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Resumen

El objetivo general de EL MVCS (Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento)
es aumentar la cobertura y mejorar la calidad y sostenibilidad de los servicios de agua
potable. Esta investigacion se basa en una parte de los estudios realizados por el
Programa de Agua y Saneamiento del Banco Mundial en cinco EPS del pais. El modelo
es facil de usar e incorpora conceptos de "Agua como Recurso, Producto, Servicio y
Precio”, que ayudan a explicar la relacion entre las EPS y sus clientes y sirven para
definir los pardmetros de calidad de servicio que explican la satisfaccion de los clientes;
esto crea un ambiente favorable para el desarrollo de inversiones, el sinceramiento de
las tarifas y el uso adecuado y sostenible de los servicios. Cada pregunta en la
investigacion ha sido una guia para el andlisis e interpretacion de los resultados;
ademas, el riguroso proceso de investigacién ha ayudado a desarrollar la tesis. Las
conclusiones y sugerencias incluyen la voz de los clientes en las futuras decisiones de
inversion y la creacion de indicadores de gestion de satisfaccidbn. Una propuesta
técnica que respalda una modificacién de la politica publica. A través de la aplicaciéon
de los instrumentos de diagndstico y la lista de auditoria interna segun el formato de la
norma en propuesta, podemos concluir que la EPS SEDACAJ S.A. no esta
familiarizada con la aplicaciéon de la norma ISO 9001:2015 para mejorar los servicios
al cliente. Por lo tanto, al implementar el Sistema de Gestién de Calidad en el estudio,
la EPS SEDACAJ S.A. podria mejorar sus bajos indices de eficiencia no solo en los

aspectos financieros.

Palabras clave: Sistema de gestion, calidad, norma, optimizacion, servicio al cliente,
MEF, SUNASS, MVCS, OTASS.



Abstract

The general objective of THE MVCS (Ministry of Housing, Construction and Sanitation)
is to increase coverage and improve the quality and sustainability of drinking water
services. This research is based on part of the studies carried out by the World Bank's
Water and Sanitation Program in five EPSs in the country. The model is easy to use
and incorporates concepts of "Water as a Resource, Product, Service and Price", which
help explain the relationship between the EPS and their clients and serve to define the
service quality parameters that explain customer satisfaction. customers; This creates
a favorable environment for the development of investments, the honesty of rates and
the appropriate and sustainable use of services. Each question in the research has
been a guide for the analysis and interpretation of the results; Furthermore, the rigorous
research process has helped develop the thesis. Conclusions and suggestions include
the voice of customers in future investment decisions and the creation of satisfaction
management indicators. A technical proposal that supports a modification of public
policy. Through the application of the diagnostic instruments and the internal audit list
according to the format of the proposed standard, we can conclude that EPS SEDACAJ
S.A. is not familiar with the application of ISO 9001:2015 to improve customer services.
Therefore, when implementing the Quality Management System in the study, the EPS

SEDACAJ S.A. could improve its low efficiency rates not only in financial aspects.

Keywords: Management system, quality, standard, optimization, customer service,
MEF, SUNASS, MVCS, OTASS.



INTRODUCCION

En la actualidad, es importante lograr que los habitantes dispongan de agua en
calidad y cantidad, un asunto que sigue siendo de gran relevancia a nivel
mundial. La distribucién desigual, el uso inadecuado y el agotamiento de los
recursos hidricos han causado escasez en varias areas del mundo a pesar de
su abundancia (Kornelsen, 2019). Se refiere al impacto potencialmente adverso
en la salud publica, lo cual resalta la importancia de brindar agua potable de
alta calidad como medida preventiva esencial. (Pacco, 2023).

La falta de mejoras en la gestion, el uso inadecuado de los recursos hibridos,
la escasez y su baja calidad son factores importantes que afectan
negativamente el desarrollo social y econdmico. Por lo tanto, es crucial conciliar
el aumento de la demanda del agua y generar competitividad para los diversos

sectores y usuarios de este servicio.

La UNESCO (2021) seiala que los factores humanos como la disparidad, el
desperdicio y la ineficaz gestion de este recurso vital influyen en la calidad del
agua en lugar de la falta total de este recurso. Esta situacibn amenaza el
bienestar y la calidad de vida en todo el mundo, presenta obstaculos
significativos para el progreso socioeconémico y humano. (Arduino, 2021).

De acuerdo con el Informe de Sintesis de las Naciones Unidas sobre el ODS
(Objetivo de Desarrollo Sostenible) en relacién al agua y el saneamiento, la
contaminacion del agua esta aumentando en varios lugares del mundo. Esto
tiene un impacto en la calidad del agua disponible para satisfacer las

necesidades humanas.

El informe presentado por la ONU en materia de uso del agua resalta la
relevancia de una administracion adecuada de los ecosistemas acuaticos para
el bienestar de los seres humanos. Teniendo en cuenta que la administracion
eficiente de los abastecimientos de agua en todas las naciones es fundamental
para el progreso sostenible. La eficacia de las acciones gubernamentales, un
uso adecuado de los recursos hidricos, estan estrechamente integrados con el

acceso al agua. (Tenay Quiroga, 2020).



En la actualidad los siguientes problemas afectan a todos los paises, los
mismos que se enfrentan con diferentes retos buscando garantizar la
accecibilidad universal de sus clientes de forma segura y sostenible. La
carencia de una mejora en la gestion, la utilizacion deficiente de los recursos
hibridos, la escasez y su baja calidad resultan ser factores claves que
repercuten negativamente en el desarrollo social y economico, esto resulta ser
decisivo para conciliar el aumento de la demanda del agua y es motivo de

competitividad para los diferentes sectores y usuarios de este servicio.

Segun el Informe de Sintesis emitido por las Naciones Unidas sobre el ODS
(Objetivo de Desarrollo Sostenible), la contaminacion del agua esta yendo en
aumentando en varias partes del mundo, el mismo que repercute en la calidad
del agua que se encuentra disponible para cubrir las necesidades humanas y

mantener los diferentes ecosistemas.

En el afio 2015 se reporto que 34 paises de Africa subsahariana en promedio,
menos del 20% de la poblacion contaba con una instalacién para agua en sus
hogares, asimismo en 14 paises de América Latina y el Caribe, la cobertura fue
en promedio poco mas del 75% mas de 2 mil millones de personas en el mundo
muestran cuadros de estrés por motivo de escasez de agua, esta situacion ira
empeorando paulatinamente por la expansion demografica. En Africa
septentrional y Asia occidental, ademas de Asia meridional y central, afrontan
niveles de mayores niveles de estrés ya que la escasez de agua supera el 60%.
Por otra parte, el 70% de las extracciones de agua del mundo son empleadas
en la agricultura, esta cifra va en aumento al 95% en otros paises segun sea su
etapa de desarrollo. (Organizacién Mundial de la Salud y el Fondo de las
Naciones, 2018).

El agua y el saneamiento en Peru enfrentan dificultades relacionadas con la
administracion, la falta de accion de las entidades publicas y la relevancia que
tienen las areas pobladas sobre las no pobladas. La puesta en marcha de
servicios mediante programas a largo plazo y la adopcién de politicas
contribuyen al desarrollo de las personas, tanto al suministro de agua como al
saneamiento, y garantizan un futuro 6ptimo para los seres humanos. (Cabrera
y Coronel, 2020).



En 2019, solo el 14% de la poblacién de Lambayeque se encontraba conectada
a la red publica, lo cual indica el poco alcance que tiene la poblacion al uso y
consumo de este recurso basico. Por el contrario, Callao disponia de agua de
alta calidad para el 81% de su poblacion. En 2020, el 76,3% de las personas
gue viven en el campo y el 94,8% de la urbana contaban con disponibilidad al
uso y consumo del agua apta para para el consumo humano, de acuerdo con
el INEI. No obstante, en la zona Lambayeque el 47% de los establecimientos

no dispone del uso y consumo del recurso hidrico (INEI, 2020)

(Organismo Tecnico de la Administracion de los Servicios de Saneamiento,
2022) Segun el OTASS ejecuta, dentro de sus planes de accion, una o mas
evaluaciones de toda su administracion y planificacion que realizan las EPS
bajo su supervision. Segun el informe publicado por el OTASS, de las 49 EPS
evaluadas en Gobernabilidad y Gobernanza en el 2019, dio como resultado lo

siguiente:

Figura 1

Principales dificultades que se presentan en la administracion de las EPS
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Fuente: (Organismo Tecnico de la Administracion de los Servicios de
Saneamiento, 2022)
Nota. Tal como se aprecia, los problemas que se presentan en la conduccion
de las EPS son muy evidentes. Desfavorablemente, las principales deficiencias

gue presentan las EPS acarreando disgustos a los usuarios son:



v' El agua no es de buena calidad.

v" No se cuenta con el servicio las 24 horas del dia, solo por algunas
horas.

v' Las aguas ya usadas no se les brinda un correcto tratamiento.

Estas contantes dificultades se reflejan en una muy baja calidad del servicio
brindado al usuario. Por otra parte, las EPS afrontan dificultades en su
administracion y conduccidon en la cobranza y habitualmente las tarifas
aplicadas son insuficientes como para solventar los costos ya sean para
operacion o mantenimiento, sumandose las inversiones que se requiera para

mejorar el servicio brindado.

El aplicar incrementos en los cobros de tarifa para brindar un servicio mejor,

resulta ser complicado ponerlo en practica por los siguientes motivos:

v" Una fuerte resistencia social cuando se comunica el incremento en
los precios

v Existe demora e inversién para una estricta y correcta justificacion
para lograr el incremento en los precios de las tarifas por parte de

la superintendencia nacional del agua.

En la mayoria de los casos las empresas que brinda el servicio de agua no
justifican las razones por la cuales se debe el incremento el precio del agua
para una aprobacion de incremento en la tarifa, al menos, no a tal nivel que se

requiere para mostrar una mejoria significativa el servicio.

Asi mismo unos de los problemas también frecuentes por los la EPS atraviesa
es son los sueldos y salarios que afectan al desempeiio eficiente de los
trabajares. Se requiere de personal calificado para asumir estos cargos que

segun su desempefio lograra se brinde un buen servicio.

Todas estas deficiencias conducen a las EPS a manejarse en un “circulo
vicioso”, donde se repite a lo largo del tiempo los problemas son contantes a lo

largo del tiempo.



Figura 2

Circulo vicioso de la EPS
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Fuente: (Organismo Tecnico de la Administracion de los Servicios de

Saneamiento, 2022)

Nota. Una importante alternativa que se han tomado en otras partes del mundo
con el fin de mejorar importantemente el nivel de servicio es la integracién con
asociaciones del sector privado y publico, donde el sector privado tiene una
participacion impdrtate en cuanto a la inversion para la ejecucion de obras de
tal manera que se podran contratar el personal calificado, optimizar la eficiencia
del agua, cumplir con las procedimientos y estandares ambientales y ademas

garantizar la continuidad del servicio.

Un dato importante en los ultimos afios empresas privadas han ganado la
buena pro para la ejecucién de diversas obras relacionadas con mejorar la
disponibilidad del agua, asi como el saneamiento del mismo mejorando la
calidad y disponibilidad de este recurso de la zona urbana de paises en

desarrollo incluido Peru al 2023.
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Las ventajas son muchas en el sentido que, con una APP bien disefiada, se

puede lograr gracias a su enfoque basado en resultados lo siguiente:

v Financiamiento que el sector privado.

v' El sector que invertirda pone en ejecucién las obras siendo
responsable de los riesgos del disefio y las construcciones.

v" El compromiso por parte del sector privado para asegurar una
continuidad y calidad, asimismo del medio ambiente, si fuera el

caso de incumplimiento, asumiran penalidades o sanciones.

La zona Cajamarca aun presenta un problema en la conduccion y disponibilidad
del sistema de agua potable, lo cual tuvo como consecuencia que 137.389
habitantes no tuvieran facilidad al uso de agua en 2020. Segun los dltimos
reportes de la administradora del agua el 25,06% son muy deficientes y el
7,92% son deficientes en términos de eficacia. La totalidad de los 1.153
sistemas de agua registrados es del 43,89% y de los 1.417 sistemas de agua
registrados es del 43,89% (MVCS DATASS, 2020), el impacto de estas
acciones en la poblacion y el déficit de gestion que no se aborda en condiciones
adecuadas de igualdad, calidad, oportunidad y continuidad en la ciudad. de

Cajamarca.

El propdsito de la investigacion es plantear la adopcién de un sistema de
gestion de calidad que cumpla con los requisitos establecidos por la
recientemente actualizada norma ISO 9001:2015 exclusiva para la EPS
SEDACAJ SA. en la ciudad de Cajamarca. Esto posibilitara establecer una
organizacion mas eficiente en cuanto al servicio e incrementar de manera
continua la calidad de sus servicios y productos, con el fin de mantenerse como

una empresa destacada en la atencion al agua potable.

La formulacion del problema de investigacion se plantea mediante la siguiente
pregunta: ¢Como el sistema de gestion de calidad aplicando la norma ISO
9001:2015, permitira optimizar el servicio al cliente en la EPS SEDACAJ SA.
Cajamarca, 2023? de forma especifica se plantea las siguientes preguntas:
¢Cual es la situacion actual de la gestion de calidad de la empresa EPS

SEDACAJ SA.?, ¢ Cual es el nivel actual de servicio al cliente? y ¢ Cual serian
12



los procedimientos de un sistema de gestion de calidad que perimita aumentar
el nivel de servicio al cliente?¢Cual es el beneficio costo de la propuesta de

mejora?

Este estudio de investigacion se justifica de manera econémica debido a la
adopcion de un sistema de gestién de calidad en la EPS SEDACAJ S.A., se
lograra identificar las acciones y los programas que deben adoptarse para
incrementar la cobertura y mejorar la calidad de sus servicios. Asimismo, tiene
una base tedrica fundamental, ya que, al aplicar la normativa mencionada, esta
sera una herramienta esencial para utilizar en diversos casos relacionados con
el SGC en la EPS SEDACAJ S.A., cuyo objetivo es optimizar el servicio al
cliente, los procesos productivos y obtener una posicion superior en el mercado.
En consecuencia, es fundamental familiarizarse con los diversos enfoques
tedricos relacionados con el SGC. En ultima instancia, tiene una justificacion
practica, ya que el presente estudio brindara informacion atil para optimizar el
servicio al cliente en EPS SEDACAJ S.A. de acuerdo con la norma I1SO
9001:2015, mejorando las operaciones, ofreciendo un servicio mas a los
clientes y posicionando a la EPS en un nivel de competitividad adecuado.

El principal objetivo de la investigacién es: Determinar como el Sistema de
Gestion de Calidad basado en la Norma ISO 9001:2015, optimizara el servicio
al cliente en la EPS SEDACAJ SA. Cajamarca,2023. Los objetivos especificos
son: Realizar un diagnéstico de la Gestion de Calidad en la empresa EPS
SEDACAJ SA. Cajamarca 2024, determinar el nivel servicio actual al cliente,
disefiar los procedimiento basicos de un Sistema de Gestion de Calidad que
permita aumentar el nivel de servicio al cliente y evaluar el costo beneficio de

la propuesta de mejora.

Podemos determinar con detenimineto la realidad problemética y la resolucion
del problema mediante un diagrama de Ishikawa, el cual lo encontramos en

Anexo 21: Realidad problematica en diagrama de Ishikawa.

La hipétesis general desarrollada por este estudio; Con la aplicacion del

Sistema de Gestion de Calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 nos permitira

optimizar el servicio al cliente en la EPS SEDACAJ SA. Cajamarca, 2023.

Ademas de examinar las teorias y conceptos fundamentales que sustentan la
13



investigacion, el presente estudio examind minuciosamente estudios anteriores
de otros investigadores. Se examinaron las conexiones entre ellos y su
relevancia para alcanzar los objetivos. La investigacion recibié respaldo tanto

de fuentes externas como nacionales.

En el ambito internacional, (Dobbin y Fencl, 2021) realizaron un analisis sobre
la gestion del agua en USA, y el cumplimiento en cuanto a la normativa vigente
de ese pais. Su proposito era determinar cdmo los elementos de regulacion
afectan la equidad de acceso al recurso hidrico. Los sistemas de agua se
dividieron en 26 categorias estructurales, aplicando el procedimiento de andlisis
y disefio institucional. Se recolectaron datos y examinaron las diferencias en los
contratiempos. Los hallazgos revelaron gran parte del agua disponible para el
consumo humano presenta una amplia variedad de caracteristicas

estructurales.

(Calle, 2021) demuestra que la falta de gestién por procesos adecuada, el
seguimiento y el control inadecuados de los indicadores estratégicos son
factores criticos para el desarrollo de una empresa en Ecuador. Como se
pueden determinar las actividades, los integrantes y las funciones que cada uno
debe realizar para contribuir a la mejora de la misma mediante la gestién por

procesos.

(Mena, 2019) en su tesis sobre gestion de calidad, busco disefiar un sistema
de gestion de calidad que cumpliera con la ISO 9001 para una organizacion de
consultoria y asesoramiento agropecuario. La investigacion cuantitativa y
cualitativa se combinaron en la investigacion mixta. Dado el desarrollo
investigativo con 7 integrantes conformados en la entidad, las poblaciones se
dieron con los colaboradores de la organizacion. En conclusion, se determind
la conexion entre la situacion actual de la organizacion y la Norma ISO 9001:
2015, lo que permitio completar los documentos que faltaban en el Sistema de

gestion de calidad.

En Perq, (Diaz y Peves, 2021) examino la relevancia social de la administracion

del servicio en una compafiia H20 en Cafiete en 2021. Para llevar a cabo su

descubrimiento, empled un analisis metodoldgico numérico y empled un disefio
14



descriptivo-correlacional que no fue experimental. La muestra estaba
conformada por cien individuos que completaron un cuestionario. Durante la
investigacion, se percatd que la mayoria de los entrevistados aprecian
profundamente la administracion del servicio y la integracion social de la
organizacion. Se encontr6 a la conclusion de que ambas variables de
investigacion en la zona de Cafiete durante 2021 tenian una conexion
significativamente positiva durante 2021, de acuerdo con la correlacion de Rho

Spearman.

(Flores y Delgado, 2020) estudié la relacién que existe entre la poblacion y el
servicio que brinda la entidad prestadora de como la entidad prestadora analiza
y proceso los diversos reclamos realiza por diferentes circunstancias dicha
investigacion fue de tipo no experimental con un enfoque descriptivo y de
analisis multi correlacional; para dicha investigacion se tomd como muestra un
total de 379 domicilios, el instrumento de investigacién que se empled para el
andlisis y recoleccion de datos fue el cuestionario el cual permitio determinar
que la poblacion califica al nivel de servicio que brinda la empresa como
deficiente o mal servicio con un 30 %, 50 % como regular el servicio y 20%
como excelente. Finalmente, dicha investigacion logro relevar que la
interrelacion que existe entre la poblacion y la entidad prestadora tiene un
resultado positivo y significativo seguin as variables de estudio.

Rufasto (2022) en su investigacion en la cual se plante6 analizar la relacion que
existe entre la entidad prestadora y la calidad de agua que recibe la poblacién
del centro poblado de Jayanca en Lambayeque donde utilizo un total de 100
habitantes como muestra de tipo no experimental, de estudio basico de corte
longitudinal transversal, se utiliz6 como instrumento de recoleccion de datos un
cuestionario con escala de Likert. El resultado alcanzo una correlacion positiva
de 0.743 llegandose a la conclusion que existe una relacion entre el nivel de

servicio al cliente y el servicio brindado por la entidad prestadora.

Segun un estudio realizado por Tena y Quiroga (2020) en Cajamarca, se

aprecia que la adopcion de la norma ISO 9001:2015 ha incrementado de

manera positiva entre el nivel de servicio al cliente y el nivel de operatividad de

la empresa prestadora. Esta investigacion resalta el valor de un sistema de
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gestion de calidad adecuado con el propdsito de ofrecer un servicio de alta

calidad y satisfacer las expectativas del cliente.

Dentro del marco tedrico, Juran afirma que el Sistema de gestién de calidad es
adecuado para el uso del cliente (Cantu, 2006) Ademas, menciona que la
gestion de calidad es el resultado de la interaccién de dos dimensiones: la
dimension objetiva (lo que se ofrece) y la dimension subjetiva (lo que el cliente

quiere). Por ultimo, menciona la satisfaccion de las expectativas del cliente.

De acuerdo con (Miranda, 2007) , esto también nos conduce a la definicion
planteada por la norma ISO 9001 como una combinacion de caracteristicas, la
cual determina en qué medida un producto cumple con las demandas del
usuario. El enfoque basado en el valor, el enfoque basado en el cliente, el
enfoque basado en el producto, el enfoque basado en la produccion, el enfoque
basado en el valor y el enfoque trascendente son los cinco niveles

fundamentales que se relacionan con las diversas definiciones de calidad.

(Juran y Gryna, 1993) en su libro, afirma que el acondicionamiento al uso es
una medida béasica de calidad, pero sefiala que es necesario expandirlo
rapidamente debido a la gran cantidad de usos y consumidores. Esto se puede
explicar utilizando una espiral de avance de la calidad que aprovecha la

trazabilidad para mostrar los diversos usos y consumidores de un producto.

De acuerdo con (Ugaz, 2012), la gestiéon de la calidad es un método para
optimizar el desempefio operativo, funcional de gestion y administrativo asi
como financieros en una empresa logrando integrar a las personas con los
diferentes procesos. Esta estrategia se fundamenta en la creencia de que, si un
bien o servicio logra la plena satisfaccidén o supera las expectativas del cliente,
sera de excelente calidad. La calidad se aprecia como un complimiento para el

uso que logra satisfacer todas las exigencias de los usuarios y/o clientes.

En su investigacion, (Sanchez, 2016); sefiala que la (ISO), fundada en 1947 y

ubicada en Ginebra (Suiza), tiene meta principal logra la integracion e

intercambio de bienes y servicios entre clientes y proveedores de forma optima

y satisfactoria con la ayuda de técnicas, métodos y herramientas tecnolégica
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gue facilitaran el desempefio.

(Gleick, 2013) analiza la eficiencia en el uso del agua como elemento
fundamental e indispensable para uso y consumo de la humanidad de forma
més eficiente, eficaz y de la mayor calidad tratandose de un bien o recurso de
uso de consumo masivo e insustituible asi también en el uso de la industria y
otros sectores econdmicos.

La calidad y eficiencia del agua no solo se mide en termino de volumen de agua
mas bien se mide en términos de calidad de agua, aguas menos contaminadas
y con cumplimiento de estdndares mundiales del agua seran considerada como

agua de calidad de uso humano. (Moraga, 2023)

Se define el proceso de atencion al cliente como un conjunto de acciones
llevadas a cabo por las empresas enfocadas en el mercado con el fin de lograr
cumplir con todas las expectativas del usuario y/o consumidores, que seran sus
expectativas en adelante, con el fin de que puedan cumplir con los clientes

solicitan cuando llegue el momento oportuno. (Steven, 2007)

De acuerdo con (Chang, 2014), la atencion al cliente es el proceso por el cual
las empresas logran cumplir con los clientes en sus necesidades. Proceso que
busca lograr cumplir con los clientes en sus diferentes aspectos como tiempo,
calidad, precio, cantidad y lugar de entrega de forma mas eficiente y

satisfactoria.
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1. METODOLOGIA
2.1. Tipo y disefio de investigacién

2.1.1. Tipo de investigacion
Segun, Kerlinger y Lee (2002) indican que los disefios no experimentales no tienen
variables manipuladas. El investigador registra los datos sin alterar las condiciones

de los sujetos de estudio y observa las variables tal y como se encuentran.

2.1.2. Disefio de investigacion

Segun (Hernandez, 2014), los estudios descriptivos tienen como objetivo determinar
las caracteristicas, propiedades y caracteristicas principales de cualquier fenébmeno
gue se estudie. Este tipo de estudio tiene como objetivo describir de manera
detallada como es y se manifiesta un fenébmeno especifico.

La investigacion es transversal y descriptiva porque los datos se recopilaron una vez
para describir las variables. Se considera que la informacion recopilada es de fuente
secundaria porque los documentos proporcionados por EPS SEDACAJ S.A. se

examinaron y analizaron.

Ox

L

y

Dénde:

M: muestra
Ox: SGC en el sistema de agua potable
Oy: Calidad de servicio

r:  relacion.
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2.2. Variables y operacionalizacién

Variable independiente: Sistema de gestion de calidad.

De acuerdo con (Harrington, 1991), se establece un enfoque sistematico para la
administracion de la calidad en todas las tareas de una organizacion, lo cual
garantiza la entrega de productos o servicios que cumplan con las expectativas del
cliente. Se aprecia la relevancia de la implicacion en todos los niveles de la

organizacion.

Variable dependiente: Servicio al cliente.

Segun (Kotler y Armstrong, 2012), se define el servicio al cliente como la habilidad
de una organizacién para ayudar a los clientes a solucionar problemas, responder
preguntas y, en general, brindar asistencia con el proposito de asegurar la
satisfaccion del cliente. Este enfoque resalta la relevancia del respaldo y la atencion

continua.

En cuanto a la operacionalizacion de las variables se muestra en el anexo 01.

2.3. Poblacion, muestra, muestreo y unidades de analisis

2.3.1. Poblaciéon externa:

La poblacion externa esta conformada por los 218 741 habitantes y usuarios del

servicio de agua potable en la ciudad de Cajamarca.

Tabla 1.

Habitantes y usuarios del servicio de agua potable

DATA N°
Habitantes 218 741
TOTAL 218 741

Fuente: Elaboracion propia.
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2.3.2. Poblacién interna:

En cuanto a la poblacién interna se considera a los colaboradores de la empresa
materia de estudio, siendo en su total la suma de 200 colaboradores los cuales

formaron parte del estudio.

Tabla 2
Empleados de la EPS

DATA N°

Total, de empleados entre directivos, no directivos,

administrativos y técnicos 200

Fuente: Elaboracion propia.
2.3.3. Muestra:
Se sabe que la muestra es una parte de la poblacion para la presente investigacion
y sabiendo que la poblacion es finita la muestra se determind mediante la siguiente

ecuacion:

e NeZPpeg
_{N—I}*-EEHEL;J-I;]

Donde N es el tamafio de la poblacién, n es la muestra, z es el nivel confianza el
cual se estima en 1.96 al 95 %, p = 5% es el nivel de aceptacion y q = 95%es la

negacion al estudio.

Muestra Externa

En esta primera muestra se realiz0 el estudio a 166 habitantes usuarios de la ciudad
de Cajamarca con un muestreo probabilistico aleatorio simple.

Muestra Interna

Se llevo a cabo una investigacion con 50 empleados, la cantidad fue determinada

por conveniencia y no probabilistico.

2.3.4. Muestreo:
La técnica de muestro utilizada fue no probabilistico por conveniencia en funcion a

la cantidad poblacion accesibilidad a la informacion y disponibilidad de la misma.
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2.3.5. Unidad de anélisis:

El estudio se centrd en los usuarios del servicio de distribucion de agua potable en
Cajamarca, recopilando informacion a nivel de usuarios, lo cual posibilitara

comprender sus percepciones y demandas.
2.4. Técnicas e instrumentos de recoleccion de datos

Técnica
Esta investigacion utilizé la entrevista, encuestas y la observacion como técnicas de

investigacion.

Instrumentos
En cuanto a los instrumentos utilizados en la investigacion fue una guia de entrevista,
un cuestionario y una guia de observacion con la cual se puedo recolectar la

informacion en la muestra identificada.

Validez
Antes de la introduccién de los instrumentos a la organizaciéon, han sido validados
por dos jueces especializados en la materia con el fin de asegurar la confiabilidad

requerida y procesar dicha informacion proporcionada a los empleados.

Confiabilidad

El nivel de confiabilidad de la data en la encuesta, se presentd el siguiente resultado:
Tabla 3

Resultado de Alfa de Cronbach

N %
Valido 20  [100,0

Casos  Excluido 0 0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Alfa de Cronbach
Alfa de Cronbach [basada en elementos|N de elementos

estandarizados

,934 ,945 10

Fuente: Elaboracion propia

Nota. Como resultado dio un 0.945 superando ligeramente al minimo requerido de

0.8, por lo tanto, la informacién es confiable.

2.5. Procedimientos

Para realizar esta investigacion, se obtuvo la autorizacion correspondiente de la
planta. Con el permiso en mano, se llevd a cabo un informe de prueba para
comprobar la fiabilidad del equipo empleado. La siguiente fase del proyecto
involucrara el uso de herramientas basadas en datos poblacionales y procedera al
andlisis de la informacion recopilada para extraer conclusiones. Estas conclusiones
se compararan con la informacién previa en una discusion que enriquecera los

resultados obtenidos.

2.6. Métodos de andlisis de datos

En cuanto al método de analisis en primera instancia se solcito la autorizacion
respectiva a la Gerencia para el levantamiento de la informacién, luego se aplicé los
instrumentos disefiados como la guia de entrevista, el cuestionario y guias de
recoleccion de datos los cuales fueron almacenados y tratados mediante la hoja de
célculo en Excel asi mismo para la determinacion del nivel de correlaciéon se utilizo
mediante el estadistico SPSS. La informacién recolectada fue analizada y tratada en

hojas de calculo que permitio el andlisis y tratamiento de los mismos.

2.7. Aspectos éticos

Mantener la ética y el comportamiento adecuado durante la investigacion es
fundamental, al igual que citar a los autores y los afos de estudio de manera
adecuada segun las normas de la séptima edicion de la APA, y explicar todo dentro
del contexto tedrico del problema. Asimismo, se han cumplido con las medidas
establecidas por la Universidad César Vallejo para asegurar la plena confidencialidad

de los datos de los entrevistados, asi como de los procedimientos de la organizacion.
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Dado que se trata de personas, se considerara el consentimiento de los mismos para
la participacion, contando con los permisos requeridos del representante legal de la
organizacion. Asimismo, la informacion dada por la entidad prestadora sera
estrictamente utilizada para la investigacion sin objetivos de lucro que impacten
negativamente los intereses de la organizacion e imagen institucional. La base de

datos que se ha obtenido es fiable, de esta forma, son oficiales y verdaderos.

1. RESULTADOS
3.1 Realizar un diagnostico de la Gestion de Calidad Cajamarca 2023.

Se llevé a cabo un diagnostico con el gerente de EPS SEDACAJ, en el cual
se hizo hincapié en que la empresa prestadora de servicios desde sus inicios
hasta el momento no disponia de los documentos necesarios para la
implementacion de la misma.

Después de aplicar el formato de auditoria segun lo establecido en la norma
ISO se llegd a determinar que el nivel de cumplimiento en sus diferentes
categorias es de un 48 % lo que evidencia la falta de implementacién de un

Sistema de Gestion de Calidad

Tabla 4

Formato Diagndstico del Sistema de gestidn de calidad.

CARACTERISTICA EXISTE DOCUMENTADOIMPLEMENTADO
Planeacién Estratégica Si Si
Politica de Calidad No
Objetivos de Calidad No
Manual de Calidad No
Manual de Funciones Si

Procedimientos Requeridos

por la No

Norma

Manual de Procedimientos No
Retroalimentacion del Cliente No No

Revision del director al _
) ) Si No
funcionamiento
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de la empresa
Programa de Auditorias
No
Internas
Capacitacion del personal Si No
Acciones correctivas No
Acciones preventivas No

Fuente: Elaboracion propia.

Interpretacion: como se puede observar segun el resultado de la evaluacion
en relacion al Sistema de Gestién de Calidad que la empresa deberia tener se
puede evidenciar que de un total de 13 items, 9 items no tiene o no existe. Lo
gue en términos porcentuales significa 69.23 % de incumplimiento o
inexistencia de requisitos minimos necesarios que un Sistema de Gestion de
Calidad exige a la empresa para mantener estandares altos de calidad a sus
clientes o usuarios; esto demuestra de necesidad urgente de aplicar y cumplir

con los requisitos que exige el SGC.

Tabla 5
Check list de auditoria bajo la norma legal del ISO 9001:2015.

Criterio o factor a evaluar segun la Norma % alcanzado Accion

4  Contexto de la Organizacion 56% Mejorar

5 Liderazgo 48% Implementar
6 Planificacion 38% Implementar
7 Apoyo 51% Mejorar

8 Operacion 45% Implementar
9 Evaluacion 54% Mejorar

10 Mejora 41% Implementar

Promedio 48%

Fuente: elaboracion propia

interpretaciéon: Como resultado de la evaluacion segun los criterios y factores
de la Norma ISO 9001 se logré determinar en términos generales que la
empresa tiene un nivel de incumplimiento del 48% dando como resultado tres

acciones o criterios a mejorar caso de contexto de organizacion, apoyo y

24



evaluacion y el resto de criterios requieren de implementacién esto por los
porcentajes logrados los cuales arrojaron menor al 50%. El resultado de la

aplicacidén se encuentra en anexos.
3.2 Determinar el nivel servicio actual al cliente.

El presente cuestionario fue aplicado a la muestra de la poblacion externa,
habitantes y usuarios del servicio de agua potable y alcantarillado brindado
por la EPS SEDACAJ S.A. para conocer el nivel de satisfaccion en calidad de

servicio al igual que a nivel de empresa.

Titulo: "SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, APLICANDO LA
NORMA |SO 9001:2015 PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO AL
CLIENTE EPS CAJAMARCA, 2023”

Tabla 6
Satisfaccion respecto a calidad del servicio recibido

_ ~ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Muy bueno 2 1 1 1
bueno 41 25 25 26
. Regular 63 38 38 64
Valido
Malo 48 29 29 93
Muy malo 12 7 7 100
Total 166 100 100

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 3

Satisfaccion del servicio
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Fuente: Elaboracion Propia

Nota. En la tabla y figura observamos los resultados de la satisfaccién del
servicio recibido, los cuales indican que del total de 166 encuestados tomados
para la investigacion, 2 indicaron muy bueno representando el 1 %, 41 indicaron
bueno representando el 25 %, 63 indicaron regular representando el 38 %, 48
indicaron malo representando el 29 % y 12 indicaron muy malo representando

el 7 % del total.

Tabla N° 7

Satisfaccidn respecto a calidad de la empresa

_ ~ Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje .
valido acumulado

Valido Muy bueno 3 2 2 2
bueno 30 18 18 20
Regular 46 28 28 48
Malo 75 45 45 93
Muy malo 12 7 7 100
Total 166 100 100

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 4
Satisfaccion respecto a calidad de la empresa
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Fuente: Elaboracion Propia

Nota. En la tabla y figura observamos los resultados de la satisfaccion del
servicio respecto a la empresa, los cuales indican que del total de 166
encuestados tomados para la investigacion, 3 indicaron muy bueno
representando el 3 %, 30 indicaron bueno representando el 18 %, 46 indicaron
regular representando el 28 %, 75 indicaron malo representando el 45 % y 12

indicaron muy malo representando el 7 % del total.

3.3 Disefiar los procedimientos basicos de un Sistema de Gestién de

Calidad que permita aumentar el nivel de servicio al cliente.

El analisis y desarrollo de los procedimientos en un Sistema de Gestion
de Calidad tiene como objetivo establecer y normalizar actividades y
tareas que permitan mejorar la eficiencia de cada area y la calidad de
servicio.

Se debera planificar auditorias internas programadas, coordinado por
la oficina de auditorias internas (OCI) de la EPS SEDACAJ S.A. Estas
areas especificas de servicio al cliente como anteriormente se indica
aplicando el Diagnostico De Evaluacion Sistema de Gestion de Calidad
Segun NTC ISO 9001-2015 — SEDACAJ mostrado en seccion anexos.
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INTRODUCCION.

El presente Manual de Procedimientos de la Gerencia Comercial, es una
herramienta utilizada en la organizacién, que sirve para simplificar los procesos,
de manera gque se requiera menor cantidad de recursos humanos y econémicos
y a su vez se indique (de una manera clara y concisa) como se debe hacer el
trabajo dentro de un enfoque integrado de procesos manejados a través de la

estructura organica definida para la Gerencia Comercial.

El Manual de Procedimientos, indica el camino a seguir en cada etapa de un
proceso, teniendo en cuenta los elementos que se requieren en las areas que
intervienen, usando una secuencia logica y para este caso (en especifico),
teniendo en cuenta la base legal, con la finalidad de que los procesos con los
que trabajadores y clientes interactian, queden claros, correctamente
definidos, especificados y que sean de facil acceso y conocimiento general,
haciendo que se optimicen cada uno de ellos en la Gerencia Comercial; para
ello se detallan los procesos de cada una de las Divisiones como son:

e Division de Catastro de Clientes.

e Division de Comercializacion.

e Division de Medicion.

e Division de Facturacion y Cobranza.
Para su descripcion, se ha hecho uso de flujogramas de facil lectura y

comprensién; asi como de una descripcion escrita en la que se detallan cada

uno de los aspectos pertinentes.
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OBJETIVO DEL MANUAL

Este Manual tiene por objetivo:

Describir, ilustrar e informar cédmo hacer los trabajos, describiendo los
procesos, dandoles un ordenamiento y coherencia en lograr resultados
comunes dentro de la Gerencia Comercial.

Dar de manera detallada a través de un documento de facil acceso, las
acciones a realizar y los documentos minimos necesarios a presentar en
cada procedimiento; para ello disefiaremos procesos y procedimientos que
conlleven a lograr resultados de manera oportuna.

Identificar la razén de ser o propésito de cada proceso y la base legal que la
respalda.

Agilizar la toma de decisiones, buscando que cada Division en base a los
procedimientos pueda tomar decisiones a su nivel, evitando en lo posible la
intermediacién de niveles superiores de la organizacion.

Buscar la eficacia en los resultados y la eficiencia en lograr la reduccion de
costos.

CRITERIOS TECNICOS PARA EL DISENO DE LOS PROCESOS Y
PROCEDIMIENTOS.

Todos los procesos y procedimientos tienen las siguientes caracteristicas
comunes:

Simplicidad.

Control en su ejecucion.

Unidad organica,

Los procesos globalizados e integrados.
ALCANCE DEL MANUAL.
El Manual de Procedimientos serd de alcance para toda la Gerencia

Comercial, el mismo que debera ser previamente aprobado por la Gerencia

General via Resolucion.
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CONTENIDO DEL MANUAL.
Descripcidn escrita y diagramada de cada una de las divisiones que
componen la Gerencia Comercial de la EPS SEDACAJ S.A.

RESPONSABILIDAD DE LOS PROCESOS.

Las Jefaturas de las Divisiones de la Gerencia Comercial y sus
colaboradores, son los responsables de aplicar las mejoras y el correcto
desarrollo de los procesos y la Gerencia Comercial la encargada de velar por
su cumplimiento.

Su actualizacién debera ser efectuada segun las siguientes situaciones:

A solicitud de los usuarios de la Gerencia Comercial.

Necesidad interna/externa de la EPS SEDACAJ S.A.

Innovaciones Tecnoldgicas.

El Manual de Procedimientos de la Gerencia Comercial, debe elaborarse en
funcion de sus objetivos, de manera que comprenda una serie de actividades
a ser realizadas, valiéndose entre otros de un Software, el cual debe ser
usado por el personal operativo (jefes de Division), de acuerdo a sus

competencias.

REVISION.

El Manual de Procedimientos de la Gerencia Comercial, pasara por un
proceso de revision; inicialmente por cada uno de los jefes de Division y de
los trabajadores; luego pasara a la Gerencia Comercial para la conformidad
y posterior aprobacién por parte de la Gerencia General.

Es importante indicar que el presente Manual de Procedimientos de la
Gerencia Comercial, debe ser actualizado continuamente, especialmente

aguellos procesos cuya normativa esta en constante cambio.
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Figura 5
Organizacion

ORGANO DE DIRECCION

ORGANO DE APOYO

Fuente. Elaboracién propia
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CAPITULO 1: DIVISION DE CATASTRO DE CLIENTES

IDENTIFICAR PROCESOS DE LA DIVISION DE CATASTRO:
Los procesos que se realizan en la Divisién de Catastro de Clientes son:

© N o g s~ w D PE

Acceso al Servicio (factibilidad).

Cambio de Titular.

Cambio de Categoria (re categorizacion, rebaja).
Factibilidad de Servicios para Licencia de Construccion.
Registro de Clientes.

Secuenciaciones.

Traslado de Caja.

Cambio de Red.

DESCRIBIR PROCESOS:
PROCESO DE ACCESO AL SERVICIO (FACTIBILIDAD):
a. Divisiones Implicadas: Catastro de Clientes y Comercializacion.

b.

Objetivo del Proceso: El objetivo es determinar la factibilidad de nuevas
conexiones de agua y/o alcantarillado sanitario, que son requeridas por
personas naturales y/o juridicas a las que se les denomina “Solicitantes”.
Base legal:
e Resolucion de Consejo Directivo N° 011-2007-SUNASS-CD (febrero
del 2007), la misma que aprueba el “REGLAMENTO DE CALIDAD DE
LA PRESENTACION DE SERVICIOS DE SANEAMIENTO”.
e Resolucion N°073-2008-SUNASS-GG; mediante la cual se Aprueba el
“REGLAMENTO DE CALIDAD DE PRESENTACION DE SERVICIOS
DE LA EPS SEDACAJ S.A.” Y MODIFICATORIAS.
Descripcion: Para este proceso, se identifican seis casos diferentes
clasificados segun el tipo de solicitante (persona natural o juridica que solicita
el servicio).
El proceso se inicia en la Division de Catastro de Clientes, cuando el solicitante
ingresa su solicitud de nueva conexion, entregando los documentos
necesarios para realizar el analisis de factibilidad al predio, para cada caso se

solicita;
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1.1. Persona Natural - Propietario con Predio Inscrito en SUNARP:

e Copiase la partida otorgada por la autoridad competente que garantice
la titularidad del bien.

e Copia del DNI del Solicitante.

e Pago de colateral de Estudio de Factibilidad.

e En caso sea un representante, debe entregar una carta simple con
firma legalizada entregada al representante por el propietario del
predio.

1.2  Persona Natural - Propietario con Predio No inscrito en SUNARP:

« Certificado de la busqueda Catastral (SUNARP).

« Copia del DNI del Solicitante.

 Copia de la Escritura Publica del contrato de compra y venta del
inmueble en donde figure como duefio el solicitante. Sentencia
Judicial o Titulo similar que acredite el derecho de propiedad.

+ Pago de Colateral de Estudio de Factibilidad.

« En caso sea un representante debe entregar una carta simple con
firma legalizada entregada al representante por el propietario del
predio.

1.3  Persona Natural - Propietario Informal:

e Copia otorgada por la autoridad competente municipal que garantice la
titularidad de la propiedad.
e Copia del DNI del Solicitante.
e Pago de colateral de Estudio de Factibilidad.
1.4  Persona Juridica:
1.4.ACon predio Inscrito en SUNARP.

e Copia de partida del predio o vivienda.
e Pago de Colateral de Estudio de Factibilidad.
e Copia del DNI del Representante Juridico.
e Copia de la ultima vigencia de poder otorgada por la autoridad
competente.
1.4.BCon predio No inscrito en SUNARP:
e Certificado de la busqueda Catastral (SUNARP)

e Escritura Publica.

e Pago de Colateral de Estudio de Factibilidad.
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e Copia del DNI del Representante Juridico.
e Copia de poder otorgada por la autoridad competente que garantice la
titularidad del bien.

15 Unidades Inmobiliarias con Propiedad Comun y Exclusiva:

e Copia simple de la Partida Registral de Inscripcion de la Propiedad del
Inmueble, donde conste el nombramiento del presidente de la Junta de
Propietarios como representante.

e Copia del DNI del representante.

e Pago de colateral de Estudio de Factibilidad.

1.6  Unidades Inmobiliarias de Alto Consumo:

e Copia de la partida segun inscrito en los RRPP.

e Pago de Colateral de Estudio de Factibilidad.

e Certificado de Vigencia de Poder entregado por SUNARP, que

certifiqguen las facultades entregas al representante.

e Croquis o plano de ubicacion del predo o del bien.
Una vez que estos documentos son revisados y se califican como conformes
se registran los datos en el Programa de Factibilidad. En caso de que los
documentos no sean conformes (estén incompletos, no son presentados de
acuerdo al tipo de predio, etc.), se debe notificar al solicitante, quién en un
plazo de 3 a 5 dias hébiles, debe subsanar las omisiones existentes. Se
considera como fecha de ingreso de la solicitud, la fecha en la que ésta fue
entregada, con todos los errores subsanados.
Una vez que la solicitud ingresa al Programa de Factibilidad, la EPS tiene un
plazo maximo de 15 dias habiles para realizar la inspeccién necesaria, con la
finalidad de reconocer si es factible o no realizar la conexion solicitada. Si es
factible la conexion, se ingresan los resultados al Programa de Factibilidad y
se informa al solicitante en un plazo no mayor a 15 dias habiles; la
documentacion sera entregada a la Division de Comercializacion, en donde
ingresan a una base de datos de solicitantes factibles (los resultados de
factibilidad tienen una vigencia de 6 meses luego de presentada la solicitud).
En caso de no ser factible se comunica al solicitante con un informe, en donde
se detallan las razones por las cuales su solicitud, no puede ser atendida; el
solicitante puede aceptar el resultado o en caso contrario debera presentar un
reclamo, el cudl sera atendido en el plazo que indica la norma referida a

reclamaciones.
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Una vez que la Division de Comercializacion, tiene la base de datos con los
solicitantes factibles, se realiza una revision de los requisitos, dando la
conformidad correspondiente.

Se procede a elaborar el presupuesto de la nueva conexién (costo detallado,
incluye impuestos), el mismo que es informado al solicitante.

Se elabora un contrato que incluye el presupuesto con el costo total y las
modalidades de pago; si el cliente acepta se firma el Contrato respectivo y se
envia la documentacion para la Ejecucion de la Conexion; teniendo un plazo
maximo de 15 dias habiles (luego de firmado el contrato), para ejecutar la
conexion.

En el supuesto caso que el Solicitante no cuente con la disponibilidad
econOmica, se pasa la informacion a la base de datos de potenciales clientes

factibles, concluyéndose de esta manera el proceso.

PROCESO DE CAMBIO DE TITULAR:

Divisiones Implicadas: Catastro de Clientes y Comercializacion.

b. Objetivo del Proceso: Es un proceso dirigido a clientes de la empresa que
deseen realizar un cambio de titular de la conexion existente (cambio de
nombre).

C. Base Legal: Resolucion N°073-2008-SUNASS-GG y modificacidon
Reglamento General de Reclamos y Servicios.

d. Descripcién: El proceso se inicia en la Divisién de Comercializacién, cuando
el cliente solicita el cambio de nombre del Titular de la Conexidn (sea de Agua
Potable y/o Alcantarillado); para esto se identifican cuatro casos, clasificados
por el Tipo de Solicitante, en los que se debe presentar la siguiente

documentacion:

1.2. Propietarios con predio inscrito en SUNARP:

e Copia PR de emitida por la autoridad competente que garantice la
titularidad del bien.
e Copia DNI del Solicitante.

e Ultimo recibo mensual cancelado.
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1.3.

1.4.

1.5

En caso sea un representante debe entregar una carta simple con firma
legalizada entregada al representante por el propietario del predio.
Propietarios con predio No Inscrito en SUNARP:

Blusqueda Catastral (SUNARP).

Copia Simple de la Escritura Publica.

Copia del DNI del Solicitante.

Ultimo recibo de Agua Potable, debidamente cancelado.

En caso sea un representante debe entregar una carta simple con firma
legalizada entregada al representante, por el propietario del predio.

Representantes Juridicos con predio inscrito en SUNARP:

Copia simple de la Partida emitida por los RRPP.

Copia del DNI del representante Juridico.

Copia de la vigencia de poder emitida por la autoridad competente de
los ultimos 6 meses.

Ultimo recibo de Agua Potable, debidamente cancelado.
Representantes Juridicos con predio No inscrito en SUNARP:
Blusqueda Catastral (SUNARP).

Copia Simple de Escritura Publica.

Copia del DNI del Representante Juridico.

Vigencia de Poder, expedido por la Oficina de Registros Publicos,
indicando las facultades del representante.

Ultimo recibo de Agua Potable, debidamente cancelado.

Una vez que han sido recepcionados los documentos en la Division de

Comercializacion - Oficina de Reclamos y/o Atencién al Publico, estos son

revisados para comprobar su congruencia; de estar conformes se genera el

formato de solicitud y éste pasa a la Division de Catastro, en donde se realiza

una segunda revision, dando la conformidad respectiva; aqui se le informa al

cliente si los documentos que debe entregar estan completos; caso contrario

tiene un plazo de hasta 10 dias para presentar lo faltante.

Las solicitudes conformes y corregidas son aceptadas y se registran los

cambios en la base de datos de clientes; los cambios se haran efectivos a

partir del siguiente ciclo de facturacion.
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PROC

1.6

1.7.

ESO DE CAMBIO DE CATEGORIA:

Divisiones Implicadas: Catastro de Clientes y Comercializacion.

Objetivo del Proceso: Es un proceso dirigido a clientes de la empresa que
deseen realizar un cambio en la categoria de la conexion existente.
Descripcidn: En este proceso el cliente por medio de una solicitud o reclamo
solicita se le haga un cambio de categoria, las posibles categorias de usuario
son: doméstico, social, comercial, industrial o estatal; en donde cada una tiene
su propia tarifa de facturacion.

Es posible que por iniciativa de la EPS se hagan inspecciones con la finalidad
de asegurar que las conexiones estan siendo utilizadas con la categoria con
la que fueron contratadas; por lo tanto, se pueden identificar 3 posibles casos
a presentarse en este proceso:

.A solicitud del cliente:

El proceso inicia en la Divisién de Comercializacion - Oficina de Reclamos y/o
Atencion al Publico, en donde el cliente presenta los siguientes requisitos:

e Copia DNI del solicitante.

e Ultimo recibo de Agua Potable y Alcantarillado, debidamente cancelado.
Se realiza una primera revisién para comprobar que la documentacion esta
completa; si estan conformes se genera la solicitud (formato), los mismos que
son enviados a la Division de Catastro, en donde se hace una verificacion de
la categoria actual y se realiza una inspeccion de la conexiéon, en un plazo
maximo cinco dias habiles, luego de presentada la solicitud. El inspector
genera el acta de conexion, en la cual se especifica si hay o no cambio, si el
cambio no procede se debe notificar al solicitante, quién a su vez puede
presentar un reclamo, en caso que proceda la solicitud de cambio de
categoria, se registran en la base de datos de clientes y finaliza el proceso.
El cambio de categoria surte efecto a partir del ciclo siguiente de facturacién.

Por reclamo del cliente:

El proceso se inicia en la Division de Comercializacion - Oficina de Reclamos
y/o Atencion al Publico, en donde el cliente presenta los siguientes requisitos:

o Copia DNI del solicitante.
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o Ultimo recibo de Agua Potable y Alcantarillado, debidamente
cancelado.

Se realiza una primera revision para comprobar que la documentacién esté
completa, si estd conforme se genera el reclamo (formato), los mismos que
son enviados a la Division de Catastro, en donde se hace una verificacion de
la Categoria Actual; posteriormente se deriva para realizar una inspeccion
de la conexion en un plazo de maximo cinco dias habiles, luego de
presentada la solicitud. El inspector genera el acta de conexién en donde se
especifica si hay o no cambio, si el cambio no procede se debe notificar al
solicitante quien a su vez puede presentar un recurso de consideracion con
nuevas pruebas que respalden su reclamo o una apelacion (reconsideracion)
en base a una diferente apreciacién de las pruebas ya entregadas o
cuestiones de puro derecho.

En caso de que si proceda la solicitud de cambio de categoria se registran

en la base de datos de clientes y finaliza el proceso.

1.8.Por Iniciativa de la Empresa:

Es obligacion de la empresa, inspeccionar las conexiones realizas
peribdicamente para garantizar el adecuado uso de los servicios y que éstas
se mantengan en las categorias en las cuales han sido contratadas.

Se inicia el proceso en la Divisién de Catastro en donde se genera una Orden
de Trabajo y una relacion de conexiones que deben ser inspeccionadas, el
personal de campo sale a realizar las inspecciones y de acuerdo a los
resultados recogidos se elaboran actas de inspeccion, si hay cambios en las
conexiones esto de notifica al cliente por medio escrito de manera tal que el
usuario tenga conocimiento que va a ser cambiado de categoria. El cliente
puede presentar reclamo, en tal caso se analiza y atiende el mismo, caso
contrario se registra el cambio en la base de datos de los clientes y con eso

finaliza el proceso.

PROCESO DE FACTIBILIDAD DE SERVICIOS PARA LICENCIA DE
CONSTRUCCION:
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a. Divisiones Implicadas: Catastro de Clientes y Comercializacion.

b. Objetivo del Proceso: Es un proceso dirigido a propietarios de predios que
quieran iniciar una construccion y necesiten el analisis de factibilidad, para
completar el expediente que la Municipalidad Provincial de Cajamarca solicita,
para poder entregar la Licencia de Construccion.

c. Descripcion: Para obtener la Licencia de Construccion, el propietario debe
poder garantizar que el predio tiene las facultades para poder hacer
adecuadas conexiones de agua potable y alcantarillado, para esto es que se
solicitan certificados de factibilidad, el cual es emitido por la EPS y el proceso
para determinar la factibilidad depende de dos casos en donde se representan

los siguientes documentos:

1.9.Para personas naturales:

e Documento que acredite la titularidad del bien no menor a los ultimos 6
meses de haber sido emitida y otorgada la titular.

e Pago de colateral de Estudio de Factibilidad.

e Copia del DNI del solicitante.

e En caso sea un representante debe entregar una carta simple con firma
legalizada entregada al representante por el propietario del predio.

1.10. Para personas juridicas:

e Pago de colateral de Estudio de Factibilidad.

e Documento que acredite la titularidad emitida por la autoridad competente.

e Copia de la minuta del predio o Copia de la escritura Publica

e Copia del DNI del representante Juridico.

e Ultima vigencia del poder donde especifique el titular y/o representante
legal.

El proceso se inicia cuando los documentos son presentados en la Gerencia

Comercial; los cuales son derivados a la Division de Catastro Técnico de

Clientes, los mismos son revisados; si los documentos no estan conformes se

le notifica al solicitante en un plazo de 30 dias calendarios. Cuando la

documentacion presentada esta conforme, se pasa a la Division de Catastro

de Clientes para que se realice la inspeccion de factibilidad, quién determina

si la conexion es o no factible; en caso supuesto que la factibilidad es negativa

se informa al solicitante y se concluye el proceso. En caso la respuesta de

factibilidad es positiva y se puede realizar la conexion, se envian los
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documentos a la Gerencia Comercial o Gerencia de Ingenieria, en donde se

genera el Certificado de Factibilidad y éste es entregado al solicitante.

PROCESO DE REGISTRO DE CLIENTES:

a.

Divisiones Implicadas: Catastro de Clientes y Gerencia de Ingenieria
(Catastro Técnico).

Objetivo del Proceso: Registrar a los nuevos clientes en la base de datos de
la Gerencia Comercial — Division de Catastro Comercial.

Descripcion: En este proceso se registran los nuevos clientes luego de
aceptadas sus solicitudes de nueva conexion y se haya firmado el respectivo
contrato; la Gerencia de Operaciones - Division de Mantenimiento, ejecuta la
conexion y remite la informacion a la Division de Catastro de Clientes, quienes
revisan la informacién; de no ser conforme se reenvia para hacer las
correcciones necesarias; cuando la informacion es conforme se registra la

informacion en la base de datos de clientes y se concluye el proceso.

PROCESO DE SECUENCIACION:

a.
b.

Divisiones Implicadas: Catastro de Clientes y Comercializacion.

Objetivo del Proceso: Verificar y corregir la secuencia existente en la
numeracion de medidores para la lectura de los mismos.

Descripcion: Es el proceso por el cual se verifican y/o corrigen la secuencia
de las conexiones domiciliarias de agua potable, para la toma de mediciones
y entrega de recibos, adicionalmente se cotejan otros datos catastrales como
categoria, direccion, etc.

Se inicia el proceso en la Division de Catastro, oficina en la cual se generan
planos de rutas y fichas de inspeccion, con las cuales el personal de campo
sale a hacer las inspecciones, se indica si hay correcciones, las cuales se

registran en la base de datos de clientes.

PROCESO DE TRASLADO DE CAJA:

a.

Divisiones Implicadas: Catastro de clientes, Comercializacién, Facturacion
y Cobranza.
Objetivo del Proceso: Atender la solicitud de los clientes, al pedir un cambio
de ubicacion de la caja del medidor.
Descripcidon: En este proceso se identifican dos casos:
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1.11. Solicitado por el titular de la conexion:

e Copia Simple del DNI.

e Recibo cancelado

1.12. Solicitado por un representante del titular de la conexion:

e Copia Simple del DNI.

e Recibo cancelado.

e Poder simple entregado por el titular de la conexion.

e Croquis de la ubicacion del predio.

El proceso se inicia cuando se recepcionan las solicitudes de traslado de
cajas, con todos los documentos que corresponden segun sea titular o
representante del titular de la conexion; dichos documentos son revisados y
los datos registrados para realizar la inspeccién de factibilidad en campo; sin
no es factible, el proceso se concluye; caso contrario se ingresan los
resultados, se notifica al solicitante en un plazo de no mas de 15 dias habiles
y se envia la informacion a la Division de Comercializacion en donde se
elabora el presupuesto del costo de Traslado de Caja, si el usuario acepta se
genera el recibo de pago el cual es recepcionado en la Division de
Facturacién; toda esta documentacion posteriormente es derivada a la

Gerencia de Operaciones, quién ejecuta el traslado de caja.

PROCESO DE CAMBIO DE RED:

a.

Divisiones Implicadas: Catastro de Clientes, Comercializacién, Facturacion
y Cobranza.

Objetivo del Proceso: Atender la solicitud de los clientes, al pedir un cambio
de red.

Descripcion: En el proceso se identifican dos casos, segun el tipo de

solicitante, debiendo requerir:

1.13. Solicitado por el titular de la conexion:

e Copia Simple del DNI.

e Recibo cancelado.

1.14. Solicitado por un representante del titular de la conexion:

e Copia Simple del DNI.
e Recibo cancelado.

e Poder simple entregado por el titular.
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El proceso inicia cuando se recepciona la solicitud de cambios de red, con
todos los documentos que corresponden segun sea titular o representante;
dichos documentos son revisados y los datos registrados para la inspeccién
de factibilidad referida al cambio de red; si no es factible, el proceso concluye;
caso contrario se ingresan los resultados, se notifica al solicitante en un plazo
de no méas de 15 dias habiles y se envia la informacién a la Division de
Comercializacion, en donde se elabora el presupuesto del costo del traslado
de red; si el usuario acepta se genera el recibo de pago el cual es
recepcionado en la Division de Facturacion; posteriormente la documentacion

es remitida a la Gerencia de Operaciones, quién ejecutara el Cambio de Red.

CAPITULO II: DIVISION DE COMERCIALIZACION

IDENTIFICAR PROCESOS DE LA DIVISION DE COMERCIALIZACION:

Los procesos que se realizan en la Division de Comercializacion:

Atencion de Reclamos.

Cambio de Nombre y Razon Social.

Cambio de categoria (re categorizacion, rebaja).

Reaperturas de conexiones cerradas — Tramites de Servicios Colaterales.
Conciliaciones.

Acceso a nueva conexion.

N o g M wDdhdPRE

Solicitud de autorizacién para ruptura y reposicion de pavimento autorizado

por la municipalidad.

DESCRIBIR:
ATENCION DE RECLAMOS:
a. Divisiones Implicadas: Comercializacion, Catastro de Clientes, Medicion y
Facturacién y Cobranza.
b. Objetivo del Proceso: El objetivo del proceso es atender de manera oportuna
y eficiente los posibles reclamos que puedan presentar los clientes de la EPS.
c. Descripcion: segun normativa los reclamos realizados por los usuarios se

dividen en:

RECLAMOS COMERCIALES RELATIVOS A LA FACTURACION:
Se consideran a todos los reclamos realizada por los usuarios ante el
incumplimiento de lo ofrecido por parte de la entidad prestadora.
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Para todos los reclamos de este tipo, el reclamante debe presentar el
FORMATO 2 que se encuentra en los anexos del RCD N°066-SUNASS-
CD, debidamente llenado con los datos del reclamo.
Segun la division encargada de la inspeccion para la solucion del reclamo
se puede dividir en:
1. Problemas en el régimen de facturacion y nivel de consumo:
1.1Consumo Medido:
Este caso se considera cuando el habitante no esta conforme con lo
facturado segun la lectura del medidos realizado.
La division encargada de hacer la inspeccion es: Medicion.
Son documentos de responsabilidad del Usuario:
e Copia del(los) recibo(s) de pago a ser reclamado(s).
Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el
expediente:
e Registro de dato pasados.
e Comunicacién oportuna de todos los incidentes que ocurran en el
proceso de facturas.
e Reporte de acta de cambio y/o retiro

e Reporte de promedios segun ciclo de facturacién.

1.2Consumo Promedio:
El reclamante considera que el régimen de facturacién no es el adecuado
0, el monto facturado esta mal calculado.
La division encargada de hacer la inspeccion es: Medicion.
Son documentos responsabilidad del Usuario:
¢ Copia del(los) recibo(s) de pago a ser reclamado(s).
Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el
expediente:
¢ Reporta de los pagos con afios de anticipacién segun informe.
e Reporte de ocurrencias en proceso.
e Reporte de los EPS segun sea el caso.
¢ Reporte de control operacién detallando ocurrencia.
e Los resultados de la prueba de contrastacion solicitada por el
usuario, si éste fuera el caso.

¢ Informe que sustente la facturacion por consumo minimo.
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1.3 Asignacion de Consumo:

La divisién encargada de hacer la inspeccion es: Medicion.
Son documentos responsabilidad del Usuario:
e Copia del(los) recibo(s) de pago a ser reclamado(s).

Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el

expediente:
e Reporte de ocurrencias.
¢ Reporte de la prestadora del servicio que confirme la ocurrencia.
¢ Verificacion in situ sobre la ocurrencia debe de asistir con plano o

croquis.

1.4Consumo No Facturado Oportunamente:
La division encargada de hacer la inspeccién es: Facturacion y
Cobranza.
Son documentos responsabilidad del Usuario:
e Copia del(los) recibo(s) de pago a ser reclamado(s).
Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el
expediente:
¢ Reposte de la ocurrencia segun el proceso de facturacion.
e Permiso que autoricen la cancelacion del servicio.

e Pago de los meses a recuperar segun informe.

1.5Consumo no Realizado por Servicio Cerrado:

Es cuando el usuario considera que no esta de acuerdo con lo factura
esto debido a que no puede existir una facturacién porgue la instalacion
de la red aun no esté realizada.

Cliente Antiguo:

La division encargada de hacer la inspeccion es: Facturacion y

Cobranza.

Son documentos responsabilidad del Usuario:

e Copia del(los) recibo(s) de pago a ser reclamado(s).
Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el

expediente:
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¢ Reposte de las ocurrencias durante el periodo.

¢ Reporte que detalle hora, logar y caso

Cliente Nuevo:
La divisién encargada de hacer la inspeccién es: Catastro de Clientes.
Son documentos responsabilidad del Usuario:

e Copia del(los) recibo(s) de pago a ser reclamado(s).
Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el
expediente:

e Segun el periodo se debe de realizar informa detallando lo

ocurrido.

e Justificacion para la cancelacion del servicio.

1.6Responsabilidades de Pago:
Es cuando el cliente no acepta la emision de facturas en determinados
meses y no considera justo realizar el pago.
La division encargada de hacer la inspeccion es: Facturacion y
Cobranza.
Son documentos responsabilidad del Usuario:
e Medio probatorios que justifiquen o sustenten la responsabilidad
de tercera persona
Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el
expediente:
¢ Reporte de la ocurrencia segun detalle.

e Reporte de y control de pago oportuno

1.7Consumo Atribuible a Otro Suministro (Confusién o Cruce de
Medidores):
Las divisiones encargadas de hacer la inspeccion son: Medicion y
Catastro de clientes.
Son documentos responsabilidad del Usuario:
e Copia del(los) recibo(s) de pago a ser reclamado(s).
Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el

expediente:
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e Se debe de coordinar la realizacion de una inspeccion tercerizada
0 externa.

¢ Reporte de lecturas.

1.8Re facturacion (pagos no procesados):
El cliente ha efectuado el pago del servicio; sin embargo, la EPS se lo cobra
nuevamente:
La division encargada de hacer la inspeccion es: Facturacion y cobranza.
Son documentos responsabilidad del Usuario:
e Documento de pago debidamente firmado y cancelado por la
autoridad competente.

e Copia del cargo o documento presentado.

2. Problemas en la Tarifa Aplicada al Usuario:
2.1Tipo de unidades de uso (tarifa):
El cliente no esta de acuerdo con la categoria tarifaria (unidades de eso)
gue le han sido designadas.
La divisién encargada de hacer la inspeccion es: Catastro de Clientes.
Son documentos responsabilidad del Usuario:
e Copia del(los) recibo(s) de pago a ser reclamado(s).
Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el
expediente:
e Reporte de las ocurrencias segun ultimo informe de del area
correspondiente.
e Segun sea el caso se debe de coordina la inspeccion por personal
del area interna de la empresa.
e Reporte de los 6 meses 0 periodos anterior detallando toda |

informacion requerida

3. Problemas en Otros Conceptos Facturados al Usuario.
3.1Conceptos emitidos:
El cliente considera la existencia de cargos o conceptos que no deberian
ser facturados.
La division encargada de hacer la inspeccion es: Facturacion y Cobranza.

Son documentos responsabilidad del Usuario:
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e Copia del(los) recibo(s) de pago a ser reclamado(s).

Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el
expediente:
e Reporte de las ocurrencias segun ultimo informe de del area
correspondiente.
e Segun sea el caso se debe de coordina la inspeccion por personal
del area interna de la empresa.
¢ Reporte de los 6 meses o periodos anterior detallando toda |

informacion requerida

3.2Numero de Unidades de Uso:
El cliente considera que el numero de unidades no corresponde.
La division encargada de hacer la inspeccion es: Catastro de Clientes.
Son documentos responsabilidad del Usuario:
e Copia de los recibos reclamados.
Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el
expediente:
e Documento don de la entidad prestadora informa al respecto de la
situacion encontrada.
e Plano o croquis de la ubicacion del predio o del buen detallandolas

entrada, salida divisiones e intenciones dentro del predio o bien.

Para casi todos los casos anteriores el procedimiento que hay que seguir es
muy similar, salvo la excepcién de los casos: Consumo no realizado por
servicio cerrado (1.5), en donde la division encargada de la inspeccion
depende de qué tipo de cliente es y Confusion (cruce) de medidores (1.7) en
el que participan dos divisiones ademas de comercializacion.

El proceso inicia con la recepcion de reclamo en la Division de
Comercializacion, en donde se recepcionan los documentos, segun el caso,
el cliente (al que se le llamara reclamante), entrega como prueba de la validez
del reclamo. Se realiza una pre conciliacion, en este proceso es en donde el
reclamante entabla didlogo con el representante de la EPS quién puede llegar
a un acuerdo (conciliacion) antes de que se genere el reclamo, pasando a

concluirse el proceso; en algunos casos se pude generar una solicitud de
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servicio la cual es atendida de forma inmediata.

Cuando no se llegue a un acuerdo durante el proceso de pre-conciliacion, se
formaliza el reclamo, se genera el formato de reclamo, se llena la ficha de
programacion, la cual indica la fecha de inspeccion y la fecha de reunion de
conciliacion, la cual es enviada a la division a la cual el corresponde hacer la
inspeccion.

La division encargada realiza la inspeccion en la fecha que se indicé, ésta
obtiene y genera resultado que indique si es valido o no el reclamo, adjuntando
todos los documentos que respalden dicho veredicto.

Estos documentos son enviados a la Division de Comercializacion para que
formen parte del expediente, el cual es presentado al reclamante, quien es
citado para la reunion de conciliacion, en donde se le informa de los
resultados; se determina si procede o no su reclamo. El proceso de
conciliacion seré detallado en otro punto con un procedimiento propio.

Para el caso de Consumo no realizado por servicio cerrado, se debe
determinar el tipo de cliente que es, como nuevo o antiguo; pues el reclamo
hecho por un cliente nuevo (nueva conexion) es atendida por la Division de
Catastro de Clientes, quienes verifican si la solicitud de nueva conexion fue
hecha indicando que desea una conexion, la cual quedara en cierre. Para los
clientes antiguos la division encargada es Facturacion y Cobranzas, quienes
deben verificar si la conexion se encuentra en cierre.

Para la Confusion (cruce) de medidores, la primera division que debe realizar
la inspeccion es Medicién; en caso se encuentre que el medidor no
corresponde al usuario, el reclamo es valido y por ende existe un cruce de
medidores, procediendo a colocar el medidor que compete al usuario; pasa la
informacion a la Division de Catastro de Clientes, procede a corregir la data 'y
envia la informacion a la Division de Comercializacién con las correcciones

realizadas.

B) RECLAMOS COMERCIALES NO RELATIVOS A LA FACTURACION:
Se genera cuando las exigencias de los usuarios nos son atendidos por parte de
la entidad prestadora lo cual afecta directamente al nivel de atencién o del servicio.
a. Problemas Relativos al Acceso al Servicio:

Estos reclamos deben ser resueltos en un plazo maximo de 2 dias habiles.
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1.1.La conexién domiciliaria no se ha ejecutado en el plazo establecido, a
pesar que el cliente obtuvo la factibilidad del servicio, realizé los pagos
necesarios por la conexion de los servicios y ésta no ha sido ejecutada
por la EPS.

La division responsable de efectuar la conexién es: Gerencia de
Operaciones - Mantenimiento - Conexiones.

Son documentos de responsabilidad del Usuario:

e Documento que acredite el pago de la instalacién del servicio.

1.2. Desacuerdo con informe negativo de factibilidad del servicio: El
reclamante no esta de acuerdo con el informe que indica que no es factible
la conexion de agua y/o alcantarillado, que ha solicitado.

La division encargada de realizar la inspeccion es: Catastro de Clientes.

Son documentos de responsabilidad del Usuario:

e Copia de DNI del reclamante.

e Copia de resultados de analisis de factibilidad entregado por la EPS.

Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el

expediente:

e Reporte de entidad no autorizando la prestacion del servicio.

e Reporte no autorizando, incluyendo la documentacion que sustente la

negativa.
1.3.No se admite a tramite la solicitud: El cliente desea tramitar una solicitud
y la EPS no la admite como valida, ya sea por falta de identificacion,
documentacion referida a predio, entre otras.
La divisién encargada de hacer la inspeccion es: Comercializacién y en
caso sea necesario, la division implicada de acuerdo al tipo de solicitud.
Son documentos de responsabilidad del Usuario:
e Copia de DNI del reclamante.
1.4.Cuando el servicio por arte de la prestadora no corresponde.

La divisidn encargada de hacer la inspeccion es: Gerencia Operacional
-Conexiones.
Son documentos de responsabilidad del Usuario:
e Copia del contrato de prestacion de servicios.
Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el
expediente:

e Estudio de factibilidad.
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1.5. No se suscribe contrato de prestacion de servicios.

La division encargada de hacer la inspeccion es: Comercializacion.
Son documentos responsabilidad del Usuario:

e Recibos emitidos sin tener contrato de prestacion de servicios.

e Deposito que acredite el desembolso por la instalacion.

1.6. Diferencia en los contratos por el servicio.

La division encargada de hacer la inspeccion es: Comercializacion.
Son documentos de responsabilidad del Usuario:
¢ Los que el reclamante considere necesarios segun el problema.

1.7. La EPS no emite informe de factibilidad dentro del plazo: el plazo es de
15 dias habiles, si dentro del plazo no se ha emitido el informe de
factibilidad el solicitante tiene derecho a realizar un reclamo.

La division encargada de hacer la inspeccion es: Catastro de Clientes.
Son documentos responsabilidad del Usuario:

e Constancia de haber efectuado pago por factibilidad.

Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el
expediente:

e Estudio de factibilidad.

b. Diferenciarelativa a la micro medicion:

a. LaEPS no realiza instalacién de medidor adquirido por el usuario en
el plazo establecido: El usuario, puede adquirir por su propia cuenta
el medidor, el mismo que sera colocado en la nueva conexion; el
medidor debe cumplir con todos los requerimientos técnicos y contar
con el respectivo Certificado de Calidad emitido por el INACAL; la
EPS esta en la obligacién de hacer la instalacion.

La division encargada de hacer la inspeccion es: Medicion.

Son documentos de responsabilidad del Usuario:

¢ Constancia de haber efectuado pago por factibilidad.

Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el
expediente:

e Constancia que certifique el pago por la nueva instalacién.

e Documente que acredite la entidad prestadora.

e Documento de depésito de la instalacion colateral.

El plazo para dar solucion a este reclamo es de: 10 dias habiles.
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La reinstalacion del medidor no se ha realizado en el plazo

establecido:

La division encargada de hacer la inspeccion es: Medicion.

Son documentos de responsabilidad del Usuario:

+ Acta de retiro del medidor.

Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el
expediente:

* reporte indicando el detalle de la demora en cuanto a la instalacion.

El plazo para dar solucion a este reclamo es de: 2 dias habiles.

El marcador de medida de consumo con previa comunicacion para

su retiro.

La divisién encargada de hacer la inspeccion es: Medicion.

Son documentos de responsabilidad del Usuario:

» Recibo de agua del predio en cuestion.

Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el

expediente:

+ Acta de retiro del medidor.

El plazo para dar solucion a este reclamo es de: 24 horas.

El medidor ha sido retirado por razones distintas a su mantenimiento,

contrastacion o reposicion.

La divisién encargada de hacer la inspeccion es: Medicion.

Son documentos de responsabilidad del Usuario:

* Acta de retiro del medidor.

El plazo para dar solucion a este reclamo es de: 1 dia habil.

EPS instala medidores sin aceracion inicial o sin entregar al usuario

el resultado de aceracion inicial.

La division encargada de hacer la inspeccion es: Medicion.

Son documentos de responsabilidad del Usuario:

+ Acta de instalacion del medidor.

El plazo para dar solucion a este reclamo es de: 3 dias habiles.

c. Problemas Relativos a Cortes Indebidos:

Cuando queda justificado la suspensién o corte del servicio.
La division encargada de hacer la inspeccion es: Facturacion y
Cobranza.
Son documentos responsabilidad del Usuario:
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* Reporte donde se detalla que el usuario ha presentado reclamos
correspondientes por la falta de instalacion.
e Copia de recibos cancelados (al dia).
Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el
expediente:
eReposte del area correspondiente donde indique las causas y/o
motivos de corte.
El plazo para dar solucion a este reclamo es de: 1 dia habil.
il. Cuando el restablecimiento no se realiza en el plazo establecido.
La division encargada de hacer la inspeccion es: Facturacion y
Cobranza.
Son documentos responsabilidad del Usuario:
 Constancia de pago acreditado.
e Documento que acredite la cancelacion por reapertura y/o corte.
Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el
expediente:
eReporte detallando el motivo y causa del poque el corte y/o
reposicion del servicio.
El plazo para dar solucién a este reclamo es de: 3 dias habiles.
d. Faltade Entrega de Recibo:
La divisibn encargada de hacer la inspeccién es: Facturacion y
Cobranza.
Son documentos de responsabilidad de la EPS para completar el
expediente:
e Reporte que incluya los motivos o razén del porqué no ha llegado
el recibo al usuario.
El plazo para dar solucion a este reclamo es: Inmediato.
e. Problemas Relativos al Acceso ala Informacion:
No se entrega al cliente la documentacion que acredite la autoridad
competente.
La division encargada de hacer la inspeccion es: Comercializacion y en
caso sea necesario la division implicada de acuerdo al tipo de solicitud.
Son documentos de responsabilidad del Usuario:
» Copia de DNI del reclamante.

Para éste tipo de reclamos, una vez que se han recepcionado los
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documentos se genera el reclamo y se procede a una pre-conciliacion,
muchas veces en ésta etapa se puede llegar a un acuerdo de modo el que
el cliente retira el reclamo y se le genera una solicitud de servicio, pero de
no llegar a un acuerdo se llena el formato de programacion en donde se
determina la fecha y hora de inspeccién asi como la fecha de reunion para
conciliacion; se envia la informacién a la divisién responsable (en algunos
casos se queda en la Division de Comercializacion por ser la responsable),
dicha division realiza al inspeccion y emite un informe en el que especifica
si es o0 no factible el reclamo; una vez que este informe esta en
comercializacién se realiza la reunion, segun fecha pactada, en donde se

le da la informacién pertinente al usuario, y se llega a un acuerdo.

2. CAMBIO DE TITULAR DE LA CONEXION (NOMBRE Y/O RAZON SOCIAL):

e Divisiones Implicadas: Comercializacion y Catastro de Clientes.

e Objetivo del Proceso: Es un proceso dirigido a clientes de la empresa que

deseen realizar un cambio de titular de la conexidon existente.

e Descripcion: El proceso inicia en la Division de Comercializacion, cuando el

cliente solicita el cambio de titular (nombre y/o razén social) de la conexion;

para esto se identifican cuatro casos, clasificados por el tipo de solicitante, en

los que se debe presentar la siguiente documentacion:

2.1

2.2.

2.3.

. Propietarios con Predio Inscrito en SUNARP:

e Fotocopia de DNI actualizado por parte del solicitante o propietario del
predio.

e Copia DNI del solicitante.

« Ultimo recibo mensual cancelado.

e En caso sea un representante, debe entregar una carta simple con
firma legalizada por el propietario del predio.
Propietarios con Predio No Inscrito en SUNARP:

e Certificado de la busqueda Catastral (SUNARP).

e Copia del DNI del solicitante.

e Ultimo recibo mensual cancelado.

e En caso sea un representante debe entregar una carta simple con firma
legalizada por el propietario del predio.
Representantes Juridicos con Predio Inscrito en SUNARP:

e Reporta de la inscripcion en los RRPP de la zona correspondiente.
54



e Copia del DNI del representante Juridico.

e Documento expedido por la autoridad competente indicando las
facultades del representante.

e Ultimo recibo mensual cancelado.

2.4. Representantes Juridicos con Predio No Inscrito en SUNARP:

e Certificado de busqueda catastral (SUNARP).

e Copia del DNI del representante Juridico.

e Certificado de validacion energética emitido por SUNARP, indicando
las facultades del representante.

¢ Ultimo recibo mensual cancelado.

Una vez que han sido recepcionados los documentos en la Division de
Comercializacion, estos son revisados para comprobar su conformidad, de
estar conformes se genera el formato de solicitud y ésta pasa a la Division de
Catastro en donde se realiza una segunda revision de conformidad, aqui se
le informa al cliente si los documentos que debe entregar estan completos y
tiene un plazo de hasta 10 dias para presentar lo faltante.

Las solicitudes conformes y corregidas son aceptadas y se registran los
cambios en la base de datos de clientes. Los cambios se hacen efectivos a

partir del siguiente ciclo de facturacion.

CAMBIO DE CATEGORIA:
a. Divisiones Implicadas: Catastro de Clientes y Comercializacion.
b. Objetivo del Proceso: Es un proceso dirigido a clientes de la empresa que
deseen realizar un cambio en la categoria de la conexién existente.

c. Descripcion: En este proceso el cliente por medio de una solicitud o reclamo
solicita se le haga un cambio de categoria, las posibles categorias de usuario
son: doméstico, social, comercial, industrial o estatal; en donde cada unatiene
su propia tarifa de facturacion.

Es posible que por iniciativa de la EPS se hagan inspecciones con la finalidad
de asegurar que las conexiones estan siendo utilizadas en la categoria con la
gue fueron contratadas; por lo tanto, se pueden identificar 3 posibles casos a

presentarse en este proceso:

55



2.5.A solicitud del cliente:

2.6.

El proceso inicia en la Division de Comercializacion, oficia de reclamos o
atencion al publico, en donde el cliente presenta los siguientes requisitos:

e Copia DNI del solicitante.

 Ultimo recibo mensual cancelado.
Se realiza una primera revision para comprobar que la documentacion esta
completa, si estd conforme se genera la solicitud (formato), los mismos que
son enviados a la Division de Catastro, en donde se hace una verificacion de
la categoria actual y se envia hacer una inspeccion de la conexion en un
plazo de méaximo cinco dias hébiles de presentada la solicitud. El inspector
genera el acta de conexion en donde se especifica si hay o no cambio, si el
cambio no procede se debe notificar al solicitante quien a su vez puede
presentar un reclamo, en caso de que si proceda la solicitud de cambio de
categoria se registran en la base de datos de clientes y finaliza el proceso. El

cambio surte efecto a partir del ciclo siguiente de facturacion.

Por reclamo del cliente:
El proceso inicia en la Division de Comercializacion, oficia de reclamos o
atencion al publico, en donde el cliente presenta los siguientes requisitos:

e Copia DNI del solicitante.

 Ultimo recibo mensual cancelado.
Se realiza una primera revision para comprobar que estadn completos, si estan
conformes se genera el reclamo (formato), los mismos que son enviados a
la Division de Catastro, en donde se hace una verificacion de la categoria
actual y se envia hacer una inspeccion de la conexion en un plazo de maximo
cinco dias habiles luego de presentada la solicitud. El inspector genera el acta
de conexién en donde se especifica si hay o no cambio, si el cambio no
procede se debe notificar al solicitante quien a su vez puede presentar un
recurso de consideracién con nuevas pruebas que respalden su reclamo o
una apelacion (reconsideracion), en base a una diferente apreciacion de las

pruebas ya entregadas o cuestiones de puro derecho.
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REAPERTURAS CONEXIONES CERRADAS.:
a. Divisiones involucradas: Comercializacion y Facturacion y Cobranza.
b. Objetivo del Proceso: Es un proceso dirigido a clientes de la empresa que
deseen realizar un cambio en la categoria de la conexion existente.

c. Descripcion: En este proceso el cliente por medio de una solicitud requiere
se le haga una reapertura de una conexion que fue cerrada, normalmente por
falta de pago; se identifican dos casos, para ambos se debe cancelar el monto
de la deuda (la que puede ser financiada), en el primer caso, el usuario
cancela el monto por reconexion y en el segundo caso, se carga dicho monto
a la facturacion del mes siguiente.

El proceso se inicia cuando se recepcionan las solicitudes de reapertura y se
genera el formato, en esta etapa se realiza el pago o se decide cargar el costo
de la reconexidon para la facturacion siguiente, luego la Division de
Comercializacion, genera la ficha de reapertura.

La Divisiébn de Facturacion y Cobranza envia a un trabajador de campo a
realizar la reapertura la cual se ejecuta y se entrega la informacién, la misma

gue es ingresada a la base de datos de la Gerencia Comercial.

CONCILIACIONES:

a. Divisiones Implicadas: Divisiébn de Comercializacion y Divisiones implicadas
en el reclamo.

b. Objetivo del Proceso: Es un proceso dirigido a clientes que han efectuado
un reclamo, ejerciendo su derecho de usuario, en el cual la empresa tiene
como fin llegar a un acuerdo; previa investigacion que se ha realizado,
determinando si dicho reclamo tiene justificacién o no.

c. Descripcion: Luego de que el reclamante ha presentado toda la
documentacion necesaria y se ha hecho el andlisis (a cargo de cada divisién
implicada), la Divisibn de Comercializaciéon recepciona toda la informacion y
realiza la reunion de conciliacion, la misma que se hace en un plazo de no
mas de 5 dias luego de presentado el reclamo. Si se llega a un acuerdo con
el reclamante, es decir el usuario acepta lo que la EPS propone entonces se
generay firma el acta de acuerdo, y se procede segun lo acordado. El usuario
podria también desistir (esto puede suceder en cualquier etapa del reclamo),
si esto sucede se debe firmar el documento de conformidad y el proceso
concluye. Si el usuario no esta de acuerdo lo que hace es presentar una
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reconsideracion; la EPS emite una resolucion de justificacion del reclamo, se
procede a una segunda conciliacion si el usuario apela, todo su expediente
(méas documentos adicionales que se crean pertinentes) son enviados a

SUNASS, quienes tienen un plazo de 30 dias habiles para dar un resultado.

ACCESO A NUEVA CONEXION:

a. Divisiones Implicadas: Comercializacion, Catastro de Clientes, Facturacion
y Cobranza, Gerencia de Operaciones - Conexiones.

b. Objetivo del Proceso: Es un proceso dirigido a los futuros clientes, quienes
solicitan una nueva conexion de servicio, con el fin de ofrecer un servicio de
calidad y aumentando la cartera, cuyos pagos son la base econémica de la
empresa.

c. Descripcion: Las solicitudes de nueva conexion ingresan a la Division de
Catastro de Clientes en donde se determinan el tipo de cliente y se realiza el
analisis de factibilidad, cuyos resultados se entregan y pasan a la base de
datos de solicitantes factibles, estos datos son revisados por la Division de
Comercializacion quienes dan conformidad a los requisitos. Se debe
determinar si se requiere 0 no la reposicion de pavimento, en caso no se
requiera la ruptura de pavimento se elabora el presupuesto, el cual es
informado al solicitante, en caso si se requiera se debe realizar una solicitud
de autorizacion de ruptura de pavimento a la Municipalidad de la localidad.
Una vez gue se ha informado al solicitante y se ha elaborado el contrato, si no
se acepta, se ingresan la informacion a la base de clientes factibles y se
concluye el proceso, pero si acepta se genera el recibo de pago de solicitud
de servicio, el cual es cancelado en la Division de Facturacion y Cobranza,
con este recibo se puede firmar el contrato, se entrega al nuevo cliente la
copia de dicho recibo y del presupuesto y se envia la informacion a la Gerencia
de Operaciones — Conexiones, para que ejecuten la obra en un plazo de
maximo 15 dias habiles, luego de firmado el contrato. Para los casos de
ruptura de pavimento se tiene como maximo 2 dias de plazo.

SOLICITUD DE AUTORIZACION PARA RUPTURA Y REPOSICION DE
PAVIMENTO AUTORIZADO POR LA MUNICIPALIDAD.
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a. Divisiones Implicadas: Comercializacion.

b.

Objetivo del Proceso: Obtener un permiso por parte de la Municipalidad
Provincial, para poder hacer ruptura y reposicion de pavimento, con la
finalidad de hacer una nueva conexion.

Descripcion:

Se genera carta de autorizacion dirigida a la Sub Gerencia de Construccion
de la Municipalidad de Cajamarca (Contumaza o San Miguel); la
Municipalidad recepciona el documento y determina el tipo de relleno que se
necesita, si es pavimento se envia la autorizacion, pero si es asfalto, antes de
ser retornada a la EPS se genera un presupuesto aparte. En caso se trate de
pavimentos nuevos, la solicitud es denegada por la Municipalidad; por cuanto
dichas obras se encuentran con garantia de ejecucion y no pueden ser
manipuladas.

Comercializacion recepciona la autorizacion y la incluye en el expediente para

enviar a la Gerencia de Operaciones — Conexiones, quienes ejecutan la obra.

CAPITULO IlI: DIVISION DE MEDICION

IDENTIFICAR PROCESOS DE LA DIVISION DE MEDICION:

Los procesos que se realizan en la division de Medicién son:

N o g b~ wDd R

Lectura de medidores.

Critica de lecturas.

Retiro de medidores.

Instalacién de medidores (clientes antiguos).
Inspeccion por alto consumo (reclamo).
Inspeccidén por consumos atipicos.

Usos no autorizados en conexién activa.

DESCRIBIR
LECTURA DE MEDIDORES:

a. Divisiones Implicadas: Medicién, Facturacion y Cobranza.

b.

Objetivo del Proceso: Determinar cuanto los usuarios han consumido
durante el ciclo de facturacion, para luego al procesar los datos obtenidos,
saber cuanto le corresponde pagar a cada usuario por la utilizacion de los
servicios. Ademas, es importante para detectar consumos altos y atipicos.
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c. Descripcion:
La Division de Medicion elabora un cronograma de toma de lecturas el mismo
gue es remitido a la Division de Facturacion y Cobranza; quién emite el
cronograma de fechas (lecturas, cortes, vencimiento de recibos, etc.), en el
sistema; una vez que la Divisién de Medicion tiene acceso a esta informacion,
se genera el padrén de lecturas que viene a ser un listado de las lecturas que
se tienen que realizar en campo y en el que se detallan nombre, direccion,
codigo catastral e inscripcion y numero de medidor, separadas por sectores;
trabajo que es realizado con equipos celulares. Luego se prepara el paquete
de trabajo que es entregado (en celular) a cada lecturita, los mismos que salen
al campo y realizan las lecturas para luego obtener los resultados y
entregarlos a la Division de Medicion. Una vez se obtiene la data se realiza la
critica de lecturas para identificar errores, y se envia a la Division de
Facturacién y Cobranza, quienes preparan la pre-facturacion, en donde se
identifican mas errores, se envia nuevamente a la Division de Medicién quien
los corrige y devuelve a la Division de Facturacion y Cobranza para que se

emita la facturacion definitiva.

CRITICA DE LECTURAS:

a. Divisiones Implicadas: Medicion

b. Objetivo del Proceso: Hacer una revision de los datos obtenidos por las
lecturitas para identificar y corregir los posibles errores, de manera que la
medicién esté correcta y evitar asi reclamos de los usuarios. Ademas de
realizar una revision de los consumos atipicos (altos y bajos consumos), que
no han sido causados por registros erréneos.

c. Descripcion:
Luego de que se emiten las 6rdenes de trabajo y se ejecutan las lecturas en
el campo, con la informacién obtenida se realiza una revision en la que se
determina la existencia de errores. Cuando existen errores, se corrige la data
y de ser necesario se sale al campo para verificar las mediciones, en caso
contrario se da conformidad a las lecturas. Luego se generan inconsistencias
en donde se revisan los consumos atipicos, en donde las lecturitas tienen que
hacer una segunda revision con salida al campo, los datos son corregidos y

enviados a facturacion.
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RETIRO DE MEDIDORES:
a. Divisiones Implicadas: Medicién y comercializacion
b. Objetivo del Proceso: Dar mantenimiento o identificar posibles fallas en los
medidores que estén causando lecturas erroneas.
c. Descripcion:
Para este proceso se identifican dos casos:
1.1. Retiro por mantenimiento:
El proceso se inicia generando una notificacion de retiro de medidor en
donde se le indica al usuario el dia y la hora del retiro, asi como de la
evaluacion, luego se generan las actas y entregan las actas de retiro, se
ejecuta el retiro y se envia el medidor al laboratorio de medidores, en
donde se realizan las pruebas de aceracién o contrastacion del medidor.
Si el medidor esta en buenas condiciones se genera acta de reinstalacion
y se reinstala, en caso que el medidor no esté en buenas condiciones se
genera un acta de instalacion y se ejecuta la instalacion de un medidor
nuevo, se envia la informacion de numeracién a la division de catastro,
para ambos casos se registra la informacion en el sistema y se envian los

datos a comercializacion.

1.2. Retiro por reclamo:
Cuando el cambio de medidor es por pedido del usuario debido a un
reclamo que efectda por no estar en desacuerdo con los consumos que se
lo estan registrando y se determina que puede ser por falla en el medidor,
el proceso inicia por la division de comercializacién en donde se recibe el
reclamo y se notifica a medicién, indicando en la notificacion, la fecha y
hora de inspeccion y retiro; asi como de la prueba del medidor. La Divisién
de Medicion generay entrega el acta de retiro y lo ejecuta; envia el medidor
al laboratorio de medidores en donde se realizan las pruebas de
contratacion. Si el medidor esta en buenas condiciones se genera el acta
de reinstalacion y se reinstala, en caso que el medidor no esté en buenas
condiciones se genera un acta de instalacion y se ejecuta la instalacion de
un medidor nuevo, para ambos casos se registra la informacion en el
sistema y se envian los datos a la Division de Comercializacion para

completar el expediente y proceder con la conciliacion.
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INSTALACION DE MEDIDORES (clientes antiguos)

a.
b.

Divisiones Implicadas: Medicion y Catastro de Clientes.

Objetivo del Proceso: hacer la instalacion de los medidores en los predios
gue por razones de falta de medidores o retiro no cuentan con medidor.
Descripcion:

La Division de Medicidn, genera un reporte de los clientes que actualmente
no cuentan con medidor, prepara y entrega notificaciones de inspeccion y se
realizan las inspecciones tanto internas como externas en los predios. Se
genera actas de instalacién del medidor y se notifica al usuario, para luego
ejecutar la instalacion del medidor; posteriormente se ingresa la informacion

al sistema (numeraciéon del medidor).

INSPECCION POR ALTO CONSUMO (RECLAMO)

Divisiones Implicadas: Medicion, Comercializacion.

Objetivo del Proceso: Identificar los consumos que son muy altos en
comparacién con el historial de consumo de cada conexion, lo que puedo
corresponder a una fuga interna, problemas con el medidor u otras razones
similares y que son reclamados por los usuarios por una facturacion alta o
excesiva.

Descripcion:

Se recibe el reclamo al usuario y se envia la notificacién a la Divisién de
Medicion, indicando datos completos del cliente, la hora y fecha de
inspeccioén, una vez que la informacién llega a la Divisidbn de Medicion se
generan las actas de inspeccion interna y externa; se ejecuta la inspecciéon y
los datos obtenidos se ingresan a la base de datos de la Gerencia Comercial
— Division de Medicion, para luego ser enviados a la Division de
Comercializacion, con la finalidad de llenar el expediente y conciliar con el

usuario de acuerdo a los resultados obtenidos.

INSPECCION POR CONSUMOS ATIPICOS:

Divisiones Implicadas: Medicion.

Objetivo del Proceso: Identificar los consumos que son muy altos o bajos en

comparacion con el historial de consumo de cada conexion, lo cual puede

generarse por una lectura mal tomada, fuga al interno del predio, la cual es
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registrada por el medidor denominada fuga no visible; problemas con el
medidor (sobre-registra o sub-registra) u otras razones similares.
Descripcion:

Se realiza la revision via la critica de lecturas; si el error corresponde a una
lectura mal tomada, se corrige la data y se finaliza el proceso; si la lectura se
encuentra conforme, se tiene que realizar una inspeccion al interno y externo,
para lo cual se notifica al usuario y se levanta el acta de inspeccion respectiva,
la misma que se ejecutara en el dia y hora programadas; posteriormente los
resultados son ingresados al sistema, los cuales son enviados a la Division
de Comercializacion para llenar el expediente y preparar respuestas al

usuario.

USO NO AUTORIZADO EN CONEXION ACTIVA (conexiones clandestinas)

Divisiones Implicadas: Medicién, Comercializacion, Facturacion vy
Cobranza.
Objetivo del Proceso: Identificar las conexiones clandestinas que generan
pérdidas a la EPS y son consideradas como delito.
Descripcién:
La Division de Medicion recibe el informe, que puede provenir de cualquier
area o usuario, sobre un uso no autorizado de los servicios (agua y/o
desagiie), manipulacion del medidor, entre otros afines, si es necesario se
puede solicitar apoyo policial, pues el uso indebido de los servicios de
saneamiento son consideradas un delito; se realiza la inspeccion externa de
predio, al encontrarse la conexién ilegal (clandestinaje), se genera el acta
policial y la orden de trabajo para el corte de la conexion, se adjuntan todos
los medios probatorios posibles como actas de constatacion, videos,
fotografias, etc.
Luego de realizado el corte, si el usuario no solicita la reconexion del servicio,
se pasa el caso a la Oficina de Asesoria Legal, para presentar la denuncia a
la autoridad competente; cuando el usuario solicita la reconexion, en estrecha
coordinacion con la Division de Facturacion y Cobranza, se determina el
monto dinerario que debe pagar el usuario a favor de la EPS, por el uso
indebido de los servicios (denominado recupero), posteriormente esta
informacion se envia a la Divisién de Comercializacion.
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En la Division de Comercializacién se otorga el monto dinerario a pagar por
parte del usuario a favor de la EPS; en caso el usuario no esté conforme se
puede incluso llegar a una conciliacion (el negociador debera tener en cuenta
que el usuario venia cometiendo un delito en contra de la EPS); en caso el
desacuerdo por el monto a pagar persista, se envia el caso a la Oficina de
Asesoria Legal para proceder con la denuncia ante la autoridad competente;
en caso el usuario acepte el monto a cancelar a favor de la EPS, se genera el
recibo de pago por recupero el cual es cancelado en la Division de Facturacion
y Cobranza; posteriormente la Divisibn de Comercializacion genera la solicitud
de servicio, se ingresa al usuario al sistema y se envia a la seccion de cortes
y reaperturas de la Division de Facturacion y Cobranza, quienes realizan la

reconexion del servicio.

CAPITULO IV: DIVISION DE FACTURACION Y COBRANZA

IDENTIFICAR PROCESOS DE LA DIVISION DE FACTURACION Y COBRANZA:
Los procesos que se realizan en la Divisién de Facturacién y Cobranza son:

6.

a r 0w N E

Facturacion.
Cobranza.

Cortes.
Reaperturas.
Repaso de Cortes.

Cartera Morosa.

DESCRIBIR.
FACTURACION:

a.
b.

Divisiones Implicadas: Facturacion y Medicion.
Objetivo del Proceso: Definir el cronograma para las Divisiones de
Facturacién y Medicion, para luego convertir los datos registrados (lecturas y
otros), en cantidades monetarias que permitan efectuar la facturacion y el
respectivo cobro por el uso de los servicios.
Base Legal:

e RESOLUCION N°073-2008-SUNASS-GG Y SUS MODIFICATORIAS

VIGENTES.
Descripcién:
La Division de Facturacion y Cobranza genera un cronograma de procesos en
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donde se define las siguientes acciones:
e Se hanidentificado los ciclos de facturacion y sus respectivos sectores.
e Se toma como referencia la factura del mes anterior, teniendo en
cuenta el nimero de conexiones medidas y no medidas, con sus

respectivos importes en talones.
Sera registrada esta informacién en la base de datos (software); con los datos
obtenidos en estos procesos, la Division de Facturacién, en estrecha
coordinacion con la Division de Medicion, elabora la pre-facturacion y corrige
errores e inconsistencias; este proceso es repetitivo junto a la critica de
lecturas que realiza la Divisién de Medicién, hasta tener los datos correctos.
Luego se registran los datos de los importes por reapertura de los servicios,
estos montos son los que se deben agregar cuando el usuario ha solicitado
que dicho cargo sea considerado en el ciclo siguiente de facturacion; de igual
forma se registran los importes por UTE FONAVI y Comision por cobranza de
UTE FONAVI (de acuerdo a Convenio celebrado con UTE FONAVI); para
finalmente generar la facturacion definitiva. Se imprime el tiraje de recibos los
cuales son entregados en cada predio registrado. Toda la informacion (data
de facturacion mensual), es enviada a los Centros de Recaudacion

Autorizados, para el cobro de los recibos.

COBRANZA:

a. Divisiones Implicadas: Facturacion y Cobranza.

b. Objetivo del Proceso: Realizar la recepcién de los pagos por el uso de los
servicios de agua potable y alcantarillado que la EPS presta a los clientes.
Descripcién:

1.1. Pagos Realizados en la Oficina Central:

1.1.1. Pagos realizados en la oficina central con recibo:
El usuario de acerca a la oficina central ubicada en el Centro Comercial El
Quinde Shopping Plaza — Segundo Piso - Av. Hoyos Rubio (cuadra 4 — a
un costado del Asilo de Ancianos), realiza el pago de acuerdo al monto
gue figura en el recibo que fue entregado en el predio, se registra el talon
en el sistema; éste proceso se repite con todos los usuarios.
Una vez se han recepcionado todos los pagos del dia se procede con el
cierre de caja por cada cajero, se hace la verificacion en el la que la
cantidad de dinero ingresado coincide con el fisico, si no es correcto se
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corrige la data y se verifica nuevamente para luego proceder al cierre. Se

envia la planilla de pagos al Jefe de Divisién de Facturacion y Cobranza.

1.1.2. Pagos realizados en la oficina central sin recibo:

1.2.

Primero se consulta al usuario si desea una copia del recibo; cuando NO
lo solicita se ingresa al sistema con los datos del usuario (nombre y/o
codigo de usuario), con la conformidad de parte del usuario, respecto al
importe a pagar, se recepciona el valor del recibo, generandose
automaticamente el Boucher de pago y éste se registra automaticamente
en la base de datos de la Division de Facturacion y Cobranza.
Cuando el usuario Sl solicita un duplicado de recibo; la solicitud se hace
por la Divisibn de Comercializacion quienes procesan y generan la
solicitud y emiten el recibo, luego la Divisién de Facturacion y Cobranza,
recepciona el pago y registra el talon en el sistema.
Al final de la jornada el cajero cierra caja; procede a verificar las
cantidades dinerarias en fisico vs. lo ingresado/registrado en el sistema,
de o ser correcto se corrige y verifica nuevamente, para luego pasar a
efectuar el cierre total.
Pagos en los Centros de Recaudacion:
La EPS SEDACAJ S.A., con la finalidad de otorgar facilidades de pago a
nuestros usuarios ha firmado convenios de pago con centros autorizados
de recaudacion; el costo de comision que paga el usuario es de
CINCUENTA CENTAVOS DE SOL (S/.0.50).
Los Centros de Recaudacion son:
- MULTISERVICIOS CAXAMARCA — AV. HEROES DE CENEPA N°338
- MARIA MARTA — JR. CONTAMANA N°390
- NEGOCIOS SAN NICOLAS SRL — JR. JOSE SABOGAL N°811
- VETERINARIA MACH SRL. — AV. LOS HEROES N°354
- BOTICA SEMBRADOR - JR. LORETO N°108
- COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO SAN PIO X - JR.
AMAZONAS N°1005
- PLANET INTERNET — AV. LA PAZ N°906
- CAJA MUNICIPAL DE TRUJILLO - JR. CRUZ DE PIEDRA N°653 —
JOSE SABOGAL N°321
- COOPERATIVA RONDESA - JR. EL BOSQUE N°346 - AV.
ATAHUALPA N°346
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1.3.

-  PARQUEO MARKET - JR. PROGRESO I-8 URB. RAMON CASTILLA.

- VIRGEN DE LOS DOLORES - JR. ROMERO N°345

- CENCOAB - JR. APURIMAC N°587

- ADECOOP - JR. PROGRESO N°197

- COOPAC NUESTRA SENORA DEL ROSARIO — MIGUEL GRAU
N°709.

- COOPERATIVA DE AHORRO Y CREDITO LIMITADA MI FINANCIERA
LTDA — JR. AMALIA PUGA N°505-515 Y JR. APAURIMAC N°802-812.

Los usuarios se pueden acercar a cualquiera de estos puntos de
recaudacion para hacer su pago; el centro de recaudacion luego de
recepcionados todos los pagos, hace un acopio de los talones cobrados,
elabora un resumen de las cobranzas realizadas, adjuntando el voucher de
depdsito bancario respectivo; posteriormente entrega a la Divisidn de
Facturacion y Cobranza, toda la informacion, lo verifica y otorga (o no) la

conformidad al centro de recaudacion.

Cierre Diario de Planilla de Cobranza:

La Divisiobn de Facturacion y Cobranza realiza la verificacion total de la
informacion referida a la cobranza de recibos; centraliza la cobranza de la
sede central y de los centros autorizados de recaudacion; luego elabora la
planilla y la liquidacién de cobranza diaria (adjuntando los vouchers de
depdsitos bancarios); el monto de la Planilla Diaria de Cobranza, debe
coincidir necesariamente con los depdsitos efectuados en el banco (suma
de los vouchers bancarios).

Existen usuarios que realizan el pago de los servicios de agua y
alcantarillado, mediante cheques bancarios; en este caso la Division de
Facturacion y Cobranza realiza el mismo tratamiento de recaudacion,
efectia el depodsito del cheque ante la entidad financiera en la cuenta
recaudadora; con el comprobante de depdsito del cheque, se descarga de
la cuenta del usuario el importe recaudado y se procede a elaborar la
Planilla Diaria de Cobranza.

Posteriormente la Division de Facturacion y Cobranza transfiere la
informacion referida a las Planillas de Cobranza Diaria (via sistema), a la
Divisién de Recursos Financieros; debiendo (ambas divisiones) al cierre de
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cada mes, firmar el Acta de Transferencia de Informacién debidamente
conciliada, otorgando de esta manera la conformidad correspondiente; la

entrega de Planillas de Cobranza Diaria en fisico.

CORTES:

a. Divisiones Implicadas: Facturacion y Cobranza.

b. Objetivo del Proceso: Realizar los cortes de las conexiones que se
encuentran con dos o0 mas meses de deuda; es decir, que no han realizado
los pagos adeudados en el plazo establecido en el recibo (indicado como
fecha de corte del servicio), por el uso de los servicios de agua y alcantarillado
sanitario.

c. Descripcion: Técnicas de Corte.

Cortes de Conexién de Agua Potable — Corte de Servicio en Caja:
La Division de Facturacion y Cobranza, genera un listado de usuarios
deudores (los cuales tienen dos 0 mas meses de deuda), a quienes se les
cortara el servicio de agua; se elabora un cronograma de cortes, se emite
la Orden de Corte por usuario y se entrega al operario para su ejecucion.
El Operario ejecuta el corte, cierre de llaves de paso en caso de existir, se
coloca uno (1) o dos (2) tarugos introducidos al ras del tramo: Caja — Red
Matriz; luego de ejecutado el trabajo se notifica debidamente al usuario.
Terminada la jornada de trabajo, se elabora el reporte de cortes realizados,
los mismos que son registrados en el sistema, en la base de datos de la
Divisién de Facturacion y Cobranza de la Gerencia Comercial.
Luego si el usuario solicita la reconexion de los servicios, se recepciona el
pago por la deuda y el monto por la reconexion (el mismo que puede ser
cargado a la facturacion del mes siguiente); se emite Orden de Reconexion,
la misma que es ejecutada por el Operario, via la orden respectiva;
debiendo informar de las acciones realizadas para la facturacion
correspondiente.
Cortes de Conexién de Agua Potable — Corte Tras de la Caja.
Para iniciar este proceso se genera el listado de deudores con mas de dos
meses de deuda, y se emite una orden de Corte Drastico del servicio; la
diferencia con el corte normal es que, en este tipo de corte de servicio, se
realizan acciones adicionales como:
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- Retiro de medidor o niple y valvulas.
- Introduccion de tres (03) tarugos introducidos a una distancia de 1.50

m. — 2.00 m. en la conexién de agua; tramos: Caja — Red Matriz; Caja

— Limite de la Propiedad.
Se designa a un operador para cada corte; el operario ejecuta el corte y se
realiza el registro en la base de datos de conexiones cortadas especiales.
Si el usuario solicita reconexion, se recepciona el pago por la deuda y el
monto por reconexion, el mismo que puede ser cargado a la facturacion
siguiente; se emite la orden de reconexion especial, y se ejecuta el trabajo;
debiendo informar de las acciones realizadas para la emision de la
facturacion respectiva, registrandose en la base de datos.
Levantamiento Conexion de Agua:
Se ejecuta este tipo de sancién a aquellos clientes morosos que tienen
deuda con la empresa y no han solicitado su rehabilitaciéon del servicio,
transcurridos doce (12) meses de haberse realizado el cierre drastico y de
manera clandestina se vienen otorgando el servicio de agua vy
alcantarillado.
Para este tipo de usuarios se emite la Orden de Levantamiento (retiro) de
la Conexién Domiciliaria de Agua Potable y sus accesorios; sélo se deja la
abrazadera y tapén en reemplazo de la llave corporacion.
La Orden de Trabajo se entrega al Operario, quién con el apoyo logistico
ejecuta el trabajo (movilidad, maquina retroexcavadora, accesorios, etc.);
luego se registra en la base de datos de la Divisibn de Facturacion y
Cobranza.
Si el usuario requiere el servicio de agua potable, debera pagar el total de
la deuda y solicitar una nueva conexion de agua potable; esta conexién
puede tener los mismos registros de la conexion levantada; se elabora el
presupuesto y la orden de ejecucion; debiendo informar de las acciones
realizadas para la facturacién correspondiente, registrandose en la base de
datos respectiva.
Taponeo de la Conexion de Desagle:
Se ejecuta este tipo de sancién a aquellos clientes morosos que tienen
deuda con la empresa por mas de dos meses y de manera clandestina se
vienen otorgando el servicio de agua y alcantarillado; de tal manera que la
EPS debe incrementar el tipo de sancion.
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Para este tipo de usuarios se emite la Orden de Taponeo de la Conexion
Domiciliaria de Desague, para lo cual se introduce una masa previamente
elaborada de cemento, yeso y agua (diablo fuerte) en la conexion de
desagtie.

La Orden de Trabajo se entrega al Operario, quién con el apoyo logistico
ejecuta el trabajo (movilidad para transportar cemento, yeso Yy
herramientas); luego se registra en la base de datos de la Division de
Facturacion y Cobranza.

Si el usuario solicita la reapertura de los servicios, se recepciona el pago
por la deuda y el monto por reconexién, el mismo que puede ser cargado
a la facturacion siguiente, se emite orden de reapertura y se ejecuta el
trabajo; debiendo informar de las acciones realizadas para la facturacion
correspondiente, registrandose en la base de datos respectiva.
Levantamiento de la Conexion de Desagie:

Se ejecuta este tipo de sancién a aquellos clientes morosos que tienen
deuda con la empresa y no han solicitado y de manera clandestina se
vienen otorgando el servicio de agua y alcantarillado.

Para este tipo de usuarios se emite la Orden de Levantamiento (retiro) de
la instalacion y sus accesorios; sellando la red matriz de desague.

La Orden de Trabajo se entrega al Operario, quién con el apoyo logistico
ejecuta el trabajo (movilidad para transportar herramientas); luego se
registra en la base de datos de la Division de Facturacion y Cobranza.

Si el usuario requiere el servicio de alcantarillado, debera pagar el total de
la deuda y solicitar una nueva conexion de alcantarillado; esta conexion
puede tener los mismos registros de la conexién levantada; se elabora el
presupuesto y la orden de ejecucién; debiendo informar de las acciones
realizadas para la facturacién correspondiente, registrandose en la base de

datos respectiva.

REAPERTURAS:

a. Divisiones Implicadas: Facturacion y Cobranza, Comercializacion.

b. Objetivo del Proceso: Realizar las reaperturas de las conexiones cerradas
sea por corte norma, corte intrusivo o taponeo, para los usuarios que solicitan
la reconexion o reapertura.

c. Descripcion:
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a. Reaperturas Normales:

La Division de Facturacion y Cobranza recepciona el pago por deuda
(reconexion o reapertura); el sistema de manera automatica genera la
solicitud de reapertura y genera la orden de reconexion, la misma que se
ejecuta; posteriormente el operario entrega el reporte de reconexion; el cual
es registrado en el sistema.

b. Reaperturas Especiales:

Cuando se realizan cortes intrusivos, al momento de realizar la reapertura
se requieren herramientas especiales.

La Divisidén de Facturacion y Cobranza, recepciona el pago por la deuda;
el sistema de manera automatica genera la solicitud de reapertura y genera
la orden de reconexion especial. Se entregan los reportes de ejecucion de
reconexion especial y se registran en el sistema.

c. Reaperturas- Taponeo:

La Divisidon de Facturacion y Cobranza, recepciona el pago por la deuda;
el sistema de manera automatica genera la solicitud de reapertura, se
genera la orden de rehabilitacion de servicio y se ejecuta la reconexion. El
operario entrega los reportes de ejecucion de reapertura y se registran en

el sistema.

REPASO DE CORTES:

a. Divisién Implicada: Facturacion y Cobranza.

b. Objetivo del Proceso: Elaborar una lista de los clientes que tengan deudas
con dos 0 mas meses, con la finalidad de limpiar la data de los clientes que
han cancelado su deuda o cortes que no han sido efectuados.

c. Descripcion:

Se revisa el listado de los usuarios con deuda, con dos 0 mas meses; el
trabajador de la EPS separa del listado los usuarios que ya realizaron pago a
la fecha que se realiza la revision y se emite la orden individual de corte, se
ejecuta el corte y se limpia la data, éste es un proceso repetitivo hasta que se
termina de revisar toda la lista y se genera un nuevo ciclo de facturacion. Se
ingresa la informacién al sistema en la base de datos de la Gerencia

Comercial.
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CARTERA MOROSA:

a. Divisiones Implicadas: Facturacion y Cobranza

b. Objetivo del Proceso: Elaborar una lista con los clientes que se encuentren
en situacién de morosidad, con la finalidad de que se efectlen los pagos que
se adeudan.

c. Descripcién:
Se emite un listado con los usuarios morosos y en situacién de conexion
cortada, con la finalidad de identificar aquellas conexiones que han sido
reconectadas sin la autorizacion de la EPS (de manera clandestina),
emitiéndose la orden de corte correspondiente. Los trabajadores ejecutan el
corte de las conexiones y se ejecuta el taponeo (para el caso de los
desaguies); el operario entrega a la Division de Facturacion y Cobranza la
orden de corte con el detalle de las actividades realizadas; nombres, apellidos;
N° de DNI y firma; posteriormente la informacién es ingresada en la base de
datos de la Gerencia Comercial — Division de Facturacion y Cobranza.
Si el Usuario solicita la reconexién se lleva a cabo el proceso de reapertura o
reconexion, pero si no la solicita se lleva a cabo el levantamiento definitivo de
la conexion para evitar que el usuario haga uso no autorizado del mismo.

d. Cobranza Prejudicial:
La EPS debera realizar acciones de advertencias escritas referidas a la deuda
que el usuario mantiene con la Empresa; haber negociado la deuda con el
usuario; tales como: compromisos de pago, plazos y facilidades; los cuales
definitivamente no han sido cumplidos por el usuario.
En este caso la EPS elaborara un expediente denominado “Cobranza
Prejudicial”’, el mismo que contendra los diferentes tramites efectuados con el
usuario con la finalidad que cumpla con cancelar la deuda y, ante la negativa
reiterada se le cursara una Carta Notarial acompafiada de la firma del Gerente
General y Abogado de la EPS, mediante la cual se le advierte de la cobranza
judicial.

e. Cobranza Judicial:
La EPS luego de realizar acciones referidas a la Cobranza Prejudicial y no
teniendo resultados positivos, procedera a iniciar las acciones legales ante la
instancia competente (Poder Judicial); encargandose dicha accion a la Oficina
de Asesoria Legal de la EPS — Mandato Ejecutivo, Obligacion de dar suma de
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3.4 Evaluacién econdmica de las propuestas de mejora

Estimacion de costos para la implementacion del SGC

Se han calculado los costos de la implementacion de SGC en funcion de los

costos de que se generan el cada una de los procesos inmersos en el servicio

gue se detallan en la siguiente tabla:

Tabla 8

Célculo de costo para la implementacién del SGC

Fuente. Elaboracion propia.

Tipo de costo Actividad Costo estimado
Presentacion del Proyecto S/ 34,000.00
Diagnéstico, Preparacion y
o S/ 6,500.00
Disefio
Costo de -
y Planificacion S/ 30,000.00
Prevencion
Sensibilizacion y
. S/ 18,500.00
Formacion
Implementacién del SGC S/ 18,600.00
Costo de o e
. Verificacion y Validacion S/ 15,000.00
Evaluacion
S/ 122,600.00

En cuanto a los costos de no calidad, vienen a ser los costos que se

registran o estiman por la ineficiencia operativa por parte de la empresa

como atencion de reclamos, reproceso o correcciones de malas

instalacion, mermas por deterioro de productos entre otros costos que

por motivo de reserva en cuanto a la informacién la empresa no permitié

el uso y entrega de dicha informacién sin embargo el Gerente de

Planificacion no refirid que en promedio lo que se genera como costo de

73




no calidad asciende a la suma aproximada de 187500 soles por afio. La
generacion de este costo a la vez para el presente proyecto se convertiria
como el beneficio ya que de implementarse todas las medidas correctivas
se estaria ahorrando una suma de dinero aproximada al este monto que

mas adelante se ha determinado.

Beneficios cuantitativos

El célculo del beneficio para la presente investigacion se realizdé en
funcion a la pérdida de tiempo por los constantes reprocesos al estar los
procesos normados el personal sera méas eficiente en su trabajo diario
asi como evitar alguna sancion o penalidad a la empresa. Para tal efecto
se presente la siguiente tabla donde se detalla en términos cuantitativos

el beneficio esperado.
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Tabla 9

Flujo Economico de Implementacion del SGC

Inversion Afo 1 Afio 2 Afo 3
EGRESOS
Costos de Prevencién S/. -107,600 S/.-10,760 S/.-10,760 S/.-10,760
Costos de Evaluaciéon S/. -15,000 S/.-15,000 S/.-15,000 S/.-15,000
INGRESOS

Costos de No Calidad S/. 187,500 S/.60,000 S/.60,000
TOTAL S/.-122,600 S/. S/. 34,240 S/. 34,240
Tasal 12%

VAN| S/. 73,477.99

Fuente: Elaboracién Propia

Segun el resultado obtenido se ha demostrado que la implantacion de las
propuestas generara un beneficio cuantitativo econémico para la empresa el cual
asciende a la suma de S/ 73,477.99, lo cual indica que la organizacién se

beneficiara si adopta esta propuesta.

Tabla 10
Valor Actual Neto (VAN) de los Egresos

Valor Presente

EGRESOS Inversion Afo 1 Afo 2 Afo 3 (VAN)

Costos de
Prevencion S/.107,600 S/.10,760 S/.10,760 S/.10,760 S/. 133,444

Costos de
Evaluacioén S/.15,000 S/.15,000 S/.15,000 S/.15,000 S/. 51,027

TOTAL S/. 184,471

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 11
Valor Actual Neto (VAN) de los Ingresos

Valor Presente

INGRESOS Afo 1 Afo 2 Afo 3
(VAN)
Costos de No
Calidad S/.187,500 S/.60,000 S/.60,000 S/.257,949

Fuente: Elaboracion Propia

La division de 257949 obtenido como beneficio entre la suma de 184471 nos da
como resultado el valor de 1.39 el cual se debe de interpretar como un valor
aceptable y refleja que es viable econémicamente la implementacién de la
investigacion.

Del resultado obtenido se llega a la conclusion que la implementacién de las
propuestas si son viables técnica y econdmica el resultado econémico de 1,39
nos indica que por cada sol que se estaria invirtiendo en la propuesta se estaria
obteniendo un beneficio econémico de 0.39 centavos de sol. También se justifica
la implantacion ya que el flujo de caja es positivo la reduccién en costos genera

beneficio econémico en los periodos de evaluacion.

Tabla 12
Flujo Econdémico sin Implementacion de Propuesta
Afio 1 Afo 2 Ao 3
Costos de No Calidad S/.-187,500 S/.-187,500 S/.-187,500
TOTAL S/.-187,500 S/.-187,500 S/.-187,500
Tasa 12%

VAN S/.-450,343.36
Fuente: Elaboracién Propia

Este dltimo analisis también permite demostrar que no implantarse la propuesta
de mejora la empresa a lo largo de los tres afios acumulara por concepto de mala
calidad o no calidad la suma de 450,343 soles como perdida, esto también justifica

la implantacién de las propuestas
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IV. DISCUSION

En la presente investigacion segun el nivel de satisfaccion en relacion al servicio que
brinda a los usuarios la EPS SEDACAJ S.A se muestra como resultado un porcentaje
los cuales indican que del total de 166 usuarios encuestados tomados para la
investigacion, 2 indicaron muy bueno representando el 1 %, 41 indicaron bueno
representando el 25 %, 63 indicaron regular representando el 38 %, 48 indicaron malo
representando el 29 % y 12 indicaron muy malo representando el 7 % del total siendo
el resultado de la investigacion del presente afio a comparacion del afio 2016 donde
en el estudio mas reciente respecto al tema titulado “Nivel de satisfaccién de los
usuarios del servicio de agua potable de la ciudad de Cajamarca, 2015” desarrollado

por los autores (Angulo y Peralta, 2016)

Se puede apreciar con nitidez que los usuarios de la ciudad de Cajamarca creen que
el servicio que ofrece EPS SEDACAJ S.A. es medio debido a que hay cortes en sus
barrios, no disponen de agua durante todo el dia y solo el 078% que son tres usuarios
piensan que el servicio es adecuado debido a que hay cortes en sus barrios, no
disponen de agua durante todo el dia y solo el 078% que son tres usuarios piensan
que el servicio es beneficioso debido a El cliente debera optimizar la atencion al cliente
y la calidad de agua proporcionada, asi como proporcionar informacién sobre lo que

se esta llevando a cabo para mejorar el servicio para los usuarios de la ciudad.

En cuanto a calidad de empresa segun encuestas aplicadas a los usuarios tenemos
como resultado de la satisfaccion del servicio respecto a la empresa, los cuales indican
gue del total de 166 encuestados tomados para la investigacién, 3 indicaron muy
bueno representando el 3 %, 30 indicaron bueno representando el 18 %, 46 indicaron
regular representando el 28 %, 75 indicaron malo representando el 45 % y 12 indicaron
muy malo representando el 7 % del total a comparacion del estudio mas reciente en el
afio 2016 citado anteriormente, donde se puede apreciar como resultado general que

los usuarios del servicio consideran bajo o medio el rendimiento del prestador del



servicio de agua potable y solo un usuario considera como muy bueno el rendimiento

del prestador del servicio de agua potable.

Para el cliente, se debe llevar a cabo una evaluacion general del servicio que ofrece,
evaluar el personal, mejorar el servicio ofrecido, mejorar la infraestructura, llevar a
cabo un andlisis mas exhaustivo en las operaciones de toda la organizacion aplicando
la norma establecida en la propuesta ISO 9001:2015, con el fin de mejorar el
rendimiento que ofrece la empresa prestadora EPS SEDACAJ S.A.



CONCLUSIONES

De acuerdo al andlisis de la situacion actual de la empresa en funcion del
Sistema de Gestion de Calidad, se concuerda con la teoria de la variable y se
logré demostrar que la empresa actualmente no cumple con muchos criterios o
factores que la Norma ISO 9001:2015 establece como requisito, obteniendo un
promedio de cumplimiento del 48 % segun la auditoria realizada desde el
numeral 4 al numeral 10 que contempla aspectos como contexto organizacional,

liderazgo, planificacion, apoyo, operacion, evaluacion del rendimiento y mejora.

Refiriéndose al nivel de servicio al cliente la evaluacién arrojo un resultado
acumulado de 20% de satisfaccion por parte del cliente entre muy bueno y
bueno, segun encuesta realizad a 166 usuarios, regular 28%, malo y muy malo
52 %. Estos resultados demostraron que los usuarios califican a la empresa con

un muy bajo nivel de servicio.

Con respecto a la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad, se logro
elaborar el manual de procedimientos, asi como el manual de Gestion de
Calidad, lo cual posibilitara la implementacion de las mejoras y, de esta forma,
incrementar el nivel de servicio a los clientes. El manual elaborado se ajusté a

los principios establecidos por la Norma IOS 9001-2015.

En cuanto a la evaluacion econdmica se logré determinar que la implementacion
de las mejoras lograria contribuir con un beneficio econémico de 1.39 lo que
estaria significando que por cada sol invertido se la empresa se estaria
beneficiando en 0.39 centavos de sol, asi como la obtencion de un VAN positivo
de 73,477.99 soles.



VI.

RECOMENDACIONES

Implantar y utilizar indicadores de percepcion y satisfaccion, los cuales se
encuentran en la presente investigacion basados legitimamente en el manual
ISO 9001:2015 en propuesta, aplicado en la gestion general de la EPS
SEDACAJ S.A. y evaluar peridodicamente su desempeiio con las auditorias que

recomienda la norma en mencion.

Estandarizar modelos estadisticos para medir la percepcion y la satisfaccion.
La tesis examina un modelo de evaluacion que se encuentra en el manual ISO
9001:2015.

Para el disefio, implementacion y control de politicas nacionales, use el
indicador de percepcion y el indicador de expectativas; en general ya que esta
norma se acomoda para varias entidades de diferentes rubros a lo largo del

territorio nacional.

Es esencial establecer programas de formacion continua para el personal
involucrado en la administraciébn del sistema de recursos hidricos, para
asegurarse de que estén al dia con las mejores practicas y asi las estrategias

sean implementadas para optimizar la prestacion del servicio.
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ANEXOS

Anexo 1. Tabla de operacionalizaciéon de variables o tabla de categorizacion.

Se define el
sistema de
calidad como un
conjunto de la
estructura  de
organizacion, de
responsabilidad
es, de
procedimientos,
de procesos y
de recursos,
que se
establecen para
llevar a cabo la
gestion de la
calidad.
(Cuatrecasas
2001).

Manual de
calidad,

¢ Queé se
hace?
Descripcion

de la politica
de calidad,
objetivos,
respuesta a
los
requisitos

aplicables.

Manual de
procedimient
o,
informacion
especifica
sobre:

¢, Quién?,
scomo?,
;dénde?,

. Qué?, ;Por
qué efectuar

las

Q Politica
O Mision
Q Vision
Sistema de U Procedimien
Gestion tos
O Cumplimient
0 de
auditorias
U Calidad de
agua
U Riesgos de
salud de la
poblacién
U Calidad de
servicios
U Calidad de
Calidad atencion

Registro
de calidad
/plan  de
auditorias.
Chequeo
de
auditoria.
(Ver anexo
C,D)

Fichas de
Procesos
/Actividade
S.

(Ver anexo
A,B)




‘ ‘ actividades? ‘ ‘ ‘ \

El servicio al
cliente, es el
conjunto de
estrategias que
una compafia
disena para
satisfacer,
mejor que sus
competidores,
las
necesidades vy
expectativas de
sus clientes
externos.
(HUMBERTO
SERNA
GOMEZ ,2006)

Resultado
general
sobre las
expectativas
con el valor
esperado del
servicio 0
atencion  al

cliente.

Cliente

interno

Entusiasmo

de los
colaborador
es
Conocimien
to de las
politicas de
la empresa
Responsabil
idad en el
puesto de
trabajo.
Condiciones
de trabajo
seguras
Capacitacio
nes por
parte del

supervisor

Cliente

externo

Calidad de
atencién
Satisfaccion
del cliente
Conocer las

necesidade

Guia de
Entrevista.
Cuestionar
io

(Ver anexo
01,02)
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Nota. Elaboracion propia




istencia

de cons

iz

Matr

Anexo 2

‘solJensn
sajueliqey
997 3p eAsanw
BUN OWO} 3S $3|ENd
50| ap eaJewefe)

TEpTETSp
uonsaf ap ewajs!
un ap seiuepodwi
Sew sajuauodwod
0] UOS S3[end
190U0J 8p Ul 9

V'S (VIVQ3S Sd3 | ud
3)U31)2 [ 010IAI3S [ Jeziwio eJed ¢elolow ap eisandoid e ap
“eJofow ap eysandoud :
STOT'T006 OSI [2p uoIeIuaW duw] 01243U3( 0}S0J |3 BIEN[eAS 8S OW0D? 'y

3p pepnid 102 ‘seayeifo feuoisajoud o1 |3 JausIVEI 3p ue|d P JeulwIeg € B13p 011G 01502 o JENJENS
e U3 3[qejod mﬁcm% Se| ajualjd e pepunbas eq - OWBIX®
ajual
engeapopjuas |07 UOIDBIECUOD OURUORSSND aWal0 9p SapEpISERU B 30Uy - o0
i9p souensn A BUN 0]j0Lesap
sauenqey Tps gry O UOIBLIOUI B "Blsihanug 8p eng uoiousie ap pepied - AWl e
. ap sIsijgue [ ere, :
50| 40d BEULIOJO) _n BUE [0 Bled S YOS S63 ] B oW U1 [ 019IARS 3P [FAIU [3 JEJUBUNE  OIJNIAS 3P [N [8 Jejualne eyiwiad anb
s ewape  CAePUNISs Say BBID 1y opoyuiasap pal pJeUILRR T eywiad anb §T07:T006 051 BWIOU  GT(Z:T006 OS] BULIOU B] Ua Opeseg “yS
uoie|qod ] 9p S8 eplBIqo e 01N ' _ _ | U3 Opeseq 'S YDY(3S Sd3 U3 Peplle (VOIS Sd3 Ua pepifed ap ugises)
uglaeLLIojul 3p UQISID) 3P BWAYSIS UN J3uodoid ° ap BWa)SIS un Jauodoid owod? 'g
©| anb e1apISU0d
asanb o] Jod 'S
ﬁ%_%m_mwum n_oM s Q31 B3I [e [enjoe
SOIUBLINI0) d d 10d d [VIVQ3S Sdd €| ap apualjd [e 012l B [ENJIB 01IAI3S [BAIU 9 JRUIWLIBIAQ T OIDIIAS [SAIU [3 JeUIULIB}ap 0W0)? 2
o m_m__gm 1OSHATIS PP aUECOC satbeIete - ez "$TOT BBWe[e) VS ¢'8107 BORWRIED VS [¥OVA3S Sd3
£ co_um._o mxm olfeuollsan) U0NS30 3P eWI)SIS 3P BWRISIS [3°T  (¥DVQ3S S esaudwa ejua pepijedap  esaldwa | Ua pepife) ap Ugnsa) g|
*SOLIBUOIDUN} 0§ OI0e0) seinbes ofeqes) ap sauolopuoy - UORSAD | 3p 03)3SouSeIp un Jezjedy T ap 0NSOUBEIP UN BIeZIEal 3S oWo)? T
B owo]as eyssnw m_ wucm_vwE
olouesap 3P 0JSaN0 9 U pepiiqesuoasay -
- wm_mﬂu m_o_ 85 LDIoewio BISNaAUT 3p BIn: eSS - oua Sealy9ads3 sisalod| 0914198053 SOANBI| sauel|ixne seyunfal
3P ELWEL) VS ap ugioeyidodal NI 9P BN ©| ap seayjod se| 3p OUBIWIOUOY - AWID 3 SEAI00H v 1o : d
[eaepas esaudwa e| i
3p B2
3p seale sajualRyIp o1 “solBlon
52] 2 UEI0ge) Nl wu_m I __wu& 810 - B0ieweR) "8T07 - BOMRWRIRD "V 8T
salopeleqe.1 007 | aosep VS [YJVA3S Sd3 g ua alusi|d s £ VS . 8
5o 1od epewioyod dluawops}sod "S3PEpINaY/ sejioypne ap owsiwdwn) - — e 01s B Jeziundo exuad (VOVQ3S Sd3 B U 3JUlId [e 01ONIaS - BaJRWEfeD 'YS [¥OVAIS Sd3 Bl ud
£153 U ered 053901 9p Seyal4 *SOJUILIP320Id - : pepifed moc m._HON._HODm Ow_ mE_.o: o ereziwndo ‘ST0Z:T006 OSI BWION  BlUBIY [e 019NIBS |8 Jeziwndo eaywisd
’ i ‘a3 BIIUN BUN : . ’ ©| U3 Opeseq pepife) ap ugnsa ‘ST0C: BUIOU B 0pURdI|de
vorejgod e Q. J eaNljod MUONSED 4 oy pepier ap uonseo | U OPeseq Pepifed 8p Unss9 G102:7006 owm | Opued| ,
S0Jep 0)la0dal 8s UQISIA -UQISIIA - ap ewalsis 3p BWBISIS 9P LoIea|de &) LoD 9 BWBISIS [0 OO feullisiag [Pepifed ap Uglisan ap BWAISIS [8 OWQD/
anb ef enduasap ROy 3p 0anbayy 2010 - UONS39 3P
A fesiansuen ) BWRISIS
19efisanul Soipne 3p Leyd .
ugroebisanul pepiea ap onsifoy [e18Ua9) SISalodIH [elauah oAnslqo [eJaush ejunbiaid
BUN ap elel 9
BIsaNW SOTep ap U01J3[09a] Sau
£ uomelgod ejfojopoiay A — SaJ0pRIIPUY| p— Sa|qeLieA sisa10dIH soAalqo ewa|qoid [ap ugiornwIoq

V'S CYOVAQ3S Sd3 el ap 8iusl|o [e 0191AI8S |9 Jeziwndo eled pepijed ap uolsas) ap ewsisIS

ThY:2) 02160j0po3aw DIDUAISISU0D P ZIID




ANEXO N°03
ENCUESTA N°01
Encuesta aplicada a la poblacion externa para diagnosticar cual es la realidad
problemética en cuanto a calidad de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa

en estudio EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 2023.
PROYECTO: "SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, APLICANDO LA

NORMA ISO 9001:2015 PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO AL CLIENTE

EPS CAJAMARCA, 2023"

RESPECTO AL SERVICIO RECIBIDO
1. ¢Como es su satisfaccion respecto a la calidad del agua potable que
recibe?

Muy bueno (0) Bueno (18) Regular (38) Malo (80) Muy Malo (33)
2. ¢Cudl es su opinién respecto a la cantidad del agua potable que recibe?
Muy bueno (4) Bueno (24) Regular (98) Malo (29) Muy Malo (11)

3. ¢Como considera que es el numero de horas de servicio de agua potable
en su casa?

Muy bueno (0) Bueno (5) Regular (17) Malo (140) Muy Malo (4)

4. ¢Como es lapresién de agua en su zona?
Muy bueno (5) Bueno (91) Regular (42) Malo (20) Muy Malo (8)

5. ¢COmo considera que son las instalaciones de desagiie en su zona?
Muy bueno (0) Bueno (137) Regular (19) Malo (4) Muy Malo (0)

6. ¢Cudl es tu opinién sobre si lo que pagas esta de acuerdo al servicio que
brinda la EPS?

Muy bueno (2) Bueno (12) Regular (77) Malo (55) Muy Malo (20)

7. ¢Como calificaria en general su satisfaccién con respecto a los servicios
de agua potable y/o desagle que le brinda la EPS?

Muy bueno (0) Bueno (2) Regular (147) Malo (10) Muy Malo (7)



RESPECTO A LA EMPRESA

1.

Si ha presentado algun reclamo, ¢Como considera que ha sido la
atencion?

Muy bueno (0) Bueno (18) Regular (36) Malo (89) Muy Malo (23)

En cuanto a la rapidez en la solucién de los reclamos, ¢Cual es su
opinién?

Muy bueno (0) Bueno (0) Regular (9) Malo (151) Muy Malo (6)

¢,Como calificaria su satisfaccion respecto a la atencion al cliente que
brinda la EPS?

Muy bueno (0) Bueno (33) Regular (78) Malo (49) Muy Malo (6)

¢ Como calificaria la comunicacion de la empresa a sus clientes cuando
hay problemas en el servicio?

Muy bueno (20) Bueno (72) Regular (45) Malo (21) Muy Malo (8)

¢, Como considera la orientacién de la EPS a los usuarios sobre el uso
adecuado de los servicios de agua y desague?

Muy bueno (0) Bueno (31) Regular (22) Malo (93) Muy Malo (20)
¢,Como calificaria usted en general la labor o desempefio de la EPS?

Muy bueno (0) Bueno (27) Regular (84) Malo (45) Muy Malo (10)



ANEXO N°04
ENCUESTA N°02
Encuesta de satisfaccion al cliente, aplicada a los funcionarios de la empresa que
vendrian a ser la muestra de la poblacion interna de la EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca

2023 para medir el nivel de atencién al cliente.

TiTULO: "SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, APLICANDO LA
NORMA [SO 9001:2015 PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO AL
CLIENTE EPS CAJAMARCA, 2023"

Por favor Marque con una (x) segun corresponda las siguientes preguntas.

1.- ¢Qué tipo de atencidn cree usted que brinda al cliente en su horario de trabajo?
Muy bien ( ) Bien( ) Regular ( ) Deficiente ( ) Muy deficiente ( )

2.- ¢Existe alguna norma de atencion al cliente que este implementada por parte de
la empresa SEDACAJ S.A?
Si() No( ) noentiende ( )

3.- ¢Como cree que realiza usted su labor durante su horario de trabajo?
Muy bien ( ) Bien( ) Regular( ) Deficiente ( ) Muy deficiente ( )

4.- ¢Cuantos memorandos consiguié por no cumplir con su trabajo durante el
tiempo que vine trabajando?
la5( ) 5a10( ) 10a20( )

5.- ¢, Cumple usted los plazos establecidos cuando le encargan un trabajo?
Si( ) No( ) aveces( )

6.- ¢Cual cree usted que es su capacidad de respuesta ante imprevisto en la
Empresa?
Muy bien( ) Bien( ) Regular( ) Deficiente ( ) Muy deficiente ( )

7.- ¢, Conoce usted lanorma ISO 9001: 20157
Si( ) No( ) noentiende ( )

8.- ¢Le gustaria conocer de qué trata la norma ISO 9001: 20157
Si() No( ) noentiende ( )



9.- ¢Alguna vez le han dado una capacitacion sobre sistema de gestion de calidad
en SEDACAJ S.A?
Si( ) No( ) noentiende ( )

10.- ¢ Cree usted que la empresa SEDAJAC S.A da un servicio de calidad al cliente?
¢Por quée?
Si( ) No( ) noentiende ( )



ANEXO N°05
CUESTIONARIO
Cuestionario aplicado a los funcionarios de la empresa que vendrian a ser la muestra
de la poblacion interna de la EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 2023 para medir el nivel
de dificultad para desarrollar sus funciones de manera Optima que influye en la calidad

de servicio brindado.
TiTULO: "SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, APLICANDO LA NORMA

ISO 9001:2015 PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO AL CLIENTE EPS
CAJAMARCA, 2023”

CUESTIONARIO DE SATISFACCION DEL PERSONAL SEDACAJ SA.

Responda al siguiente cuestionario a fin de valorar, segun su opinidn, el trabajo
realizado por la persona que usted tiene como inmediato superior, asi como el trabajo
que realizan las personas que se encuentran a su cargo (en caso de que se dé esta

situacion).

Valore las cuestiones planteadas segun el siguiente criterio de puntuacion:
(Margue con una X) Malo, Regular, Bien y Muy bien

Trabajo desarrollado por su inmediato superior
1 ¢Considera que su inmediato superior reune los conocimientos técnicos
necesarios para el desarrollo de su trabajo?
Si() no () no opina ( )
1 ¢Consideraque suinmediato superior valora el trabajo que usted desarrolla?
Si() no () no opina ( )
2 ¢Considera que su inmediato superior tiene en consideracion las opiniones
gue usted expresa?

Si() no () no opina ( )
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¢cConsidera que su inmediato superior aprovecha al maximo la jornada
laboral?

Si( ) no () no opina ( )
¢Considera que su inmediato superior asume las responsabilidades propias
de su cargo?

Si( ) no () no opina ()
¢cConsidera que ante cualquier problema o duda puede contar con la
colaboraciéon de su inmediato superior?

Si( ) no () no opina ()
cConsidera que su inmediato superior tiene suficiente capacidad de
comunicacion como para informar de aguellos aspectos necesarios para el
desarrollo de los trabajos?

Si( ) no () no opina ()
¢cConsidera que su inmediato superior es capaz de organizar correctamente
las actividades diarias de sus subordinados a fin de obtener el maximo
rendimiento en el trabajo?

Si( ) no () no opina ()
¢Considera que su inmediato superior mantiene buenas relaciones con el
personal a su cargo y fomenta el buen ambiente de trabajo?

Si() no () no opina ( )
¢Considera que su inmediato superior mantiene buenas relaciones con el
cliente o la direccion?

Si( ) no () no opina ( )
¢Considera que su inmediato superior mantiene unas relaciones correctas
con los subcontratistas o colaboradores?

Si() no () no opina ( )



ANEXO N°06

Fecha:
&/ e MANUAL DE Cadigo:
oy STl PROCESOS Revisién:
“EPS SEDACAJ”
SENDACA ] | Proceso: Caodigo
> Tipo: Lider
@ ¥ del
= Proceso
Mision Objeto
Destinatario
VARIABLES DE CONTROL.: INDICADORES:

Actividades

Descripcion:

Documentacion asociada y registros

Fuente: Elaboracion Propia.




ANEXO N°07

) MANUAL DE
é? SCoacauan . PROCESOS
“EPS SEDACAJ”

Cambios sociales
{gustos, tendencias,
efc.

Auditorias

Indicadores
de gestion

Fecha:

Caodigo:

Revision:

Quejas /

Revisiones
anteriores

sugerencias
clientes

Direccion

Info que pueda
afectar a la marcha

@ de laempresa |
v

Recomendaciones
para la mejora

Analisis de la informacion

Objetivos
anteriores

h 4

Propuestas Necesidad Nuevos
de mejora de recursos objetivos

ZCambio
en la politica,
documentacion,
etc.?

h 4

Realizar
acciones

}

Anélisis
eficaciay
eficiencia

|

las acciones)

Quien corresponda (dependiendo de

Fuente: Elaboracion Propia.




ANEXO N°08
REGISTRO DE CALIDAD “PLAN DE AUDITORIAS”.
Este plan de auditorias esta disefiado para auditar todo un sistema de gestion de
calidad a lo largo de un afio.

PLAN DE AUDITORIAS »
w‘ ﬁ E.P.S. /
& S it

Codigo: oo, /

(=]

AUDITORIAS INTERNAS

Fecha aproximada Alcance Auditor/res

Aprobado por responsable de mejora

Fecha:

Firma:

Fuente: Elaboracion Propia



ANEXO N°09
CHEQUEO DE AUDITORIA.

CODIGO FECHA NIVEL DE REVISION

Para la evaluacion del sistema de gestion de la calidad en EPS SEDACAJ S.A.
establecemos una escala valorativa en donde se planteara un cuestionario basado en
los requisitos que exige la Norma 1SO 9001-2015, lo que es conocido como Chequeo

de Auditoria o lista de chequeo.

Niveles Simbolos Puntuacion
Mo Cumple O 1
Bajo l 2
Medio e 3
Bueno @ 4
Excelente . 5

Tabla Nivel, simbologia y puntacion utilizados para la Lista de Chequeo.
Fuente: Fontalvo et al, 2010



ANEXO N°10

0/ — PROCEDIMIENTO | Fecha:
f sepacadsa. -4 DOCUMENTADO | Cédigo:
/g e dames agua, (e damos vida GESTION DE Revisién:
AUDITORIAS
INTERNAS
Sistema de gestion de la calidad ESCALA DE VALORES
PREGUNTAS

Sistema de gesfion de la calidad
Requisitos generales
Requisitos de la documentacion
Generalidades
Manual de calidad

Control de los documentos

Control de los registros

iLa empresa de servicios ha establecido,
documentado e implementado un Sistema de
(Gestion de la Calidad?

;Se tienen identificados los procesos y sus
interacciones?

; Se utilizan criterios y métodos que garanticen
que los procesos y su control sean eficaces?

¢Disponen de recursos necesarios asi como

de informacion que se utlice para apoyar a la
operacion y el sequimiento de los procesos?

¢5e implantan las acciones necesarias para
lograr resultados planificados y la mejora
continua de los procesos?

jSe cuenta con algin documento en que se
exprese la polifica y los objetivos de la
calidad?

¢Posee un manual de calidad en el que se
referencien los procesos y procedimientos asi
como el alcance del sistema de gestion de la
calidad?

jla empresa posee los procedimientos
documentados requeridos para el sistema de
gestion de |a calidad?

;Se establece un procedimiento documentado
para definir los controles necesarios para la
disposicidn de los registros y documentos?

TOTAL

Tabla. Lista de Chequeo A.

Fuente: Fontalvo et al, 2010.




ANEXO N°11

PROCEDIMIENTO | Fecha:
af/ —— DOCUMENTADO | Cédigo:
gf SEDACAIsnA 4 GESTION DE Revision:
‘ AUDITORIAS
INTERNAS
ESCALA DE VALORES
Responsabilidad de la direccién PREGUNTAS

O/ 8 8@

Responsabilidad de la direccién

Compromiso de la direccion

Enfoque al cliente

Politica de la calidad

Planificacion de la calidad

Responsabilidad, autoridad y
comunicacion

Revision por la direccion

;La alta gerencia proporciona evidencia de su
compromiso con el sisiema de gestion de la
calidad?

;Se comunica a fodos los miembros de la
empresa de servicios la importancia de
safisfacer los requisitos de los clientes?

¢La alta gerencia garantiza que los requisitos
del cliente se determinen y se cumplan con el fin
de aumentar |a satisfaccion del mismo?

iLa politica de calidad con la que cuenta
actualmente la empresa de servicios esta
acorde con los propdsitos establecidos?

jLa alta gerencia comunica a fodos los
miembros de la empresa de servicios la politica
de calidad?

¢La politica de calidad incluye el compromiso de
cumplir con los requisites y de mejorar
continuamente el sistema de gestion de la
calidad?

iSon los objetivos de la calidad medibles y
coherentes con la politica de |a calidad?

;5e toman decisiones y medidas para alcanzar
los objetivos?

;Hay una planificacion documentada del
sistema de gestion de |a calidad?

TOTAL

Tabla. Lista de Chequeo A.

Fuente: Fontalvo et al, 2010.




ANEXO N°12

s PROCEDIMIENTO | Fecha:
i Sscoacadsa -4 DOCUMENTADO | Cédigo:
< GESTION DE Revisio:
AUDITORIAS
INTERNAS
Responsabilidad de la PREGUNTAS ESCALA DE VALORES
direccion

O3 8@

Responsabilidad de la direccion

Compromiso de la direccion

Enfoque al cliente

Politica de la calidad

Planificacion de la calidad

Responsabilidad, autoridad y

comunicacion

Revision por la direccion

;La alta gerencia mantiene registro de las revisiones?

ilLa alta gerencia asigna los recursos necesarios para
cumplir los objetivos y la planificacion?

;La alta gerencia asegura que las responsabilidades y
autoridades estan definidas y son comunicadas dentro de la
organizacion?

;Existe un responsable de calidad dependiente de la alta
gerencia?

iEl responsable de la calidad tiene informada a la alta
gerencia sobre el desempefio del sistema y de cualquier
necesidad de mejora?

¢ Existe un organigrama en donde se establecen claramente
las competencias requeridas para el sistema de gestion de
la calidad?

ila alta gerencia se asegura que se establecen los
procesos de comunicacion apropiades denfro de la
organizacion?

ila alta gerencia se asegura de la conveniencia,
adecuacion v eficacia de la revision del sistema de gestion
de |a calidad?

JEl responsable de la calidad establece, implementa y
mantiene los procesos necesarios para el sistema de
gestion de calidad?

TOTAL

Tabla. Lista de Chequeo A. Fuente: Fontalvo et al, 2010.




ANEXO N°13

PROCEDIMIENTO | Fecha:

fSépacadsa.s | DOCUMENTADO | Cédigo:
Czdmr(osgma, (e dames vida GESTION DE Rev|s|c')n'
AUDITORIAS
INTERNAS

iSe determinan y proporcionan los recursos

Gestion de los recursos necesarios para mantener el sistema y mejorar
N su eficacia?
Frovision de recursos El personal de la organizacion tiene las
Recursos humanos competencias necesarias para |a prestacion del
i senvicio?
Generalidades s Tiene el personal directivo las competencias
Competencia, toma de concienciay | Necesarias para liderar?
f . +Se mantiene al dia los reqgistros de formacion,
KIS habilidades, experiencias y competencias de los
Infraestructura empleados?
iEstdn  los  trabajadores  motivados vy
Ambiente del trabajo Satisfechos con las funciones asignadas?

4Es la infraestructura de la organizacién
adecuada para asequrar el logro de la
safisfaccién del cliente?

;Cuenta |a organizacién con el espacio de
trabajo, los equipos y servicios de apoyo
necesarios para la prestacién del servicio?

;Se delermina y se gestiona el ambiente de
trabajo necesario para lograr la conformidad con
la prestacion del servicio?

TOTAL




ANEXO N°14

Informacién estadistica de la ENCUESTA N°01 aplicada a la poblacion externa para
diagnosticar cual es la realidad problematica en cuanto a calidad de servicio y

satisfaccion del cliente en la empresa en estudio EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 2023.
PROYECTO: "SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, APLICANDO LA

NORMA ISO 9001:2015 PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO AL CLIENTE
EPS CAJAMARCA, 2023”

RESPECTO AL SERVICIO RECIBIDO

1. ¢Como es su satisfaccién respecto a la calidad del agua potable
gue recibe?

. , Porcentaje = Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy bueno 0 0 0 0
bueno 17 10 11 11
. Regular 37 22 22 33
Valido w0 79 48 47 80
Muy malo 33 20 20 100
Total 166 100 100
50 48
45
40
__ 35
§
o 30
g 25 22 -
S 20
o]
& 15
10
10
5 I
0
0
Muy bueno bueno Regular Malo Muy malo

Figura N°01 ¢(Cbmo es su satisfaccion respecto a la calidad del agua potable que



recibe?

Interpretacion:
En la tabla y figura observamos que para la pregunta ¢Coémo es su satisfaccion

respecto a la calidad del agua potable que recibe?, del total de 166 encuestados
tomados para la investigacién, 17 indicaron bueno representando el 10 %, 37 indicaron
regular representando el 22 %, 79 indicaron malo representando el 48 % y 33 indicaron

muy malo representando el 20 % del total.

2. ¢Cudl es su opinidn respecto a la cantidad del agua potable que
recibe?

. : Porcentaje  Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy bueno 4 2 2 2
bueno 24 14 14 16
. Regular 98 59 59 75
Valido oo 29 17 17 93
Muy malo 11 7 7 100
Total 166 100 100
70
59
60
50
X
E 40
é 30
&
20 1a 17
10 I -
2
R— [ ]
Muy bueno bueno Regular Malo Muy malo

Figura N° 02 ¢ Cual es su opinion respecto a la cantidad del agua potable que recibe?



Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que para la pregunta ¢ Cual es su opinidn respecto a
la cantidad del agua potable que recibe?, del total de 166 encuestados tomados para
la investigacion, 4 indicaron muy bueno representando el 2 %, 24 indicaron bueno

representando el 14 %, 98 indicaron regular representando el 59 %, 29 indicaron malo

representando el 17 % y 11 indicaron muy malo representando el 7 % del total.

3. ¢Como considera que es el nUmero de horas de servicio de agua

potable en su casa?

. . Porcentaj Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1
e valido acumulado
Muy bueno 0 0 0 0
bueno 5 3 3 3
. Regular 17 10 10 13
Valido oo 140 84 84 98
Muy malo 4 2 2 100
Total 166 100 100
90
80
70
— 60
X
2, 50
5 40
kS
30
20
10
10 3 )
0 0 [ ] . [ ]
Muy bueno bueno Regular Muy malo

Figura N° 03 ¢ Cémo considera que es el nUmero de horas de servicio de agua potable

en su casa?

Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que para la pregunta ¢CoOmo considera que es el



namero de horas de servicio de agua potable en su casa?, del total de 166
encuestados tomados para la investigacion, 5 indicaron bueno representando el 3 %,
17 indicaron regular representando el 10 %, 140 indicaron malo representando el 84

% y 4 indicaron muy malo representando el 2 % del total.

4. ¢Como es la presion de agua en su zona?

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje

valido acumulado
Muy bueno 5 3 3 3
bueno 91 55 55 58
. Regular 42 25 25 83
valido i 20 12 12 95
Muy malo 8 5 5 100
Total 166 100 100

60
55

50

S
o

w
o

25

Porcentaje (%)

20
12

10 s
3
.,  mm []
Muy bueno bueno Regular Malo Muy malo

Figura N° 04 ¢ Como es la presién de agua en su zona?

Interpretacion:
En la tabla y figura observamos que para la pregunta ¢ Como es la presion de agua en

su zona?, del total de 166 encuestados tomados para la investigacion, 5 indicaron muy

bueno representando el 3 %, 91 indicaron bueno representando el 55 %, 42 indicaron



regular representando el 25 %, 20 indicaron malo representando el 12 % y 8 indicaron

muy malo representando el 5 % del total.

5. ¢Como considera que son las instalaciones de desagtlie en su zona?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Muy bueno 0 0 0 0
bueno 139 84 84 84
. Regular 21 13 13 96
Valido gl 6 4 4 100
Muy malo 0 0 0 100
Total 166 100 100

Yo}
o

84

Porcentaje (%)
w B u (e)] ~ o
o o o o o o

N
o

13

0 -

Muy bueno bueno Regular Malo Muy malo

=
o

Figura N° 05 ¢ Cémo considera que son las instalaciones de desagle en su zona?
Interpretacion:
En la tabla y figura observamos que para la pregunta ¢ Como considera que son las
instalaciones de desagle en su zona?, del total de 166 encuestados tomados para la
investigacion, 139 indicaron bueno representando el 84 %, 21 indicaron regular

representando el 13 % y 6 indicaron malo representando el 4 % del total.



6. ¢Cudl es tu opinién sobre si lo que pagas esta de acuerdo al
servicio que brinda la EPS?
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 2 1 1 1
bueno 12 7 7 8
. Regular 77 46 46 55
Valido Ma?o 55 33 33 88
Muy malo 20 12 12 100
Total 166 100 100
50 46
45
40
35 33
% 30
£ 25
g 20
- 15 12
10 7
o i
0
Muy bueno bueno Regular Malo Muy malo

Figura N° 06 ¢ Cudl es tu opinidon sobre si lo que pagas esta de acuerdo al servicio que
brinda la EPS?

Interpretacion:
En la tabla y figura observamos que para la pregunta ¢ Cual es tu opinién sobre si lo

qgue pagas esta de acuerdo al servicio que brinda la EPS?, del total de 166
encuestados tomados para la investigacion, 2 indicaron muy bueno representando el
1 %, 12 indicaron bueno representando el 7 %, 77 indicaron regular representando el
46 %, 55 indicaron malo representando el 33 % y 20 indicaron muy malo representando

el 12 % del total.



7. ¢Como calificaria en general su satisfaccion con respecto alos
servicios de agua potable y/o desagiie que le brinda la EPS?
Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 0 0 0 0
bueno 2 1 1 1
. Regular 147 89 89 90
valido i 10 6 6 96
Muy malo 7 4 4 100
Total 166 100 100
100
89
90
80
70
£ 60
2
£ 50
S 40
30
20
10 L 6 4
o 0 - [ -
Muy bueno bueno Regular Malo Muy malo

Figura N° 07 ¢ Coémo calificaria en general su satisfaccion con respecto a los servicios
de agua potable y/o desague que le brinda la EPS?

Interpretacion:
En la tabla y figura observamos que para la pregunta ¢ Cémo calificaria en general su

satisfaccidn con respecto a los servicios de agua potable y/o desagiie que le brinda la
EPS?, del total de 166 encuestados tomados para la investigacion, 2 indicaron bueno
representando el 1 %, 147 indicaron regular representando el 89 %, 10 indicaron malo

representando el 6 % y 7 indicaron muy malo representando el 4 % del total.



RESPECTO A LA EMPRESA

1. ¢Si ha presentado algun reclamo, ¢Cémo considera que ha sido
la atencion?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje 2
valido acumulado

Muy bueno 0 0 0 0
bueno 18 11 11 11
. Regular 36 22 22 33
valido Vi 89 54 54 86
Muy malo 23 14 14 100
Total 166 100 100
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Figura N° 08 ¢Si ha presentado algun reclamo, ¢(Cémo considera que ha sido la
atencion?

Interpretacion:

En latablay figura observamos que para la pregunta ¢ Si ha presentado algun reclamo,
¢, Como considera que ha sido la atencion?, del total de 166 encuestados tomados para
la investigacién, 18 indicaron bueno representando el 11 %, 36 indicaron regular

representando el 22 %, 89 indicaron malo representando el 54 % y 23 indicaron muy

malo representando el 14 % del total.



2. ¢En cuanto ala rapidez en la solucion de los reclamos, ¢Cudl es su
opinién?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje o
valido acumulado

Muy bueno 0 0 0 0
bueno 0 0 0 0
. Regular 9 5 5 5
valido oo 151 91 91 96

Muy malo 6 4 4 100
Total 166 100 100
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Figura N° 09 ¢En cuanto a la rapidez en la solucion de los reclamos, ¢ Cuél es su
opinion?

Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que para la pregunta ¢ Si ha presentado algun reclamo,
¢, Como considera que ha sido la atencion?, del total de 166 encuestados tomados para
la investigacion, 9 indicaron regular representando el 5 %, 151 indicaron malo

representando el 91 % y 6 indicaron muy malo representando el 4 % del total.



3. ¢Como calificaria su satisfaccion respecto a la atencién al cliente
gue brinda la EPS?

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Muy bueno 0 0 0 0
bueno 33 20 20 20
. Regular 78 47 47 67
Valido Ma?o 49 30 30 96
Muy malo 6 4 4 100
Total 166 100 100
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Figura N° 10 ¢Cdmo calificaria su satisfaccion respecto a la atencion al cliente que
brinda la EPS?

Interpretacion:
En la tabla y figura observamos que para la pregunta ¢ Coémo calificaria su satisfaccion

respecto a la atencién al cliente que brinda la EPS?, del total de 166 encuestados
tomados para la investigacion, 33 indicaron bueno representando el 20 %, 78 indicaron
regular representando el 47 %, 49 indicaron malo representando el 30 % y 6 indicaron

muy malo representando el 4 % del total



4. ¢ Como calificaria la comunicaciéon de la empresa a sus clientes
cuando hay problemas en el servicio?
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 20 12 12 12
bueno 72 43 43 55
. Regular 45 27 27 82
valido -0olo 21 13 13 95
Muy malo 8 5 5 100
Total 166 100 100
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Figura N° 11 ¢ Cbémo calificaria la comunicacion de la empresa a sus clientes cuando
hay problemas en el servicio?

Interpretacion.
En la tabla y figura observamos que para la pregunta ¢Cdmo calificaria la

comunicacién de la empresa a sus clientes cuando hay problemas en el servicio?, del
total de 166 encuestados tomados para la investigacion, 20 indicaron muy bueno
representando el 12 %, 72 indicaron bueno representando el 43 %, 45 indicaron regular
representando el 27 %, 21 indicaron malo representando el 13 % y 8 indicaron muy

malo representando el 5 % del total.



5. ¢,Como considera la orientacion de la EPS a los usuarios sobre el
uso adecuado de los servicios de agua y desague?

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 0 0 0 0
bueno 31 19 19 19
., Regular 22 13 13 32
valido oo 0 93 56 56 88
Muy malo 20 12 12 100
Total 166 100 100
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Figura N° 12 ¢ Como considera la orientacion de la EPS a los usuarios sobre el uso
adecuado de los servicios de agua y desaglie?

Interpretacion

En la tabla y figura observamos que para la pregunta ¢ Cémo considera la orientacion

de la EPS a los usuarios sobre el uso adecuado de los servicios de agua y desague?,
del total de 166 encuestados tomados para la investigacion, 31 indicaron bueno
representando el 19 %, 22 indicaron regular representando el 13 %, 93 indicaron malo

representando el 56 % y 20 indicaron muy malo representando el 12 % del total



6. ¢ Como calificaria usted en general la labor o desempefio de la EPS?
Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 0 0 0 0
bueno 27 16 16 16
.. Regular 84 51 51 67
valido “ooio 45 27 27 94
Muy malo 10 6 6 100
Total 166 100 100
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Figura N° 13 ¢ Como calificaria usted en general la labor o desempefio de la EPS?

Interpretacion
En la tabla y figura observamos que para la pregunta ¢Como calificaria usted en

general la labor o desempefio de la EPS?, del total de 166 encuestados tomados para
la investigacién, 27 indicaron bueno representando el 16 %, 84 indicaron regular
representando el 51 %, 45 indicaron malo representando el 27 % y 10 indicaron muy

malo representando el 6 % del total.



SATISFACCION DE SERVICIO RECIBIDO

Porcentaje Porcentaje
valido acumulado

Frecuencia Porcentaje

Muy bueno 2 1 1 1
bueno 41 25 25 26
. Regular 63 38 38 64
Valido vl 48 29 29 93
Muy malo 12 Il 7 100
Total 166 100 100
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Figura N° 14 satisfaccion del servicio de la empresa

Interpretacion.
En la tabla y figura observamos los resultados de la satisfaccidén del servicio recibido,

los cuales indican que del total de 166 encuestados tomados para la investigacion, 2
indicaron muy bueno representando el 1 %, 41 indicaron bueno representando el 25
%, 63 indicaron regular representando el 38 %, 48 indicaron malo representando el 29

% y 12 indicaron muy malo representando el 7 % del total.



RESPECTO A LA EMPRESA

Porcentaje Porcentaje

Frecuencia Porcentaje -
valido acumulado

Valido  Muy bueno 3 2 2 2
bueno 30 18 18 20
Regular 46 28 28 48
Malo 75 45 45 93
Muy malo 12 7 7 100
Total 166 100 100
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Figura N° 15 Respecto a la empresa

Interpretacion.
En la tabla y figura observamos los resultados de la satisfaccion del servicio respecto

a la empresa, los cuales indican que del total de 166 encuestados tomados para la
investigacion, 3 indicaron muy bueno representando el 3 %, 30 indicaron bueno
representando el 18 %, 46 indicaron regular representando el 28 %, 75 indicaron malo

representando el 45 % y 12 indicaron muy malo representando el 7 % del total.



ANEXO N° 15
Informacidn estadistica de la ENCUESTA N°02 de satisfaccion al cliente aplicada a los
funcionarios de la empresa que vendrian a ser la muestra de la poblacién interna de la

EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca 2018 para medir el nivel de atencion al cliente.
TITULO: "SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, APLICANDO LA NORMA

ISO 9001:2015 PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO AL CLIENTE EPS
CAJAMARCA, 2023”

Tabla N° 1
Tipo de atencién que brinda al cliente en horario de trabajo
Frecuencia Porcentaje Porcentaje  Porcentaje

valido acumulado
Vélido Muy 7 14,0 14,0 14,0
deficiente
Deficiente 8 16,0 16,0 30,0
Regular 10 20,0 20,0 50,0
Bien 16 32,0 32,0 82,0
Muy bien 9 18,0 18,0 100,0
Total 50 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 1: Tipo de atencion que brinda al cliente en horario de trabajo
Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestidon
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar el servicio al cliente en la
EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca el 32% de los trabajadores responde bien, mientras
que el 20% regular, el 18% muy bien ,16% marcé la opcion deficiente y un 14% muy
deficiente.

Tabla N° 2
Existencia de norma de servicio al cliente implementada por parte de la empresa
SEDACAJ S.A

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Vélido Si 23 46,0 46,0 46,0
No 12 24,0 24,0 70,0
No 15 30,0 30,0 100,0
entiende
Total 50 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 2: Existencia de norma de servicio al cliente implementada por



parte de la empresa SEDACAJ S.A
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar el servicio al cliente en la
EPS SEDACAJ S.A Cajamarca el 46% de los trabajadores responde si, mientras que

el 30% no responde y un 24% no.

Tabla N° 3
Desarrollo de labores durante su horario de trabajo

Frecuencia  Porcentaje  Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Bien 27 54,0 54,0 54,0
Muy 23 46,0 46,0 100,0
bien
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia
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Figura N° 3: Labor durante su horario de trabajo
Fuente: Elaboracion propia



Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar el servicio al cliente en la
EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca el 46% de los trabajadores responde muy bien,

mientras que el 54% marcé la opcion bien.

Tabla N° 4
Memorandos por no cumplir con el trabajo durante el tiempo de servicio

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 1

valido acumulado

las 35 70,0 70,0 70,0

5all 9 18,0 18,0 88,0

Valido 10 a
20 6 12,0 12,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 4: Memorandos por no cumplir con el trabajo durante el tiempo de servicio
Fuente: Elaboracion propia



Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar el servicio al cliente en la
EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca el 70% de los trabajadores responde que, conseguido

de 1 a 5 memorandum, mientras que el 18% obtuvo de 5a 10y el 12% de 10 a 20.

Tabla N° 5

Cumplimiento de plazos establecidos cuando le encargan trabajos

. . Porcentaje Porcentaje
Frecuencia Porcentaje 0
valido acumulado
Si 28 56,0 56,0 56,0
No 11 22,0 22,0 78,0
Valido A 11 22,0 22,0 100,0
veces
Total 50 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 5: plazos establecidos cuando le encargan un trabajo
Fuente: Elaboracion propia



Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar el servicio al cliente en la
EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca el 56% de los trabajadores responde si, mientras que

el 22 marco la opcidn no y a veces de igual manera.

Tabla N° 6
Capacidad de respuesta ante imprevisto en la empresa

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado
Véalido Regular 8 16,0 16,0 16,0
Bien 28 56,0 56,0 72,0
Muy 14 28,0 28,0 100,0
bien
Total 50 100,0 100,0
Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 6: Capacidad de respuesta ante imprevisto en la Empresa
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:
En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion



de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar el servicio al cliente en la
EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca el 56% de los trabajadores responde bien, mientras
que el 28% marco la opcion muy bien y un 16% regular.

Tabla N° 7
Conoce usted la norma ISO 9001: 2015
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 21 42,0 42,0 42,0
No 16 32,0 32,0 74,0
No 13 26,0 26,0 100,0
entiende
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

45 42%

40
35 32%

30
26%
25
20
15

10

Si No No entiende

Figura N° 7: Conoce usted la norma ISO 9001: 2015

Fuente: Elaboracion propia
Interpretacion:
En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar el servicio al cliente en la
EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca el 42% de los trabajadores responde si, mientras que

el 32% marcé la opcién no y un 26% no entiende.



Tabla N° 8
Gusta conocer de qué trata la norma ISO 9001: 2015

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 50 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 8: Gustaria conocer de qué trata la norma ISO 9001: 2015
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestidn
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar el servicio al cliente en la
EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca el 100% de los trabajadores responde si.



Tabla N° 9
Recibi6 capacitacion sobre sistema de gestion de calidad en SEDACAJ S.A

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 24 48,0 48,0 48,0
No 18 36,0 36,0 84,0
No 8 16,0 16,0 100,0
entiende
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 9: Recibié capacitacion sobre sistema de gestion de calidad en
SEDACAJ S.A

Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar el servicio al cliente en la
EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca el 48% de los trabajadores responde si, mientras que

el 36% marco la opcion no y un 16% no entiende.



Tabla N° 10
Creen que la EPS SEDACAJ S.A. da un servicio de calidad al cliente

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Valido Si 37 74,0 74,0 74,0
No 13 26,0 26,0 100,0
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 10: Cree usted que la EPS SEDACAJ S.A. da un servicio de calidad
al cliente
Fuente: Elaboracion propia

Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestidn
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar el servicio al cliente en la
EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca el 74% de los trabajadores responde si, mientras que
el 26% marcé la opcioén no.



ANEXO N°16

Informacién estadistica del cuestionario aplicado a los funcionarios de la empresa que
vendrian a ser la muestra de la poblacién interna de la EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca
2023 para medir el nivel de dificultad para desarrollar sus funciones de manera éptima

gue influye en la calidad de servicio brindado.
TITULO: "SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD, APLICANDO LA NORMA

ISO 9001:2015 PARA OPTIMIZAR EL SERVICIO AL CLIENTE EPS
CAJAMARCA, 2023”

1. ¢Considera que su inmediato superior reine los conocimientos técnicos

necesarios para el desarrollo de su trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido  Si 30 60,0 60,0 60,0
No 13 26,0 26,0 86,0
No 7 14,0 14,0 100,0
opina
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia



1.¢ Considera que su inmediato superior redne
los conocimientos técnicos necesarios para el

desarrollo de su trabajo?
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Figura N° 37: Considera que su inmediato superior reine los conocimientos técnicos

necesarios para el desarrollo de su trabajo.

Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar la atencion al cliente en
la EPS SEDACAJ S.A Cajamarca el 60% de los trabajadores responde si, mientras

gue el 26% marco la opcidn no y un 14% no opina.

2. ¢(Considera que su inmediato superior valora el trabajo que usted

desarrolla?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Si 21 42,0 42,0 42,0




No 11 22,0 22,0 64,0

No 18 36,0 36,0 100,0
opina
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

2.¢,Considera que su inmediato superior valora
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Figura N° 38: Considera que su inmediato superior valora el trabajo que usted

desarrolla.

Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar la atencion al cliente en
la EPS SEDACAJ S.A Cajamarca el 42% de los trabajadores responde si, mientras

que el 36% marco la opcidén no opina'y un 22% no.



3. ¢Consideraque suinmediato superior tiene en consideracion las opiniones

que usted expresa?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 25 50,0 50,0 50,0
No 17 34,0 34,0 84,0
No 8 16,0 16,0 100,0
opina
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

3.¢,Considera que su inmediato superior tiene
en consideracion las opiniones que usted

expresa?
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Figura N° 39: Considera que su inmediato superior tiene en consideracion las

opiniones que usted expresa.



Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar la atencion al cliente en
la EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca el 50% de los trabajadores responde si, mientras

que el 34% marco la opcidn no y un 16% no opina.

4. ¢Considera que su inmediato superior aprovecha al maximo la jornada

laboral?
Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 22 44,0 44,0 44,0
No 14 28,0 28,0 72,0
No 14 28,0 28,0 100,0
opina
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia



4.¢;Considera que su inmediato superior
aprovecha al maximo la jornada laboral?
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Figura N° 40: Considera que su inmediato superior aprovecha al maximo la jornada

laboral

Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar la atencion al cliente en
la EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca el 44% de los trabajadores responde si, mientras

que el 28% marco la opcidén no y no opina.

5. ¢Considera que su inmediato superior asume las responsabilidades

propias de su cargo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado

Valido Si 21 42,0 42,0 42,0




No 20 40,0 40,0 82,0

No 9 18,0 18,0 100,0
opina
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
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Figura N° 41: Considera que su inmediato superior asume las responsabilidades

propias de su cargo.

Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar la atencion al cliente en
la EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca el 42% de los trabajadores responde si , mientras

que el 40% marco la opcién no y un 18% no opina.



6. ¢Considera que ante cualquier problema o duda puede

colaboracién de su inmediato superior?

contar con la

29
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Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Véalido Si 18 36,0 36,0 36,0

No 15 30,0 30,0 66,0

No 17 34,0 34,0 100,0

opina

Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia
6.¢Considera que ante cualquier problema o
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Figura N°42: Considera que ante cualquier problema o duda puede contar con la

colaboracion de su inmediato superior



Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion

de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar la atencion al cliente en

la EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca el 36% de los trabajadores responde bien, mientras

que el 34% marco la opcidn no opina y un 30% la opcién no.

7. ¢Considera que su inmediato superior tiene suficiente capacidad de

comunicacion como para informar de aquellos aspectos necesarios para el

desarrollo de los trabajos?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 19 38,0 38,0 38,0
No 18 36,0 34,0 72,0
No 13 26,0 26,0 98,0
opina
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia



7.¢Considera que su inmediato superior tiene
suficiente capacidad de comunicacion como
para informar de aquellos aspectos necesarios

para el desarrollo de los trabajos?
38%

40 36%
35
30 26%
25 W Si
20
H No
15
10 B No opina
Si No No opina

Figura N°43: Considera que su inmediato superior tiene suficiente capacidad de
comunicacién como para informar de aquellos aspectos necesarios para el desarrollo

de los trabajos

Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar la atencion al cliente en
la EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca el 38% de los trabajadores responde si, mientras

qgue el 36% marco la opcién no y un 26% no opina.

8. ¢Consideraque suinmediato superior es capaz de organizar correctamente
las actividades diarias de sus subordinados a fin de obtener el maximo

rendimiento en el trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje

valido acumulado




Valido  Si 14 28,0 28,0 28,0

No 31 62,0 62,0 90,0
No 5 10,0 10,0 100,0
opina

Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

8.¢Considera que su inmediato superior es
capaz de organizar correctamente las
actividades diarias de sus subordinados a fin
de obtener el maximo rendimiento en el

trabajo?
70 62%
60
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28%
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20 . 10% W No opina
10

0 ]

Si No No opina

Figura N°44: Considera que su inmediato superior es capaz de organizar
correctamente las actividades diarias de sus subordinados a fin de obtener el maximo
rendimiento en el trabajo

Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar la atencion al cliente en
la EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca el 62% de los trabajadores responde no, mientras

que el 28% marco la opcién siy un 10% no opina.



9. ¢Considera que su inmediato superior mantiene buenas relaciones con el

personal a su cargo y fomenta el buen ambiente de trabajo?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Valido Si 17 34,0 34,0 34,0
No 24 48,0 48,0 82,0
No 9 18,0 18,0 100,0
opina
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia

9.¢Considera que su inmediato superior
mantiene buenas relaciones con el personal a
su cargo y fomenta el buen ambiente de

trabajo?
60
0,
50 48%
40 34% ,
B Si
30
18% =MNo
0
20 B No opina
0
Si No No opina

Figura N°45: Considera que su inmediato superior mantiene buenas relaciones con el

personal a su cargo y fomenta el buen ambiente de trabajo



Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar la atencion al cliente en
la EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca el 48% de los trabajadores responde no, mientras

que el 34% marco la opcidn siy un 18% no opina.

10. ¢ Considera que su inmediato superior mantiene buenas relaciones con el

cliente o la direccién?

Frecuencia  Porcentaje Porcentaje Porcentaje
valido acumulado
Vélido Si 20 40,0 40,0 40,0
No 15 30,0 30,0 70,0
No 14 30,0 28,0 98,0
opina
Total 50 100,0 100,0

Fuente: Elaboracién propia



10.¢ Considera que su inmediato superior
mantiene buenas relaciones con el cliente o la

direccion?

45 40%
40
35 30% 30%
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25 HSi
20 H No
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Figura N°46: Considera que su inmediato superior mantiene buenas relaciones con el

cliente o la direccion

Interpretacion:

En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar la atencion al cliente en
la EPS SEDACAJ S.A Cajamarca el 40% de los trabajadores responde si, mientras

que el 30% marco la opcidén no y un 30% no opina.

11. ¢Considera que su inmediato superior mantiene unas relaciones

correctas con los subcontratistas o colaboradores?

Frecuencia Porcentaje Porcentaje Porcentaje
vélido acumulado
Vélido Si 50 100,0 100,0 100,0

Fuente: Elaboracion propia



11.;Considera que su inmediato superior
mantiene unas relaciones correctas con los
subcontratistas o colaboradores?

120

100%

100

80
| Si
60
H No

40 B No opina

20

Si No No opina

Figura N°47: Considera que su inmediato superior mantiene unas relaciones correctas

con los subcontratistas o colaboradores

Interpretacion:
En la tabla y figura observamos que en la pregunta planteada sobre sistema de gestion
de calidad aplicando la norma ISO 9001:2015 para optimizar la atencion al cliente en

la empresa EPS SEDACAJ S.A. Cajamarca el 100% de los trabajadores responde si.
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Anexo 17: Validacion de los instrumentos
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Anexo 18: Evaluacion por juicio de expertos

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO|

Nombre del instrumento

Cuestionario para la varniable Sistema de Gestion
de Calidad

Objetivo del instrumento

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad
gque permita aumentar el nivel de servicio al
cliente en la EPS

Nombres y apellidos del
experto

Fernando Elias Manuel Casusol Moreno

Documento de identidad

41239333

Afios de experiencia en el

area 13
Maximo Grado Académico Dactor
MNacionalidad Peruano
Institucian Universidad Cesar Vallejo
Cargo Docente
MNumero telefénico 802658943
Firma —
T et
Fecha 02/09/2024

FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Mombre del instrumento

Cuestionario para la variable Sistema de Gestion
de Calidad

Objetivo del instrumento

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad
gque permita aumentar el nivel de servicio al
cliente en la EPS

Nombres y apellidos del
experto

Celso Nazario Parihuaman Leonardo

Documento de identidad

16706577

Afios de experiencia en el

area 15

Maximo Grado Academico Master en ciencias
Nacionalidad Peruano

Institucion Universidad Cesar Vallejo
Cargo Docente

Numero telefonico 056966629

Firma

i
| . b
i Tl i
MNGENIERC QUIMICO
CIP: 75415

Fecha

02/09 /2024




FICHA DE VALIDACION DE JUICIO DE EXPERTO

Nombre del instrumento

Cuestionario para la variable Sistema de Gestion
de Calidad

Objetivo del instrumento

Implementar un Sistema de Gestion de Calidad
gque permita aumentar el nivel de servicio al
cliente en la EPS

Nombres y apellidos del
experto

Jenner Carrascal Sanchez

Documento de identidad 16710908

Afios de experiencia en el 13

area

Maximo Grado Académico Magister

MNacionalidad Peruano

Institucion Universidad Cesar Vallgjo
Cargo Docente

MNumero telefonico 948493530

Firma

Fecha

02/09 /2024




Anexo 19: Fiabilidad de Instrumento
Resultado de Alfa de Cronbach

N %
Valido 20 100,0

Casos  Excluido 0 0
Total 20 100,0

Fuente: Elaboracion propia

Alfa de  Cronbach
Alfa de Cronbach |basada en elementos|N de elementos
estandarizados

934 9435 10

Fuente: Elaboracién propia

Como resultado dio un 0.945 superando ligeramente al minimo requerido de 0.8, por

lo tanto, la informacién es confiable.



Anexo 20: Aplicacién de la evaluacion segun Norma ISO 9001:2015

DIAGNOSTICO DE EVALUACION SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD SEGUN NTC 1SO 9001-2015 - SEDACAJ
CRITERIOS DE CALIFICACION: A. Cumple completamente con el criterio iado (10 tos: Se bl se impl y se i Correspond
a las fase de Verificar y Actuar para la Mej del si ); B. ple parci con el criterio enunciado (5 p Se se imp no
se mantiene; Corresponde a las fase del Hacer del si C. Cumple con el mini del criterio iado (3 p Se no se i t
no se mantiene; Corresponde a las fase de identifi iony Pl ién del si ); D. No le con el criterio iado (0 p no se bl n
se impl no se i N/S).
CRITERIO INICIAL DE
CALLIFICACION
No. NUMERALES
AV H P N/S
A B (o] D
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION
4.1 COMPRENSION DE LA ORGANIZACION Y SU CONTEXTO 10 5 3 (6]
1 |Se determinan las cuestiones externas e internas que son pertinentes para el propésito y direccion estratégica de la organizacién 3
2 |Se realiza el seguimiento y la revision de la informacion sobre estas cuestiones externas e internas. 3
4.2 COMPRENSION DE LAS NECESIDADES Y EXPECTATIVAS DE LAS PARTES INTERESADAS
3 |Se ha determinado las partes interesadas y los requisitos de estas partes interesadas para el sistema de gestion de Calidad. 3
4 |Se realiza el seguimiento y la revisiéon de la informacién sobre estas partes interesadas y sus requisitos. 3
4.3 DETERMINACION DEL ALCANCE DEL SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD
5 El alcance del SGC, se ha determinado segun: 5
Procesos operativos, productos y servicios, instalaciones fisicas, ubicacion geografica
6 El alcance del SGC se ha determinado teniendo en cuenta los problemas externos e internos, las partes interesadas y sus 5
productos y servicios?
7 _|Se tiene disponible y documentado el alcance del Sistema de Gestion. 5
8 |Se tiene justificado y/o documentado los requisitos (exclusiones) que no son aplicables para el Sistema de Gestion? 10
4.4 SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD Y SUS PROCESOS
9 |Se tienen identificados los procesos necesarios para el sistema de gestion de la organizacion 10
10 Se tienen establecidos los criterios para la gestion de los procesos teniendo en cuenta las responsabilidades, procedimientos, 10
medidas de control e indicadores de desempefio necesarios que permitan la efectiva operacién y control de los mismos.
11 |Se mantiene y conserva informacion documentada que permita apoyar la operaciéon de estos procesos. 5
SUBTOTAL 30 20 12 0|
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100 56%
5. LIDERAZGO
5.1 LIDERAZGO Y COMPROMISO GERENCIAL
1 |Se demuestra responsabilidad por parte de la alta direccion para la eficacia del SGC. | I 5 ‘ |
5.1.2 Enfoque al cliente
2 |La gerencia garantiza que los requisitos de los clientes se determinan y se cumplen. =
3 Se determinan y consideran los riesgos y oportunidades que puedan afectar a la conformidad de los productos y servicios y a la 3
capacidad de aumentar la satisfaccion del cliente.
5.2 POLITICA
5.2.1 ESTABLECIMIENTO DE LA POLITICA
4 ILa politica de calidad con la que cuenta actualmente la organizacién esta acorde con los propésitos establecidos. I l I 3I
5.2.2 Comunicacion de la politica de calidad
5 [Se tiene disponible a las partes interesadas, se ha comunidado dentro de la organizacién. I [ 5 ] |
5.3 ROLES, RESPONSABILIDADES Y AUTORIDADES EN LA ORGANIZACION
6 |Se han establecido y comunicado las responsabilidades y autoridades para los roles pertinentes en toda la organizacion. 10
SUBTOTAL| 10 10 9 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100 48%
6. PLANIFICACION
6.1 ACCIONES PARA ABORDAR RIESGOS Y OPORTUNIDADES
1 Se han establecido los riesgos y oportunidades que deben ser abordados para asegurar que el SGC logre los resultados 3
esperados.
2 La organizacién ha previsto las acciones necesarias para abordar estos riesgos y oportunidades y los ha integrado en los 3
procesos del sistema.
6.2 OBJETIVOS DE LA CALIDAD Y PLANIFICACION PARA LOGRARLOS
3 [Que acciones se han planificado para el logro de los objetivos del SIG-HSQ, programas de gestion? | T 5 |
4 _|Se manatiene informacion documentada sobre estos objetivos | [ 5 1 |
6.3 PLANIFICACION DE LOS CAMBIOS
5 IExiste un proceso definido para determinar la necesidad de cambios en el SGC y la gestién de su implementacién? l [ 3 I
SUBTOTAL| 0 [ 10 [ 9 | ©
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100 38%
7. APOYO
7.1 RECURSOS
7.1.1 Generalidades
1 La organizacién ha determinado y proporcionado los recursos necesarios para el establecimiento, implementacién, mantenimiento| 5
y mejora continua del SGC (incluidos los requisitos de las personas, mediambientales y de infraestructura)




7.1.5 Recursos de seguimiento y medicion
7.1.5.1 Generalidades

En caso de que el monitoreo o medicion se utilice para pruebas de conformidad de productos y servicios a los requisitos
especificados, ¢ se han determinado los recursos necesarios para garantizar un seguimiento valido y fiable, asi como la medicién
de los resultados?

10

7.1.5.2 Trazabilidad de las mediciones

3 |Dispone de métodos eficaces para garantizar la trazabilidad durante el proceso operacional. | 5 | |
7.1.6 C imientos de la org.
4 Ha determinado la organizacion los conocimientos necesarios para el funcionamiento de sus procesos y el logro de la conformidad 3
de los productos y servicios y, ha implementado un proceso de experiencias adquiridas.
7.2 COMPETENCIA
La organizacion se ha asegurado de que las personas que puedan afectar al rendimiento del SGC son competentes en cuestion
5 |de una adecuada educacion, formacion y experiencia, ha adoptado las medidas necesarias para asegurar que puedan adquirir la 5
competencia necesaria
7.3 TOMA DE CONCIENCIA
6 |Existe una metodologia definida para la evaluacion de la eficacia de las acciones formativas emprendidas. | 5 | |
7.4 COMUNICACION
7 |Se tiene difinido un procedimiento para las comunicones internas y externas del SIG dentro de la organizacion. I 5 | |
7.5 INFORMACION DOCUMENTADA
7.5.1 Generalidades
Se ha establecido la informaciéon documentada requerida por la norma y necesaria para la implementacion y funcionamiento ‘ | 3 |
eficaces del SGC.
7.5.2 Creacion y actualizacion
9 |Existe una metodologia documentada adecuada para la revisién y actualizacion de documentos. I 5 | |
7.5.3 Control de la infor ion d d
10 _[Se tiene un procedimiento para el control de la informacion documentada requerida por el SGC. [ 5 [
SUBTOTAL[ 10 | 35 6 | 0
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /1 00[ 51%
8. OPERACION
8.1 PLANIFICACION Y CONTROL OPERACIONAL
1 |Se planﬁcan, implementan y controlan los procesos necesarios para cumplir los requisitos para la provision de servicios. 3
2 |La salida de esta planificacién es adecuada para las operaciones de la organizacion. 3
3 |Seasegura que los procesos contratados externamente estén controlados. 3
4 |Se revisan las consecuencias de los cambios no previstos, tomando acciones para mitigar cualquier efecto adverso. 3
8.2 REQUISITOS PARA LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.2.1 C icacion con el client
5 |La comunicacion con los clientes incluye informacion relativa a los productos y servicios. 5
6 |Se obtiene la retroalimentacion de los clientes relativa a los productos y servicios, incluyendo las quejas. 3
7 |Se establecen los requisitos especificos para las acciones de contingencia, cuando sea pertinente. 5
8.2.2 Determi ion de los requisi para los productos y servicios
8 Se determinan los requisitos legales y reglamentarios para los productos y servicios que se ofrecen y aquellos considerados 5
necesarios para la organizacion.
8.2.3 Revision de los requisitos para los productos y servicios
9 |La organizacion se asegura que tiene la capacidad de cumplir los requisitos de los productos y servicios ofrecidos. 5
10 |La organizacion revisa los requisitos del cliente antes de comprometerse a suministrar productos y servicios a este.
1 Se confirma los requisitos del cliente antes de la aceptacion por parte de estos, cuando no se ha proporcionado informacion 5
documentada al respecto.
12 [Se asegura que se resuelvan las diferencias existentes entre los requisitos del contrato o pedido y los expresados previamente. 3
13 |Se conserva la informacion documentada, sobre cualquier requisito nuevo para los servicios. 5
8.2.4 Cambios en los requisitos para los productos y servicios
14 Las personas son conscientes de los cambios en los requisitos de los productos y servicios, se modifica la informacion 3
documentada pertienente a estos cambios.
8.3 DISENO Y DESARROLLO DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS
8.3.1 Generalidades
15 Se establece, implementa y mantiene un proceso de disefio y desarrollo que sea adecuado para asegurar la posterior provicion def 5
los servicios.
8.3.2 Planificacion del disefio y desarrollo
16 |La organizacion determina todas las etapas y controles necesarios para el disefio y desarrollo de productos y servicios. I 5 | I
8.3.3 Entradas para el disefio y desarrollo
Al determinar los requisitos esenciales para los tipos especificos de productos y servicios a desarrollar, se consideran los
17 requisitos funcionales y de desemperio, los requisitos legales y reglamentarios. S
18 Se resuelven las entradas del disefio y desarrollo que son contradictorias. 3
19 |Se conserva informacion documentada sobre las entradas del disefio y desarrollo. 5
8.3.4 Controles del disefio y desarrollo
20 |Se aplican los controles al proceso de disefio y desarrollo, se definen los resultados a lograr. 3
21 |Se realizan las revisiones para evaluar la capacidad de los resultados del disefio y desarrollo para cumplir los requisitos. 5
2 Se realizan actividades de verificacion para asegurar que las salidas del disefio y desarrollo cumplen los requisitos de las 5
entradas.




23

Se aplican controles al proceso de disefio y desarrollo para asegurar que: se toma cualquier accién necesaria sobre los
problemas determinados durante las revisiones, o las actividades de verificacion y validacion

24

Se conserva informacion documentada sobre las acciones tomadas.

8.3.5

Salidas del disefio y desarrollo

25

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: cumplen los requisitos de las entradas

26

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: son adecuadas para los procesos posteriores para la provisién de productos y
servicios

27

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: incluyen o hacen referencia a los requisitos de seguimiento y medicién, cuandd
sea apropiado, y a los criterios de aceptacion

28

Se asegura que las salidas del disefio y desarrollo: especifican las caracteristicas de los productos y servicios, que son esenciales
para su propésito previsto y su provision segura y correcta.

29

Se conserva informacion documentada sobre las salidas del disefio y desarrollo.

8.3.6

Cambios del disefio y desarrollo

30

Se identifican, revisan y controlan los cambios hechos durante el disefio y desarrollo de los productos y servicios

31

Se conserva la informacion documentada sobre los cambios del disefio y desarrollo, los resultados de las revisiones, la
autorizacién de los cambios, las acciones tomadas para prevenir los impactos adversos.

8.4 CONTROL DE LOS PROCESOS, PRODUCTOS Y SERVICIOS SUMINISTRADOS EXTERNAMENTE

8.4.1

Generalidades

32

La organizacién asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente son conforme a los requisitos.

33

Se determina los controles a aplicar a los procesos, productos y servicios suministrados externamente.

34

Se determina y aplica criterios para la evaluacion, seleccién, seguimiento del desemperio y la reevaluacion de los proveedores
externos.

35

Se conserva informacion documentada de estas actividades

8.4.2

Tipo y alcance del control

36

La organizacion se asegura que los procesos, productos y servicios suministrados externamente no afectan de manera adversa a
la capacidad de la organizacién de entregar productos y servicios, conformes de manera coherente a sus clientes.

37

Se definen los controles a aplicar a un proveedor externo y las salidas resultantes.

38

Considera el impacto potencial de los procesos, productos y servicios suministrados externamente en la capacidad de la
organizacion de cumplir los requisitos del cliente y los legales y reglamentarios aplicables.

39

Se asegura que los procesos suministrados externamente permanecen dentro del control de su sistema de gestion de la calidad.

40

Se determina la verificacion o actividades necesarias para asegurar que los procesos, productos y servicios cumplen con los
requisitos.

8.4.3

Informacion para los proveedores externos

41

La organizaciéon comunica a los proveedores externos sus requisitos para los procesos, productos y servicios.

42

Se comunica la aprobacion de productos y servicios, métodos, procesos y equipos, la liberacion de productos y servicios.

43

Se comunica la competencia, incluyendo cualquier calificacion requerida de las personas.

44

Se comunica las interacciones del proveedor externo con la organizacion.

45

Se comunica el control y seguimiento del desemperio del proveedor externo aplicado por la organizacion.

8.5 PRODUCCION Y PROVISION DEL SERVICIO

8.5.1

Control de la produccion y de la provision del servicio

46

Se implementa la produccién y provisién del servicio bajo condiciones controladas.

47

Dispone de informaciéon documentada que defina las caracteristicas de los productos a producir, servicios a prestar, o las
actividades a desemperiar.

48

Dispone de informacién documentada que defina los resultados a alcanzar.

49

Se controla la disponibilidad y el uso de recursos de seguimiento y mediciéon adecuados

50

Se controla la implementacién de actividades de seguimiento y medicién en las etapas apropiadas.

51

Se controla el uso de la infraestructura y el entorno adecuado para la operacion de los procesos.

52

Se controla la designacion de personas competentes.

53

Se controla la validacién y revalidacion periddica de la capacidad para alcanzar los resultados planificados.

54

Se controla la implementacion de acciones para prevenir los errores humanos.

55

Se controla la implementacion de actividades de liberacion, entrega y posteriores a la entrega.

8.5.2

dentificacion y trazabilidad

56

La organizacion utiliza medios apropiados para identificar las salidas de los productos y servicios.

57

Identifica el estado de las salidas con respecto a los requisitos.

58

Se conserva informacion documentada para permitir la trazabilidad.

8.5.3

Propiedad perteneciente a los clientes o proveedores externos

59

La organizacion cuida la propiedad de los clientes o proveedores externos mientras esta bajo el control de la organizaciéon o siend
utilizada por la misma.




60

Se Identifica, verifica, protege y salvaguarda la propiedad de los clientes o de los proveedores externos suministrada para su
utilizaciéon o incorporacion en los productos y servicios.

61

Se informa al cliente o proveedor externo, cuando su propiedad se pierda, deteriora o de algun otro modo se considere
inadecuada para el uso y se conserva la informacién documentada sobre lo ocurrido.

8.5.4

Preservacion

62

La organizacion preserva las salidas en la produccion y prestacion del servicio, en la medida necesaria para asegurar la |

conformidad con los requisitos.

8.5.5

Actividades posteriores a la entrega

63

Se cumplen los requisitos para las actividades posteriores a la entrega asociadas con los productos y servicios.

64

Al determinar el alcance de las actividades posteriores a la entrega la organizacién considero los requisitos legales y
reglamentarios.

65

Se consideran las consecuencias potenciales no deseadas asociadas a sus productos y servicios.

66

Se considera la naturaleza, el uso y la vida Util prevista de sus productos y servicios.

67

Considera los requisitos del cliente.

68

Considera la retroalimentacion del cliente.

8.5.6

Control de cambios

69

La organizacién revisa y controla los cambios en la produccién o la prestacion del servicio para asegurar la conformidad con los
requisitos.

70

8.6 LIBERACION DE LOS PRODUCTOS Y SERVICIOS

Se conserva informacién documentada que describa la revision de los cambios, las personas que autorizan o cualquier
accion que surja de la revision.

7

La organizacién implementa las disposiciones planificadas para verificar que se cumplen los requisitos de los productos y
servicios.

72

Se conserva la_informacién documentada sobre la liberacién de los productos y servicios.

73

Existe evidencia de la conformidad con los criterios de aceptacion.

74

Existe trazabilidad a las personas que autorizan la liberacion.

8.7 C

ONTROL DE LAS SALIDAS NO CONFORMES

75

La organizacion se asegura que las salidas no conformes con sus requisitos se identifican y se controlan para prevenir su uso o
entrega.

76

La organizacion toma las acciones adecuadas de acuerdo a la naturaleza de la no conformidad y su efecto sobre la conformidad
de los productos y servicios.

77

Se verifica la conformidad con los requisitos cuando se corrigen las salidas no conformes.

78

La organizacion trata las salidas no conformes de una o mas maneras

79

La organizacién conserva informacién documentada que describa la no conformidad, las acciones tomadas, las concesiones
obtenidas e identifique la autoridad que decide la accién con respecto a la no conformidad.

SUBTOTAL|

30

240

86

Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100)

9.1.1

9. EVALUACION DEL DESEMPENO
9.1 SEGUIMIENTO, MEDICION, ANALISIS Y EVALUACION

Generalidades

1

La organizacién determina que necesita seguimiento y medicion.

2

Determina los métodos de seguimiento, medicion, analisis y evaluacion para asegurar resultados validos.

Determina cuando se lleva a cabo el seguimiento y la medicion.

Determina cuando analizar y evaluar los resultados del seguimiento y medicion.

Evalla el desemperio y la eficacia del SGC.

Conserva informacién documentada como evidencia de los resultados.

isfaccion del cliente

La organizacion realiza seguimiento de las percepciones de los clientes del grado en que se cumplen sus necesidades y
expectativas.

Determina los métodos para obtener, realizar el seguimiento y revisar la informacion.

9.1.3 Analisis y evaluacion

9

ILa organizacién analiza y evalia los datos y la informacién que surgen del seguimiento y la medicion. |

9.2 AUDITORIA INTERNA

La organizacién lleva a cabo auditorias internas a intervalos planificados.

Las auditorias proporcionan informacién sobre el SGC conforme con los requisitos propios de la organizacién y los requisitos de I3
NTC ISO 9001:2015.

La organizacién planifica, establece, implementa y mantiene uno o varios programas de auditoria.

Define los criterios de auditoria y el alcance para cada una.

Selecciona los auditores y lleva a cabo auditorias para asegurar la objetividad y la imparcialidad del proceso.

Asegura que los resultados de las auditorias se informan a la direccion.

Realiza las correcciones y toma las acciones correctivas adecuadas.

Conserva informacion documentada como evidencia de la implementacion del programa de auditoria y los resultados.




9.3 REVISION POR LA DIRECCION
9.3.1 Generalidades

Calificacion global en la Gestion de Calidad

Fuente: ISO 9001-2015

18 La alta direccion revisa el SGC a intervalos planificados, para asegurar su conveniencia, adecuacion, eficacia y alineacion 5
continua con la estrategia de la organizacion.
9.3.2 Entradas de la revision por la direccion
19 La alta direccion planifica y lleva a cabo la revision incluyendo consideraciones sobre el estado de las acciones de las revisiones 5
previas.
20 |Considera los cambios en las cuestiones externas e internas que sean pertinentes al SGC. 5
21 |Considera la informacion sobre el desemperio y la eficiencia del SGC. 5
22 |Considera los resultados de las auditorias. 5
23 |Considera el desemperio de los proveedores externos. 3
24 |Considera la adecuacion de los recursos. 5
25 |Considera la eficiencia de las acciones tomadas para abordar los riesgos y las oportunidades. 3
26 |Se considera las oportunidades de mejora. 3
9.3.3 Salidas de la revision por la direccion
27 |Las salidas de la revision incluyen decisiones y acciones relacionadas con oportunidades de mejora. 5
28 [Incluyen cualquier necesidad de cambio en el SGC. 5
29 [Incluye las necesidades de recursos. 10
30 |[Se conserva informacién documentada como evidencia de los resultados de las revisiones. 5
SUBTOTAL| 50 95 18
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100 54%
10. MEJORA
10.1 Generalidades
1 La organizacién ha determinado y seleccionado las oportunidades de mejora e implementado las acciones necesarias para 5
cumplir con los requisitos del cliente y mejorar su satisfaccion.
10.2 NO CONFORMIDAD Y ACCION CORRECTIVA
2 |La organizacion reacciona ante la no conformidad, toma acciones para controlarla y corregirla. 3
3 |Evalla la necesidad de acciones para eliminar las causas de la no conformidad. 5
4 |Implementa cualquier accién necesaria, ante una no conformidad. 5
5 |Revisa la eficacia de cualquier accion correctiva tomada. 3
6 |Actualiza los riesgos y oportunidades de ser necesario. 3
7 |Hace cambios al SGC si fuera necesario. 3
8 |Las acciones correctivas son apropiadas a los efectos de las no conformidades encontradas. 5
9 Se conserva informacién documentada como evidencia de la naturaleza de las no conformidades, cualquier accion tomada y los 5
resultados de la accién correctiva.
10.3 MEJORA CONTINUA
10 |La organizacién mejora continuamente la conveniencia, adecuacion y eficacia del SGC. 3
1 Considera los resultados del analisis y evaluacion, las salidas de la revision por la direccion, para determinar si hay necesidades u 5
oportunidades de mejora.
SUBTOTAL| 0 30 15
Valor Estructura: % Obtenido ((A+B+C) /100 41%
RESULTADOS DE LA GESTION EN CALIDAD
ACCIONES POR
0
NUMERAL DE LA NORMA % OBTENIDO DE IMPLEMENTACION REALIZAR
4. CONTEXTO DE LA ORGANIZACION 56% MEJORAR
5. LIDERAZGO 48% IMPLEMENTAR
6. PLANIFICACION 38% IMPLEMENTAR
7. APOYO 51% MEJORAR
8. OPERACION 45% IMPLEMENTAR
9. EVALUACION DEL DESEMPENO 54% MEJORAR
10. MEJORA 41% IMPLEMENTAR
TOTAL RESULTADO IMPLEMENTACION 48%
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Fuente: Elaboracién propia.





