
Cédula Firma

( ) No quiso firmar

Se le informa que segun el articulo 11 de la ley de notificaciones a partir de la presente, tiene un plazo

de cindo dias para sefalar un medio para r_g.gigi[ notificaciones. de: no hacerlo se dara
por notificado 24 horas después de emitido el acto correspondiente.

i ici i i ias habiles contra este acto proceden los recursos
damento en el articulo 162 del cédigo municipal, dentro del término de cinco dias al oro
g: ?ef::caatorla ante el departamento de ingenieria segun corresponda y apelacion en subsidio ante la alcaldia municipal.

— <y S i e T —

Fuente: Departamento de Inspecciones, Municipalidad de Santa Barbara
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Imagen 13: Acta de Violacion del Acta de clausuras de Construcciones hoja

1

-—  MUNICIPALIDAD DE SANTA BARBARA

. DEPARTAMENTO DE INGENIERIA

&0 TEL: 2269-7073 Ext. 129 + 108 Ne 0083
et Fax: 2269-9368

ACTA DE VIOLACION DEL ACTA DE CLAUSURA DE CONSTRUCCIONES

ALSERLAS ______ HORAS DEL DE DEL

2014, PRESENTES EN LA SIGUIENTE DIRECCION

LOS SUSCRITOS INSPECTORES

Y

EN CUMPLIMIENTO DE NUESTRAS FUNCIONES HEMOS CONSTATADO QUE SE
HA DESACATADO Y SE HA HECHO CASO OMISO AL ACTA DE CLAUSURA DE
CONSTRUCCIONBOLETAN___ REALIZADA A LA PROPIEDAD FINCA

FR——,UBICADAEN LA DIRECCION ANTES MENCIONADA

POR LAS SIGUIENTES RAZONES

EN LA CLAUSURA REALIZADAALAS __________ _HORASDEL_______ DE
DEL 2015

PROPIEDAD DE:

CEDULA:

Fuente: Departamento de Inspecciones, Municipalidad de Santa Barbara
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Imagen 14: Acta de Violacion del Acta de clausuras de Construcciones hoja 2

-~ MUNICIPALIDAD DE SANTA BARBARA
[, DEPARTAMENTO DE INGENIERIA

‘i.. ;;3 TEL: 2269-7073 Ext. 129 + 108 No 0083
"% Fax: 2269-9368

ACTA DE VIOLACION DEL ACTA DE CLAUSURA DE CONSTRUCCIONES

CONSECUENCIAS PENALES QUE ACARREA LA RUPTURA DE SELLOS, COMO LO
SON LOS ARTICULOS DEL CODIGO PENAL.

ART. 314. “DESOBEDIENCIA. Se impondra prision de seis meses a tres afos, a
quien no cumpla o no haga cumplir, en todos sus externos, la orden impartida por un
organo jurisdiccional o

por un funcionario plblico en el ejercicio de sus funciones,
siempre que se haya comunicado personalmente, salvo si se trata de a propia
detencion”

ART. 319. “VIOLACION DE SELLOS. Sera reprimido con prision de tres meses a dos
afnos, el que violare los sellos puestos por la autoridad sobre una cosa. Si el

responsable fuere funcionario publico y hubiere cometido el hecho con abuso de su
cargo, el maximo de la pena se elevara hasta tres afios”

INSPECTOR MUNICIPAL

CEDULAN° FIRMA
INSPECTOR MUNICIPAL

CEDULA N° FIRMA
NOTIFICADO

CEDULAN° FIRMA

Fuente: Departamento de Inspecciones, Municipalidad de Santa Barbara
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Anexo 7

Imagen 15: Solicitud de inspeccion

MUNICIPALIDAD DE SANTA BARBARA DE HEREDIA

Teléfonos: 2269-9081 /2269-7073 / 2269-5206 Fax: 2269-9368
Ext. 108 y 129 www.santabarbara.go.cr

SOLICITUD DE INSPECCION
DEPARTAMENTO DE INGENIERIA

N 0758

DENUNCIANTE: N° Teléfono:
Direccion:
Distrito: FR.

Propietario: Recibo Municipal:
Cédula:
Folio Real: Fecha Recibido:
e J

Fuente: Departamento de Inspecciones, Municipalidad de Santa Barbara
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Imagen 16: Factura proforma del iPad Pro
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