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RESUMEN EJECUTIVO 

La experiencia profesional del presente trabajo, se realizó en el Centro de Servicios 

Breña ubicado en la Avenida Tingo María N° 600 Urbanización Chacra Colorada - Cercado 

de Lima - Lima – Perú, perteneciente a la Empresa Servicio de Agua Potable y Alcantarillado 

de Lima – SEDAPAL  

En el Centro de Servicios Breña, se observó demora en la atención y malestar de los clientes 

externos, originándose reclamos por parte de estos, lo que motivo analizar las posibles causas 

de esta situación. 

Para tal efecto se aplicó un diagnóstico de verificación, para evaluar el grado de satisfacción 

del cliente externo. 

Como resultado del diagnóstico se plantearon acciones para resolver el problema, que 

incluían lo siguiente: 

 Mejoramiento de infraestructuras y el diseño de un procedimiento para la atención de los 

clientes externos.  

Con estas acciones se espera mejorar el nivel de satisfacción de los clientes externos. 

 

 

Palabras clave: Satisfacción al cliente, metodología para la solución de problemas. 
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INTRODUCCIÓN 

Desde el año 2006 que el bachiller egresó, labora en SEDAPAL en el Equipo 

Administración Centro de la Gerencia de Servicios Centro, con el cargo de técnico 

administrativo, desarrollando las siguientes actividades:  

Gestión de recursos humanos: 

 Controlar y asegurar el registro de marcaciones del persona, para el pago de los 

jornales semanales en caso de obreros y el pago de sueldo quincenales y mensual 

para el personal empleado y funcionario, asimismo, el pago de las horas extras, 

bonificaciones por aguas negras y horario nocturno, etc.. 

 Gestionar ante los equipos de la Gerencia de Recursos Humanos las vacaciones 

del personal, descansos compensatorios, préstamos vacacionales, licencias, 

reintegros por descuentos indebidos, etc. 

 Autenticar documentación en cumplimiento a la ley del procedimiento 

administrativo general, a ser utilizada para trámites ante la empresa. 

Gestión de almacén: 

 Coordinar, desarrollar, controlar y evaluar las acciones de operatividad del 

almacén del Centro de Servicios Breña; con la entrega de los suministros de 

materiales, equipos y/o útiles a los usuarios finales para continuar con el proceso 

productivo de la empresa.  

 Recepción, control y entrega de mercaderías, así como la rotación de inventarios, 

evitando pérdidas de materiales por obsolescencia y/o vencimiento. 
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  En el año 2012 fue promovido al cargo de asistente administrativo, hasta la 

actualidad, desarrollando las siguientes actividades:  

Gestión logística: 

 Supervisión a las compañías terceras, por los diversos servicios requeridos (áreas 

verdes, mantenimiento de mobiliarios, inmuebles, motorizados, etc.) 

 Supervisión en la dotación de combustible para el funcionamiento de los 

vehículos y equipos propios de la empresa, (cisternas, hidrojet, grupos 

electrógenos, cámara de bombeo de agua, etc.) 

 Control de los movimientos de activos fijos. 

Gestión del plan anual de contrataciones: 

 Seguimiento y mantener actualizado la información de los procesos programados 

en el plan anual de contrataciones, asegurando su ejecución. 

 Preparar y gestionar el requerimiento de estudio de posibilidades que ofrece el 

mercado de los procesos programados en el plan anual de contrataciones. 

 Preparar gestionar procesos requeridos de tipo no ajustado a ley. 

 Confeccionar los términos de referencia de acuerdo a los servicios programados 

en el plan anual de contrataciones. 

La realización del presente trabajo, dentro de mi ámbito profesional fue aplicar los 

conocimientos adquiridos en mi carrera de Administración, a fin de contribuir en la empresa 

Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Lima – SEDAPAL, en la mejora del proceso 

de Atención al Cliente Externo. 

Es preciso indicar que el objetivo de SEDAPAL es brindar el servicio de agua y 

alcantarillado de Lima y Callao, realizando las actividades de potabilizar el agua, tratamiento 

de las aguas residuales, recaudaciones comerciales, mantenimiento de las redes de agua y 

alcantarillado y recepción de obras ejecutadas por el Gobierno Central o privados.  
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Asimismo, el Equipo Administración Centro, donde laboro, apoya y asesora a las 

demás áreas del ámbito de la Gerencia de Servicios Centro, de acuerdo a nuestro MORG, 

dirigimos, supervisamos y controlamos la Ejecución del Presupuesto Operativo, Plan 

Operativo, Plan Anual de Contrataciones, las acciones desconcentradas de personal, 

almacenes, mantenimiento de vehículos propios, mantenimiento de infraestructura y 

mobiliario proponiendo las medidas correctivas pertinentes. Supervisar los servicios terceros 

y acciones de apoyo a los damnificados, en caso de siniestro relacionado a los servicios que 

presta la Empresa. 

La propuesta se desarrolló para mejorar la imagen de la Empresa, la cual se veía 

afectada por la demora en la atención a los clientes externos. 

Se conformó un grupo de trabajo, que estuvo integrado por 01 Coordinador 

Administrativo (dirigir, coordinar y organizar), 01 Analista Administrativo (desarrollo) y 01 

Asistente Administrativo (recolección de información, generación de términos de referencia, 

cotizaciones), todos los integrantes pertenecientes al Equipo Administración Centro. 

Dicha propuesta se aplicó en el Equipo Comercial, por la gran afluencia de clientes 

externos que ingresan al Centro de Servicio. 

Etapas de proyecto: 

1. Reunión de trabajo del grupo de trabajo 

2. Establecer causa 

3. Desarrollo del Plan de Acción 

4. Evaluación 

5. Reunión del grupo de trabajo para ver puntos de mejora 

Objetivos: 

1. Mejorar la satisfacción de los clientes externos 

2. Mejorar el clima laboral interno 
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3. Reducir los reclamos de los clientes externos por la mala atención 

4. Implementación del sistema de ventanilla única a los demás Centros de Servicios de 

la Gerencia de Servicios Centro 

Metas logradas: 

1. Se mejoró la satisfacción del cliente externo durante su visita a las instalaciones del 

Centro de Servicios Breña  

2. Se redujo la cantidad de personas deambulando por todas las oficinas del Centro de 

Servicios Breña. 

3. Se mejoró la seguridad del Centros de Servicios Breña. 

4. Se incentivó el proceso de mejora continua, aportando ideas que ayuden a la gestión 

del Equipo de Administración Centro. 
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CAPÍTULO 1: MARCO TEÓRICO 

En el presente capitulo, se desglosarán las palabras claves e información teórica de las 

estrategias y metodología a usar. 

 

1.1. Antecedentes de la investigación   

1.1.1. Propuesta de un plan de acción para mejorar el acceso y oportunidad de 

atención en los servicios de urgencias de las IPS de baja, mediana y alta 

complejidad de Medellín, Antioquia 

 Planteamiento del problema  

Los servicios de urgencias son las instancias que deben proporcionar atención 

a cualquier hora del día o de la noche, y, por tanto, deben disponer de una 

infraestructura para la atención oportuna y con calidad de la atención inicial de 

las urgencias que comprende todas las acciones realizadas en una persona con 

patología urgente, tomando como base el nivel de atención y el grado de 

complejidad del servicio de cada entidad que realiza esta atención. Aspectos 

internos derivados del modelo organizativo de las IPS, y, externos del contexto 

institucional, son determinantes del acceso y la oportunidad de la atención en los 

Servicios de Urgencias. En la supervisión realizada a los 29 Servicios de 

Urgencias en la ciudad de Medellín, se identificaron factores internos y externos a 

las IPS que están generando riesgo para el paciente y afectan su seguridad. 

Factores Internos, se convierten en barreras de acceso al servicio de urgencias y/o 

limitan la oportunidad de la atención en diferentes momentos del servicio, y, 

factores externos del contexto institucional como falta de estandarización del 

procedimiento de triage en la ciudad, falta de conciencia del usuario en el uso 
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adecuado y racional de los servicios de urgencias, incremento de la demanda del 

servicio en determinadas IPS debido al desarrollo de proyectos de infraestructura 

para ampliar la capacidad de atención en los servicios de urgencias de la ESE 

Metrosalud, a la no oportunidad en la atención de consulta programada o al cierre 

de servicios por no cumplir estándares de habilitación y factores que generan 

barreras en la remisión del paciente como la no operatividad del sistema de 

referencia y contrarreferencia por parte de las EAPB o una Red de Urgencias que 

no funciona adecuadamente. Todas estas situaciones internas y externas llevan a 

saturación del servicio, problemas internos de comunicación con los usuarios y/o 

su acompañante están produciendo insatisfacción ante la dificultad de no poder 

ejercer sus derechos debidamente.  

1.1.2. Diagnóstico y propuesta estratégica de atención y servicio al cliente en 

restaurantes de Ciudad Hidalgo Michoacán 

 Planteamiento del problema  

    A través de la aplicación de diversos instrumentos de medición de la 

satisfacción del cliente se estudió el desempeño en seis restaurantes ubicados en 

Ciudad Hidalgo, Michoacán, México, con la finalidad de identificar 

oportunidades de mejora que permitan elevar la calidad del servicio que ofrecen y 

fidelizar a sus clientes. En un primer momento, se aplicó un diagnóstico 

situacional para determinar el estado actual de las empresas y se realizó la 

investigación acerca de los atributos o características requeridas para establecer 

acciones de mejora de la Pistas Educativas, No. 126, diciembre 2017, México, 

Tecnológico Nacional de México en Celaya Pistas Educativas Vol. 39 - ISSN: 

2448-847X Reserva de derechos al uso exclusivo No. 04-2016-120613261600-

203 http://itcelaya.edu.mx/ojs/index.php/pistas ~386~ calidad del servicio. 
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También se definieron aquellos atributos de calidad que son significativos en el 

impacto de la satisfacción del cliente y derivado de los resultados, y se realizaron 

sugerencias en lo particular para buscar el mejoramiento del nivel alcanzado. 

Finalmente, se desarrolló un manual de organización para cada empresa con la 

finalidad de estandarizar sus operaciones 

1.2. Base Teórica 

1.2.1. Resolución de Problemas 

Resolución es el acto y el resultado de resolver. Este verbo puede referirse a 

encontrar una solución para algo o a determinar alguna cuestión. Un problema, por 

otra parte, es una dificultad, un contratiempo o un inconveniente. 

El concepto de resolución de problemas está vinculado al procedimiento que permite 

solucionar una complicación. La noción puede referirse a todo el proceso o a su fase 

final, cuando el problema efectivamente se resuelve. 

En su sentido más amplio, la resolución de un problema comienza con 

la identificación del inconveniente en cuestión. Después de todo, si no se tiene 

conocimiento sobre la existencia de la contrariedad o no se la logra determinar con 

precisión, no habrá tampoco necesidad de encontrar una solución. 

Una vez que el problema se encuentra identificado, se hace necesario establecer 

una planificación para desarrollar la acción que derive en la resolución. En ciertos 

contextos, la resolución de problemas obliga a seguir determinados pasos o a 

respetar modelos o patrones. Eso es lo que ocurre, por ejemplo, con los problemas 

matemáticos. 

En otros casos, en cambio, la resolución del problema puede depender de una única 

acción o de una decisión repentina. Si una persona descubre que se le ha prendido 

fuego una mesa de madera por la caída de una vela encendida, el problema se 

https://definicion.de/resolucion
https://definicion.de/problema/
https://definicion.de/proceso/
https://definicion.de/solucion/
https://definicion.de/problemas-matematicos/
https://definicion.de/problemas-matematicos/
https://definicion.de/persona
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solucionará arrojando un balde de agua sobre las llamas. En este tipo de 

contingencias, la resolución debe ser inmediata para evitar que el problema se vuelva 

más grave. 

Otros problemas se resuelven a través de un proceso más extenso y complejo. 

El gobierno de un país puede plantearse que, para resolver el problema de la pobreza, 

es necesario brindar asistencia directa a los sectores más vulnerables, crear fuentes de 

empleo, fomentar la inversión privada y combatir la inflación. Estos objetivos sólo 

pueden cumplirse en un plazo extenso, de varios años. 

En el ámbito de la informática, la resolución de problemas es uno de los pilares 

fundamentales sobre los cuales se sostiene el desarrollo de programas y dispositivos, 

ya que cada paso hacia adelante a nivel tecnológico acarrea nuevos obstáculos, así 

como nuevos interrogantes y la necesidad de hallar soluciones innovadoras para 

seguir avanzando. 

La resolución de problemas en la programación informática, por ejemplo, exige el 

trabajo de un mínimo de dos departamentos: el de testing (también denominado 

de testeo) y el de debugging (el término, de origen inglés, hace alusión a «eliminar 

los bugs«, o sea, los errores). El primero se encarga de probar la versión más reciente 

de un programa para hallar todo tipo de errores y comportamientos anómalos, los 

cuales reporta al segundo, y esto da lugar a la búsqueda de potenciales soluciones. 

Encontrar dichos errores en un programa no es una tarea fácil; se debe hacer un uso 

intensivo del mismo, que incluya el modo en el cual un usuario normal se 

comportaría, pero también realizando cambios bruscos, buscando cadenas de acciones 

que los desarrolladores no hayan anticipado, para que las cosas no funcionen como se 

espera. Por otro lado, no basta con hallar el problema, sino que es necesario 

https://definicion.de/gobierno
https://definicion.de/informatica
https://definicion.de/error
https://definicion.de/cambio
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saber cómo se ha llegado a ese punto para poder comunicarle los pasos a 

los debuggers. 

Frente a un código ajeno, y con una fecha de entrega generalmente ajustada, los 

programadores que se dedican exclusivamente a la resolución de problemas tienen 

que aprovechar cuantos atajos conozcan o conciban para completar su trabajo a 

tiempo y de manera sólida; no importa cómo, pero los errores no deben volver a 

manifestarse en la versión final, y deben evitar los sacrificios de calidad y contenido 

tanto como sea posible. Por otro lado, gracias a la existencia del sistema de «parches» 

y actualizaciones, las compañías desarrolladoras de software tienen la opción 

de entregar un producto sin terminar y corregirlo una vez adquirido por los 

consumidores, aunque esta práctica esté mal vista. 

1.2.2. Diagrama de Causa y Efecto 

El Diagrama causa-efecto o Diagrama de Ishikawa, es una herramienta 

utilizada para analizar y evidenciar las relaciones entre un efecto determinado (por 

ejemplo, las variaciones en una característica de la calidad) y sus causas potenciales. 

Fue concebido por el licenciado en química japonés Kaoru Ishikawa en el año 1943. 

Las numerosas causas potenciales se organizan en categorías principales y 

subcategorías, de modo tal que la disposición final se parece al esqueleto de un pez. 

Se utiliza entre otras cosas para: 

 Analizar las relaciones causa-efecto. 

 Comunicar las relaciones causa-efecto. 

 Facilitar la solución de problemas desde el síntoma hasta la causa y luego hasta la 

solución. 

1. ¿Cómo se hace un diagrama causa-efecto? 

a. Pasos previos 

https://definicion.de/calidad
https://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_Ishikawa
https://aprendiendocalidadyadr.com/gurus-de-la-calidad-kaoru-ishikawa/
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 Determinar inequívocamente el problema a analizar. Debe 

ser un problema concreto, aunque puedan intervenir diversas 

causas que lo expliquen. 

 Determinar el grupo de personas que deben intervenir en el 

análisis. Normalmente, serán personas relacionadas con el 

problema directa o indirectamente, de forma que todas ellas 

puedan aportar ideas. 

 Convocar al grupo, anunciándoles el problema concreto que 

se va a analizar (para que vayan pensando en él). 

b. Reunión de análisis 

El grupo de analistas va dando sus opiniones, de forma ordenada, sobre 

las posibles causas que cada uno identifica para dicho problema (en 

esta etapa, puede aplicarse la misma metodología de la tormenta de 

ideas). 

La tormenta de ideas o “Brainstorming” en este punto sirve para 

identificar el mayor número posible de causas que puedan estar 

contribuyendo para generar el problema, preguntando: “¿Por qué está 

sucediendo?”. 

Una vez que hemos identificado las causas principales procedemos a 

preguntarnos: ¿Por qué ha surgido determinada causa principal? 

Esto se hace con el fin de identificar cuáles han sido las causas 

secundarias (subcausas) que han provocado a las causas principales. 

Para hacer esta cadena de preguntas puede ser útil la herramienta de los 

5 porqués. 

http://www.sbqconsultores.es/la-tecnica-brainstorming/
http://www.sbqconsultores.es/poder-los-5/
http://www.sbqconsultores.es/poder-los-5/
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El facilitador o coordinador del grupo irá anotando las causas y 

subcausas una a una en una pizarra o similar. 

Una vez agotadas las opiniones, el facilitador o coordinador del grupo 

dibuja el diagrama base en una pizarra suficientemente amplia para 

poder escribir en ella todas las causas posibles. 

En el triángulo de la “cabeza del pez” se escribe el problema 

considerado. 

 

A continuación, se identifican los factores o grupos de causas en que 

éstas pueden clasificarse. A cada uno de estos factores se les asigna una 

flecha que entronca en la “espina” principal del pez. 

Habitualmente, los factores suelen estar predefinidos como las “4M” o 

“5M” (incluso 6M), dependiendo del contexto: 

 M: Máquinas 

 M: Mano de obra 

 M: Método 

 M: Materiales 

 M: Medio (entorno de trabajo) 

Figura 1: Diagrama causa – efecto Ishikawa 

http://www.industriaytecnologia.com/las4m+1.html
http://blog.sage.es/innovacion-tecnologia/las-5-m-como-metodo-para-localizar-la-causa-raiz-de-un-problema/
https://i1.wp.com/aprendiendocalidadyadr.com/wp-content/uploads/2017/03/2017-03-26.png?ssl=1
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A continuación, el facilitador, con la colaboración de los integrantes 

del grupo, asigna cada una de las causas identificadas a uno de los 

títulos o conjuntos de causas definidos, utilizando flechas paralelas a 

la “espina” central y escribiendo de nuevo la causa al lado de cada 

flecha. 

Otra posibilidad para hacer lo mismo es que cada participante, o el 

facilitador, escriba cada causa en una tarjeta adhesiva (tipo “post-it”), 

de forma que esta tarjeta pueda pegarse en el factor correspondiente. 

Durante el proceso, pueden aparecer causas que lo sean, a su vez, de 

otras causas. Cuando esto sucede, pueden añadirse flechas que 

entronquen estas “subcausas” con las correspondientes a las causas 

principales y así sucesivamente. 

De esta forma, se ramifica el diagrama de forma directamente 

proporcional a la capacidad del grupo de encontrar causas para el 

problema planteado. 

Figura 1: Diagrama causa – efecto Ishikawa 

https://i1.wp.com/aprendiendocalidadyadr.com/wp-content/uploads/2017/03/2017-03-26-1.png?ssl=1
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Se debe desarrollar el diagrama pensando y escribiendo todas las 

causas desde el nivel superior hasta el nivel más bajo posible. Un 

diagrama bien elaborado no tendrá ramas de menos de 2 niveles y 

muchos tendrán 3 o más niveles. 

 

Finalmente, se determina cuál es el orden de importancia de las causas 

identificadas. Para ello, puede someterse a votación entre los 

participantes el conjunto de causas identificadas. 

Una vez hecha la votación, se rodean con un círculo las dos o tres 

causas más votadas. Estas serán las primeras contra las que se deberá 

actuar. 

Se debe seleccionar e identificar una pequeña cantidad (de 3 a 5) de las 

causas del más alto nivel que puedan tener la mayor influencia en el 

efecto y requerir de acciones adicionales, tales como la recolección de 

datos, esfuerzos de control, etc. 

Figura 1: Diagrama causa – efecto Ishikawa 

https://i2.wp.com/aprendiendocalidadyadr.com/wp-content/uploads/2017/03/2017-03-26-2.png?ssl=1
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1.2.3. Matriz de Priorización 

La matriz de priorización es una herramienta que permite la selección de 

opciones sobre la base de la ponderación y aplicación de criterios. 

Hace posible, determinar alternativas y los criterios a considerar para adoptar una 

decisión, clarificar problemas, oportunidades de mejora y proyectos. En general, 

establece prioridades entre un conjunto de elementos, para facilitar la toma de 

decisiones. 

La aplicación de la matriz de priorización conlleva un paso previo de determinación 

de las opciones sobre las que decidir, así como de identificación de criterios y de 

valoración del peso o ponderación que cada uno de ellos tendrá en la toma de 

decisiones. 

La matriz de priorización consiste en la especificación del valor de cada criterio 

seleccionado para, posteriormente, analizar mediante el despliegue de distintas 

matrices tipo-L, el grado en que cada opción cumple con los criterios establecidos. 

Forma parte de las Siete Nuevas Herramientas de Gestión y Planificación propuestas 

por la JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers). 

Figura 1: Diagrama causa – efecto Ishikawa 

http://www.juse.or.jp/english/
https://i2.wp.com/aprendiendocalidadyadr.com/wp-content/uploads/2017/03/2017-03-26-3.png?ssl=1
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Ventajas 

 Facilita el consenso en el equipo de trabajo. 

 Proporciona un método estructurado de toma de decisiones. 

 Reduce el efecto de las “agendas ocultas” permitiendo que los criterios de 

decisión surjan como parte del proceso. 

Utilidades 

 Determinar alternativas y los criterios a considerar para adoptar una decisión. 

 Priorizar y clarificar problemas, oportunidades de mejora y proyectos. 

 En general, establecer prioridades entre un conjunto de elementos para facilitar la 

toma de decisiones. 

 

1.2.4. La técnica de los 5 Porqués es un método basado en realizar preguntas para 

explorar las relaciones de causa-efecto que generan un problema en particular 

Esta técnica se utilizó por primera vez en Toyota durante la evolución de sus 

metodologías de fabricación. 

La estrategia de los 5 porqués consiste en examinar cualquier problema y realizar la 

pregunta: “¿Por qué?” La respuesta al primer “porqué” va a generar otro “porqué”, la 

respuesta al segundo “porqué” te pedirá otro y así sucesivamente, de ahí el nombre de 

la estrategia 5 porqués. 

La técnica es sencilla, no tiene gran dificultad de aplicación, es una herramienta fácil 

y muchas veces eficaz para descubrir la raíz de un problema, ya que es simple, se 

puede adaptar de forma rápida para que puedas resolver casi cualquier problema, por 

lo que debemos hacerla nuestra y aplicarla siempre que sea necesario 

 

https://www.toyota.es/
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Cuando se busca resolver un problema, comienza con el resultado final de la situación 

que quieres analizar y trabaja hacia atrás (hacia la raíz), pregunta de manera continua: 

“¿Por qué?”. Repite una y otra vez la pregunta hasta que la causa raíz del problema se 

hace evidente. 

No obstante, debes tener en cuenta que, si no obtienes una respuesta correcta de 

manera rápida, es posible que tengas que aplicar otras técnicas de resolución de 

problemas. 

El objetivo final de los 5 Porqué es determinar la causa raíz de un defecto o problema. 

A continuación se presenta un sencillo ejemplo el desarrollo de esta técnica, así como 

el desenlace final que se obtiene: 
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Conviene indicar que el número de” cinco” porqués atribuido a esta técnica no es fijo 

puesto que el proceso iterativo de pregunta-respuesta se puede repetir tantas veces 

como sea necesario para encontrar la causa raíz del problema. 

La experiencia dice que a partir del 5 porqué resulta suficiente para sacar a la luz las 

causas principales del problema. 

En resumen, la técnica de los 5 porqués es una interesante herramienta de gestión y 

análisis aplicable a cualquier área de su organización, y que desde Progressa Lean 

aplicamos junto con otras herramientas mediante la implantación de un Sistema de 

Mejora Continua y Lean Manufacturing o con formación especializada para diseñar y 

construir un modelo de Gestión. 

 

1.3. Definición de términos básicos 

1.3.1. La Satisfacción del Cliente 

Una definición del concepto de "Satisfacción del cliente" es posible 

encontrarla en la norma ISO 9000:2015 "Sistemas de gestión de la calidad — 

Fundamentos y vocabulario", que la define como la "percepción del cliente sobre el 

grado en que se han cumplido sus requisitos", aclarando, además, un aspecto muy 

importante sobre las quejas de los clientes: su existencia es un claro indicador de 

una baja satisfacción, pero su ausencia no implica necesariamente una elevada 

satisfacción del cliente, ya que también podría estar indicando que son inadecuados 

los métodos de comunicación entre el cliente y la empresa, o que las quejas se 

realizan, pero no se registran adecuadamente, o que simplemente el cliente 

insatisfecho, en silencio, cambia de proveedor. 

También resulta aceptable definir a la satisfacción del cliente como el resultado de 

la comparación que de forma inevitable se realiza entre las expectativas previas del 

https://www.progressalean.com/formacion-pdl/
https://www.progressalean.com/formacion-pdl/


25 
 

cliente puestas en los productos y/o servicios y en los procesos e imagen de la 

empresa, con respecto al valor percibido al finalizar la relación comercial. 

Al considerar seriamente cualquiera de las dos definiciones, surge con nitidez 

la importancia fundamental que tiene para una organización conocer la opinión de sus 

clientes, lo que le permitirá posteriormente establecer acciones de mejora en la 

organización. 

1.3.2 El Valor Percibido 

En resumen, puede definirse rápidamente el grado de satisfacción del cliente 

mediante la siguiente ecuación: 

 

El Valor Percibido es aquel valor que el cliente considera haber obtenido a través 

del desempeño del producto o servicio que adquirió. Los aspectos más relevantes 

del Valor Percibido son los siguientes: 

 Los determina el cliente, no la empresa. 

 Se basa en los resultados que el cliente obtiene con el producto o servicio. 

 Se sustenta en las percepciones del cliente, y no necesariamente en la realidad. 

 Sufre el impacto de las opiniones de otras personas que influyen en el cliente. 

 Depende del estado de ánimo del cliente y de sus razonamientos. 

Dada su complejidad, el Valor Percibido puede ser determinado luego de una 

exhaustiva investigación que comienza y termina en el cliente. 

Las Expectativas, en cambio, conforman las esperanzas que los clientes tienen por 

conseguir algo, y se producen por el efecto de una o más de estas cuatro situaciones: 

http://calidad-gestion.com.ar/servicios/medicion_de_satisfaccion_del_cliente.html


26 
 

 Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto 

o servicio. 

 Experiencias de compras anteriores. 

 Opiniones de amistades, familiares, conocidos y líderes de opinión (p.ej.: deportistas 

famosos). 

 Promesas que ofrecen los competidores. 

Ante los aspectos que dependen directamente de la empresa, ésta se encuentra con el 

dilema de establecer el nivel correcto de expectativas, ya que las 

expectativas demasiado bajas no atraen suficientes clientes; pero las expectativas 

demasiado altas generan clientes decepcionados luego de la compra. 

Un detalle muy interesante a tener en cuenta es que la disminución en los índices 

de satisfacción del cliente no siempre está asociada a una disminución en la calidad de 

los productos o servicios; en muchos casos, es el resultado de un aumento en las 

expectativas del cliente, algo atribuible a las actividades de marketing. 

Decálogo de la Satisfacción del Cliente 

Alcanzar la satisfacción de los clientes es uno de los factores críticos para toda 

organización que pretenda diferenciarse de sus competidores y obtener mejores 

resultados en el negocio. 

Seguidamente se presenta un decálogo de ideas para meditar: 

1. Compromiso con un servicio de calidad: toda persona de la organización tiene casi 

la obligación de crear una experiencia positiva para los clientes. 

2. Conocimiento del propio producto o servicio: transmitir claramente conocimientos 

de interés para el cliente acerca de las características del propio producto o servicio 

ayuda a ganar la confianza de éste. 
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3. Conocimiento de los propios clientes: aprender todo lo que resulte posible acerca 

de los clientes para que se pueda enfocar el producto o servicio a sus necesidades y 

requerimientos. 

4. Tratar a las personas con respeto y cortesía: cada contacto con el cliente deja una 

impresión, sin importar el medio utilizado (e-mail, teléfono, personalmente, etc.). Esta 

impresión debe denotar siempre corrección en el trato. 

5. Nunca se debe discutir con un cliente: desde luego que no siempre tiene la razón, 

pero el esfuerzo debe orientarse a recomponer la situación. Muchos estudios 

demuestran que 7 de cada 10 clientes harían negocios nuevamente con las empresas que 

resuelven un problema a su favor. 

6. No hacer esperar a un cliente: los clientes buscan una rápida respuesta, por lo que es 

fundamental tratar ágilmente las comunicaciones y la toma de decisiones. 

7. Dar siempre lo prometido: una falla en este aspecto genera pérdida de credibilidad y 

de clientes. Si resulta inevitable un incumplimiento, se debe pedir disculpas y ofrecer 

alguna compensación. 

8. Asumir que los clientes dicen la verdad: aunque en ciertas ocasiones parezca que los 

clientes están mintiendo, siempre se les debe dar el beneficio de la duda. 

9. Enfocarse en hacer clientes antes que ventas: mantener un cliente es más importante 

que cerrar una venta. Está comprobado que cuesta seis veces más generar un cliente 

nuevo que mantener a los existentes. 

10. La compra debe ser fácil: la experiencia de compra en el punto de venta, página 

web, catálogo, etc, debe ser lo más fácil posible, y debe ayudar a los clientes a 

encontrar lo que estás buscando. (Kotler y Armstrong, 2015) 
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CAPÍTULO 2: METODOLOGÍA 

2.1. Diseño metodológico 

 Para el presente trabajo, se desarrollaron encuestas los primeros meses del 

año 2016 para poder obtener la información con relación al grado de satisfacción 

del Cliente Externo en el Centro de Servicio Breña. 

Se ha tomado como uno de los métodos de recolección de datos, en el cual un 

miembro del Grupo de Trabajo del Equipo de Administración Centro tomo la 

posición de observador a fin de encontrar los puntos de mejora. 

2.2. Diseño muestral  

 Se emplea la encuesta. Con el apoyo del Equipo Gestión Institucional se 

desarrolló el siguiente modelo de encuesta, para ser empleada antes y después 

de la mejora propuesta. 

                
  Por favor, completar la breve encuesta ANÓNIMA, marcando "X" donde considere:   
  

      
  

  Edad: 
     

  

  
 
Sexo:                            Femenino 
 

 
                       
Masculino 
 

    
  

  Fecha: 
     

  
  

      
  

  
Respecto a la ubicación y orientación hacia las oficinas 
¿Cuál es su opinión? 

Muy 
Buena 

Buena Regular Mala Muy Mala 
  

  
Respecto al trato e información que brinda la persona de 
recepción (Ventanilla única) ¿Cuál es su opinión? 

Muy 
Buena 

Buena Regular Mala Muy Mala 
  

  
En cuanto al trato y/o amabilidad del personal de la 
atención ¿Cuál es su opinión? 

Muy 
Buena 

Buena Regular Mala Muy Mala 

 

  
¿Cuál es el grado de satisfacción durante su visita al 
Centro de Servicio? 

Muy 
Buena 

Buena Regular Mala Muy Mala 
  

  
      

  

  

Indicar el motivo de insatisfacción durante su visita 

  
  

      
  

  

Sugerencias de mejora 

  
                

 

El total de la muestra es de 219 personas. 
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2.3. Técnicas de recolección de datos 

Fuente de información: Para el presente trabajo se necesitarán los tipos de fuente 

de información: 

 Primaria: Se obtendrá a través de las encuestas realizadas antes, durante y 

después del proceso completo de implementación. 

 Secundaria: Se obtendrá de la estadística de visitas y datos históricos que 

los equipos que brindan atención al cliente nos proporcionaran. 

2.4. Técnicas estadísticas para el procesamiento de la información 

 La data extraída de las encuestas se procesará en una base de datos de excel 

a fin de realizar las tabulaciones del proyecto y determinar a través de gráficos 

estadísticos el procesamiento de la información obtenida. Asimismo, la 

información será desagregada por datos básicos como sexo y edad. 
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CAPÍTULO 3: RESULTADOS 

3.1. Contexto laboral 

La propuesta se realizó en la empresa SEDAPAL: 

 Razón Social: SERVICIO AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO 

DE LIMA - SEDAPAL 

 RUC: 20100152356 

 Página web: http://www.sedapal.com.pe/  

 Correo del Jefe Inmediato: mchavez@sedapal.com.pe 

 Nombre y cargo del empleador: Alejandro Alfredo Godoy Acosta. 

Asistente Administrativo del Equipo Administración Centro. 

 Cantidad de trabajadores: 2,365 trabajadores, de los cuales 235 

trabajadores pertenecen al Centro de Servicios Breña. 

 Régimen tributario de la Empresa: Régimen Tributario Impuesto a la 

Renta – Régimen General. 

 Sistemas de Calidad y Certificaciones: SEDAPAL certificó su Sistema de 

Gestión Integrado (SGI) en base a las Normas Internacionales: - ISO 9001 

(Gestión de Calidad), en cuatro de los procesos más importantes de su 

quehacer, como son: proceso de tratamiento de agua potable en La Atarjea; 

la ejecución de proyectos y obras; la gestión y operación de las aguas 

subterráneas; y la distribución del agua potable - ISO 14001 (Gestión 

Ambiental) - OHSAS 18001 (Gestión de Seguridad y Salud en el Trabajo) 

Para asegurar que los requisitos del SGI sean implementados y mantenidos 

en concordancia con las normas ISO 9001, ISO 14001 y OHSAS 18001P 

http://www.sedapal.com.pe/
mailto:mchavez@sedapal.com.pe
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 Giro de la Empresa: Es la prestación de los servicios de saneamiento, los 

cuales están constituidos por los siguientes servicios, sistemas y 

actividades:  

1. Servicio de agua potable:  

a) Sistema de producción que comprende: captación, almacenamiento y 

conducción de agua cruda; tratamiento y conducción de agua cruda; 

tratamiento y conducción de agua tratada.  

b) Sistema de distribución que comprende: almacenamiento, redes de 

distribución y dispositivos de entrega al usuario; conexiones 

domiciliarias inclusive la medición, pileta pública, unidad sanitaria u 

otros.  

2. Servicio de alcantarillado sanitario y pluvial:  

a) Sistema de recolección que comprende: conexiones domiciliarias, 

sumideros, redes y emisores.  

b) Sistema de tratamiento y disposición de las aguas servidas.  

c) Sistema de recolección y disposición de aguas de lluvias.  

3. Servicio de disposición sanitaria de excretas, sistema de letrinas y fosas 

sépticas 

 Misión: "Brindar servicios de agua potable, alcantarillado, 

tratamiento y reúso de aguas residuales con altos estándares de 

calidad para satisfacer las necesidades de la población atendida por 

SEDAPAL" 

 Visión: "Lograr al 2021 la cobertura al 100% y 24 horas de servicios 

de agua potable y alcantarillado en el ámbito jurisdiccional de 

SEDAPAL, con el compromiso de todo el personal"  
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 Principios y Valores: Los principios que rigen a SEDAPAL son: 

Respeto, Puntualidad, Probidad, Eficiencia, Idoneidad, Veracidad, 

Perseverancia, Lealtad y Obediencia, Justicia y Equidad, Rendición 

de Cuentas y Respeto a los intereses de los Grupos de Interés. Los 

valores que establecidos en SEDAPAL son: Calidad, Integridad, 

Innovación, Trabajo en Equipo y Compromiso.  

 Organigrama General - SEDAPAL 

 

 

Figura 2: Organigrama General - SEDAPAL 

Fuente: SEDAPAL 

Elaboración: Equipo Registro y Control 
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 Organigrama Gerencia de Servicios Centro 

 

Figura 3: Organigrama de la Gerencia de Servicios Centro 

Fuente: SEDAPAL 

Elaboración: Equipo Administración Centro 

 Organigrama Equipo Administración Centro 
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Figura 4: Organigrama del Equipo Administración Centro 

Fuente: SEDAPAL 

Elaboración: Equipo Administración Centro 

 Manual de Organización y Responsabilidades Generales – MORG del 

Equipo Administración Centro. - Aprobado con Resolución de Gerencial 

General N° 262-2015-GG - 20 de junio 2015. 

a) Dirigir, supervisar y controlar la Ejecución del Presupuesto Operativo del 

Equipo e informar su avance y resultados proponiendo y/o gestionando 

transferencias presupuestales. 

b) Dirigir la formulación del Plan Operativo, Indicadores de Eficiencia 

Productiva, e Indicadores de Gestión Operativa del Equipo y presentarlos 

oportunamente. 

c) Dirigir, supervisar, controlar y evaluar la ejecución del Plan Anual de 

Contrataciones y Adquisiciones de la Gerencia de Servicios. 

d) Dirigir, desarrollar, controlar, evaluar y coordinar, en los Centros de 

Servicios bajo su administración, las acciones desconcentradas de 

personal, almacenes, dotación de combustible, mantenimiento de 

infraestructura y mobiliario; proponiendo las medidas correctivas 

pertinentes. 
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e) Administrar el mantenimiento preventivo y correctivo de las maquinarias, 

equipos, y vehículos asignados a la Gerencia de Servicios, así como 

también, administrar el servicio de mantenimiento de áreas verdes y de los 

servicios internos de limpieza y fumigación de locales, mensajería 

motorizada y alquiler de vehículos con conducción en los Centros de 

Servicios bajo su administración. 

f) Coordinar las acciones relacionadas a telefonía, seguridad e higiene 

ocupacional en los Centros de Servicios bajo su administración. 

g) Dirigir y gestionar oportunamente ante las diversas Municipalidades el 

pago de las obligaciones tributarias que pudieran corresponder a la 

Gerencia de Servicios. 

h) Coordinar con los Equipos Operativos y gestionar oportunamente ante las 

diversas entidades del Estado, las autorizaciones y permisos de los 

surtidores de agua potable, camiones cisterna, camiones volquete, 

camiones grúa y equipos Hidrojet o similares pertenecientes a la Gerencia 

de Servicios. 

i) Evaluar e informar al Equipo Registro y Control Patrimonial, los 

movimientos de activos fijos del Equipo y Despacho de la Gerencia de 

acuerdo a la normativa vigente. 

j) Controlar y evaluar las acciones y servicios de Mesa de Partes y custodia 

de los archivos desconcentrados de los Equipos de la Gerencia de 

Servicios. 

k) Efectuar el seguimiento y verificación de la implementación de las 

recomendaciones formuladas por los Órganos de Control Interno y 

Externo, del Equipo. 
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l) Dirigir las acciones de coordinación con los Equipos especializados, para 

la elaboración de proyectos relacionados con la infraestructura e 

instalaciones en los Centros de Servicios y/o locales ubicados bajo su 

administración. 

m) Supervisar, controlar y administrar los Fondos Fijos y Fondos de Trabajo 

asignados a los centros de servicios y/o locales ubicados bajo su 

jurisdicción. 

n) Consolidar la información procesada, simultáneamente, por los Equipos de 

la Gerencia, sobre temas de interés común. 

o) Dirigir acciones que contribuyan al ahorro de energía eléctrica, telefonía y 

agua potable en los Centros de Servicios bajo su administración. 

p) Dirigir y gestionar las acciones de preparación, respuesta a la emergencia a 

los damnificados en caso de desastres y/o siniestros que involucren los 

servicios que presta la Empresa, de acuerdo a la normatividad vigente y a 

escenarios de riesgos previstos. 

q) Dirigir y gestionar las acciones de apoyo a los damnificados, en caso de 

siniestros relacionados a los servicios que presta la Empresa, de acuerdo a 

la normatividad vigente. 

r) Coordinar y apoyar las acciones desarrolladas para el saneamiento físico 

legal de los terrenos ocupados por locales y estructuras operativas ubicadas 

en la jurisdicción de la Gerencia de Servicios. 

s) Coordinar y evaluar con el Equipo Administración y Conservación las 

incidencias y/u ocurrencias que se presenten como incumplimiento del 

servicio de transporte de personal en el ámbito de su jurisdicción. 
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t) Coordinar con el Equipo Protección y Vigilancia las incidencias y/u 

ocurrencias que se presenten como incumplimiento del servicio de 

vigilancia en el ámbito de su jurisdicción. 

u) Administrar el contrato de combustible a nivel de Gerencia de Servicios. 

v) Planificar, organizar, dirigir, controlar y evaluar la operación y 

mantenimiento de los ascensores, equipos de aire acondicionado, de los 

equipos de sonido, de los equipos de perifoneo y de los sistemas de 

iluminación externo e interno de los locales y/o agencias. 

w) Gestionar la autorización de la Gerencia de Servicios, previa opinión 

técnica del Equipo Tecnologías de la Información y Comunicaciones, 

cuando se efectúe la modificación de ambientes en los Centros de 

Servicios y/o Agencias que implique cambios en la infraestructura de 

comunicaciones y/o sistema de energía eléctrica. 

 Misión: Gestionar de forma eficaz o eficiente los procesos administrativos 

relacionados a la atención de los requerimientos de los Equipo del ámbito de 

la Gerencia de Servicios Centro. 

 Visión: Consolidar al Equipo de Administración Centro como una unidad de 

gestión eficiente, eficaz, mejora continua y calidad, velando siempre por 

lograr la satisfacción de los clientes internos. 

3.2. Determinación y análisis del problema 

Con el fin de velar por la calidad de los servicios y atención que brinda 

SEDAPAL, se realizaron diferentes mediciones del Centro de Servicios Breña. 

Como parte de ello en el mes de enero 2016 se realizó una encuesta a los clientes 

externos que visitaban el Centro de Servicios, al obtener los resultados poco 

favorables, se conformó un grupo de trabajo para atender la problemática que se 
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presentaba, de acuerdo a lo indicado en las encuestas existía un problema fuerte 

en la satisfacción el cliente externo, el cual calificaba su visita con un 50.92% 

como mala o muy mala, y en 7.34% como buena o muy buena. Cabe indicar que 

un día el Centro de Servicios atiende un promedio de 220 clientes por día.  

De lo antes indicado, se muestra el planteamiento detallado de la problemática: 

 

 Planteamiento de la problemática 

Al respecto de la data extraída se tuvo el siguiente resultado: A continuación, se 

detalla el análisis de las encuestas previas a la propuesta de mejora. 

 

 

 

Figura 5: % de encuestados por edades 

Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio 

Elaboración: Propia 

 

21%

30%26%

23%

% de encuestados por edades

18-25

26-33

34-41

42 a más



39 
 

 

Figura 6: % de encuestados por sexo 

Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio 

Elaboración: Propia 

 

 

 

Figura 7: Pregunta 01- Respecto a la ubicación y orientación hacia las oficinas ¿Cuál es 

su opinión? 

Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio 

Elaboración: Propia 
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Figura 8: Pregunta 02- Respecto al trato e información que brinda la persona de 

recepción (Ventanilla única) ¿Cuál es su opinión? 

Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio 

Elaboración: Propia 

De la figura anterior, podemos decir el 21% de visitantes califica que la información 

brindada en recepción en el Centro de Servicio como regular y el 58%la como mala o 

muy mala. Identificando el Problema: Alta insatisfacción del Cliente externo durante 

su visita al Centro de Servicios Breña 
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Figura 9: Pregunta 03- En cuanto al trato y/ o amabilidad del personal de la atención 

¿Cuál es su opinión? 

Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio 

Elaboración: Propia 

 

 

Figura 10: Pregunta 04- ¿Cuál es el grado de satisfacción durante su visita al Centro de 

Servicio? 

Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio 

Elaboración: Propia 
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Asimismo, se empleó el método de la Observación: 

Dando como resultado una pérdida de tiempo en ubicar de manera correcta la s 

oficinas internas del Centro de Servicios Breña. El responsable de la acción es el 

Equipo de Administración Centro. A continuación, unas fotos de la situación que se 

refleja: 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

No existe señalización, además de personal esperando en counter alguna atención 

 

 

 

 

 

 

 

 

La persona que realizaba las derivaciones era el encargado de vigilancia 

 



43 
 

 

 

 

 

 

 

 

Fotocheck no diferenciados, era imposible identificar a la oficina a la cual se dirigía 

hasta preguntarle al cliente. 

 

 

 

Situación que mostraba el problema de la señalética mal ubicada y desactualizada, 

desorden interno, posibles riesgos de accidente por desplazarse en las pistas. 

De lo antes indicado, se procedió a desarrollar en el Equipo de Trabajo el diagrama de 

ISHIKAWAA 
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Fuente: Propia 

Elaboración: Propia 

Del diagrama anterior, podemos realizar la matriz de priorización en donde el objetivo es 

encontrar la causa principal y el impacto de cada una de ellas, de esta manera determinaremos 

las causas más importantes y resaltantes. 

 

3.3. Proyecto de solución 

De la problemática antes indicada se desarrollaron las siguientes actividades para dar una 

solución efectiva al problema de insatisfacción del cliente externo. 

3.3.1 Planificación o Programa de mejora continua  

Tabla 1- Programa de mejora continua 

 
    2016 

N° TAREAS 
ÁREA 
RESPONSABLE 

MES 
INICIO 

MES 
FIN 

ENE FEB MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV DIC 

1 

Reunión del 
grupo de 
trabajo 

EA-C / GSC ENE ENE 

        

        

Figura 1: Diagrama causa – efecto Ishikawa 
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2 

Establecer 
causa raíz 

EA-C / GSC FEB FEB 

        

        

3 

Desarrollo 
del plan de 
acción 

EA-C MAR NOV 
        

        

4 

Evaluación EA-C JUL NOV 

        

        

5 

Reunión del 
grupo de 
trabajo para 
ver puntos de 
mejora 

EA-C / GSC NOV DIC 

        

        

 

Fuente: Grupo de Trabajo Administración Centro 

Elaboración: Propia 

3.3.2 Valor que aporta a la organización 

El presente proyecto de mejora continua aporta al Equipo de Administración Centro el 

siguiente valor: 

 

Interno:  

 Satisfacción del cliente interno al recibir a los clientes más predispuestos a 

escuchar alternativas de solución y otras informaciones que se le pueda brindar. 

 Mayor seguridad en el centro de servicio, debido a que se contará con un filtro en 

el acceso de entrada. 

 Mejora la imagen y percepción de SEDAPAL frente a la mejora y preocupación 

en la atención a sus clientes. 

Externo: 

 Satisfacción del cliente externo, debido a que no perderá tiempo al tratar de 

ubicar la oficina en la cual necesita realizar su gestión. 

 Ahorro de tiempo en realizar sus gestiones 
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Asimismo, de manera personal y profesional aporta un proceso de innovación y 

mejora continua, aplicando la metodología de solución de problemas- PEVA y otros 

conocimientos administrativos como el diagrama de Ishikawa, recolección de datos y 

otros. 

 

3.3.3 Establecimiento de la causa raíz 

Tabla 2- Matriz de priorización 

 

Fuente: Propia 

Elaboración: Propia 

De la tabla anterior, podemos indicar que las causas con mayor impacto en la satisfacción del 

cliente externo son: 

 No se contaba con personal idóneo para el puesto 

 No se contaba con acceso a la información de los servicios 

 No se ha realizado un análisis del impacto al cliente externo 

 Infraestructura Inadecuada 
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De las tres causas principales encontradas, usaremos la metodología 05 porque para encontrar 

la causa raíz. 

Tabla 3- Metodología 05 porque 

Posible 
Causa 

No se contaba con personal idóneo para el puesto 

¿Por qué? 
Las labores de orientación eran realizadas por el personal del Equipo 
Protección y Vigilancia 

¿Por qué? Por falta de Personal 

¿Por qué? No se consideró como una necesidad primaria 

 

Posible 
Causa 

No se contaba con acceso a la información de los servicios 

¿Por qué? No existe orientación ni señalización 

¿Por qué? Falta de personal capacitado y acondicionamiento de ambientes 

¿Por qué? 
Existe un enfoque operativo dejando de lado el enfoque direccionado a 
las necesidades del cliente externo en cuanto a la visita de los mismos al 
Centro de Servicio 

 

Posible 
Causa 

No se ha realizado un análisis del impacto al cliente externo 
 

¿Por qué? 
No se cuenta con procedimiento y formularios enfocados hacia el registro y/o 
orientación de los clientes 

¿Por qué? No se encuentra dentro de las funciones del EA-C 

¿Por qué? No se consideró relevante para las gestiones 

 

Posible 
Causa Infraestructura Inadecuada 

¿Por qué? No se cuenta con instalaciones adecuadas para minusválidos y mejoras en la 
infraestructura del ingreso de los clientes 

¿Por qué? No se consideró relevante para las gestiones 

Fuente: Propia 

Elaboración: Propia 
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Finalmente, se planteará una matriz para la toma de acciones a fin de mejorar la satisfacción 

del usuario en el Centro de Servicios Breña. 

Tabla 4- Plan de Acción 

N° ¿Qué? ¿Quién? ¿Cuándo? ¿Cómo? 

1 
Mejorar infraestructura, equipos y 
materiales en la Ventanilla Única. 

Equipo 
Administración 
Centro 

Julio 
Servicio de mantenimiento y 
reparación de inmuebles 
(vigente). 

2 
Contratar personal calificado para 
atención a clientes externos en 
Ventanilla Única 

GSC Julio 
Implementación del Servicio de 
Ventanilla Única para mejorar la 
satisfacción del cliente. 

3 
Capacitar a personal de atención en 
Ventanilla Única 

Equipo 
Administración 
Centro 

Julio 
Elaboración de instructivos y 
protocolos de atención para la 
orientación al cliente. 

4 
Desarrollo del procedimiento para 
atención de visitas 

Equipo 
Administración 
Centro 

Agosto 
Elaboración y registro del 
procedimiento en el  

5 

Renovar la señalética: 
- Letreros de ingreso a 

oficinas para la 
identificación de los 
clientes. 

- Tótems, para orientar el 
desplazamiento de clientes 
dentro de instalaciones 

Equipo 
Administración 
Centro 

Noviembre 
Servicio de diseño, confección e 
instalación de señalética. 

6 Señalización para tránsito peatonal 
Equipo 
Administración 
Centro 

Noviembre 
Servicios de mantenimiento y 
reparación de inmuebles 
(vigente) 

7 
Evaluación mensual y acciones de 
mejora 

Equipo 
Administración 
Centro 

Mensual 
Revisión e implementación de 
recomendaciones por la 
aplicación de encuestas 

 

Fuente: Propia 

Elaboración: Propia 
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Tabla 5- Diagrama de Gantt 

     2016 

N TAREAS 
ÁREA 

RESPONSABLE 
MES 

INICIO 
MES 
FIN 

MAR ABR MAY JUN JUL AGO SET OCT NOV 

1. 
Elaboración de los Términos 
de Referencia 

EA-C MAR MAR   
       

2. 
Remisión de los TDR para 
elaboración de pedido 

EA-C ABR ABR 
  

       

3. 

Emisión de pedido del 
“Servicio piloto de 
implementación de 
ventanilla única para la 
mejora de satisfacción al 
cliente externo en el Centro 
de Servicios Breña de la 
GSC” 

EAC MAY MAY 

  

       

4. 
Proceso de contratación del 
personal 

EA-C JUN JUN 
  

       

5. 

Mejorar infraestructura, 
equipos y materiales en la 
Ventanilla Única. 

EA-C JUL JUL 
    

       

6. 
Acta de inicio del Servicio  GSC JUL JUL 

    

       

7. 

Capacitar a personal de 
atención en Ventanilla 
Única 

EA-C JUL OCT 
    

       

4 

Renovar la señalética: 
-Letreros de ingreso a 
oficinas para la 
identificación de los 
clientes. 
-Tótems, para orientar el 
desplazamiento de clientes 
dentro de instalaciones 

EA-C MAR NOV 

    

       

5 
Señalización para tránsito 
peatonal, para asegurar  

EA-C / ESHO NOV NOV 
    

       

6 
Evaluación mensual y 
acciones de mejora 

EA-c JUL NOV 
    

       

 

Fuente: Propia 

Elaboración: Propia 

3.3.4 Desarrollo del Plan de Acción 

a. Presupuesto y autorizaciones del Plan de Acción 

El presupuesto para el proyecto es el siguiente: 

Tabla 6- Presupuesto para el proyecto 

Presupuesto Total Observaciones 

Proceso NAL para la contratación de la 
persona asignada en recepción por 06 
meses 

11,694.92 Autorizado por la Gerencia de Servicios Centro 

Compra de FOTOCHECK 300 Autorizado por el Equipo Administración Centro 
Asignación de computadora 3,500 Autorizado por la Gerencia de Servicios Centro 
Adquisición de señaléticas 1,805.08 Autorizado por la Gerencia de Servicios Centro 

Otros gastos (Útiles de oficina) 350 
Otros Gastos, Autorizado por el Equipo Administración 
Centro 

TOTAL, SIN IGV 17,650.00  
 

Fuente: Equipo de Trabajo Administración Centro  

Elaboración: Propia 
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b. Mejorar infraestructura, equipos y materiales en la Ventanilla Única 

Se desarrollo lo siguiente: 

 Se implemento equipos de cómputo para el desarrollo de las actividades 

 Se renovaron las credenciales para los visitantes: Se seleccionaron colores para 

identificar la zona en la cual se dirigían, así como, indicar el nombre del equipo, la 

designación de colores fue la siguiente: 

o Equipo de Clientes Especiales: Rojo 

o Equipo de Operación y Mantenimiento de Redes: Celeste 

o Equipo de Operación y Mantenimiento de Equipos de Bombeo: Anaranjado 

o Equipo Comercial: Amarillo 

o Equipo Administración Centro: Verde 
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 Se colocó un porta folletero para colocar información importante para el usuario 
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C. Contratar personal calificado para atención a clientes externos en Ventanilla 

Única 

Se realizó un proceso de contratación no ajustado a la ley (NAL), a fin de contratar a 

una persona calificada en la atención de clientes y las derivaciones. 
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Figura 11: Acta de inicio de Servicios 
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Figura 12: Pedido de Servicios 
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D. Capacitar a personal de atención en Ventanilla Única y aplicación de formatos 

Una vez realizado el proceso de contratación, se procedió a capacitar a la persona 

encargada de las derivaciones sobre las funciones de cada área, el tipo de atenciones 

que se brinda en cada área y los casos especiales que se pudieran producir en el 

proceso de derivaciones. A fin de establecer una procedimiento ordenado y 

estructurado se realizó el procedimiento GSPR100-GSC. Asimismo, para poder medir 

la frecuencia del público y adicionales se introdujo una planilla para registro de cada 

persona y área en la cual solicitaba la atención. También, se desarrolló una papeleta de 

visita en la cual iba la firma y sello de la persona o área que se le atendió de esta 

manera aseguramos el proceso de seguridad y derivaciones de manera correcta. 

Finalmente, se estableció un protocolo de atención: 

Protocolo N° 1: 

para tramite con o sin cita previa: 

• Buenos días, Señor (a) 

• ¿Cuál es el motivo de su visita, personal o para algún trámite? 

• Confirma el trámite a realizar o el área que la cito: 

• Solicita DNI, y registra datos en sistema. 

• Entrega credencial de visita según área a la que se dirige 

• Solicita se traslade por las líneas peatonales y que siga la información 

de tótems y señaléticas. 

• Cliente ubica oficina, es atendida y  

• Regresa a ventanilla única, entrega credencial y recoge su DNI. 

• Agradece por su visita y fin de atención 
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Protocolo N° 2: 

por visita personal a colaborador del Centro de Servicios. 

• Buenos días, Señor (a) 

• ¿Cuál es el motivo de su visita, personal o para algún trámite? 

• Se comunica con el colaborador; 

Opción 1° Colaborador confirma que atenderá a visita, y se le comunica que 

lo espera en hall de ingreso. 

• Invita a esperar en hall de ingreso 

• Fin de atención 

Opción 2° Colaborador no se encuentra o señala que podrá atender, 

• Se informa al visitante.  

• Fin de atención 

 

Tabla 7- Planilla de Registro diario de atención de visitas 

       Fecha: 

N° 
Pase 
N° 

Hora 
Ingreso 

Hora 
Salida 

Nombre y Apellido DNI Motivo de la Visita Área 
Persona con quien 
se entrevisto 

1         

2         

 

Fuente: Equipo de Trabajo Administración Centro  

Elaboración: Propia 
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Figura 13: Procedimiento de Acceso al Centro de Servicio- GSPR100-GSC 

 

Figura 14: Papeleta de visita 

 

E. Renovación de la señalética y Señalización para tránsito peatonal, para asegurar 

Se realizo la actualización y mejora de la señalética a nivel del Centro de Servicios, 

esto se realizó a través de un contrato de prestación a terceros para la fabricación de 

estas. 
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Señaléticas principales colocadas en distintos ambientes del Centro de Servicios. 

 

Señalética de cada una de las áreas y equipos colocadas en el Centro de Servicios 

 

 

Mejora en las líneas de tránsito y peatonales en el Centro de Servicios 
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3.4. Evaluación del proyecto 

Se mostrará el resultado de la encuesta realizada para medir el resultado de los 

cambios realizados en post de la mejora de satisfacción al cliente en el Centro de 

Servicios Breña. Así como los informes mensuales que se realizaron para el presente 

proyecto. 

3.4.1 Evaluación mensual del plan piloto de ventanilla única 

Se realizo la evaluación mensual en la cual se adjunta los antecedentes del 

servicio, análisis y resultados de la gestión y la calificación del proveedor. 
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Figura 15: Informe N° 32 -2016-EA-CCN – Servicio Piloto de 
Implementación de Ventanilla Única para mejora de Satisfacción del cliente 
externo 

 

Asimismo, se generó un cambio en la supervisión del proyecto debido a que la persona antes 

encargada dejo de pertenecer a la empresa. Ante ello, se me asigno la supervisión del mismo. 
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Figura 16: Memorando 1106-2016-EA-C- Evaluación y Supervisión de pedidos de Servicios 
 

3.4.2. Análisis de las encuestas 

 

Figura 17: % de encuestados por edades 

Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio 

Elaboración: Propia 
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Figura 18: % de encuestados por sexo 

Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio 

Elaboración: Propia 

 

Figura 19: Pregunta 01- Respecto a la ubicación y orientación hacia las oficinas ¿Cuál 

es su opinión? 

Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio 

Elaboración: Propia 

En esta segunda evaluación el 44% de la población encuestada indico que la ubicación y 

orientación en el centro de servicios era muy buena y el 37% de la población encuestada 
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indico que era buena. Lo cual nos indica que la señalética colocada en el Centro de 

Servicios, así como, la orientación que se brinda en la Ventanilla Única es eficaz. 

  
 

Figura 20: Pregunta 02- Respecto al trato e información que brinda la persona de 

recepción (Ventanilla única) ¿Cuál es su opinión? 

Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio 

Elaboración: Propia 

 

De la información anterior nos indica que el 82% de la población encuestada indica 

que el trato e información brindada en la recepción (Ventanilla única) es muy buena o 

buena. Por ende, podemos indicar que la capacitación y los protocolos establecidos 

funcionan. 
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Figura 21: Pregunta 03- En cuanto al trato y/ o amabilidad del personal de la atención 

¿Cuál es su opinión? 

Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio 

Elaboración: Propia 

De lo antes indicado el trato de la persona que se encuentra en recepción es óptimo de 

acuerdo a los estándares de calidad de atención de SEDAPAL. 

 

Figura 22: Pregunta 04- ¿Cuál es el grado de satisfacción durante su visita al Centro 

de Servicio? 

Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio 

Elaboración: Propia 

Finalmente, con relación al grado de satisfacción del cliente externo, contamos con más 

del 70% que califican su visita como muy buena.  
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3.4.3 Objetivos 

 Mejorar la satisfacción del cliente externo durante su visita a las instalaciones del 

centro de servicios. 

 Reducir la cantidad de personas deambulando por todas las oficinas del centro de 

servicios. 

 Mejorar la seguridad de los centros de servicios 

 Incentivar el proceso de mejora continua, aportando ideas que ayuden a la gestión 

del equipo de administración centro. 

3.4.4 Indicadores y medición del alcance 

Los indicadores que se tomarán en cuenta para este trabajo a fin de medir el impacto 

de los cambios propuestos serán los siguientes: 

 Grado de satisfacción del cliente externo durante su visita al centro de servicios 

 Número de visitas por área 
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Tabla 8 - Tabla de evaluación de encuestas 

PRIMERA ENCUESTA SEGUNDA ENCUESTA 
Respecto a la ubicación y orientación hacia las oficinas ¿Cuál es su opinión? 
De la pregunta 1, podemos decir el 53% 
Indica que la orientación y ubicación del 
Centro de Servicios es mala o muy mala. 
Sólo el 29% califica como buena o muy 
buena. 

De la pregunta 1, podemos decir el 2% 
Indica que la orientación y ubicación del 
Centro de Servicios es mala o muy mala. 
La diferencia de la primera encuesta el 
81% califica como buena o muy buena. 

Respecto al trato e información que brinda la persona de recepción (Ventanilla 
única) ¿Cuál es su opinión? 
De la pregunta 2, podemos decir el 21% 
de visitantes califica que la información 
brindada en recepción en el Centro de 
Servicio como regular y el 58% califica 
la atención como mala o muy mala.  

De la pregunta 2, el 82% de la población 
encuestada indica que el trato e 
información brindada en la recepción 
(Ventanilla única) es muy buena o buena. 
Por ende, podemos indicar que la 
capacitación y los protocolos establecidos 
funcionan. 

En cuanto al trato y/ o amabilidad del personal de la atención ¿Cuál es su 
opinión? 
De la pregunta 3, el 28% de la población 
encuestada indica que el trato y 
amabilidad de la persona en recepción es 
muy mala o mala. 

De la pregunta 3, el trato de la persona 
que se encuentra en recepción es óptimo 
de acuerdo a los estándares de calidad de 
atención de SEDAPAL, contando con 
una calificación del 82% de la población 
que indica que es muy buena o buena 

¿Cuál es el grado de satisfacción durante su visita al Centro de Servicio? 
Finalmente, con relación al grado de 
satisfacción del cliente externo, en la 
primera encuesta el 7.05% califica al 
Centro de Servicio como muy buena o 
buena y el 50.52% indicaba que era mala 
o muy mala. 

Finalmente, con relación al grado de 
satisfacción del cliente externo, contamos 
con más del 70% que califican su visita 
como muy buena.  
 

 
Fuente: Encuesta  

Elaboración: Propia 
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CAPÍTULO 4: ANÁLISIS DE RESULTADOS E IMPACTOS, 

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES 

 

4.1 Análisis y resultados 

4.1.1 Limitaciones encontradas para desarrollar el Trabajo de 

Suficiencia Profesional: No se tuvieron limitaciones para realizar el 

presente trabajo de mejora continua. 

4.1.2  Recursos humanos, materiales, económicos para ejecutar el 

proyecto: Los recursos humanos, materiales y económicos para 

ejecutar el proyecto, fueron viables. Debido a que se contaba con el 

apoyo de la Gerencia de Servicios Centros en la inclusión del presente 

servicio como parte de las contrataciones. 

4.1.3  Aprendizaje obtenido en su campo profesional: Como parte de mis 

funciones dentro del Equipo de Administración Centro, he podido 

desarrollar de manera profesional los conocimientos obtenidos en la 

universidad brindando ideas de mejora continua y ejecutando procesos 

de mejora e innovación en el ámbito de mi competencia.  

4.1.4  Análisis crítico entre la formación recibida y las actividades 

realizadas en la empresa: Dentro de las competencias y 

conocimientos que he desarrollado en SEDAPAL, he podido incluir 

conocimientos como gestión de procesos y procedimientos, 

conocimientos básicos de administración, identificación de puntos 

críticos, desarrollo de indicadores e informes de gestión. Asimismo, 

indicar que los métodos de recolección de datos realizados permitieron 
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contemplar el impacto del desarrollo de las actividades es post de la 

mejora continua. 

4.1.5  Propuesta de contenidos para complementar la formación 

profesional: Considero que se debe profundizar en los siguientes 

conocimientos gerenciales: 

 Herramientas de calidad y mejora continua 

 Metodología de solución de problemas 

 Innovación y desarrollo 

 Reingeniería de Procesos 

4.2 Conclusiones 

De los resultados antes vistos, podemos indicar lo siguiente: 

1) De la población encuestada la mayoría de los visitantes del Centro de 

Servicios Breña se encuentran entre las edades de 34 a 41 años. 

2) De la población encuestada la mayoría de los visitantes son mujeres. 

3) El 78% de la población encuestada indica que el trato e información 

brindada en la recepción (Ventanilla única) es muy buena o buena. 

4) El 78% de la población indica que el trato y la amabilidad de la persona 

en recepción indican que es muy buena y buena. 

5) Más del 70% de la población encuestada califica su visita en el Centro 

de Servicio como muy buena. Mejorando la calificación inicial en el 

cual indicaban que 68% su visita era mala o muy mala. 

6) La implementación de la ventanilla única ha dado resultados positivos, 

cambiando la satisfacción del cliente de mala a buena o muy buena. 
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7) La correcta señalización en el Centro de Servicios ha traído consigo la 

disminución de personas deambulando o desorientadas en el Centro de 

Servicio 

8) Contar con una persona capacitada en el módulo de atención de  

ventanilla única ha traído consigo la mejora en la información de 

primera instancia que recibe el cliente. 

 

4.3 Recomendaciones 

1) Ampliar el proyecto de la ventanilla única, y consolidarlo en el plan 

anual de contrataciones a fin de mantener el grado de satisfacción del 

cliente. 

2) Realizar mantenimientos periódicos de las señaléticas a fin de mantener 

la correcta información y visibilidad de las mismas 

3) Capacitar de manera constante a la persona en atención de ventanilla 

única a fin de mantener el correcto flujo de la información. 
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ANEXOS 

 

1. Acta de inicio de servicio Centro de Servicios Breña 
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2. Pedido de servicio del Plan Piloto Centro de Servicios Breña 
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3. Pedido de Servicio Ventanilla Única Centro de Servicios Breña 
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4. Acta de inicio de Servicio Centro de Servicio Ate Vitarte 
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5. Pedido de Servicio Ventanilla Única Centro de Servicios Ate Vitarte 
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6. Acta de inicio de Servicio Centro de Servicio Ate Vitarte 
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7. Pedido de Servicio Ventanilla Única Centro de Servicios Ate Vitarte 
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8. Informe de Supervisión del servicio  
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9. Informe: Actividad del plan operativo “Administrar el Sistema de Participación en el 

Proceso Productivo con Calidad y Control Interno” 
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10. Encuestas  

Antes de la implementación del Proyecto de atención de ventanilla única 
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Después de la implementación del Proyecto de Atención de Ventanilla Única 
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