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RESUMEN EJECUTIVO
La experiencia profesional del presente trabajo, se realizo en el Centro de Servicios

Brefia ubicado en la Avenida Tingo Maria N° 600 Urbanizacion Chacra Colorada - Cercado
de Lima - Lima — Pert, perteneciente a la Empresa Servicio de Agua Potable y Alcantarillado
de Lima — SEDAPAL
En el Centro de Servicios Brefia, se observo demora en la atencion y malestar de los clientes
externos, originandose reclamos por parte de estos, lo que motivo analizar las posibles causas
de esta situacion.
Para tal efecto se aplico un diagnostico de verificacion, para evaluar el grado de satisfaccion
del cliente externo.
Como resultado del diagndstico se plantearon acciones para resolver el problema, que
incluian lo siguiente:
e Mejoramiento de infraestructuras y el disefio de un procedimiento para la atencion de los

clientes externos.

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

Palabras clave: Satisfaccion al cliente, metodologia para la solucion de problemas.



INTRODUCCION
Desde el afio 2006 que el bachiller egres6, labora en SEDAPAL en el Equipo
Administracion Centro de la Gerencia de Servicios Centro, con el cargo de técnico
administrativo, desarrollando las siguientes actividades:

Gestion de recursos humanos:

e 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..

e Qestionar ante los equipos de la Gerencia de Recursos Humanos las vacaciones
del personal, descansos compensatorios, préstamos vacacionales, licencias,
reintegros por descuentos indebidos, etc.

e Autenticar documentacion en cumplimiento a la ley del procedimiento
administrativo general, a ser utilizada para tramites ante la empresa.

Gestidn de almacén:

e Coordinar, desarrollar, controlar y evaluar las acciones de operatividad del
almacén del Centro de Servicios Brefia; con la entrega de los suministros de
materiales, equipos y/o tutiles a los usuarios finales para continuar con el proceso
productivo de la empresa.

e Recepcion, control y entrega de mercaderias, asi como la rotacion de inventarios,

evitando pérdidas de materiales por obsolescencia y/o vencimiento.



En el ano 2012 fue promovido al cargo de asistente administrativo, hasta la
actualidad, desarrollando las siguientes actividades:

Gestion logistica:

e Supervision a las companias terceras, por los diversos servicios requeridos (areas
verdes, mantenimiento de mobiliarios, inmuebles, motorizados, etc.)

e Supervision en la dotacion de combustible para el funcionamiento de los
vehiculos y equipos propios de la empresa, (cisternas, hidrojet, grupos
electrogenos, camara de bombeo de agua, etc.)

e Control de los movimientos de activos fijos.

Gestion del plan anual de contrataciones:

e Seguimiento y mantener actualizado la informacién de los procesos programados

en el plan anual de contrataciones, asegurando su ejecucion.

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

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

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

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

en el plan anual de contrataciones.

La realizacion del presente trabajo, dentro de mi 4mbito profesional fue aplicar los
conocimientos adquiridos en mi carrera de Administracion, a fin de contribuir en la empresa
Servicios de Agua Potable y Alcantarillado de Lima — SEDAPAL, en la mejora del proceso
de Atencion 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 recepcion de obras ejecutadas por el Gobierno Central o privados.



Asimismo, el Equipo Administracion Centro, donde laboro, apoya y asesora a las
demas areas del ambito de la Gerencia de Servicios Centro, de acuerdo a nuestro MORG,
dirigimos, supervisamos y controlamos la Ejecuciéon del Presupuesto Operativo, Plan
Operativo, Plan Anual de Contrataciones, las acciones desconcentradas de personal,
almacenes, mantenimiento de vehiculos 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 desarrolld para mejorar la imagen de la Empresa, la cual se veia
afectada por la demora en la atencion a los clientes externos.

Se conformé un grupo de trabajo, que estuvo integrado por 01 Coordinador
Administrativo (dirigir, coordinar y organizar), 01 Analista Administrativo (desarrollo) y 01
Asistente Administrativo (recoleccion de informacion, generacion de términos de referencia,
cotizaciones), todos los integrantes pertenecientes al Equipo Administracion Centro.

Dicha propuesta se aplicd en el Equipo Comercial, por la gran afluencia de clientes
externos que ingresan al Centro de Servicio.

Etapas de proyecto:

1. Reunion de trabajo del grupo de trabajo

2. Establecer causa

3. Desarrollo del Plan de Accion

4. Evaluacion

5. Reunidn del grupo de trabajo para ver puntos de mejora
Objetivos:

1. Mejorar la satisfaccion de los clientes externos

2. Mejorar el clima laboral interno

10



3. Reducir los reclamos de los clientes externos por la mala atencion

4.

Implementacion del sistema de ventanilla unica a los demas Centros de Servicios de

la Gerencia de Servicios Centro

Metas logradas:

1.

Se mejoro la satisfaccion del cliente externo durante su visita a las instalaciones del
Centro de Servicios Brefa

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

Se mejoro la seguridad del Centros de Servicios Brefia.

Se incentivo el proceso de mejora continua, aportando ideas que ayuden a la gestion

del Equipo de Administracion Centro.
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CAPITULO 1: MARCO TEORICO
En el presente capitulo, se desglosaran las palabras claves e informacion teorica de las

estrategias y metodologia a usar.

1.1. Antecedentes de la investigacion
1.1.1. Propuesta de un plan de accién para mejorar el acceso y oportunidad de
atencion en los servicios de urgencias de las IPS de baja, mediana y alta
complejidad de Medellin, Antioquia

¢ Planteamiento del problema

Los servicios de urgencias son las instancias que deben proporcionar atencion
a cualquier hora del dia o de la noche, y, por tanto, deben disponer de una
infraestructura para la atencién oportuna y con calidad de la atencion inicial de
las urgencias que comprende todas las acciones realizadas en una persona con
patologia urgente, tomando como base el nivel de atenciéon y el grado de
complejidad del servicio de cada entidad que realiza esta atencion. Aspectos
internos derivados del modelo organizativo de las IPS, y, externos del contexto
institucional, son determinantes del acceso y la oportunidad de la atencién en los
Servicios de Urgencias. En la supervision realizada a los 29 Servicios de
Urgencias en la ciudad de Medellin, se identificaron factores internos y externos a
las IPS que estan 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 atencion en diferentes momentos del servicio, vy,
factores externos del contexto institucional como falta de estandarizacion 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 atencidon en los servicios de urgencias de la ESE
Metrosalud, a la no oportunidad en la atencidon de consulta programada o al cierre
de servicios por no cumplir estdndares de habilitacion y factores que generan
barreras en la remision 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
saturacion del servicio, problemas internos de comunicacion con los usuarios y/o
su acompanante estan produciendo insatisfaccion ante la dificultad de no poder

ejercer sus derechos debidamente.

1.1.2. Diagnéstico y propuesta estratégica de atencion y servicio al cliente en

restaurantes de Ciudad Hidalgo Michoacan

¢ Planteamiento del problema

A través de la aplicacion de diversos instrumentos de medicion de la
satisfaccion del cliente se estudié el desempefio en seis restaurantes ubicados en
Ciudad Hidalgo, Michoacan, Me¢éxico, 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 aplic6 un diagndstico
situacional para determinar el estado actual de las empresas y se realizo la
investigacion acerca de los atributos o caracteristicas requeridas para establecer
acciones de mejora de la Pistas Educativas, No. 126, diciembre 2017, México,
Tecnoldgico 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 satisfaccion del cliente y derivado de los resultados, y se realizaron
sugerencias en lo particular para buscar el mejoramiento del nivel alcanzado.
Finalmente, se desarroll6 un manual de organizacidon para cada empresa con la
finalidad de estandarizar sus operaciones
1.2. Base Teorica
1.2.1. Resolucién de Problemas
Resolucion es el acto y el resultado de resolver. Este verbo puede referirse a
encontrar una solucidon para algo o a determinar alguna cuestion. Un problema, por
otra parte, es una dificultad, un contratiempo o un inconveniente.
El concepto de resolucion de problemas estd vinculado al procedimiento que permite
solucionar una complicacion. La nocion puede referirse a todo el proceso o a su fase
final, cuando el problema efectivamente se resuelve.
En su sentido méas amplio, la resolucion de un problema comienza con
la identificacioén del inconveniente en cuestion. Después de todo, si no se tiene
conocimiento sobre la existencia de la contrariedad o no se la logra determinar con
precision, no habra tampoco necesidad de encontrar una solucion.
Una vez que el problema se encuentra identificado, se hace necesario establecer
una planificacion para desarrollar la accion que derive en la resolucion. En ciertos
contextos, la resolucion de problemas obliga a seguir determinados pasos o a
respetar modelos o patrones. Eso es lo que ocurre, por ejemplo, con los problemas
matematicos.
En otros casos, en cambio, la resolucion del problema puede depender de una unica
accion o de una decision repentina. Si una persona descubre que se le ha prendido

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

14


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

solucionara arrojando un balde de agua sobre las llamas. En este tipo de
contingencias, la resolucion debe ser inmediata para evitar que el problema se vuelva
mas grave.

Otros problemas se resuelven a través de un proceso mas extenso y complejo.
El gobierno de un pais puede plantearse que, para resolver el problema de la pobreza,
es necesario brindar asistencia directa a los sectores mas vulnerables, crear fuentes de
empleo, fomentar la inversion privada y combatir la inflacion. Estos objetivos solo
pueden cumplirse en un plazo extenso, de varios afios.

En el ambito de la informatica, la resolucion 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 tecnoldgico acarrea nuevos obstaculos, asi
como nuevos interrogantes y la necesidad de hallar soluciones innovadoras para
seguir avanzando.

La resolucion de problemas en la programacion informatica, por ejemplo, exige el
trabajo de un minimo de dos departamentos: el de festing (también denominado
de testeo) y el de debugging (el término, de origen inglés, hace alusion a «eliminar
los bugs«, o sea, los errores). El primero se encarga de probar la version mas reciente
de un programa para hallar todo tipo de errores y comportamientos anéomalos, los
cuales reporta al segundo, y esto da lugar a la busqueda de potenciales soluciones.
Encontrar dichos errores en un programa no es una tarea facil; se debe hacer un uso
intensivo del mismo, que incluya el modo en el cual un usuario normal se
comportaria, 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
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saber como se ha llegado a ese punto para poder comunicarle los pasos a
los debuggers.
Frente a un codigo ajeno, y con una fecha de entrega generalmente ajustada, los
programadores que se dedican exclusivamente a la resolucion de problemas tienen
que aprovechar cuantos atajos conozcan o conciban para completar su trabajo a
tiempo y de manera sélida; no importa como, pero los errores no deben volver a
manifestarse en la version 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 compaiias desarrolladoras de software tienen la opcidon
de entregar un producto sin terminar y corregirlo una vez adquirido por los
consumidores, aunque esta practica 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 caracteristica de la calidad) y sus causas potenciales.
Fue concebido por el licenciado en quimica japonés Kaoru Ishikawa en el afio 1943.
Las numerosas causas potenciales se organizan en categorias principales y
subcategorias, de modo tal que la disposicion final se parece al esqueleto de un pez.
Se utiliza entre otras cosas para:
e Analizar las relaciones causa-efecto.
e Comunicar las relaciones causa-efecto.
o Facilitar la solucién de problemas desde el sintoma hasta la causa y luego hasta la

solucion.
1. ;Cémo se hace un diagrama causa-efecto?

a. Pasos previos
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e Determinar inequivocamente el problema a analizar. Debe
ser un problema concreto, aunque puedan intervenir diversas
causas que lo expliquen.

e Determinar el grupo de personas que deben intervenir en el
analisis. Normalmente, seran personas relacionadas con el
problema directa o indirectamente, de forma que todas ellas
puedan aportar ideas.

e Convocar al grupo, anunciandoles el problema concreto que
se va a analizar (para que vayan pensando en ¢€l).

b. Reunién de analisis
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 metodologia de la tormenta de
ideas).
La tormenta de ideas o “Brainstorming” en este punto sirve para
identificar el mayor nimero posible de causas que puedan estar
contribuyendo para generar el problema, preguntando: “;Por qué esta
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 cudles han sido las causas
secundarias (subcausas) que han provocado a las causas principales.
Para hacer esta cadena de preguntas puede ser util la herramienta de los

5 porqués.
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El facilitador o coordinador del grupo ird 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 triangulo de la “cabeza del pez” se escribe el problema

considerado.

Efccto o

problema

Figura 1: Diagrama causa — efecto Ishikawa
cprend ernoca Kkt con
A continuacion, 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
“SM” (incluso 6M), dependiendo del contexto:
e M: Maquinas
e M: Mano de obra
e M: Método
e M: Materiales

e M: Medio (entorno de trabajo)

18
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Meétodo

Maquina Materiales

Efecto o

/ problema

Mano de obra Medio
M —
_V_
Causas

aprendiersdocalidsdwadr com

Figura 1: Diagrama causa — efecto Ishikawa

A continuacion, el facilitador, con la colaboracion de los integrantes
del grupo, asigna cada una de las causas identificadas a uno de los
titulos 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 afiadirse flechas que
entronquen estas “subcausas” con las correspondientes a las causas
principales y asi sucesivamente.

De esta forma, se ramifica el diagrama de forma directamente
proporcional a la capacidad del grupo de encontrar causas para el

problema planteado.
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Se debe desarrollar el diagrama pensando y escribiendo todas las
causas desde el nivel superior hasta el nivel mas bajo posible. Un
diagrama bien elaborado no tendrd ramas de menos de 2 niveles y

muchos tendran 3 o mas niveles.

Metodo Maquina Materiales

Efecto o
problema

— I

Mano de obra Medio

Figura 1: Diagrama causa — efecto Ishikawa

Finalmente, se determina cual es el orden de importancia de las causas
identificadas. Para ello, puede someterse a votacion entre los
participantes el conjunto de causas identificadas.

Una vez hecha la votacion, se rodean con un circulo las dos o tres
causas mas votadas. Estas seran las primeras contra las que se debera
actuar.

Se debe seleccionar e identificar una pequefia cantidad (de 3 a 5) de las
causas del mas alto nivel que puedan tener la mayor influencia en el
efecto y requerir de acciones adicionales, tales como la recoleccion de

datos, esfuerzos de control, etc.
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Método Magquina Materiales

Causa

Efecto o
problema

—

Marno de cbra Medio

Figura 1: Diagrama causa — efecto Ishikawa

1.2.3. Matriz de Priorizacion

La matriz de priorizacion es una herramienta que permite la seleccion de
opciones sobre la base de la ponderacion y aplicacion de criterios.
Hace posible, determinar alternativas y los criterios a considerar para adoptar una
decision, clarificar problemas, oportunidades de mejora y proyectos. En general,
establece prioridades entre un conjunto de elementos, para facilitar la toma de
decisiones.
La aplicacion de la matriz de priorizacion conlleva un paso previo de determinacion
de las opciones sobre las que decidir, asi como de identificacion de criterios y de
valoracion del peso o ponderacion que cada uno de ellos tendra en la toma de
decisiones.
La matriz de priorizacion consiste en la especificacion del valor de cada criterio
seleccionado para, posteriormente, analizar mediante el despliegue de distintas
matrices tipo-L, el grado en que cada opcién cumple con los criterios establecidos.
Forma parte de las Siete Nuevas Herramientas de Gestion y Planificacion propuestas

por la JUSE (Union of Japanese Scientists and Engineers).
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Ventajas
e Facilita el consenso en el equipo de trabajo.
e Proporciona un método estructurado de toma de decisiones.
e Reduce el efecto de las “agendas ocultas” permitiendo que los criterios de
decision surjan como parte del proceso.
Utilidades
e Determinar alternativas y los criterios a considerar para adoptar una decision.
e Priorizar y clarificar problemas, oportunidades de mejora y proyectos.
e 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 utilizo6 por primera vez en Toyota durante la evolucion de sus
metodologias de fabricacion.
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 pedira otro y asi sucesivamente, de ahi el nombre de
la estrategia 5 porqués.
La técnica es sencilla, no tiene gran dificultad de aplicacion, es una herramienta facil
y muchas veces eficaz para descubrir la raiz de un problema, ya que es simple, se
puede adaptar de forma rapida para que puedas resolver casi cualquier problema, por

lo que debemos hacerla nuestra y aplicarla siempre que sea necesario
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Cuando se busca resolver un problema, comienza con el resultado final de la situacion

que quieres analizar y trabaja hacia atras (hacia la raiz), pregunta de manera continua:

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

hace evidente.

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

manera rapida, es posible que tengas que aplicar otras técnicas de resolucion de

problemas.

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

A continuacidn se presenta un sencillo ejemplo el desarrollo de esta técnica, asi como

el desenlace final que se obtiene:

PROBLEMA
A

ESTUDIAR

¢Por qué no
escribe el
baoligrafo?

&Y por qué no

&Y por qué no hay

Resultado

del Analisis

. Incluir
Porgue no tiene |hay?: Porque |repuesto?: Porque .
. : ) estandar de
tinta no se ha nadie revisa el .
: inspeccion

repuesto nivel

&Y ;?orque _ . JY porqué se | .

esta LY porque es deja junto a una LY por que no

seca?. Porque |elevada?: Porque hay otro Instalarun

la
temperatura es
elevada

se deja junto a
una estufa

estufa?: Porque
no hay otro sitio
donde dejarlo

sitio?: Porque no

hay portaboligrafo

portaboligrafo

Porque la
tinta estd seca
. .Y por qué se deja
Y por ¢
© F,m que abierto?: Porque )
esta o Mo influye
seca?; Porque . ) ) que se quede
. existeespecificaci .
el boligrafo se 6n que indigue su abierto
deja abierto )
cierre
&Y por qué se
cae?. Porque se
cae de la mano Mo ocurre
de quien
escribe
. &Y por qué estd
&Y por qué |golpeado?: Porqu
Porque esta chafada?: X
. e el boligrafo se
su punta esta Parque el
. cae
chafada boligrafo se ha
constantemente al
golpeado
suelo
.Y porque se . .
g, iYporquése |Eliminarla
cae?: Porque se ) )
resbala?: Porque |pendiente de
resbala dela :
hay pendiente la mesa
mesa
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Conviene indicar que el numero 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 raiz 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 gestion y
analisis aplicable a cualquier area de su organizacion, y que desde Progressa Lean
aplicamos junto con otras herramientas mediante la implantacion de un Sistema de
Mejora Continua y Lean Manufacturing o con formacion especializada para disefiar y

construir un modelo de Gestion.

1.3. Definicion de términos basicos
1.3.1. La Satisfaccion del Cliente
Una definicion del concepto de "Satisfaccion del cliente" es posible

encontrarla en la norma ISO 9000:2015 "Sistemas de gestion de la calidad —
Fundamentos y vocabulario'', que la define como la "percepcion del cliente sobre el
grado en que se han cumplido sus requisitos", aclarando, ademas, un aspecto muy
importante sobre las quejas de los clientes: su existencia es un claro indicador de
una baja satisfaccién, pero su ausencia no implica necesariamente una elevada
satisfaccion del cliente, ya que también podria estar indicando que son inadecuados
los métodos de comunicacion 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 satisfaccion del cliente como el resultado de

la comparacion que de forma inevitable se realiza entre las expectativas previas del
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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 relacion comercial.
Al considerar seriamente cualquiera de las dos definiciones, surge con nitidez
la importancia fundamental que tiene para una organizacidon conocer la opinion de sus
clientes, lo que le permitird posteriormente establecer acciones de mejora en la
organizacion.
1.3.2 El Valor Percibido
En resumen, puede definirse rdpidamente el grado de satisfaccion del cliente

mediante la siguiente ecuacion:

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

del desempefio del producto o servicio que adquirid. Los aspectos mas relevantes

del Valor Percibido son los siguientes:

e Los determina el cliente, no la empresa.

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

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

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

o Depende del estado de animo del cliente y de sus razonamientos.
Dada su complejidad, el Valor Percibido puede ser determinado luego de una
exhaustiva investigacion 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 mas de estas cuatro situaciones:
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Promesas que hace la misma empresa acerca de los beneficios que brinda el producto
0 servicio.

Experiencias de compras anteriores.

Opiniones de amistades, familiares, conocidos y lideres de opinidn (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 disminucion en los indices
de satisfaccion del cliente no siempre esta asociada a una disminucion 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.

Decalogo de la Satisfaccion del Cliente

Alcanzar la satisfaccion de los clientes es uno de los factores criticos para toda
organizacion que pretenda diferenciarse de sus competidores y obtener mejores
resultados en el negocio.

Seguidamente se presenta un decalogo de ideas para meditar:

1. Compromiso con un servicio de calidad: toda persona de la organizacion tiene casi
la obligacion 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 caracteristicas 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 cortesia: cada contacto con el cliente deja una
impresion, sin importar el medio utilizado (e-mail, teléfono, personalmente, etc.). Esta
impresion debe denotar siempre correccion en el trato.
5. Nunca se debe discutir con un cliente: desde luego que no siempre tiene la razon,
pero el esfuerzo debe orientarse a recomponer la situacion. Muchos estudios
demuestran que 7 de cada 10 clientes harian negocios nuevamente con las empresas que
resuelven un problema a su favor.
6. No hacer esperar a un cliente: los clientes buscan una rapida respuesta, por lo que es
fundamental tratar 4gilmente 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 compensacion.
8. Asumir que los clientes dicen la verdad: aunque en ciertas ocasiones parezca que los
clientes estan mintiendo, siempre se les debe dar el beneficio de la duda.
9. Enfocarse en hacer clientes antes que ventas: mantener un cliente es mas importante
que cerrar una venta. Estd comprobado que cuesta seis veces mas generar un cliente
nuevo que mantener a los existentes.
10. La compra debe ser facil: la experiencia de compra en el punto de venta, pagina
web, catalogo, etc, debe ser lo mas facil posible, y debe ayudar a los clientes a

encontrar lo que estas buscando. (Kotler y Armstrong, 2015)
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CAPITULO 2: METODOLOGIA

2.1. Diseiio metodolégico

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

afio 2016 para poder obtener la informacion con relacion al grado de satisfaccion

del Cliente Externo en el Centro de Servicio Brena.

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

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

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

2.2. Diseiio muestral

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

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

de la mejora propuesta.

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

Edad:

Sexo: [] Femenino [ Masculino

Fecha:

Respecto a la ubicacion y orientacion hacia las oficinas | Muy Buena | Reeular | Mala | Muy Mala
(Cual es su opinion? Buena gl y
Respecto al trato e informacion que brinda la persona de | Muy Buena | Regular |Mala | Muy Mala
recepcion (Ventanilla Gnica) ;Cual es su opinion? Buena

En cuanto al trato y/o amabilidad del personal de la|Muy Buena | Regular |Mala | Muy Mala
atencion /Cual es su opinion? Buena

(Cual es el grado de satisfaccion durante su visita al | Muy Buena |Regular |Mala | Muy Mala
Centro de Servicio? Buena

Indicar el motivo de insatisfaccion durante su visita

Sugerencias de mejora

El total de la muestra es de 219 personas.
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2.3. Técnicas de recoleccion de datos
Fuente de informacion: Para el presente trabajo se necesitaran los tipos de fuente
de informacion:
e Primaria: Se obtendra a través de las encuestas realizadas antes, durante y
después del proceso completo de implementacion.
e Secundaria: Se obtendra de la estadistica de visitas y datos historicos que
los equipos que brindan atencion al cliente nos proporcionaran.
2.4. Técnicas estadisticas para el procesamiento de la informacion
La data extraida de las encuestas se procesara en una base de datos de excel
a fin de realizar las tabulaciones del proyecto y determinar a través de graficos
estadisticos el procesamiento de la informacion obtenida. Asimismo, la

informacion sera desagregada por datos basicos como sexo y edad.
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CAPITULO 3: RESULTADOS
3.1. Contexto laboral
La propuesta se realiz6 en la empresa SEDAPAL:
e Razén Social: SERVICIO AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
DE LIMA - SEDAPAL
e RUC: 20100152356

e Pagina web: http://www.sedapal.com.pe/

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

e Nombre y cargo del empleador: Alejandro Alfredo Godoy Acosta.
Asistente Administrativo del Equipo Administracion Centro.

e Cantidad de trabajadores: 2,365 trabajadores, de los cuales 235
trabajadores pertenecen al Centro de Servicios Brefa.

e Régimen tributario de la Empresa: Régimen Tributario Impuesto a la
Renta — Régimen General.

e Sistemas de Calidad y Certificaciones: SEDAPAL certifico su Sistema de
Gestion Integrado (SGI) en base a las Normas Internacionales: - ISO 9001
(Gestion de Calidad), en cuatro de los procesos mas importantes de su
quehacer, como son: proceso de tratamiento de agua potable en La Atarjea;
la ejecucion de proyectos y obras; la gestion y operacion de las aguas
subterrdaneas; y la distribucién del agua potable - ISO 14001 (Gestion
Ambiental) - OHSAS 18001 (Gestion 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
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Giro de la Empresa: Es la prestacion de los servicios de saneamiento, los
cuales estan constituidos por los siguientes servicios, sistemas y
actividades:

1. Servicio de agua potable:

a) Sistema de produccion que comprende: captacion, almacenamiento y
conduccidén de agua cruda; tratamiento y conduccion de agua cruda;
tratamiento y conduccién de agua tratada.

b) Sistema de distribucion que comprende: almacenamiento, redes de
distribuciéon y dispositivos de entrega al wusuario; conexiones
domiciliarias inclusive la medicién, pileta publica, unidad sanitaria u
otros.

2. Servicio de alcantarillado sanitario y pluvial:

a) Sistema de recoleccion que comprende: conexiones domiciliarias,
sumideros, redes y emisores.

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

c) Sistema de recoleccion y disposicion de aguas de lluvias.

3. Servicio de disposicion sanitaria de excretas, sistema de letrinas v fosas

sépticas
e Mision: "Brindar servicios de agua potable, alcantarillado,
tratamiento y retiso de aguas residuales con altos estandares de
calidad para satisfacer las necesidades de la poblacion atendida por
SEDAPAL"
e Vision: "Lograr al 2021 la cobertura al 100% y 24 horas de servicios
de agua potable y alcantarillado en el ambito jurisdiccional de

SEDAPAL, con el compromiso de todo el personal"

31



e Principios y Valores: Los principios que rigen a SEDAPAL son:
Respeto, Puntualidad, Probidad, Eficiencia, Idoneidad, Veracidad,
Perseverancia, Lealtad y Obediencia, Justicia y Equidad, Rendicién
de Cuentas y Respeto a los intereses de los Grupos de Interés. Los
valores que establecidos en SEDAPAL son: Calidad, Integridad,
Innovacion, Trabajo en Equipo y Compromiso.

e Organigrama General - SEDAPAL

GERENCIA DE
—
AUDITORIA INTERNA DIRECTD RIO
GERENCIA GENERAL
GERENCIA GERENCIA GERENCIA GERERCIA GERENCIA DE GERENCIA DE
DE DE DE LIMGISTICA ¥ DE ASUNTOS LEGALES Y DESARROLLD E PROVECTOS ¥ DBRAS
RECURSCES HUMANGS FIMANZAS SERVICIOS REGULACION INVESTIGACTON i
GERENCIA GEREMNCIA CERENCIA GERENCTA GEREMCLA GERENCIA
DE PRODUCCION ¥ DE GESTION DE AGUAS COMERCIAL e DE DE
DISTRIBUCION PRIMARLA RESIMIALES SERVICIOS NORTE SERVICIOS CENTRO SERVICIOS SR

Figura 2: Organigrama General - SEDAPAL
Fuente: SEDAPAL

Elaboracion: Equipo Registro y Control
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e Organigrama Gerencia de Servicios Centro

Figura 3: Organigrama de la Gerencia de Servicios Centro
Fuente: SEDAPAL

Elaboracion: Equipo Administracion Centro

¢ Organigrama Equipo Administracion Centro
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Equipo Administracion Centro

Centro de
Servicios San Juan
de Lurigancho

Centro de Centro de
Servicios Brefia Servicios Ate

Figura 4: Organigrama del Equipo Administracion Centro

Fuente: SEDAPAL

Elaboracion: Equipo Administracion Centro

Manual de Organizacion y Responsabilidades Generales — MORG del

Equipo Administracion Centro. - Aprobado con Resolucién de Gerencial

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

a)

b)

d)

Dirigir, supervisar y controlar la Ejecucion del Presupuesto Operativo del
Equipo e informar su avance y resultados proponiendo y/o gestionando
transferencias presupuestales.

Dirigir la formulaciéon del Plan Operativo, Indicadores de Eficiencia
Productiva, e Indicadores de Gestion Operativa del Equipo y presentarlos
oportunamente.

Dirigir, supervisar, controlar y evaluar la ejecuciéon del Plan Anual de
Contrataciones y Adquisiciones de la Gerencia de Servicios.

Dirigir, desarrollar, controlar, evaluar y coordinar, en los Centros de
Servicios bajo su administracidon, las acciones desconcentradas de
personal, almacenes, dotacion de combustible, mantenimiento de
infraestructura y mobiliario; proponiendo las medidas correctivas

pertinentes.
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2

h)

3

k)

Administrar el mantenimiento preventivo y correctivo de las maquinarias,
equipos, y vehiculos asignados a la Gerencia de Servicios, asi como
también, administrar el servicio de mantenimiento de areas verdes y de los
servicios internos de limpieza y fumigacion de locales, mensajeria
motorizada y alquiler de vehiculos con conduccion en los Centros de
Servicios bajo su administracion.

Coordinar las acciones relacionadas a telefonia, seguridad e higiene
ocupacional en los Centros de Servicios bajo su administracion.

Dirigir y gestionar oportunamente ante las diversas Municipalidades el
pago de las obligaciones tributarias que pudieran corresponder a la
Gerencia de Servicios.

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 grua y equipos Hidrojet o similares pertenecientes a la Gerencia
de Servicios.

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.

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.

Efectuar el seguimiento y verificacion de la implementacion de las
recomendaciones formuladas por los Organos de Control Interno y

Externo, del Equipo.
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p)

q)

Dirigir las acciones de coordinacidon con los Equipos especializados, para
la elaboraciéon de proyectos relacionados con la infraestructura e
instalaciones en los Centros de Servicios y/o locales ubicados bajo su
administracion.

Supervisar, controlar y administrar los Fondos Fijos y Fondos de Trabajo
asignados a los centros de servicios y/o locales ubicados bajo su
jurisdiccion.

Consolidar la informacidn procesada, simultineamente, por los Equipos de
la Gerencia, sobre temas de interés comun.

Dirigir acciones que contribuyan al ahorro de energia eléctrica, telefonia y
agua potable en los Centros de Servicios bajo su administracion.

Dirigir y gestionar las acciones de preparacion, 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.

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.

Coordinar y apoyar las acciones desarrolladas para el saneamiento fisico
legal de los terrenos ocupados por locales y estructuras operativas ubicadas
en la jurisdiccion de la Gerencia de Servicios.

Coordinar y evaluar con el Equipo Administracion y Conservacion las
incidencias y/u ocurrencias que se presenten como incumplimiento del

servicio de transporte de personal en el &mbito de su jurisdiccion.
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t) Coordinar con el Equipo Protecciéon y Vigilancia las incidencias y/u
ocurrencias que se presenten como incumplimiento del servicio de
vigilancia en el &mbito de su jurisdiccion.

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

v) Planificar, organizar, dirigir, controlar y evaluar la operacién y
mantenimiento de los ascensores, equipos de aire acondicionado, de los
equipos de sonido, de los equipos de perifoneo y de los sistemas de
iluminacidn externo e interno de los locales y/o agencias.

w) Gestionar la autorizacion de la Gerencia de Servicios, previa opinion
técnica del Equipo Tecnologias de la Informacion y Comunicaciones,
cuando se efectie la modificacion de ambientes en los Centros de
Servicios y/o Agencias que implique cambios en la infraestructura de
comunicaciones y/o sistema de energia eléctrica.

e Mision: Gestionar de forma eficaz o eficiente los procesos administrativos
relacionados a la atencion de los requerimientos de los Equipo del ambito de
la Gerencia de Servicios Centro.

e Vision: Consolidar al Equipo de Administracién Centro como una unidad de
gestion eficiente, eficaz, mejora continua y calidad, velando siempre por
lograr la satisfaccion de los clientes internos.

3.2. Determinacion y analisis del problema

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

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

Como parte de ello en el mes de enero 2016 se realiz6 una encuesta a los clientes

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

favorables, se conformé un grupo de trabajo para atender la problematica que se
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presentaba, de acuerdo a lo indicado en las encuestas existia un problema fuerte
en la satisfaccion 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 dia el Centro de Servicios atiende un promedio de 220 clientes por dia.

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

Planteamiento de la problematica
Al respecto de la data extraida se tuvo el siguiente resultado: A continuacion, se

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

% de encuestados por edades

m 18-25
23% = 26-33
34-41

26% 42 a mas

Figura 5: % de encuestados por edades
Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio

Elaboracion: Propia
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% Distribucion por sexo

® Femenino = Masculino

Figura 6: % de encuestados por sexo
Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio

Elaboracion: Propia

Respecto a la ubicacion y orientacion hacia las oficinas
¢Cual es su opinion?

80
70
60
50
40
30
20
10

35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%

0%
Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala

W CANT. ENCUESTAS  —@—%

Figura 7: Pregunta 01- Respecto a la ubicacion y orientacion hacia las oficinas ;Cual es
su opinion?

Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio

Elaboracion: Propia
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Respecto al trato e informacion que brinda la persona de
recepcion ( Ventanilla Ginica) ¢ Cual es su opinion?

60 0%
50
40
30
20

10

Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala
BN CANT. ENCUESTAS  =0=—%
Figura 8: Pregunta 02- Respecto al trato e informacion que brinda la persona de
recepcion (Ventanilla unica) ;Cual es su opinion?
Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio

Elaboracion: Propia

35%
30%
25%
20%
15%
10%
5%

0%

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

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

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

su visita al Centro de Servicios Brefia
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En cuanto al trato y/ o amabilidad del personal de la
atencidn ¢Cual es su opinion?

80 73 40%
70 35%
60 30%
50 25%
40 20%
30 15%
20 10%
10 5%

0%

Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala
B CANT. ENCUESTAS ~ ==0==%
Figura 9: Pregunta 03- En cuanto al trato y/ o amabilidad del personal de la atencion
(Cual es su opinion?
Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio

Elaboracion: Propia

¢Cual es el grado de satisfaccidon durante su visita al
Centro de Servicio?

100 92 ro% 45.00%
40.00%
80 35.00%
30.00%
60 25.00%
20 20.00%
15.00%
20 10.00%
5.00%
0 0.00%

Muy bueno bueno Regular Malo Muy Malo
mmm CANT. ENCUESTADOS o= %
Figura 10: Pregunta 04- ;Cual es el grado de satisfaccion durante su visita al Centro de
Servicio?
Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio

Elaboracion: Propia
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Asimismo, se empled el método de la Observacion:

Dando como resultado una pérdida de tiempo en ubicar de manera correcta las
oficinas internas del Centro de Servicios Brefa. El responsable de la accion es el
Equipo de Administracion Centro. A continuacion, unas fotos de la situacion que se

refleja:

No existe sefializacion, ademas de personal esperando en counter alguna atencion

La persona que realizaba las derivaciones era el encargado de vigilancia
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Fotocheck no diferenciados, era imposible identificar a la oficina a la cual se dirigia

hasta preguntarle al cliente.

Senalética mal ubicada Automoviles estacionados en zona Clientes en riesgo por uso
y desactualizada se seguridad ante desastre de pistas para desplazarse

Situacion que mostraba el problema de la sefialética mal ubicada y desactualizada,
desorden interno, posibles riesgos de accidente por desplazarse en las pistas.
De lo antes indicado, se procedi6 a desarrollar en el Equipo de Trabajo el diagrama de

ISHIKAWAA
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. Método

A

Mo 5@ contaba con Mo @8 cusnls con Sooesa A

\ personal idéneo para Mo se ousnta con "-,* la rfprmacicn de ks
ol puesto un enfogue a \ SErCs
Personal no diente L
capadtada \ Agobio del personal "_ Mo existe procedimients - ~
¥ interne, provecando un e para regetre de visitas Insatisfaccion
mal dima laboral |1 del da el
_ C.5 Brefia
Mo existen dabos A Infraestructura
pstad isticos = Los chentes se inadecuada N  __ F
Mo se ha reabzada un pierden en o
- andibss del impacts & cenitro de -

Poca seguridad

e Etama FETYCID para &l usuano

Ambiente

Figura 1: Diagrama causa — efecto Ishikawa

Fuente: Propia
Elaboracion: Propia
Del diagrama anterior, podemos realizar la matriz de priorizacién en donde el objetivo es

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

las causas mas importantes y resaltantes.

3.3. Proyecto de solucion
De la problematica antes indicada se desarrollaron las siguientes actividades para dar una
solucion efectiva al problema de insatisfaccion del cliente externo.
3.3.1 Planificacion o Programa de mejora continua

Tabla 1- Programa de mejora continua

2016

o AREA MES MES
N° | TAREAS RESPONSABLE | INICIO | FIN ENE | FEB | MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SET | OCT NOV DIC

Reunion del

grupo de | EA-C /GSC ENE ENE
1 trabajo
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Establecer
causa raiz

EA-C/GSC

FEB

FEB

Desarrollo

del plan de | EA-C MAR NOV
accion

Evaluacion EA-C JUL NOov
Reunion  del

grupo de

trabajo para | EA-C /GSC NOV DIC

ver puntos de
mejora

Fuente: Grupo de Trabajo Administracion Centro
Elaboracion: Propia

3.3.2 Valor que aporta a la organizacion

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

siguiente valor:

Interno:

Satisfaccion del cliente interno al recibir a los clientes mas predispuestos a

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

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

el acceso de entrada.

Mejora la imagen y percepcion de SEDAPAL frente a la mejora y preocupacion

en la atencion a sus clientes.

Externo:

Satisfaccion del cliente externo, debido a que no perderd tiempo al tratar de

ubicar la oficina en la cual necesita realizar su gestion.

Ahorro de tiempo en realizar sus gestiones
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Asimismo, de manera personal y profesional aporta un proceso de innovaciéon y
mejora continua, aplicando la metodologia de solucion de problemas- PEVA y otros
conocimientos administrativos como el diagrama de Ishikawa, recoleccion de datos y

otros.

3.3.3 Establecimiento de la causa raiz

Tabla 2- Matriz de priorizacion

N Posibles Causas Probabilidad Impacto Resultado
1  Nose contaba con personal idoneo para al puesto 5 5 25
2 Personal no asume funclones o responsabilidades 3 4 12
3  Agobio del personal interno, provocando un mal clima laboral 3 E] 9
4  Personal no capacitado 3 5 15
[ 5  Nose contaba con acceso a la informacion de los servicios 4 4 16 ]
6 Mo existe procedimiento para reglstro de visitas 5 F] 10
7 Nose cuenta con un enfogue al cliente 5 5 25
8 Mo existen datos estadistices 5 4 20
[ 9 Mo se ha realizado un analisis del impacto al cliente externo 5 4 20 ]
10 Los clientes se plerden en el Centro de Servicios 5 L] 25
[ 11  Infraestructura inadecuada 4 4 16 ]
12 Poca seguridad para el usuario 5 3 15

Fuente: Propia
Elaboracion: Propia
De la tabla anterior, podemos indicar que las causas con mayor impacto en la satisfaccion del
cliente externo son:
e No se contaba con personal idoneo para el puesto
e No se contaba con acceso a la informacion de los servicios
e No se ha realizado un andlisis del impacto al cliente externo

e Infraestructura Inadecuada
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De las tres causas principales encontradas, usaremos la metodologia 05 porque para encontrar

la causa raiz.

Posible
Causa

JPor qué?
JPor qué?

(Por qué?

Posible
Causa

(Por qué?

(Por qué?

(Por qué?

Posible
Causa

(Por qué?
JPor qué?

JPor qué?

Posible
Causa

JPor qué?

JPor qué?

Tabla 3- Metodologia 05 porque

No se contaba con personal idéneo para el puesto

Las labores de orientacion eran realizadas por el personal del Equipo
Proteccion y Vigilancia

Por falta de Personal

No se consideré como una necesidad primaria

No se contaba con acceso a la informacion de los servicios

No existe orientacion ni sefializacion

Falta de personal capacitado y acondicionamiento de ambientes

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

No se ha realizado un anélisis del impacto al cliente externo

No se cuenta con procedimiento y formularios enfocados hacia el registro y/o
orientacion de los clientes

No se encuentra dentro de las funciones del EA-C

No se considero relevante para las gestiones

Infraestructura Inadecuada

No se cuenta con instalaciones adecuadas para minusvalidos y mejoras en la
infraestructura del ingreso de los clientes
No se considero relevante para las gestiones

Fuente: Propia

Elaboracion: Propia
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Finalmente, se planteard una matriz para la toma de acciones a fin de mejorar la satisfaccion

del usuario en el Centro de Servicios Brena.

Tabla 4- Plan de Accion

N° | ;Qué? {Quién? (Cuando? | ;Como?
Mejorar infraestructura, equipos y Equ1pq > : Serv101(.)’ s mantenimiento 'y
1 . SO Administracion Julio reparacion de inmuebles
materiales en la Ventanilla Unica. ;
Centro (vigente).
Contratar personal calificado para Implementacion del Servicio de
2 |atencion a clientes externos en|GSC Julio Ventanilla Unica para mejorar la
Ventanilla Unica satisfaccion del cliente.
. 0 Equipo Elaboraciéon de instructivos y
Capacitar a personal de atencion en . . .. . .,
3 s Administracion Julio protocolos de atencién para la
Ventanilla Unica . . .
Centro orientacion al cliente.
Desarrollo del procedimiento para Equip ° .2 Elaboracion y registro del
4 oy .. Administracion Agosto .
atencion de visitas procedimiento en el
Centro
Renovar la senalética:
- Letreros de ingreso a
oficinas para la Equipo
identificacion ~ de  los| ~I"PO . . Servicio de disefio, confeccion e
5 . Administracion Noviembre | . ., U
clientes. instalacion de sefialética.
, . Centro
- Toétems, para orientar el
desplazamiento de clientes
dentro de instalaciones
Equipo Servicios de mantenimiento y
6 | Senalizacion para transito peatonal | Administracion Noviembre | reparacion de inmuebles
Centro (vigente)
. . Equipo Revision e implementacion de
Evaluacion mensual y acciones de . . iy .
7 . Administracion Mensual | recomendaciones por la
mejora S
Centro aplicacion de encuestas

Fuente: Propia

Elaboracion: Propia
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Tabla 5- Diagrama de Gantt

2016 |

N | TAREAS AREA

RESPONSABLE

MES

INICIO

MES
FIN

MAR | ABR | MAY | JUN | JUL | AGO | SET | OCT | NOV

L Elaboracwn‘de los Términos EA-C
de Referencia

MAR

MAR

Remision de los TDR para

2. | elaboracion de pedido EA-C

Emision de pedido del
“Servicio piloto de
implementacion de
ventanilla unica para la
mejora de satisfaccion al
cliente externo en el Centro
de Servicios Breha de la
3. | GSC”

EAC

MAY

MAY

Proceso de contratacion del

4. | personal EA-C

JUN

JUN

Mejorar infraestructura,
equipos y materiales en la EA-C
5. | Ventanilla Unica.

JUL

JUL

Acta de inicio del Servicio GSC

JUL

JUL

Capacitar a personal de
atencion en  Ventanilla EA-C
7. | Unica

JUL

OCT

Renovar  la  sefialética:
-Letreros de ingreso a
oficinas para la
identificacion de los
clientes.

-Totems, para orientar el
desplazamiento de clientes
4 | dentro de instalaciones

EA-C

MAR

NOV

Senalizacion para transito

EA-C/ESHO
5 | peatonal, para asegurar

NOV

NOV

Evaluacion  mensual vy

. . EA-c
6 | acciones de mejora

JUL

NOV

Fuente: Propia

Elaboracion: Propia

3.3.4 Desarrollo del Plan de Accion

a. Presupuesto y autorizaciones del Plan de Accion

El presupuesto para el proyecto es el siguiente:

Tabla 6- Presupuesto para el proyecto

Presupuesto Total Observaciones

Proceso NAL para la contratacion de la

persona asignada en recepcion por 06| 11,694.92 Autorizado por la Gerencia de Servicios Centro

meses

Compra de FOTOCHECK 300 Autorizado por el Equipo Administracion Centro
Asignacion de computadora 3,500 Autorizado por la Gerencia de Servicios Centro

Adquisicion de sefialéticas 1,805.08 Autorizado por la Gerencia de Servicios Centro

Otros gastos (Utiles de oficina) 350 gérnotio Gastos, Autorizado por el Equipo Administracion
TOTAL, SIN IGV 17,650.00

Fuente: Equipo de Trabajo Administracion Centro

Elaboracion: Propia
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b. Mejorar infraestructura, equipos y materiales en la Ventanilla Unica
Se desarrollo lo siguiente:
e Se implemento equipos de computo para el desarrollo de las actividades
e Se renovaron las credenciales para los visitantes: Se seleccionaron colores para
identificar la zona en la cual se dirigian, asi como, indicar el nombre del equipo, la
designacion de colores fue la siguiente:
o Equipo de Clientes Especiales: Rojo

o Equipo de Operacion y Mantenimiento de Redes: Celeste

o Equipo de Operacion y Mantenimiento de Equipos de Bombeo: Anaranjado
o Equipo Comercial: Amarillo
o Equipo Administracion Centro: Verde
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Se coloco un porta folletero para colocar informacion importante para el usuario
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C. Contratar personal calificado para atencion a clientes externos en Ventanilla
Unica
Se realiz6 un proceso de contratacion no ajustado a la ley (NAL), a fin de contratar a

una persona calificada en la atencion de clientes y las derivaciones.
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sedapal
e

Gerenda Servicios Cenbro
Equipe Adminkstracidn Centro

ACTA DE INICIO DEL SERVICIO
NAL NDE560-2018-SEDAPAL

OBJETO: "SERVICIO PILOTO DE IMPLEMENTACION DE VENTANILLA UNICA PARA LA
MEJORA DE SATISFACCION DEL CLIENTE EXTERNO EN EL CENTRO DE
SERVICIOS BRENA DE LA GERENCIA DE SERVICIOS CENTRO"

Siendao las 09:00:00 horas del dia 18 de Julio del presente afio, en la Jefatura del Equipo
Administracidn Centre, en el Centro de Servicios Brefia, se reunieron la Srta. Paola Tania
Auccapure Arias, con DNI N® 40343218 y los representantes del Equipo Administracion Centro
de SEDAPAL: Pedro Morales Canales, lefe del Equipo Administracion Centro y Srta. Cindy
Carrasco Morabuena, responsables del cumplimiento del MAL N°0660-2016-SEDAPAL, a fin da
establecer el inicio del servicio.

En la mancionada reunidn se acordd lo siguiente:

1, El desarrollo de las actividades se efectuard de acuerdo a las especificaciones
establecidas en los Términos de Referencia v lo indicado en el NAL N°0660-2016-
SEDARPAL debiendo presentar la contratista el dia de inicio del Servicio, los requisitos
deseritos en las TOR, a la Jefatura del Equipo Administracidn Cerntro, por fa Srta. Cindy
Carrasco Morabuena, en su calidad de Supervisor del Servicio,

. El desarrolic de las actividades se realizaran para los Centros de Servicios Brefia,

3. Se tratd el tema del fiel cumplimiento de lo establecido en e WAL NDEE0-2D16-
SEDAPAL.

4, Se fija el inicio de actividades a partir del Lunes 18 de Julio del presente afio.

Slende las 09:30 horas, firman a continuacién, por su propla woluntad vy en sefial de
cenformidad:

Tanta Auccapure Arias
Ol 40343218

CONTRATISTA

b

Cindy Zf;rahuma

Supervisor

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 atencion en Ventanilla Unica y aplicacion de formatos
Una vez realizado el proceso de contratacion, se procedid a capacitar a la persona
encargada de las derivaciones sobre las funciones de cada area, el tipo de atenciones
que se brinda en cada area y los casos especiales que se pudieran producir en el
proceso de derivaciones. A fin de establecer una procedimiento ordenado y
estructurado se realiz6 el procedimiento GSPR100-GSC. Asimismo, para poder medir
la frecuencia del publico y adicionales se introdujo una planilla para registro de cada
persona y area en la cual solicitaba la atencion. También, se desarroll6 una papeleta de
visita en la cual iba la firma y sello de la persona o area que se le atendid de esta
manera aseguramos el proceso de seguridad y derivaciones de manera correcta.
Finalmente, se establecid un protocolo de atencion:

Protocolo N° 1:
para tramite con o sin cita previa:
* Buenos dias, Sefior (a)
» (Cual es el motivo de su visita, personal o para algun tramite?
* Confirma el tramite a realizar o el area que la cito:
* Solicita DNI, y registra datos en sistema.
* Entrega credencial de visita segun area a la que se dirige
* Solicita se traslade por las lineas peatonales y que siga la informacion
de totems y sefaléticas.
* Cliente ubica oficina, es atendida y
* Regresa a ventanilla Unica, entrega credencial y recoge su DNI.

» Agradece por su visita y fin de atencion
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Protocolo N° 2:
por visita personal a colaborador del Centro de Servicios.
* Buenos dias, Sefior (a)
» (Cual es el motivo de su visita, personal o para algiun tramite?
* Se comunica con el colaborador;
Opcion 1° Colaborador confirma que atenderd a visita, y se le comunica que
lo espera en hall de ingreso.
* Invita a esperar en hall de ingreso
* Fin de atencion
Opcion 2° Colaborador no se encuentra o sefiala que podra atender,
* Se informa al visitante.

* Fin de atencién

Tabla 7- Planilla de Registro diario de atencion de visitas

Fecha:
No | Pase Hora | 00 bre y Apellido | DNI | Motivo de Ia Visita | Area | ¥ €502 con quien
N° Ingreso | Salida se entrevisto
1
2

Fuente: Equipo de Trabajo Administracion Centro

Elaboracion: Propia
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PROCEDIMIENTO S

90d8pﬂ| Aprobado  : GSC
) Control de Acceso al Centro de Servicios | Fecha r:o‘x:;n-u
na 3

1. OBJETIVO
vaudoawddmesoddmlmmqnmmobmumcﬁmy
mm.ﬂm&,Moqummmdemam&m
de la Gerencia de Servicios Cantro.

2. ALCANCE

Dsdehhm&lm,d“om.mmmdemmndmnlmde
Serviclos hasta su retiro,

3. DEFINICIONES
3.1 mmmumuamummm
3.2. mammzmmawmmwwac«ma&m

33 v-muﬁnuam-lm:umt&mauemwmmmmm
Mxmmmmuum,MQm.

4. DOCUMENTOS A CONSULTAR
Reglamento Intermo de Trabajo

5. RESPONSABILIDADES

5.1. Equipo Administrackn Centro: Responsable de designar a un pembm i@ Ventanilla

6. CONDICIONES GENERALES.,

6.1, m.hammqeumummmhumbmamaum
ﬂdum‘nﬁndesadlh&w,hsscnmmahcw“m
mumnmmmmamwmaumﬂnmmam
ofrece.

6.2, mmqmmuummamamm;ammmumm
mmumammmamawam
umaw,mmeaew.

6.3. umu&uamummmamm»ummw
ydmmmyop«mmwwmalwdemm
mmmammnmﬁmwm.

7. DESARROLLO DEL PROCEDIMIENTO
7.1, Los visitantes solo hardn sy Ingreso solo por la puerta principal,

7.2 amaquewmmmuummummwa
mhmavmm(mommmmmwm,
Wommmmu)yWrbsmmmmmmm
coordinacidn con las dreas usuarias,

7.3. amawwudemmmmhmmqw
Wm;um;mmmhm,awdmdem.
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7.5.

7.6

7.6.1.

mummmmmm,dmwemoummnedmam

para el acceso a las dreas donde se dirigen; evitando su Ingreso y/o permanencla en dreas no
autorizadas.

Durante fa salida, el personal de recepcién solicitara al visitante la devolucién del pase de ingreso.
mmmmmm&msemamalmmde

Es necesario mencionar que la atencién de los visitantes, usuarios y/o proveedores que se
apersonen al Centro de Servicios serd como a continuacion se detalla:

. Buenas Pricticas

Los usuarios primero tendrdn una Impresién por lo que vean externamente, lo cual abarca su
higiene personal, su apariencia, su presentacién personal, sus modales,

El saludo tiene un gran valor, porque dependiendo de cdmo lo exprese se define el vinculo que
quiere lograr con el usuario, que puede ser de cercania, relaciones profesionales, afectivas,
comerciales o un simple gesto de cortesia y de buenas costumbres.

Tenga especial cuidado con su rostro, El 80% de la atencidn del usuario se dirigird a su rostro.
Procure que su expresidn facial y su arreglo personal sean correctos y oportunos. Cuide sus
manos y ufias. Por la Imagen, las manos, dedos y ufias, también deben lucir implas y cuidadas.
Recuerde que sentarse de manera adecuada, mantener y controlar la respiracién genera
atencién, seguridad y transmite conflanza, Evite posturas de cansanclo y tono de voz que no sean
adecuadas.

Tener una actitud positiva para ayudar activamente al usuario y transmitirle, la seguridad que su
Inquietud o peticién va a ser recibida y atendida.

Cortesia

La cortesia es uno de los factores dave del servicio; la amabilidad, el respeto y los buenos
modales logran una percepcién buena y positiva de entidad en las personas. Por tanto, se deben
Inclulr en nuestro lenguaje cotidiano estas palabras que siempre deben hacer parte de la

Siéntese por favor

Bienvenido
Por favor, me confirma su nombire

Durante la Gestién

LR T e R G W B
§

. Escuchemos al Usuario

Es la capacidad de captar, atender e interpretar la peticidn que necesita el usuario. Es por ello,
que debemos escuchario activamenis pars que la peticion sea tramitada de forma conveniente.
En pocas palabras, es situamos en ¢ lugar del usuario para conocer su inquietud y asi atenderla
satisfactoriamente.,

La misica o & nivel de ruido que haya en el ambiente deben ser aproplados, Evite escuchar
varias emisoras 8l tiempo; si desea escuchar musica hdgalo para usted sin incomodar a su
companero o al usuario. El estar utiiizando los audifonos en ambos oidos no le permitird atender
un lamado.

58



PROCEDIMIENTO Cidigo  :GSPR100

Aprobado : GSC

sedapal Revision : 0
=

Control de Acceso al Centro de Servicios Fecha :2016.08.12
Pégina :3ded

b. Tengamos Claridad en la Informacién

Conocer a plethE:W,ssseMdos,swvém&easnismaesybgospamMndar
una informacién completa y segura.

¢, Usemos un Buen Tono de Voz

Bmdemyhaprsiéndebensermhlu,uvadabmmlmdhauar,nomnl
mmwmm&mmmwmmwm.mrymdm.

d. Al Despedimos

Agradecer al usuario el haber recurrido a la Entidad para resolver su problema. Muestre siempre
1a posibiiidad de ayudarie en algo més, en caso que sea necesario,

7.6.2. Manejo de Usuarios con Necesidades Especiales

9.
9.1

Es necesario ofrecer un serviclo preferencial a las personas con condiciones especiales. Es decir
hacerlas pasar sin hacer la fila, o esperar turno. El REGLAMENTO DE LA LEY N* 29973, LEY
GENERAL DE LA PERSONA CON DISCAPACIDAD DECRETO SUPREMO N* 002-2014-MIMP

Entendiendo a la Persona con Alguna Discapacidad Fisica

La discapacidad fisica, generalmente, no significa discapacidad mental. Entre las personas con
mmmmmmqmmrtsypemmmawm
fisica, llevan una vida normal.
Aslqnmlsmmslmennmeduosmams.wéﬂabsmmmsh,mmhshaga
mmmwspueaandsewm;semwenelmundodebsm
dsapadadu.ldmﬁﬁqnhdbepaddadddmrbyayﬁddodemndomnsunwmd

Aduitos Mayores

La Ley N° 28803 “Ley de las Personas Adultas Mayores”, establece en su Articulo 3:

v Inciso 5) lo siguiente: “E acceso 2 le atencidn preferente en los servicios de salud integral,
servicios de transporte y actividades de educacion, cultura y recreacion”

¥ Inciso 8) lo siguiente: ‘wakunﬂbdanwamWMmWy
administrativo que I3 involucre”,

Otros

También debemos brindar especial atencidn a:

= Sefioras en evidente estado de embarazo.

» Padres de familia con hijos pequefios (bebés en brazos).

Mencres de edad que llegan solos a la Institucidn,

MEDIDAS DE SEGURIDAD

mmmauu&mmmmdmmmm-mru
mdldmdemxlénymn&ddebsr&gosldmﬁhdosmasmyacﬁvﬂad&sbs
mummnmmmmzrommulduﬂwdaklgm,

Evalmdéndeﬂesgosybe@nﬂmdﬁnda@nwlsy,dmmmw*m
de Seguridad y Salud en el Trabajo.

REGISTROS Y ANEXOS
Registros

9.1.1. GSFO085 Formulario Control de Ingreso de Visitas
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9.2. Anexos
Mo Aplica

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

sedapal
are

-

PAPELETA DE VISITA N®

DA

MES

AND

HORA DE INGRESD

HORA DE SALIDA

NOBMBRE DEL VISITANTE

Dikil

MOTIVD DE LA VIBITA:

FICHA:

PERSOMNA COM CHUIEN SE ENTREVISTO:

FIRBAS:

sedapil

—

PAPELETA DE VISITA N®

DA

MES

AND

HORA DE INGRESD

HORA DE SALIDA

NOMBRE DEL VISITANTE

Dl

RALTIVD DE LA WISITA:

FICHA;

PERSOMA CON QULIEN SE ENTREVISTO:

FIRMA:

Figura 14: Papeleta de visita

E. Renovacion de la seialética y Senalizacion para transito peatonal, para asegurar

Se realizo la actualizacion y mejora de la sefialética a nivel del Centro de Servicios,

esto se realiz6 a través de un contrato de prestacion a terceros para la fabricacion de

estas.
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Sefialética de cada una de las areas y equipos colocadas en el Centro de Servicios

Mejora en las lineas de transito y peatonales en el Centro de Servicios
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3.4. Evaluacion del proyecto
Se mostrard el resultado de la encuesta realizada para medir el resultado de los
cambios realizados en post de la mejora de satisfaccion al cliente en el Centro de
Servicios Brefia. Asi como los informes mensuales que se realizaron para el presente
proyecto.
3.4.1 Evaluacién mensual del plan piloto de ventanilla vinica
Se realizo la evaluacion mensual en la cual se adjunta los antecedentes del

servicio, analisis y resultados de la gestion y la calificacion del proveedor.

Equipo Administracsn Centro

E T oA ‘
= Daia TR RACION CEnr s,

=
b AW

wrormene 22 2016 ea-croon con o |
16 AsU 2016 i
A : Pedro Maorales Canales P > l
Jefe Equipo Administracién Centro (e) T kL6 ik asadE
Asunto : Servicio Piloto de Implementacién de Ventanila U ﬁ?ﬁﬁﬁmm&s
Cliente Externo
Referencia : Pedido de Servicio N° 4300063449

NAL N®0660 — 2016-SEDAPAL
Fecha : Lima, 16 de Agosto del 2016

Mediante el mbeyoonﬂmlwaddedarmmai pago del Servicio Piloto de Implementacidn de
Ventanilla Unica para Ia Mejora de Satisfaccidn al Cliente Externo en el Equipo Administracién Centro, se
informa o siguiente:

1. ANTECEDENTES

Con Pedido de Servicios N° 4300063449 NAL N°0660-SEDAPAL-2016, la Sefiora Pacla Tania
Auccapure Arias inicio sus labores en ef Centro de Servicios Brefia el 18 de Julio del 20186, a
cual se formalizo a través del Acta de Inicio del Servicio.

Dicho documento fue firmado por el Jefe del Equipo de Administracidn, la Sefiora Paola
Tania Auccapure Arias, y la suscrita a quien se le asignd la supervisién del contrato en
mencién.

Asimismo, la palu de seguro contra todo riesge fue pagada y tramitada desde el 15 de
Julio del 2016

Por lo que el periocdo gque abarca la primera factura comprende del 18 de Julic al 15 de
Agosto del presente afio.

I ANALISIS Y RESULTADOS DE LA GESTION

Con el Informe N° 001-2016 SEDAPAL/PTAA, la Sefiora Pacia Tania Auccapure Arias,
Informo el detalie de las siguientes actividades realizadas:

owdéndebsuswﬂosqumdtzdosoaaqﬂlosmm”m

una inf las lab de SEDAP,

= Registro de los usuarios ¢ visitantes al Centro de Servicios, solicitindoles, se identifiquen
oonsuDNloﬂglndyactua&ado

= Lienado del formularic estableddo para el registio de los visitantes.

Asimismo, es necesario precisar que durante este primer mes la informacion de la data con
respecto al registro de visitas se entregara de manera manual (Anexo N° 01), debido 2 ia
'Mylomwmmwlmmdmm,aﬁndemlm
una interacdén adecuada con el r de de y Integr

De lo antes mencionadoc se ha realizado 2 supervlsion v verificacién del cunwllniento de
dichas actividades por parte de la suscrita, no se lida & infor 1 presentada en
el Informe N° 001-2016 SEDAPAL/ PTAA.

precisar que se adjuntard el Informe de la contratista, asi como los formatos

adicionales
A (cwre .y
&)MTKO::»“D AT

re/% <16
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Equipo Administracion Centro

Asimismo, de los trabajos ejecutados la distribucién por Centro de Costo es como sigue:

Centro de Costo | Monto a asignar por CeCo
EA-C S/. 1 949,15

43804 |
TOTAL SIN IGV S/. 1949.15
1GV $/.350.85
TOTAL CON IGV S/. 2300.00

jii8 CONCLUSIONES

La CONTRATISTA, cumplié con todo lo indicado en el Contrato, por lo que se le da una

calificacién de:
CALIDAD DE SERVICIO /
Muy Bueno 96 ~ 100% %
Bueno 91 — 95% 95%
Regular 86 — 90% %
Deficiente 81 ~ 85% %
OPORTUNIDAD DE ENTREGA /
Muy Bueno 96 - 100% %
Bueno 91 —95% 5% /
Regular 86 - 90% % ¢
Deficiente 81 - 85% %

Se calificd con el 95% debido a los avances y el cumplimiento de los trabajos realizados,
asimismo, cabe Indicar que aln no se han realizado el traspaso de |2 data en Excel, debido
a temas técnicos que se daran solucién para el segundo mes del contrato.
Asimismo, se indica que no cuenta con penalidades y si comesponde a detraccidn del IGV.

Se comunica el presente Informe con el fin de proceder a los trdmites de pago
correspondientes.

v. RECOMENDACIONES
Para el siguiente servicio es necesario tener en cuenta los siguientes puntos:
« Generar el formulario en el ISOSYSTEM, para incluir el formato dentro del SIG.

« Establecer akernativas de solucidn para tener un (nico Ingreso de personas al Centro de
Servicios Brefia.

Atentamente

Norabuena
(a) Administrativo
: Archivo/M. Meza




. ¥

R P

S

INFORME N° 001-2016 SEDAPAL/PTAA

A : Pedro Morales Canales B AR
Jefe Equipo Administracién Centro (&) I SEI AR |
| e ALt "-‘"Cehr,
Q'\I\‘-“ > L2 |
De : Paola Tania Auccapure Arias
‘l 16 AGO 2016 a
Asunto Informe Mensual B e S ]
| BRI B LR J
Fecha 16 de agosto de 2016 N OB RO i
1.Introduccion

Uno de los Objetivos trazados por la Gerencia de Servicios Centro para el ano 2016 es la
implementacion del Sistema de Gestion de Calidad ISO 9001:2008, por lo que en el Equipo de
Administracion Centro se estad priorizando una atencidn de calidad hacia el cliente, bajo esa
premisa se realizacion las gestiones para el “Servicio Piloto de Implementacién de Ventanilla
Unica para la Mejora de Satisfaccion al Cliente Externo”.

Asimismo, es necesario indicar que el acta de Iniclo del servicio se da el 18.07.2016.

2.0bjetivo

El objetivo del presente informe es presentar la documentacién referida al cumplimiento de las
actividades del Pedido de Servicio N° 4300063448 “Servicio Piloto de Implementacién de
Ventanilla Unica para la Mejora de Satisfaccion al Cliente Externo” NAL N° 0660-2016-SEDAPAL
en el Equipo Administracion Centro; que se han realizado durante el mes de Julio - Agosto del
2016.

3.Desarrollo de Actividades

En el presente servicio, se desarrollaron las siguientes actividades:

» Atencion de los usuarios que estén citados 0 a aguelios Clientes Externos que deseen alguna
informacién con respecto a las labores de SEDAPAL.

« Registro de los usuarios o visitantes al Centro de Servicios, soliciténdoles, se identifiquen con
su DNI original y actualizado.

« Llenado del formulario establecido para el registro de los visitantes.

Asimismo, es necesatio predsar que durante este primer mes la informacién de |a data con respecto
al registro de visitas se entregard de manera manual (Anexo N°® 01), debido a la implementacién y/o
creacidn del formulario valido en el sistema ISOSYSTEM, a fin de realizar una interaccidn adecuada
con el modelo de Sistema de Gestién Integrado. ’

4,Seguridad y Salud en el Trabajo

No se tenido ninglin incidente durante el periodo que se informa, y se encuentra vigente el
SCTR.

5.Conclusiones

El trabajo realizado para el registro e implementacién de la Ventanilla Unica en el Centro de
Servicios Brefia, es necesario precisar que:

"~ 1|Pégina INFORME N°001-2016
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e Se realizd la remudadéndelalnfonnadéndemanerammual,debldoaquenosetenfa
Ipre establecido en el Sistema de Gestidn de Calidad un procedimiento y/o formulario para
a entrega.

e Se realizé la mejoradeenbregadebsfobo@edcdlferendadospormdasqulpo,
proporcionados por el Equipo de Administracién Centro.

+ Con la ubicacién original de los Equipos en el Centro de Servicios Brefia, se ha podido
realizar un mejor direccionamiento de los clientes externo dentro de las instalaciones.

6.Recomendaciones

* Revisar e informar las mejoras sobre las actualizaciones del procedimiento y formularios
con respecto a la implementacién de Ia Ventanilla Unica.

« Generar un usuario para el ingreso en el momentg de los datos de los dientes externos en
la data solicitada por el Equipo de Administracién Centro.

Saludos,

a Tania Auccapure Arias

Se adjuntan:
Anexo N° 01-Estadistica de Registro de Visitas
Anexo N° 02- Registro manual de Visitas

Figura 15: Informe N° 32 -2016-EA-CCN — Servicio Pilotoﬁ de
Implementacién de Ventanilla Unica para mejora de Satisfaccion del cliente

externo

Asimismo, se generd un cambio en la supervision del proyecto debido a que la persona antes

encargada dejo de pertenecer a la empresa. Ante ello, se me asigno la supervision del mismo.
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sedapa!

Equipo Administracion Centro
Memorando NO 1{¢(.-2016-EA-C
A ! Alejandro Godoy Acosta
Asistente Administrativo
Asunto : Evaluadion y Supervisién de pedidos de servicics
Fecha : Lima, 09 de Setiembre de 2016

P“medbddwesenbeSEIQsMa rtir de la fecha | N
siguientes servicios: e a3 la evaluacion y supervisidn de los

* Pedido de Servicio N° 4300063449 - Servicio piloto de Ventanilla Unica en el Centro de

Servicios Brena
- MdodeServldoN‘GOOOSl%?-Sewlclodeq:oyoCerﬂﬁcadénlSO%Ol

Desedndoles éxitos en los encargos encomendados.

Jefe Equipo Administracidn Centro ( e )

c.c: GSC / Archivo

Figura 16: Memorando 1106-2016-EA-C- Evaluacion y Supervision de pedidos de Servicios

3.4.2. Analisis de las encuestas

% de encuestados por edades

= 18-25
" 26-33
" 34-41

42 a mas

Figura 17: % de encuestados por edades

Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio

Elaboracion: Propia
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% Distribucion por sexo

B Femenino ® Masculino

Figura 18: % de encuestados por sexo
Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio

Elaboracion: Propia

Respecto a la ubicacion y orientacion hacia las oficinas
¢Cudl es su opinidn?
120 50%

100 40%

80
30%
60
20%
40

20 10%

0% 0%
Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala

s CANT. ENCUESTAS  —0—%

Figura 19: Pregunta 01- Respecto a la ubicacion y orientacion hacia las oficinas ;Cual
s su opinion?

Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio

Elaboracion: Propia

En esta segunda evaluacion el 44% de la poblacion encuestada indico que la ubicacion y

orientacion en el centro de servicios era muy buena y el 37% de la poblacion encuestada
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indico que era buena. Lo cual nos indica que la sefialética colocada en el Centro de

Servicios, asi como, la orientacion que se brinda en la Ventanilla Unica es eficaz.

Respecto al trato e informacidn que brinda la persona
de recepcién ( Ventanilla Ginica) ¢ Cual es su opinién?
120 50%

100 40%

80
30%
60
20%
40

20 10%

0% 0%
Muy Buena Buena Regular Mala Muy Mala

s CANT. ENCUESTAS  =@=%

Figura 20: Pregunta 02- Respecto al trato e informacion que brinda la persona de
recepcidn (Ventanilla tnica) ;Cual es su opinion?
Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio

Elaboracion: Propia

De la informacion anterior nos indica que el 82% de la poblacion encuestada indica
que el trato e informacion brindada en la recepcion (Ventanilla tnica) es muy buena o
buena. Por ende, podemos indicar que la capacitacion y los protocolos establecidos

funcionan.
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100

80

60

40

20

En cuanto al trato y/ o amabilidad del personal de la
atencion ¢ Cual es su opinion?

Muy Buena

Buena Regular Mala

B CANT. ENCUESTAS  =0=—=%

0%
Muy Mala

50%

40%

30%

20%

10%

0%

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

(Cudl es su opinién?

Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio

Elaboracion: Propia

De lo antes indicado el trato de la persona que se encuentra en recepcion es optimo de

acuerdo a los estandares de calidad de atencién de SEDAPAL.

200

150

100

50

¢Cual es el grado de satisfaccidon durante su visita al Centro

15671.37%

Muy bueno

bueno

de Servicio?

OnOD0L

0

Regular Malo

s CANT. ENCUESTADOS === %

0.00%
Muy Malo

80.00%

60.00%

40.00%

20.00%

0.00%

Figura 22: Pregunta 04- ;Cudl es el grado de satisfaccion durante su visita al Centro

de Servicio?

Fuente: Clientes encuestados en el Centro de Servicio

Elaboracion: Propia

Finalmente, con relacion al grado de satisfaccion del cliente externo, contamos con mas

del 70% que califican su visita como muy buena.
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3.4.30bjetivos

Mejorar la satisfaccion del cliente externo durante su visita a las instalaciones del

centro de servicios.

e Reducir la cantidad de personas deambulando por todas las oficinas del centro de
servicios.

e Mejorar la seguridad de los centros de servicios

e Incentivar el proceso de mejora continua, aportando ideas que ayuden a la gestion
del equipo de administracion centro.

3.4.4Indicadores y medicion del alcance

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

de los cambios propuestos seran los siguientes:

e Grado de satisfaccion del cliente externo durante su visita al centro de servicios

e Numero de visitas por area
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Tabla 8 - Tabla de evaluacion de encuestas

PRIMERA ENCUESTA

| SEGUNDA ENCUESTA

Respecto a la ubicacion y orientacion hacia las oficinas ;Cual es su opinién?

De la pregunta 1, podemos decir el 53%
Indica que la orientacion y ubicacion del
Centro de Servicios es mala o muy mala.
Solo el 29% califica como buena o muy
buena.

De la pregunta 1, podemos decir el 2%
Indica que la orientacion y ubicacion 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 informaciéon que brinda la persona de recepcion (Ventanilla

tnica) ¢ Cudl es su opinién?

De la pregunta 2, podemos decir el 21%
de visitantes califica que la informacion
brindada en recepcion en el Centro de
Servicio como regular y el 58% califica
la atencion como mala o muy mala.

De la pregunta 2, el 82% de la poblacion
encuestada indica que el trato e
informacion brindada en la recepcion
(Ventanilla tnica) es muy buena o buena.
Por ende, podemos indicar que la
capacitacion y los protocolos establecidos
funcionan.

En cuanto al trato y/ o amabilidad del personal de la atencion ;Cual es su

opinion?

De la pregunta 3, el 28% de la poblacion
encuestada indica que el trato vy
amabilidad de la persona en recepcion es
muy mala o mala.

De la pregunta 3, el trato de la persona
que se encuentra en recepcion es Optimo
de acuerdo a los estandares de calidad de
atencion de SEDAPAL, contando con
una calificacion del 82% de la poblacion
que indica que es muy buena o buena

. Cudl es el grado de satisfaccion durante su visita al Centro de Servicio?

Finalmente, con relacion al grado de
satisfaccion 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 relacion al grado de
satisfaccion del cliente externo, contamos
con mas del 70% que califican su visita
como muy buena.

Fuente: Encuesta

Elaboracion: Propia
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CAPITULO 4: ANALISIS DE RESULTADOS E IMPACTOS,

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Analisis y resultados

4.1.1

4.1.2

4.1.3

4.1.4

Limitaciones encontradas para desarrollar el Trabajo de
Suficiencia Profesional: No se tuvieron limitaciones para realizar el
presente trabajo de mejora continua.

Recursos humanos, materiales, econdmicos para ejecutar el
proyecto: Los recursos humanos, materiales y economicos para
ejecutar el proyecto, fueron viables. Debido a que se contaba con el
apoyo de la Gerencia de Servicios Centros en la inclusion del presente
servicio como parte de las contrataciones.

Aprendizaje obtenido en su campo profesional: Como parte de mis
funciones dentro del Equipo de Administracion Centro, he podido
desarrollar de manera profesional los conocimientos obtenidos en la
universidad brindando ideas de mejora continua y ejecutando procesos
de mejora e innovacion en el ambito de mi competencia.

Analisis critico entre la formacion recibida y las actividades
realizadas en la empresa: Dentro de las competencias y
conocimientos que he desarrollado en SEDAPAL, he podido incluir
conocimientos como gestion de procesos y procedimientos,
conocimientos basicos de administracion, identificacion de puntos
criticos, desarrollo de indicadores e informes de gestion. Asimismo,

indicar que los métodos de recoleccion de datos realizados permitieron
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4.1.5

contemplar el impacto del desarrollo de las actividades es post de la
mejora continua.

Propuesta de contenidos para complementar la formacion
profesional: Considero que se debe profundizar en los siguientes
conocimientos gerenciales:

e Herramientas de calidad y mejora continua

e Metodologia de solucion de problemas

e Innovacion y desarrollo

e Reingenieria de Procesos

4.2 Conclusiones

De los resultados antes vistos, podemos indicar lo siguiente:

1y

2)

3)

4)

5)

6)

De la poblacion encuestada la mayoria de los visitantes del Centro de
Servicios Brefia se encuentran entre las edades de 34 a 41 afios.

De la poblacion encuestada la mayoria de los visitantes son mujeres.

El 78% de la poblacion encuestada indica que el trato e informacion
brindada en la recepcion (Ventanilla inica) es muy buena o buena.

El 78% de la poblacion indica que el trato y la amabilidad de la persona
en recepcion indican que es muy buena y buena.

Mas del 70% de la poblacion encuestada califica su visita en el Centro
de Servicio como muy buena. Mejorando la calificacion inicial en el
cual indicaban que 68% su visita era mala o muy mala.

La implementacion de la ventanilla inica ha dado resultados positivos,

cambiando la satisfaccion del cliente de mala a buena o muy buena.
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7) La correcta sefializacion en el Centro de Servicios ha traido consigo la
disminucion de personas deambulando o desorientadas en el Centro de
Servicio

8) Contar con una persona capacitada en el médulo de atencion de
ventanilla tinica ha traido consigo la mejora en la informacion de

primera instancia que recibe el cliente.

4.3 Recomendaciones
1) Ampliar el proyecto de la ventanilla nica, y consolidarlo en el plan
anual de contrataciones a fin de mantener el grado de satisfaccion del
cliente.
2) Realizar mantenimientos periodicos de las sefialéticas a fin de mantener
la correcta informacion y visibilidad de las mismas
3) Capacitar de manera constante a la persona en atencion de ventanilla

unica a fin de mantener el correcto flujo de la informacion.
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ANEXOS

Acta de inicio de servicio Centro de Servicios Brena

sedapal
— s

Equpo Admensstracin Centro

ACTA DE INICIO DEL SERVICIO
Pecido de Setvicio N° 4300065340

SERVICIO DE ATENCION EN VENTANILLA UNICA EN EL CENTRO DE
SERVICIOS BRENA DE LA GERENCIA DE SERVCIOS CENTRO

Siendo Ias 17:00 horas del dis 13 de febrero del afo 2017, en la oficina de |2 Jefatura de! Equipo
Administracion Centro, en el Cantro de Servicios Brefa se reunieron EL CONTRATISTA sefora
Paola Tania Auccapure Arias con numero 40343218, quien se le adjudico &l “Servicio de atenddn
en ventanilia Gnica en al Centro de Servicios Brefia de la Gerencia de Servicios Centra” vy, los
representantes del Equipo Admanistracidn Centro: CPP Pedro Morales Canales — Jefe del Equipo
Administracion Centro (e) y 2l senor Alejandro Godoy Acosta Supervisor Administrativo.

En la mencionada Reuron se acordo o siguiente:

El desarrallo de |as actindades se efectuard de acuerdo a las espedficacones indicadas en los
términos de referencia del Pedido de Servicio. EL CONTRATISTA deberd presentar artes del
inicio del servicic, las pdlizas de SCTR; y demds documentacién obligaterio requeridc en el
Contrato.

Fijandose el Inido de actividades a partir del dia martes 14 de febrero del afio 2017, por un
periodo de seis (06) meses, de acuerdo al Plazo de Prestacion del Servicio descrito en ef Pedido
de Servicio.

A continuacion en sefial de conformidad los presentes firmamos por nuestra propia voluntad:

Arias

N® 40343218

7
Por SEDAPAL: 4
Alejandro Godoy Acosta es
Asistente Administrativo Administracion Centro (e)
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3. Pedido de Servicio Ventanilla Unica Centro de Servicios Brefia

SERVICIO DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE LIMA

sedapal

N°® 4300065340

Pagina N®* 1

Pedido_de Servicio

R.U.C OF SEDRPAL:  Z010OL523%6

LIVG, 0%, Pelrero. 2017 CODIGO PROVEEDTOR: 31192
soreEs) . AUCCAPURE ARIAS PAOLA TANIA
DIRECCICN M= )0 12,03 . Previ iXapad R.U.C: 10803432166
DISTRITO: Callso TELEFONCS: Selszal%
CONDICICN DR PAGO: Daoitro e 10 dian mesurales Provia confo PAIL: smolasergdhormsl]l com
FEXHA DE DUEACION: 13.08.2017 COMGHALOR: (YTRTES
IT_SERVICIO _ CANT. _un CESCRACION PUNIT uPORTE |
. S/ S/
Ny
AN
N Nro. Licitacion: NALO124178
\ % 10 000,000 [UN | SERVICIO DE AT EN VENTANILLA UNICA BRENA 13 800,00 13 800,00
N (o RAL N M2 01 I SEnane N
“ > ECUR0 ADMINETHATION CENTRD « EAC
™ SERVICIO OF ATENGION TN YENTANLLA UNCA I B GINTRD DE BRFVIGIOS
} BRERA DG LA OERENCIA 05 SERVICIOS CENTHD
\\ - ArTrcoceniee
Oplmiga 14 Memnos de s msdion Usuands exlnos, Sunds mec il sfossuas Sn
PrUca y Gutets Ow 104 Y e as
Dl ien At MR Y fespes e i 1 Canird die Tereces Brsfin
B Copnp o Ragenimiants |

£ pramothn procesn o 1o8s caska fane pot Abgein W ESYIMIASAN de una Deesans
P O ptiOCE WApeCtWIZI0N, Dana el Ul MVCO DO aencdo Y OMWNTacdn B
106 CMNINE BUNTEA & ITRVAS S @ VTS UNCA  con @ Nnaaad de manener in
Slafacotn del Jete axtenus duraniu su vete 8 le ofones SaT meatl e ley
[ T

) prenarte sorv cm o s chade por o Loupa de Asmevatracibn Dentre

< Qe v EmpIvsanet

ESI /3nirago Geecumanie con @ onged 90 TMepew @ Gesson Emprosanal” com
Penpen i o lngre il bishoai e ssgunc nesd

0. Fraamt Pusca

ESte 5o n Iwen S SRRt UARna BANGIE SIAIEALEN DICTUMIS ¥ e
CMgImetet & s retatiedad opetie SatE W stenod oe USO8 Cusntes,
Cmuniad o gacee Lo yends co0 e maapen maliyoundl lussasie y e o
poostn’ iom CSia w0 s e covgeendSoos en ol Anbito de lh Oerenc s Servoss
Cordry.

E Descrpe An da les aetiviidates de serves

Compiends (a Gtenede,  wgeinn, COnine. waloin ¢ emsdn de noones oF s
VIS PR ITSO0 PO I0A LRSS Y PUINZO ¢ Qeneed A 0% aferenies Camma ne
Barw s de b Geiso s O Serv oun Centro, meculsdes por us agenis cupes
DSOS e B § COITIUCOn

LECrz  comri7c

Y05932/%

83




4. Acta de inicio de Servicio Centro de Servicio Ate Vitarte

sedapal
— o~

Equpo Admnistracion Centro

ACTA DE INICIO DEL SERVICIO
Pedido de Servicio N° 4300065471

SERVICIO DE ATENCION EN VENTANILLA UNICA EN EL CENTRO DE
SERVICIOS ATE VITARTE DE LA GERENCIA DE SERVCIOS CENTRO

Siendo las 11:00 a.m. horas del dia 02 de marzo del afio 2017, en |z ofiana de la Jefatura del
Equipo Administracion Centro, en el Centro de Servicios Brefia se reunieron EL CONTRATISTA
sefior Bryan Alexander Alvites Tarello con Documento de Identidad Nimero N° 77384129, quien
se le adjudico el "Servicio de atencion en ventanilla Gnica en el Centro de Servicios Ate Vitarte” ,
y los representantes del Equipo Administracion Centro: CPC Pedro Morales Canales - Jefe del
Equipo Administracidn Centro (e) y la sefiora Solangge Campos Bernales Asistents
Administrativo.

En la mencionada Reunidn se acordd lo siquiente:

El desarrollo de las actividades se efectuard de acuerdo a las especificadiones indicadas en los
términos de referencia del Pedido de Servicio. EL CONTRATISTA deberd presentar antes del
incio del servicio, las polizas de SCTR; y demas documentaciin obligatonio requendo en el
Contrato,

Fijandose el imcio de acuvidades a partir del dia viernes 03 de marzo del afo 2017, por un
periodo de seis (06) meses, de acuerdo al Plazo de Prestacion del Servicio descrito en el Pedido
de Servicio.

A continuacién en sefal de conformidad los presentes firmamos por nuestra propia voluntad:

Jafe Equipo Administracidn Centro (e)
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5. Pedido de Servicio Ventanilla Unica Centro de Servicios Ate Vitarte

SERVICIO DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADC DE LIMA

N® 4300065471
Pagina N* 1

sedapal

Pedido _de Servicio

R.U.C DE SSTAPAL: 20100152346
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6. Acta de inicio de Servicio Centro de Servicio Ate Vitarte

sedapal
S

Equipo Administracian Centro

ACTA DE INICIO DEL SERVICIO
Pedido de Seracio N® 4300065696

SERVICIO DE ATENCION EN VENTANILLA UNICA EN EL CENTRO DE
SERVICIOS SAN JUAN DE LURIGANCHO DE LA GERENCIA DE SERVCIOS
CENTRO

Siendo las 12:00 p.m. horas del dia 22 de marzo del aio 2017, en la ofidna de 1a Jefatura dal
Equipc Administracion Centro, en e Centro de Servicios Brefia se reunieron EL CONTRATISTA
sefior Ray André Mestanza Villacorta con Documents de Identidad Namero N° 481 35735, quien
se le adjuthco el “Servico de atencidn en ventanilla unica en el Centro de Servidos San Juan de
Lurigancho” , v los representantes del Equipo Administracion Centro: CPC Pedio Morales Canales
= lefe del Equipo Administracion Centro (e) v la sefiora Beatriz Cdceres Leturia — Analicta
Admiristrativo,

En la mencionada Reunion se acordd o siguiente:

El desarrollo de las actividades se efectuard da acuerdo a las espedificaciones indicadas en los
términos de referencia del Pedido de Servicio, EL CONTRATISTA deberd presentar antes del
inicio del servicio, las pdlizas de SCTR; y demds documentacion obligatoric requerida en el
Contrato.

Fiandose el inico de actividades a partir del dia jueves 23 de marzo del afo 2017, por un
periodn de seis (06) meses, de acuerdo 3l Plazo de Prestacidn del Servicio desaito en el Pedido
de Servicia,

A continuacion en sefial de conformidad los presentes firmamas por nuestra propia voluntad:

Por el Contratista:
it

L
Ray André Meﬂ'anza Villacorta
DNI N° 48135735

aea&'capéslemﬁa drolMeal

5upe=n.ri/sa del servicio . ———Jere Efuipo Administracién Centro (e)
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7. Pedido de Servicio Ventanilla Unica Centro de Servicios Ate Vitarte

sedapal
7 ==o—t SERVICIO DE AGUA POTABLE y ALCANTARILLADO DE LIMA
= N® 4300065696

X Pagina No 1

R.U.C De SIORPAL, 401001828

LIVA, 17 Marao. 2017 0I00 FOVEIGR: 312472
=erEs);  MESTANZA VILLACORTA RAY ANDRE

DIREOCTON : Jr.Log Telicres Nv1s60 R.ULC: 10481357363
DISTRITG:; San Juan de Luxigans TELEFONOS . 933683020
CONDICION D 90G0: Denitro de 10 dlag raturalos Previa anfo BAIL: raymootesamall. com
EBCHA DF URACTON: 23.09.2017 CIGRAICR, OCORTRS

[T SEAVIEIO  cant  um DESCRIGION PUNIT _ IMPORTE |

I A Nio. Lichlacion; NALOS0B17S
* T 10 000,000 [UN | SERVICIO DVATENCION VENTANILLA UNICA SulL 13 800,00 13 £00.00
NAL %" 308201 7. S0AFALS
2 FOLPO ADMINE THACION CENTAD - AL
< munvmmmammuumnnm
BAK JUAN DE | LINGAN IO BE A & o

” Art e acantes

mlnmmbhmm S00ar mudn i wierm

Poecine y dwidly 0f s o4 ¥ P m

;L nbu-mo-mu-m-uchnntmhuo

N of Lttt

" Mg e b el

B presmnte process 5 oo amiy Berie por oRanli fa CONIPEacen d ur e pessans

\r nln—-w-‘u-.-__p--w.“tmh'MA
:' hc‘al-ulm.!mndnlavwi!.&-\a-nh'n.—n-wb
- nlm-mmmumnoud\e-mminl-

< et sty

umna-u«-mmcunmmmm

[-A T v Favige et

mmunmmzmimm.'lw 1o Corutirn, Grngnonimti® com

SNl W e de orplicy de sogend e

o Prsass Wokss

-

o~

-

-

RS

‘; hmlmnx—-luum'—n-—!.lmlummm

3 \: I o Qe Lotintyeede (e 2 Amagen inetdicacet lavevatle ¢ fon W

"‘\‘ PUSONE Qi [dhcrs wn wn daes camprandeion o o TG00 01 le e Sersisios

A Coctie

;\5 L 8 Dwscigaién dn s setmeiades del Sarvicir

> Comprmae s stwickin, sopatm, ameirod, ovduasitn y ammion 0 wpctes 20 b
mm-mmuymnwnnﬁmmhu
= ot G LR Contin, e e !

Ly

posry

87



8. Informe de Supervision del servicio

sedapal

e DAPAL

At SR o,
22 SEP 2016

Tofome N° 058 -2016- EA-C/AGA

A

Asunto

Referencia

Fecha

RECIBIDO

RGO

M'W

+ Daysi Cespedes Avila
Jefe Equipo Administracitn Centro (&)

: Servicio de piloto de implementacién de vertanilia Unica para 2 mejora de satisfaccidn
del diente externo en e Centro de Servicios Brefia de I Gerencla de Servidos Centro

: Pedido de Servicio N° 4300063449
NAL N®0660-2016-SEDAPAL

: Lima, 22 de setiembre dal 2016

Mediante el presente y con finalidad de dar trdmite al pago del servicio aludido en el asunto del rubro en
el Equipo Administracién Centro, se informa lo siguiente:

ANTECEDENTES

Con Pedido de Servicios N° 4300063449 NAL N°0660-SEDAPAL-2016, la seflora Paola Tania
Auccapure Arias Iniclo sus labores en ¢ Centro de Servicios Brefia ¢ 18 de Julio del 2016, la
cual se formalizo a través del Acta de Inkio dei Servido,

Dicho documento fue firmado por of Jefe del Equipo de Administracién (e), la seffora Paola
Tania Auccapure Arlas, y la sefiorta Oindy Carrasco Norabuena @ quien e asignaron la
supervision del contrato en mencin,

Por lo que ol periodo que abarcs Iy segunda factura comprende del 16 de agosto al 13 de
setiembre del presente afio,

ANALISIS Y RESULTADOS DE LA GESTION

Con &l Informe N* 002-2016 SEDAPAL/FTAA, s sefiora Pacla Tanls Auccapure Arlas,
Informo &l detalie de las sigulentes sctividodes realtzadas:

« Atencién de los usuarios que se encuentran citados

« Registros de los usuarios o visitantes al Centro de Servicios,
solicitindoles, se identifiquen con su DNI original y actualizado

« LUenado del formulario establecido para el registro de visitantes.

De lo antes mencionado se ha realzado la supervisidn y verificacidn del cumplimiento de
dichas actividades por parte del suscito, asimisme se valida @ informacion presentada en el
Informe N° 002-2016 SEDAPAL/PTAA.

Cabe precisar, se adjunta dicho informe de 12 contratista.

La documentacidn total se encusntra en poder del supervisor (informes y CD), por lo que de
ser reguerido en un futuro se deberd coordinar con ¢ susaito [ presentacidn de dicha

Asimismo, de los trabajos ejecutades la distribucidn por Centro de Costo s como sigue:

Monto a asignar por CeCo
Centro de Costo SIN IGV

1 . 154935
Py E— S/. 1543 |

‘ TOTALSINIGY | $/.1949.35
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2282

Equipo Administracién Centro

1.

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

La CONTRATISTA, cumplié con todo o indicade en el Contrato, por lo que se le da una
ificacién de:

cal

CALIDAD DE SERVICIO
Muy Bueno 96 - 100% 100%
Bueno 91 - 95% %
Reguilar 86 - 90% %
Defidente 81 - 85% %

OPORTUNIDAD DE ENTREGA
Muy Bueno 96 - 100% 100%
Bueno 91 - 95% %
Regular 86 - 90% %
Defidente 81 - 85% %

Se calificd con el 100% debido al cumplimiento de los trabajos encomendados.

Asimismo, se indica que no cuenta con penalidades,

Se comunica el presente Informe con e fin de proceder a los trémites de pago
correspondientes.

Alejandro Alfredo Godoy Acosta
Asistente Administrativo Centro

c.c Archivo
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INFORME N° 002-2016 SEDAPAL/PTAA

A

1

A - Pedro Morales Canales
Jefe Equipo Administracién Centro (&)
De & Paola Tanla Auccapure Arfas i@ SEP 2018
Asunto Informe Mensual
2.
Feche : 19 de setiembre de 2016 82 laage
1. Introduccién

Uno de los Objetivos trazados por la Gerencia de Servicios Centro para el affo 2016 es la
mdembdénddﬂmde&sﬁénde&lldadmmlm, Io en el Equipo de
Administracién Centro se estd priorizando una atencién de caldad diente, bajo esa
mnmwhmdeM&w&meih
Unica para la Mejora de Satisfaccidn al Cliente Externo”,

Asimismo, es necesario indicar que el acta de inicio del servicio se da el 18.07.2016.

2. Objetivo

El objetivo dei presente informe es presentar la documentacin referida al cumplimiento de las

actividades del Pedido de Servicdo N© 4300063449 “Servido Piloto de Implementacidn de

Ventanilla Unica para la Mejora de Satisfactién al Cliente Externo” NAL N° 0660-2016-SEDAPAL

ggoaqsummmmmwm que se han realizado durante el mes de Agosto - Setiembre
16.

3.Desarrollo de Actividades
En e presente servido, se desarrollaron las sigulentes actividades:

+ Atendén de los usuarios que estén citados o a aquelios Clientes Externos que deseen alguna
informacion con respecto a las labores de SEDAPAL.

» Registro de los usuarios o visitantes al Centro de Servicios, solicitindoles, se identifiquen con
su DNI original y actualizado.

» Lenado del formulario establecido para el registro de los visitantes.

Asimismo, se adjunta de acuerdo a los TDR del servido la base de datos a través del CD
correspondiente.

4.Seguridad y Salud en el Trabajo
No se tenido ningun incidente durante el periodo que se informa, y se encuentra vigente el

5.Conclusiones

El trabajo realizado para el registro e implementacién de la Ventanilla Unica en el Centro de
Servicdios Brefia, es necesario precisar que:

e Se realiz fa recaudacién de fa informacién de manera manual, debido a que no se tenfa
gembbddoendmmewuondealmdmmmdmmy/omnOpm

o Do

llPéglna INFORME N"001-2016

M
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* S5e realind la mejora de entrega de los fotocheck diferenciados por cada Equipo,
proporcionados por el Equipo de Administracion Centro.

= Con la ubicacién orginal de los Equipos en o Cenbro de Senddos Brefia, se ha podido
realizar un mejor direcdionamiento de los centes exderno dentro de las instalaciones.,

6. Recomendacionas

= Revisar @ informar las mejoras sobre las achalimciones del procedimiento y formularios
con respects & la implamentacdn de la Ventanila Unica.

= Generar un usuario pars @ ingreso en & momento de los datos de los dientes extemos an
la data sclictada por of Equips de Administracidn Centro,

Packa Tania Auccapune Arias

Se adjuntan:
Anexo N® 01- OD Estadistics de Registro da Viskas
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9. Informe: Actividad del plan operativo “Administrar el Sistema de Participacion en el

Proceso Productivo con Calidad y Control Interno”

| S Ol g v S 8
sedapal S
=) Sl R B
Equipo Gestidn Institucional | 2 ts- L. TR Q
Informe N° 010 -2017-EGI
A : Hector Fernando Piscoya Vera
Gerente General {e)
Asunto 3 Actividad Plan Operativo "Administrar el Sistema de Participacion en el
Proceso Productividad con Calidad y Control Interno” ~ Cuarto
Trimestre 2016
Fecha : Lima;,
1. Antecedentes:

En cumplimiento del Plan Operativo 2016 del Equipo Gestion Institucional, se ha ejecutado la
Actividad "Administrar el Sistema de Participacion en el Proceso Productividad con Calidad y
Control Interno - PCCI", habiéndose desarrcllado durante el Cuarto Trimestre 2018, las
siguientes actividades:

1. Modelo de Excelencia en la Gestion
El Modelo de Excelencia en la Gestion, basado en el Malcom Baldrige, provee un marco de
referencia y una herramienta de evaluacion para estender las fortalezas vy las
oportunidades para la mejora de la organizacion y asi guiar la planificacion hacia un mejor
desempeno.

Su principal objetivo es lograr la excelencia en el desempefio organizacional, que resulta
de la entrega de un valor mejor para los clientes y partes interesadas, contribuyendo a la
sostenibilidad organizacional, la mejora de la efectividad global y las capacidades de la
organizacicén y el aprendizaje personal y organizacional.

Este modelo es un sistema que integra los otros modelos aplicados en diversos aspectos,
de nuestra Empresa como recursos humanos, gestion de la calidad, etc., asi como los
proyectos relacicnados a la gestion, que la Empresa esta implementando.

Por ello, en el afo 2014 se realizd un diagndstico al modelo; en base a los resultades de
dicho diagnostico, a fin de cerrar las brechas entre la siluacidon actual y la situacion
deseada, se aprobd con Resolucion de Gerencia General N°® 233-2015-GG del 10.04,2015,
el Plan del Modelo de Excelencia en la Gestion, el cual fue difundido con Memorando N®
256-2015-EGI del 13.05.2015 a todos los Equipos de la Empresa.

2. Técnicas y Herramientas de Calidad
El Modelo de Excelencia en la Gestion se apoya en herramientas y técnicas de calidad, a fin
de promover la mejora continua, filosofia del modelo. En SEDAPAL se han difundido a
través de la Plataforma Educativa del Proceso de Productividad con Calidad y Control
Interno - PCCI las siguientes:

a) Conferencias de Avances, Resultados, Acciones y Reconocimientos - CARAR, tienen por
objetivo presentar las mejoras generadas por los Gerencias y Equipos, asi como
reconocer publicamente los logros de los colaboradores.
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Actividades:
o Ejecucion de CARAR por Gerendlas y CARAR Anual
¢ Temas ganadores por Gerencias y Categotias

b) Reunicnes de Avances, Resultados, Acciones y Recomendaciones - RARAR, reuniones
que promueven la comunicacion y retroalimentacion entre colaboradores y Jefes de
Equipe a fin de mejorar la gestion de los Equipos.

Actividad:
« TImplementacion de la Propuesta de mejora del Praceso RARAR

11, Andlisis:
a, Avances Modein de Excelencia en la Gestion:

Actividades Implementa

Actividades por Implementara

en Procesoa nivel de Empres:

nivel de Empresa

o oy
{ fluco Gobiaino Corporative 4.} Nueva Estructura Organizacional

b. Conferencias de Avances, Resultados, Acciones y Reconocimientos — CARAR

b.1 Desarrolle de CARAR por Gerencias: Las Gerencias iniciaron la ejecucion de sus CARAR
de acuerdo al cronograma:

Cronograma CARAR por Gerercias 2016

93



b.2 Evaluacion de Finalistas: El 13 de diciembre en Comité de Gerentes se realizo la evaluacidn
de los trabajos finalistas de las CARAR por Gerencia, siendo los temas:

Categoria

Trabajo Aplicado a
la Mejora de la
Operacién del

Servicio

Trabajo Aplicado a
la Mejora de la
Gestion

Trabajo con
Predominio de TICs

Tema

Garantizar el sistema de energia de la Red de
Telecomunicaciones

Optimizacion del Recurso Hidrico en las
Bocatomas de Captacidn del COP La Atarjea en
Situaciones de Escases de Agua en Fpocas de
Estiaje

Mejora del servicio de abastecimiento agua
potable por cisternas en zonas no administradas
por SEDAPAL

Gerencia

GDI

GPOP

GSC

Estandarizacion del modelo de gestion operativo

GS5

Reduccién del periodo de atencién de reclamos
operativo por atoro en la Red de Alcantarillado
en el ambito del CCSS Comas

Control de las descargas no domésticas en el
area de drenaje la de PTAR Puente Piedra

GGAR

Mejoramiento de la calidad del servicio al
Cliente implementando Ventanilla Unica en el
Centro de Servicios Brena

GSC

Optimizacion de la gestion del mantenimiento
de la flota vehicular propia del COP La Atarjea

GLS

Gestion en la implantacion de medidores en
zona de oposicion del ambite de influencia del
proyecto Lima Norte | (distritos de Comas e
 Independencia)
Difusion de productos y servicios de la GRH
mediante videos informativos

Aplicativo Mévil de Atencion de Incidencias
Operativas

GC

GRH

GDI
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b.3 Ganadores por Gerencias y Categorias: El 30 de diciembre en el CARAR Anual compitieron
5 temas en las categorias existentes.

= Categoria Mejor Trabajo

CARAR 2016

el

PUTSTOD GIRENCIA TENSA CATEGORIA A
¢ v PARTICIPANTE

DE MEJORA

Mesaramiento de tn cabidad | Encique Arturo Castro Retes

dol worvicia al Cliente Abads NIk mafars Equipo H{EXPOSITOR)

1 8¢ Lugar implementando Ventanilla o Adranistracidn  [Pedro Molsés Morales Canales
Unicaon ol Contro de Centro Mariens Mezy Asencios
Servicos Breda [Afe Jandro Alfredo Godoy Acosta

Carlos Martin Vasqueziope:
(EXPOSITOR)

Jarge Amador Ramicez Madina
BN Vanes Selazar Salazar

Gastion on la implantacdan

de medidores en 10na de

2 wr Lugar - oposician del ambito de Aplicads ala mejora Equipe Comerchal
g influendia def proyedte do la Gosticn Comar

Lims Nore | [distritos de d Ant Mufioz Vifl

Eorne « indepaxidencia) Cristian Elicoo Maorino Vels

Armold Edwin USidia Cema

IQUIPO
PARTICIPANTE

PUESTO GERENCIA CAYEGORA GRUPDO DE MEIORA

Mejora del servido de o César Gamboa Cerna

Equipo Operaciany

abastecamiento Jgua Apicade o ks mejors e (EXPOSITOR
o A ¥ Mantenimiento de )
LarLogar potable porcisternas en de iy operation del Yowana Poras Vivgs
g ¥ Redes San Jumn de ¥
ronies no acdministradas por [rericio ioré Backoza Dautints
lurugancho

secpad Luss Alvorado Chuquivales

German Ramos Ortega
’ . (EXPOSITOR)
Aplicado 3 s mejora SaeaOper Y. Folic Nietays Uufira
Estandanzacon dei modelo Mantenimiento de

X do la oporacién del Cdcur Cacores Tan
de gestidn cperative K Rodes Villatl E Q
sorvicic Luis Untive ros Cardonas

Salvadors
Masrlon Hores Lopes

Alvare Candonas Carales

28 Lugar

FQ
PUESTO 3 Ci CATEGORIA ' GRUPO DE MEIO!
PULSTO GERENCIA CATEG PARTICIBANTE GRUFO DE MEIORA

EN Diaz Horna (EXPOSITOR)
Aplicative Mavil de Equipo Tecnologias |Jullo Moyana Lazo

der Lugar Atancien de Inddansias n":““ofond e delalnformadiony |Jeene Luy Foster
Operativas FPESONIHNG S Comunizaciones  |Marlon Flores Lipas
AU Pae o
Sistemma de Evaluacion, Los trabajos han sido evaluades por un Comité de Calidad conformado

por el Gerente respectivo, un Instructor de Método de Solucién de Problemas y un personal del
EGI; y si fuera necesario un espedalista conocedor del tema a evaluar,

« Categoria Mejor Idea

Pucstos Nombres Gerencha

Coron NI OIND e uipsopecid Impantacién de mecidas d o
S "y ntac e mecidas de segur

Parcls quipa Operacion Vo rancia Bo Serikics mpla ; a eguridad y
ler Pussto Manteokmivmo de Redes kor mejoramenta en s vilvolas do i -

Z0sima Salvatiersa Azorsa |Vils £ Sslvador F sector 301 - san juan de Miraflores

Arura Valcacel Saire ACCONES COMECtivas y reparackin ée

Seoeoct de medidor de Caudad electromagnetion de 47

ELERIEET | ois Wilfreda Canillo Pefia [Fawpo Aguas Subterranens {Produccion y B

e : SO0 37612 que estond initilirade desdy
Distribucdn Frimaria e
Henry Bravo Moreana hace 7 ancs debido & vandalisro

dontificacion en el tatastro comercial ¥
lientes ubicados en sectorss, sub-
Luts Buenaventura Bedoya : lsectores y tomas, delimitados por lima
3er Puost quipe Comestial Coma erencia Comerti:

T TEGS0. - Eouina Comertial Coas - |GevencinComential 1 et e tes 724, 70000 CNIG ¥ 00 41
200as, altas, medas y bagas ensecores
de dstribazitn {400,000 CRX)
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e Categoria Mejor Gerendia: se evalla el desempeiio de la Gerencia en los Indicadores de
Eficiencia Productiva (TEP), el Grado de Satisfaccion del Cliente Interno y la evaluacion de
la Gerencia General. La "Mejor Gerencia" reconocida el CARAR Anual 2016 es fa Gerencia
de Servicics Norte,

e Categoria Mejor Equipo: Se evalGa el desempeiio de los Equipos en los Indicadores de
Eficiencia Productiva (IEP) y el Grado de Satisfacdon del Cliente Interno. El “Mejor
Equipo” reconocide en el CARAR Anual 2016 es el Equipo Administracion Centro.

e Categoria Afoes de Servicio: Esta categoria se encuentra a cargo de la Gerenda de
Recursos Humanos, en coordinacion con dicha gerencia se aprobo reconocer al personal

que cumple 45 afios de servicios en la Empresa,

c. Reuniones de Avances, Resultados, Acciones y Recomendaciones — RARAR

¢.1 Implementacion de las propuestas de mejora del Proceso RARAR

Taller Manejo de Reuniones Efectivas, durante el mes de junio, julio y agosto se llevaron a
cabo los talleres dirigidos a Jefes de Equipo y colaboradores, cuyo objetive es fortalecer las
habilidades para conducir y moderar una reunion de trabajo de forma efectiva, a fin de
optimizar el tiempo y obtener productos concretos en cada reunion.

con el apoyo de ETIC se encuentra en

C o de A Electidni SEDAPOINT.
desarrollo el acta electronica del Sistema Integrado de Reuniones — SIR (antes RARAR) el
cual permitird realizar seguimientos de acuerdos anterores, registrar acuerdos, con
responsables y plazos; los cuales podran ser monitoreados por los Gerentes y Jefes.

1L Conclusiones y Recomendaciones:

v

Entre los retos mas importantes del Modelo de Excelencia en la Gestidn se
encuentran; la Gestion por Procesos, el desarrollo de un sistema de innovacion,
gestion del conocimiento, sistema de liderazgo, gestion por competencia y riesgos
empresariales.

Para garantizar la implementacidn de dichos retos, se requiere el compromiso de
Alta Direccion, Gerencia Recursos Humanes y Gerencia Desarrollo de Investigacion,
ya que son érganos clave para la implementacion de las actividades pregramadas.
En el proceso de! desarrolio de seleccion de temas para las CARAR se ha detectado
oportunidades de mejora en la identificacion de problemas v alineacion con los
objetivos de la Empresa.

Se recomienda que el EGI refuerce en el personal de las Gerencias y Equipos la
habilidad de identificar preblemas y seleccionar los temas a desarrollar alineados a
los objetivas de la Empresa.

Se debe destinar recurso humano para una mayor cobertura de la promocion de las
herramientas de calidad a nivel de Empresa, como el Programa Ideas vy
Sugerencias, Cinco Disciplinas Basicas y Reuniones Efectivas (RARAR).

E£s tado cuanto debo informar.

Atentamente, -,

J,

(==

Jenny Re{rez Caceres
Jefe de Equipo Gestion Institucional (e)
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10. Encuestas

Antes de la implementacion del Proyecto de atencion de ventanilla tnica

Par favor, complotar a breve encuesta ANONDA, marcando “X* dande

cumiaidere:

st 39

sedapal
s

Seno Cé' Femetien O] msseslion
Fecha:
Feapecto a o ubicheidn v orientscidn hocis lna oficinas | Muy
11Cudl s su opinitn? I;'dhmh Mals |Fegier |Bumms Buens
mmmemhmﬂnqﬁhﬂﬂhm# Muy haln |wvigle | Reguier | Buena Muy
| pecape e (Mentanils dnsen) ;Cokl es o spinidn? ’ o
En ez ol ratg wio amahilidad del persanal de la Moy Mals | Sfla | | Regslar | Buena M-WH
mtenoitn jCudl o5 @ opinsdn?
4l e el grodo de saifsfoccion durenie u visitasd | My Mala | Melox | Regular | Buem | potf
Centrn de Servicia?
Inebicr ol maotivh de isatisfacnite derants ma visila
Sugerencies de megors
Por fiovor, completar Ja breve encussts ARCNTMA, marcendo "X dande

: sedapal

s

Bhd Y

Saan: é) Femening -

Fucha

Mlnsculing

Respestn o s ubickeldn ¥ arientrerin hacin T oficimas
Ol = 50 opimica?

By
Regalar | Bucna Bisma

i (Ventnilla dnics) pOall e s epinidn?

mymubd..,

Respecso ol trabo o informacdm que brisds ba persoms %ﬁh Mala

Regalar | Tuena

En cuanin al trabo w'o anshlidad diel personal de la
dencide §Cukl es s epiniin?

Ll ea 8l grada de satisficcidn durente o visita al
Cemiro de Servieis?

A

%h Mals

Regular | Huena

i
]
IHIEE

Endicar ol motin de astisieckn durenis 1 visita
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Por favor, completar la breve eacucsis ARCNTMA, mercando "X dende
deve:

sedapal
e ——

conaj
Band: £ 3
Sexa: [ Femesine ﬁ Sasculing
Fecha:
I a La whicheidn y hacza las ofici Mty
- Mugdla | Mals | Regelar | Fuesa |20
Respecto al trato ¢ informacién que brinda L pecsocs de. | Muy Mala | S | Regolac |Buese | MUY
recepeidn (Wentanilla Gnica) 4Cull o5 e opinian?
Ex cuanto al trabo wo amahibided del personal de la by Wiaia | Bdaln ﬁq Buenn Eufm
atencidn 2Cudl e= su opinidn?
" - Botuy
(Cail ex el prady de satisfaccion durente se visit al Mala | Bogular |5y
Eomtro de Servicio? ) __tg . " Jouene
Endicar el mativo de irsstisfeccidn darsmle sa visita !
/
Ehg;lndemm - }
Por fawor, completar la breve encossta AMOMIMA, mercendo "X dood
Ednt: GO
Sexo: emenn = Masculine
Fecha:
Fisspocto a ks uhickostn ¥ oneainciba backs 1as obic) Ty
LCudl €8 53 openi N Mgrfdala | Mala | Reguler | Bucsa | S0
Hexp al trako o info vim que brinda la persoma de M%!n Mala | Regsler | Thecas Jﬂm
recepeidn (Veniandla dnice) Coil es o opd
¢ | En cuanto al trasn amabilidad del porsooal de b H‘E% edal Regular | Fuena |,
1 :mﬁnn‘c.ﬂ-zo insgn? B
LCuk] es €] grado do satisfhic cifin duranie s visls sl Mu,ﬁ-h Minla |Regular | Buess m”“'—'
Centro de Servicie? [ B
Talizar 1 mrtavis de el abacrrin durnte a1 wiEas o
Superencizs de majora
For favor, breve encuests ANCHIMA, marcands "X dende
e zedapal
| e @9
Sewa: Er’?mn.l.m - Memauling
Facha:
Feenpecio n 1n ubicicion v orientacksa lacia la clicamas H'? ]
£kl e 0 apinida? buyHGla | Mels | Reguler | Bwena il
Raspeet ol trato o informaciin gue brinda la peraona de M.;-jrﬁﬁ Mala | Regulss | Busna ;h""
| ecepeitn (Vctanilla fnea) 1Cubl & o opimidu?_ R
En caanto ol eto o smsbilidid ded perscasd s ln | Mupdbfals |Mals | Repuler | Buess | MY
itersciin ; Cudl e 95 spuesba’ Baena
(Cuil es el gredo do sstialeesitn durante ms vizts o] m Mile | Regdar |Buna | MUY
c de . Baena
[ Toodicar =l muoslvn de insslisfaceitn Summmts 5 visis
Sugermoias de Moo 1
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Después de la implementacion del Proyecto de Atencion de Ventanilla Unica

r e . —
Por favor, completar a heeve encuest ANCINDMA, mercando "X donds
- 23
Sexo [ Fememno E/r.-tmuu.q
Fecha:
Respecto b la ubxacian ¥ orienmoon hacia las aficinas . Muy
£Cubl e3 34 opinddn? May Male | Mals | Reguar | By |7
Faspaets al trata ¢ infonmaci Sm qoe brinda [ persore de | My Mals | Mals | Regelar a.hi‘”g“'
recepeitn (Ventanilla énica) JCudl e u opinia?
En cuni al trabo who amabiliad del persoaal dc Is My Mala | Mala | Regalar | s "'[H"'
atenciin ; Cisill es su opinidn®
Cubl es el grado de ' aé;'ﬁ”['?
! [2 salisfaceim duranie s visiia ol My Mala | Mal | Rogalar
Ceniro de Servicio?
Endizar €] motive de msatisfaccion dusmaic su vasita
| o R
Sugerencise de meejora
Foe fuvor, coanplerr la breve enceests ANCNTMA, marcando X" doade 1
Forfiver, sedapal
Edad: JEJ‘
Sexoc [ Femesnine L&+ Mnsculiza
Feche:
Retpeetn o ln ubdcacidn y orstatacibn hasin lm oficinas Py
Cuil o us pidn? B My Mala bals | Regules | e | pers |
Respecto ol ralo  inflrmacién que beinda [n pessons e | May Mads | Mali | Regulas | B |
iim (Vintani s den Cudl e fu opmic
En cuanto al trato wo amabilidad del personal de 1a Muy Mala | Mala | Rsguali BifEs M"“'B
wtencion ACudl &8 80 SpinidaT .
ACudl e ol grado de pmsficcdo durante n vigite al | My Maln | Maln | Begaler |Buees %E'r
Centro do Servinio? { =
Indicar @ motivo & inealEfieciin durirds S0 vists
Sugerencias de meejors




Por favar, P ln Breve
congidan:

Bdod. BB

Fehia:

BMasculinn

10 ANONTWA, marcande *X" donde

sedapal
s

Respecie a l ubicacidn ¥ orentackio hacia las oficioas
£Cual es su opimidnT

Melny Mala

Regular

Respecto al treto e informacidn que brinda is parsona de
recepcin (Ventanilla dnica) (Cudl es su opimién?

Muy Mala

E|E

En guanto al treto wo smaboldad del parsomal d= In
ntencidn ;Cubl =3 su opinida?

Iy hdaln

£

HReegpalar

LCuil es el grado de satisfnocitn durente Ba visits al
Cenbzn de Servicia?

My dala

3

Tndicar el motive de (ret sEkcciin durante o visita

Hugerenciss de mejors

For fowar, ! la breses
considere:

s H Y

0 sesculine

ANGNIMA, mamendo *X" donde

Fechn:

Rmo;hublmﬁmymmhhnlmm by
T s Buy Mala | Mala | Regular | Buwsna &
Rmdmmemhmmﬁnmhﬂhpumdn Muy Mala | Mala | Bogular h“:ﬁl
recepeitn (Ventamilla imica) Ol es s ogini

En cusnbo al trato ﬂnlmﬁilrd-udthipu'mml de ja My Male | Mala | Regular | Bess Q'H-:"
atencidn (Cual es w1 opinidn]

40Ul es ¢l grado de satisfceida dersmle su visitasl | Muy Mala |Mala | Regular | Buees LR

Centro de Serviciol

Indicsr ol motivo de insstisfaceldn diraste u visita

Sugerencies de mejorn
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Por favnr, completar la heeve encoesta ANOMIMA, marcandn "X" donde
sonmden:

. CE

sedapal
e

Semar [0 Femenino ﬁ tlascaling
Pecka:

Hespeeto s le ubicscaim ¥ omentscitn bacia las oficizas

Skl o8 # opinitn? My Mals | Mala

Pingeaitts al irabo & informacide que brisds s pessons de | Muy Mala | Mals

¥ cuanto al trto y'o amabilidad del persoeal de ba Teluy hfala | Bfala
| alonicide ; Cual os 82 opinin®

;Csil o el gredo de setafecckia dovunte s visitn al Py Mala | Maln
| Centrn de Servisia?

t

e

Indicer &l motive de imsatisfacciin drraste 52 visim

Supmmacias ca majora
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