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RESUMEN

La presente investigacion titulada “Mejora de los procesos de atencion en el area de
facturacion para incrementar la satisfaccion del cliente de la empresa UDECH 2018,
enmarcado en las teorias de la mejora de procesos y satisfaccion del cliente, utilizando
como metodologia el ciclo PHVA. Empleando el método deductivo, con una
investigacion de tipo experimental. Se aplicO una muestra para 369 clientes teniendo
como poblacién 9000 usuarios. Para lo cual se empled la encuesta SERVQUAL en
modo de Pre test y Pos test, para encontrar el nivel de satisfaccion actual y mejorado,
utilizando como herramientas para la planeacion y la mejora de los procesos; los
diagramas de Pareto y de Ishikawa, las mejoras se lograron con ayuda de los
diagramas de flujos, estudios de tiempos, la metodologia 5s y capacitaciones.
Obteniendo como principales resultados; el nivel de satisfaccién actual del area de
Facturacion encontrandose en un nivel promedio del 46%%, las principales causas que
ocasionan insatisfaccibn son los tiempos de atencion, procesos ineficientes,
capacitaciones ineficientes, desorden y falta de limpieza en las areas de trabajo; los
resultados de las mejoras propuestas se ven reflejados en la disminucion de los tiempos
de los 3 principales procesos de atencion del area; el proceso de financiamiento se
mejoro en un 12.71%, el proceso nota de credito en un 36.15% y el proceso de nuevo
suministro en un 34.32%; dando como resultado un nivel de satisfaccion después de la
mejora de un 60%. Corroborando la hipoétesis alternativa (H2) planteada con la prueba
de Wilcoxon al dar un valor “p” de significancia menor a 0.05; lo que permite concluir
gue hubo una mejora del 14% en el nivel de satisfaccion del cliente con las mejoras
realizadas.

Palabras claves: Procesos, Satisfaccion del Cliente.

14



ABSTRACT

The present investigation entitled "Improvement of the processes of attention in the area
of invoicing to increase the satisfaction of the client of the company UDECH 2018",
framed in the theories of the improvement of processes and satisfaction of the client,
using as methodology the PHVA cycle. Using the deductive method, with an
investigation of experimental type. A sample was applied for 369 clients with 9000 users
as a population. For which the SERVQUAL survey was used in Pretest and Posttest
mode, to find the current and improved level of satisfaction, using as tools for planning
and improvement of processes; The Pareto and Ishikawa diagrams, the improvements
were achieved with the help of flow diagrams, time studies, the 5s methodology and
training. Obtaining as main results; the current level of satisfaction of the billing area
being at an average level of 46 %%, the main causes that cause dissatisfaction are the
times of attention, inefficient processes, inefficient training, disorder and lack of
cleanliness in the work areas; the results of the proposed improvements are reflected in
the reduction of the times of the 3 main processes of attention in the area; the financing
process was improved by 12.71%, the credit note process by 36.15% and the new supply
process by 34.32%; resulting in a level of satisfaction after improvement of 60%.
Corroborating the alternative hypothesis (H2) proposed with the Wilcoxon test by giving
a "p" value of significance less than 0.05; which allows us to conclude that there was a

14% improvement in the level of customer satisfaction with the improvements made.

Key Word: Process, Customer satisfaction
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. INTRODUCCION



1.1. REALIDAD PROBLEMATICA

En el contexto global, el mundo necesita del continuo suministro eléctrico para el
desarrollo de innumerables actividades. Las empresas comercializadoras tienen la
obligacion de poder satisfacer las necesidades basicas de iluminacion tanto en la
viviendas como los centros industriales, bancarios, de atencion al publico como médicos
y de comunicacién, por lo mismo al ser un recurso tan importante merece brindar un
buen servicio y tener satisfechos a sus clientes pero por el contrario, en el mundo se
observa mucho descontento con estas empresas que brindan este suministro siendo asi
gue este es el servicio que mas descontento ocasiona a los hogares segun los resultados
del Panel de Hogares CNMC; los motivos principales de su insatisfaccion son los
elevados precios, poca claridad en sus recibos y mala atencién al cliente dando como
resultado un alto indice de reclamos. (elperiodicodelaenergia.com, 2017)

A nivel Nacional, la problematica de la calidad es el pobre desempefio del proceso de
atencion de las distintas comercializadoras eléctricas en el Perud, provocando una baja
satisfaccion en el servicio eléctrico de calidad. Segun la encuesta “Lima como vamos
(2016)” los niveles de satisfaccion han disminuido. Asi, las empresas distribuidoras de
electricidad siguen bajando sus cifras de satisfaccion de 50.5% a 44.7% con respecto al
afo pasado. De acuerdo a la GFE (Gerencia de Fiscalizacion Eléctrica) los resultados
son poco satisfactorios ya que han sido estrategias poco claras indicando de manera
descriptiva deficiencias y proponiendo soluciones, siendo asi la supervision deficiente
por no considerar factores fundamentales para que esta sea efectiva y poder lograr la
mejora de calidad del servicio. Los problemas mas resaltantes, ademas de las propias
de la NTCSE (Norma Técnica de Calidad de los Servicios Eléctricos), se encuentra la
falta de indicadores utiles, de graficos de disuasion que utilicen adecuadamente las
estadisticas, estructuras de calidad, problema de asignacion de responsabilidades y el
no cumplimiento de la normatividad. (OSINERGMIN, 2016)

En La Libertad y en muchas regiones también se ve incrementado la comercializacion y
produccion de energia eléctrica como nos informa un articulo del diario Peru 21; El
Ministerio de Energia y Minas (MEM) dio a conocer que en el 2016 se ejecutd mas del
98% del presupuesto que fue destinado a obras de electrificacion rural. Esto muestra

gue nuestro pais esta en el pleno desarrollo energético, por este motivo se debe de mejor
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el servicio de este recurso, segun Hidrandina, los precios al consumidor se han mostrado
en aumento en estos afos. Algunas de las causas son una serie de factores como la
poca claridad a la hora de comunicar e informa, la falta de iniciativas y transparencias de
parte del gobierno ha vuelto al consumidor desconfiado y exigente a la hora de reclamar
tarifas mas justas. (HIDRANDINA, 2016)

En el Distrito de Chao la concesionaria es “La Unidad de Energia Eléctrica de Chao”
(UDECH), la misma que tiene a mas de 9,000 usuarios como clientes; en este ultimo afio
se presentaron muchos problemas e inconveniente, como el fendbmeno del nifio costero
y el despido de la servicie que se encargaba del trabajo de campo en el area de
facturacion (toma de lecturas y entrega de recibos), por inconvenientes de
retroalimentacion, esto ocasiono que la empresa recurriera a la contratacion de su propio
personal para una mayor veracidad en la informacion. Los procesos que se han venido
utilizando todos estos afios en la empresa no estan siendo éptimos para atender a los
usuarios y potenciales clientes trayendo consigo bastante descontento de parte del
cliente con la concesionaria, una de las areas mas importantes de la empresa que es el
de facturacion no esta cumpliendo con sus objetivos mensuales esto trae como
consecuencia retrasos en la emision de recibos e impide tener el tiempo necesario para
inspeccionar el trabajo realizado y evitar posibles quejas que se conviertan en problemas

legales para la empresa.

De continuar esta situacion la empresa correria el riesgo de tener demasiadas multas, el
descontento por parte de la poblacion y pidan el cierre de la concesionaria o que el

trabajo del personal de facturacion pase a tercer izarse y se despida al personal.

Por lo cual la presente investigacion pretende mejorar el nivel de satisfaccion en el area
de facturacion de la empresa UDECH utilizando las herramientas de ingenieria tanto a

nivel de atencion al cliente como a nivel de técnico.
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1.2. TRABAJOS PREVIOS

En la investigaciéon de Pazos (2015), denominada “Propuesta de Mejoramiento del
Proceso de Facturacion en el Centro de Salud E.S.E. Santa Cruz-Guachaves en el
Departamento de Narifio Colombia”, realizada para obtener el titulo de Administrador
de Empresas; en la Universidad de Narifios. Utilizando un disefio de investigacion
Descriptiva. Se realizaron seguimientos del 60 y 80% de los funcionarios del centro de
salud con entrevistas y encuestas personalizadas para la recoleccién de informacion
también la utilizacién del ciclo PHVA utilizado como metodologia. Obteniendo como
resultados que los motivos por los cuales la atencién era regular y/o mala, era por el
desconocimiento del proceso en un 34%, la mala comunicacién interna en un 31%, los
profesionales eran ineficientes en un 9% y la falta de capacitacion del personal en un
26%, llegando a la conclusién que de implementarse el plan de accién estos indices se
reduciran considerablemente, las acciones correctivas propuestas fueron: Mejorar los
tiempos de atencidén utilizando como metodologia las 5s, Capacitar a los funcionarios y
usuarios sobre los procesos, Sensibilizacion al personal profesional y auxiliar sobre
temas de atencion al usuario y por ultimo la evaluacion constante de los diferentes
usuarios, obteniendo como resultados una mejoria en los tiempos de atencion promedio
de un 20% a un 45%, logrando con las mejoras una reduccidon de estos indices,
desconocimiento del proceso en un 22%, mala comunicacion interna en un 12%,
profesionales eran ineficientes en un 5% y la falta de capacitacion del personal en un
15%.

En la investigacion de Reyes (2014), denominada “Calidad del Servicio para Aumentar
la Satisfaccion del Cliente de la Asociacion Share, Sede Huehuetenango
Guatemala 2014”, realizada para obtener el titulo de Administrador de Empresas; en la
Universidad Rafael Landivar. Empleando un disefio de investigacion pre experimental Y
como meétodos de investigacion para la recoleccion de informacion se utilizaron
encuestas y entrevista, para realizar las mejorar el Ciclo de Deming. Obteniendo como
resultados del proyecto de investigacion que los clientes externos perciben calidad del
servicio como aceptable en un 72%, sin embargo, cuando se aplico la capacitacion de

calidad del servicio a los colaboradores, este aumentd en un 95%, se puede concluir que

19



después de las mejoras el 72% de los clientes califican a la calidad de servicio como

buena.

En la investigacion de Haddad (2016), denominada “Mejora de procesos para
incrementar la percepcién de calidad respecto al servicio que brinda una empresa
de limpieza Lima 2016”, realizada para obtener el titulo de Ingeniero Industrial; en la
Universidad Mayor De San Marcos, Utilizando un disefio de investigacion Pre
experimental Y como métodos de investigacion para la mejora de los procesos se utilizd
el circulo PHVA; utilizando también la metodologia SERVQUAL, para la elaboracién
de las encuestas y medicion de la percepcién de la calidad del Servicio. Los aspectos a
mejorar son; el 6ptimo suministr6 mensual a los trabajadores de productos de limpieza,
para el cumplimiento eficiente de sus actividades, el redisefio de los planes trabajo de
los trabajadores para lograr la correcta distribucion de las tareas en la empresa, logrando
también la reduccién de los tiempos muertos de servicio. Como resultado principal de las
mejoras de los procesos de limpieza, se logro incrementar el nivel de satisfaccion del
cliente en 25% respecto a la calidad del servicio que se les brinda y la reduccion de los

tiempos de servicio en un 32%.

En la investigacion de Monterrey Y Tapia (2015), denominada “Anélisis Y Disefio de
un Sistema de Mejora Continua Bajo la Metodologia PHVA en la Empresa COTTON
KNIT S.A.C”, realizada para obtener el titulo de Ingeniero Industrial; en la Universidad
San Martin de Porres. Empleando un disefio de investigacion Pre experimental Y como
métodos de investigacion las Herramientas de Calidad y como metodologia de mejora el
Ciclo de Deming. Obteniendo como resultados, un incremento de la satisfaccion del
cliente de 72.46% a un 85.96% esto quiere decir que este aumento un 13.5%, del mismo
modo el capital intelectual aumento de 52.87% a 60.2% esto quiere decir que este
aumento un 7.33%. El financiamiento de la inversion fue de un 25% y los resultados de
estas mejoras siendo pesimista se obtuvo un VAN de s/. 139346.37 y un TIR de 34% y
siendo optimista un VAN de s/. 13026.32 y TIR de 131%.
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En la investigacion de Pretel (2016), denominada “Calidad del servicio eléctrico y la
satisfaccion de los clientes de la empresa HIDRANDINA S.A. CASCA 20147,
realizada para obtener el titulo de Licenciado en Administracion; en la Universidad
Nacional de Trujillo. Empleando un disefio de investigacion Descriptiva. Y como métodos
de evaluaciones, método inductivo y deductivo utilizando las técnicas cualitativas como
libros, tesis, periddicos y cuantitativa las encuestas. Se concluye de los resultados
obtenidos respecto a la calidad de servicio eléctrico influye positivamente en la
satisfaccion de los clientes, respecto a la atencién al cliente es buena asi como la
amabilidad y cordialidad del personal, con respecto a la calidad del suministro que
perciben, asi mismo un 80% de los clientes tienen conocimientos de las interrupciones
de energia, se concluye también que el motivo por el cual un 13% de los clientes
realizaron un reclamo es por el suministro, asi mismo un 8% indico que el tiempo
estimado de respuesta a los reclamos fue el adecuado y un 10% que los tiempos de

atencion fueron los adecuados.

En la investigacion de Lozano (2015), denominada “Implementacién de un Sistema de
Gestion de Calidad utilizando el ciclo PHVA para mejorar el nivel de satisfaccion
del cliente en el area comercial de la empresa SEDALIB S.A.”, realizada para obtener
el titulo de Ingeniera Industrial; en la Universidad de Privada del Norte. Empleando un
disefio de investigacién Pre experimental Y como métodos de investigacion diagnostico
del nivel de satisfaccion del cliente, diagrama de Ishikawa, flujogramas, diagramas de
flujo, mapas de procesos y Pareto. Obteniendo como resultados el nivel medio de
satisfaccion del cliente con un 62.7% y después de implementada la propuesta del
sistema de gestion de la calidad se esperaria alcanzar un nivel de satisfaccién del cliente
en un 83.25% lo cual corresponde a un nivel alto de satisfaccion, esto quiere decir que

el nivel de satisfaccion aumento un 20.55%.
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1.3. TEORIAS RELACIONADAS AL TEMA

Segun (Juan, 2008), Los Procesos corresponde a grupos de actividades, que buscan
convertir las entradas (Inputs) en salidas (Outputs) logrando otorgar valor a los clientes
del proceso, por consiguiente los procesos alcanzan toda la organizacion por ello
podemos clasificarlos en macro procesos, que se dan cuando los procesos se
desvinculan o se separan en otros procesos Yy los procesos operativos, son procesos
de bajo nivel que no se pueden separar en mas procesos pero aqui es donde aparecen
las actividades, estas son un conjunto de acciones o tareas concretas a nivel de proceso
las actividades son los elementos de mas bajo nivel que se analizan, entonces las tareas
son el desarrollo de actividades en acciones muy especificas y por lo general estan
incluidos en procedimientos, que son la documentacion al detalle de las tareas.

Segun (Vargas, y otros, 2007) definen los Planes de mejoramiento como sistemas que
ayudan al planeamiento futuro para la mejora de actividades e identifica hasta donde se
pueden lograr las mejoras. Siendo asi que las organizaciones empiezan a prepararse de
una forma estructurada para lograr mejorar la calidad de servicio, el principal fundamento
de estos planes es el trabajo en equipo. Segun (Araque, y otros, 2015) para lograr que
las organizaciones puedan lograr la mejora continua, se torna imprescindible el uso de
la metodologia P.H.V.A: Este ciclo es un método cientifico aplicado a los procesos de
las organizaciones y se logré consolidar como una fuente vital para asegurar el
mejoramiento  continuo, la Organizacion Internacional de Normalizacién
ISO 9000:2015, establece que un sistema de gestion que emplea el enfoque de
procesos, debe incorporar el ciclo (PHVA) referido a cuatro acciones: planificar que
relaciona los objetivos de la empresa con los procesos, incluyendo los recursos
necesarios para obtener un producto como resultado de acuerdo a las necesidades del
cliente, hacer basado cumplir lo planificado, verificar en este procedimiento se realiza
un control o seguimiento a través de la medicion en los procesos, obteniendo resultados
y actuar para tomar medidas preventivas cuando sea necesario, mejorando el
desempeiio del proceso. Permitiendo de esta manera la mejora continua, que es la
respuesta en el tiempo oportuno y eficiente de la aparicion de modos de fallas
potenciales de no conformidades, que afectan los objetivos de la calidad de la empresa

(Enriquez, y otros, 2016)(Anexo Figura Al).
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También, Deming establece 14 puntos para lograr una buena gestion de la calidad:
- Mantener una constancia frente a la mejora de los productos

- Aceptar las nuevas filosofias aplicadas a los procesos.

- Eliminar la dependencia en los procesos.

- Eliminar la practica de hacer empresa solo por beneficios econdémicos.
- Mejorar constantemente los procesos.

- Entrenamientos.

- Crear liderazgo.

- Eliminar las desconfianzas.

- Eliminar las barreras entre las diferentes areas que puedan existir.

- Minimizar la mano de obra.

- Eliminar las barreras entre los trabajadores, permitiendo maximizar la mano de

obra.
- Proponer mejoras.

- Plantear el trabajo en equipo (Enriquez, y otros, 2016).

Para (Gutiérrez Pulido, 2010), Las etapas del Circulo de Deming indican que para
proponer mejoras y soluciones antes se busca priorizar la informacién, siguiendo una
estructura objetiva. Para cumplir esto se propone seguir los ocho pasos que a

continuacion se presentan:

En el Primer paso se definen, delimitan y analizan el tamafio del problema. En este
paso se logrard la identificacion de problemas significativos, de esta manera se
entendera las causas de este, ¢cOmo? y ¢donde? ocurren, la influencia que tiene en el
cliente y como esto afecta su satisfaccion. Se pretende tener consideracion de los
aspectos mas importantes que influyen en el problema como el tamafio, su frecuencia y
cuanto le cuesta a la empresa; la interpretacion de esto, se lograra con el uso de las

siguientes herramientas: Diagrama de Pareto, El Histograma, La Hoja de Verificacion,
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Graficos de Control o quejas de los clientes tanto internos como externos. Lo que se

busca con este primer paso, es lograr detallar y puntualizar por escrito el problema.

En el Segundo paso se buscatodas las posibles causas del mencionado problema.
El objetivo de esta etapa es encontrar las posibles causas de un problema, haciéndose
5 veces la pregunta ¢,Por qué? sucede. Es de suma importancia lograr llegar a la causa
raiz del problema; Una herramienta de mucha utilidad en este paso es el diagrama de
Ishikawa, gracias a este el problema se podra analizar de diferentes perspectivas y no

perder de vista ninguna posible causa.

En el Tercer paso se investiga cuales son las causas mas influyentes. En este paso
se trabajara con las causas consideradas en el paso anterior, es importante saber cudl
de estas causas son las mas significativas. Para esto se puede resumir toda la
informacion anterior en un diagrama de Ishikawa, con esto se podra debatir cuales de

estas son las mas importantes.

En el Cuarto paso se considera las acciones correctivas para las causas mas
significativas. En este paso se debe priorizar que las acciones correctivas logren
eliminar las causas, y asi evitar la recurrencia del problema, no solo de forma temporal
o inmediata sino a largo plazo. Se debe de tomar en cuenta cuan necesario es llevar a
cabo estas acciones correctivas, preguntandose ¢, Cual es el objetivo?, ¢ Cuanto tiempo
llevara?, ¢Donde es necesario su implementacion?, ¢Quién lo realizara?, ¢Como se
llevara a cabo? Y ¢ Cuanto sera el costo?, para lograrlo se debe de utilizar herramientas
de andlisis de informacion para la evaluacion de las acciones propuestas, para llevar a
cabo la elaboracion de wun plan de mejora mas especifico (Secuencia,

Responsabilidades, Presupuesto, etc.).

Los cuatro pasos mencionados anteriormente pertenecen a la fase de planear de la

metodologia PHVA, solo se esta precisando la mejor forma de resolver los problemas.

En el Quinto paso se implementaran las acciones correctivas. Este paso es de
aplicacion, aqui es donde se llevara a cabo la implementacion del plan de mejora
elaborado en la fase de planear, antes de proseguir con la implementacién se debe de

involucrar a los afectados e informarles sobre los objetivos que se buscan con esto.

En el Sexto paso se revisan los resultados obtenidos del plan de mejora. Esta etapa

es de verificacién, aqui se concluira si las acciones correctivas obtuvieron el resultado
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esperado, para tener dicha informacion de los cambios que se han logrado se debe
esperar a que el proceso marche durante un tiempo de evaluacion y con ayuda de

técnicas estadisticas observar las diferencias que existe antes con después.

En el Séptimo paso se previene la recurrencia del problema. Si las soluciones
cumplieron con las expectativas que se planearon, estas se deben de estandarizar a
nivel de proceso para la prevencion del problema, luego se debe capacitar a los
responsables de llevar a cabo estas soluciones. Para este paso se puede hacer uso de
las herramientas estadisticas o de control, entre ellas tenemos las hojas de verificacion,
los gréficos de control, las inspecciones, supervisiones y otros métodos de control. Si el
problema persiste se debe de analizar y aprender de ello y empezar desde el paso 1,

tomando mucho énfasis en el paso 5 ya que aqui se pone en marcha la implementacién.

El Octavo paso es laconclusién. Este es el paso final de la metodologia, aqui es donde
se revisa, documenta los pasos anteriores, los métodos utilizados y trabajos a realizar
en el futuro, para este Ultimo se puede enumerar los problemas que no han desaparecido
y dar algunas observaciones del porqué de esto. Los problemas mas significativos seran
considerados para reiniciar el ciclo, también es muy importante reflexionar sobre lo que
se logrd, su documentacion y aprender de ello, para que los trabajos futuros cuenten con

una informacion base del cual partir para las mejoras. (Anexo Figura A2).

Para (Cuatrecasas, 2012), Las siete herramientas de la calidad son instrumentos muy
Utiles para lograr desarrollar la metodologia de Deming, a parte de su muy buena

comprension e interaccion entre cada una de ellas, tenemos:

Al Diagrama de Pareto, este es un grafico que permite dar grados de importancia
utilizando su propia metodologia 80 y 20, esto que quiere decir, que el 80% de los
problemas se pueden solucionar con el 20% de nuestros esfuerzos y a su vez que el
20% de los problemas que pueden existir requieren del 80% de nuestra disposicion para
darle solucion, este diagrama permite mostrar la metodologia mencionada antes de una
forma gréafica (pocos vitales, muchos triviales), los “pocos vitales” van a la izquierda y los

“‘muchos triviales” a la derecha. Para su elaboracidn se necesita seguir estos pasos:
- Identificar el problema.

- Identificar la informacion a recopilar.
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- Organizar la informacioén en tablas.
- Elaborar el diagrama. (Anexo Instrumento C1).

También al Diagrama de Causa Efecto (Ishikawa) este es un diagrama causal que
mediante la espina de un pescado analiza las posibles causas de un problema y sus
soluciones en torno a la calidad de los productos y servicios, tomando en cuenta las 5 M
(Mano de Obra, Maquinaria, Medio Ambiente, Método y Materia Prima), para la
elaboracion del diagrama se siguen estos pasos:

- ldentificar el problema a revisar.

- Dibujar la flecha horizontal escribiendo el problema en la cabeza del pescado.

- Determinar las M a utilizar para dictar las causas secundarias de cada una de estas.
- Determinar las causas de cada M por medio de Flechas. (Anexo Instrumento C2).

Se identificaran las causas mas repetidas y de mayor importancia, para determinar el

“por qué” de estas utilizando la metodologia de los Porqués.

Tenemos al Histograma, este es una grafico estadistico, que representa las frecuencias
de un eje vertical y horizontal en barras para una mejor comprension y analisis de
informacion, este grafico tiene como finalidad la comparacion de resultados de distintos
procesos. (Anexo Instrumento C3).

Al Gréafico de Control, nos sirve para dar seguimiento al desarrollo de las mejoras de
los procesos, permitiendo hacer comparaciones, con limites que propone la herramienta:
Limite de control superior (LCS) y Limite de control inferior (LCI), con ello poder tomar

las mejores decisiones. (Anexo Instrumento C4).

Al diagrama de correlacion, conocido como grafico de dispersion, este permite la
comparacion de informacion de dos variables. A través de puntos en el eje cartesiano
permitiendo conocer el grado de dependencia que tiene una variable sobre la otra.

(Anexo Instrumento C5).

La Hoja de recoleccién de informacién, conocida también como fichas de control o de
chequeo, mayormente utilizada como una tabla permite registrar informacién y data

mediante un sistema estructurado, como el registro de la recurrencia de problemas en
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los procesos. Esta es una herramienta de facil acceso y muy sencilla de utilizar. (Anexo

Instrumento C6).

La Estratificacién de Datos, esta herramienta estadistica permite la clasificaciéon de
inflexiones similares de una poblacién para proseguir con el andlisis y determinacién de
causas recurrentes en el comportamiento de la poblacion. Esta herramienta permite
encontrar las causas con variabilidad, logrando entender la estructura de datos de la

poblacion dividiéndola en diferentes estratos. (Anexo Instrumento C7).

Por lo consiguiente para elaborar un mapeo de procesos es necesario utilizar las
herramientas de un diagrama de flujo que permiten facilitar la comprensién del proceso
y se realiza o elabora al mismo tiempo que se describe el proceso (Cuatrecasas, 2010).
Para describir un mapeo de procesos, donde la entrada son los requisitos y necesidades

del cliente. (Anexo Instrumento C8) y (Figura A3)

La medicion y mejora de los tiempos es imprescindible para la satisfaccion del cliente
segun (Heizer, 2009) el estudio de tiempo implica medir el desempefio de los
trabajadores utilizando muestras para establecer un estandar. Para la realizacion del
estudio de tiempo se necesitar4 de un cronémetro, este permitird hallar los tiempos

estandares de trabajo y la hoja de resumen de tiempos. (Anexo Instrumento C9).

Los tiempos se pueden registrar de dos formas, el método continuo se da cuando el
cronometro se deja andar leyéndose a asi los puntos terminales de cada elemento de
estudio mientras que las manecillas del cronometro siguen en movimiento la segunda
forma es de regreso a cero este se da cuando se lee el cronédmetro a la terminacion de
cada elemento y automaticamente se regresa a cero las manecillas y asi para el
siguiente elemento se inicia desde cero el cronometro y al finalizar de nuevo se regresa

a cero otra vez, llevandose esto a cabo durante todo el estudio. (Neira, 2006)

Para establecer cuantas veces se debe llevar a cabo estas actividades se utiliza la
férmula de muestreo de trabajo; esta técnica se lleva se utiliza cuando existe un gran
namero de tareas en puestos de trabajo diferentes para su céalculo se utiliza la siguiente
formula. (Neira, 2006)

L {4&,{1-1* VX2 — {_EJ:}E}E

rx
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Siendo:

n = Tamafo de la muestra

n' = Numero de Observaciones de estudios anteriores.
> = Suma de Valores

x= Valor de las Observaciones

40 = Constante de confiabilidad 94.45%.

Para el célculo del tiempo estandar se deben de considerar: el tiempo de reloj (TR),
segun Neira este es el tiempo que toma el trabajador en realizar su labor sin considerar
cualquier tipo de descanso. (Neira, 2006), también se toma en cuenta el factor de ritmo
(FR), son las comparaciones que se realizan a los trabajadores con respecto al puesto
de trabajo como la velocidad de cada trabajador; rapida, regular y lenta al desarrollar la
misma actividad o tarea, gracias a FR se pueden analizar los tiempos de un trabajador
gue esta capacitado con uno que no lo esta. El Tiempo Base (TB), consiste en sumar
todos los tiempos anteriores a la fase del proceso que son de suma importancia para la
ejecucion del trabajo. ElI tiempo normal (TN) segun Neira este se da cuando el
trabajador esta capacitado, tiene experiencia con las tareas a realizar y su desarrollo de

estas es a un ritmo normal. (Neira, 2006) La férmula es:

TN=TBExFR

En el (Anexo Tabla B1) tenemos a la valoracion Westinghouse, la cual servira para el
célculo del tiempo normal tomando en cuenta los factores de ritmo. Tenemos también a
los suplementos de trabajo (K), estos que son brindados por la OIT son los descansos
o paradas que debe hacer el trabajador para recuperarse de las fatigas ocasionadas por
las tareas realizadas, ademés de atender sus necesidades personales. (Anexo Tabla
B2) el tiempo de inactividad es medido por porcentaje del tiempo normal (TN) y se

evaltan de acuerdo al trabajador y puesto de trabajo. (Neira, 2006)
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Suplementos=TNxK=TRxFRx K

Donde:

TN = Tiempo Normal

K = Suplementos de descanso
FR = Factor de ritmo

TR = Tiempo de reloj

Finalmente, el Tiempo Estandar (TE); segun Neira, es el calculo de los tiempos
mencionado anteriormente y la unidad de este estandar es en minutos por actividad, este
tiempo toma en consideracion todos tipos de descanso o destrezas posibles del
trabajador y es el tiempo al cual siempre se deberia llegar, su calculo es de la siguiente

manera. (Neira, 2006)
Formula: TE=TN * (1 +5) *FR

Doénde:
TN = Tiempo Normal
FR = Factor de ritmo

S = Suplemento de trabajo

Para Gutiérrez la metodologia 5’S; son las iniciales de cinco palabras japonesas que
nombran a cada una de las cinco fases que componen la metodologia: - SEIRI - SEITON
- SEISO - SEIKETSU — SHITSUKE: (Anexo Figura A4)

La primera “S” es de Clasificar (Seiri). es la eliminacion de todo lo que no sirve a
ningun proceso productivo que esté en marcha en el lugar de trabajo. Normas para
Seiri; - Tarjetas de color rojo. Destaca objetos que no pertenecen al area y deben
colorarse lejos del lugar de trabajo o para marcar todo aquello que debe desecharse. -

Tarjetas de color azul. Destaca elementos que pertenecen al trabajo realizado, que
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reducen el espacio en el lugar de trabajo y se debe buscar un sitio mejor para colocarlo.
Usar tarjetas de colores permite marcar o denunciar que en el sitio de trabajo existe algo

innecesario y que se debe tomar una accion correctiva. (Anexo Instrumento C10)

La segunda “S” es Ordenar (Seiton). Organizar los elementos clasificados como
necesarios, de manera que se puedan encontrar con facilidad. Para esto se ha de definir
el lugar de ubicacion de estos elementos necesarios e identificarlos para facilitar la
busqueda y el retorno a su posicién: - Marcar los limites de las areas de trabajo,
almacenaje y zonas de paso. - Todos los elementos que son necesarios, se deben
ordenar de manera adecuada, de tal manera ayude a ser mas facil la busqueda de dichos

elementos y ende ahorrar el tiempo.

La tercera “S” es Limpieza (Seiso). El objetivo fundamental de Seiso es convertir la
estacion de trabajo en un lugar limpio en el que todos puedan trabajar a gusto. El
siguiente objetivo es que todo esté mantenido en condiciones 6ptimas, de modo que

cuando alguien necesite utilizar algo esté listo para su uso.

La cuarta “S” es Estandarizar (Seiketsu). Se define como la metodologia que nos

permite mantener los logros alcanzados con la aplicacion de las tres primeras “S”.

La quinta “S” es Disciplina (Shitsuke). Seguimiento es convertir en un habito las
actividades de las 5’S, manteniendo correctamente los procesos generados a través del

compromiso de todos. (Gutiérrez Pulido, 2014)

La Importancia de la metodologia 5’S ayuda a aumentar la eficiencia en la

organizacion y los trabajadores se sienten mejor en el lugar donde trabajan.

Genera menores desperdicios, mejor calidad de productos y mayor rentabilidad

haciéndola mas competitiva en el mercado. (Gutiérrez Pulido, 2014)

Para (Cuatrecasas, 2012), la calidad se define como todas las singularidades
apreciados por el clientes que pueden tener una bien o servicio (producto), logrando el
cumplimento de las expectativas del cliente. También se muestra a la calidad como los
estandares que se deberan cumplir para que el producto cumpla con sus funciones
esperadas de disefio, ya que estan disefiadas para cumplir con las expectativas del

cliente. Poder lograr la competitividad depende de una buena calidad ya que esta
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exigira que todo se realice mas eficiente (rapido y al menor coste), consideracion que el

consumidor tomara mucho en cuenta al momento de elegir un bien o servicio.

Por lo tanto, un Servicio es el método que puede brindar valor a los clientes,
entregandoles resultados que estos asuman sin riesgos y sin costes mas elevados.
Podemos concluir entonces que una buena Calidad de servicio es el procedimiento que
desarrolla y practican las empresas buscando satisfacer las exigencias y perspectivas
de los usuarios ofreciéndoles un servicio de calidad asequible, que cumpla con las
caracteristicas requeridas por él, de esta forma el cliente se sentira entendido y
escuchado, obteniendo la empresa mayores ingresos y la lealtad de parte del cliente.
(Brumm, 2014)

Entonces brindar un servicio de calidad, Segun (Camison, y otros, 2006) es la cercania
que existe entre el “servicio percibido” con el “servicio esperado”, este tipo de calidad de
servicio nos brinda los requisitos que busca el cliente, que el cliente percibe al tomar una
impresion del servicio recibido. También se puede definir como el nivel de percepcion
del usuario sobre el cumplimento de sus requisitos.

Entonces se puede concluir que si se cumplen los requisitos percibidos del cliente se

lograra la satisfaccion del mismo.

La atencidn al cliente esta constituida por todas las acciones que realiza la empresa

para aumentar el nivel de satisfaccidén de sus clientes. (Gosso, 2008)

Las quejas son una fuerte indicador un fuerte indicador que representa una baja
satisfaccion, la ausencia de estas no quiere decir que existe una alta satisfaccion de los
clientes, sino que no se perciben los deseos del mismo. (Camison, y otros, 2006)

La consecuencia de brindar un buen servicio de calidad, es la satisfaccion del cliente
para Philip Kotler, es el sentir del mismo cuando concluye que el producto o servicio que
se le estd ofreciendo cumple con los requerimientos que él esperaba, con sus
expectativas. (Philip, 2013) y para Gosso es el estado resultante de animo resultante

entre lo que el cliente espera con lo que el servicio o producto le ofrece. (Gosso, 2008)

La metodologia SERVQUAL de calidad de servicio de (Zeithaml, y otros, 2008), tiene
como finalidad mejorar la calidad brindad por las empresas, se utiliza para la elaboracién

de encuestas 0 cuestionarios que tomen en cuenta la calidad del servicio,
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estructurandose en 5 dimensiones: tenemos a la Capacidad de Respuesta, la Fiabilidad
los Elementos tangibles, la Seguridad, y la Empatia, estd elaborada para tomar en
cuenta multiples respuestas y lo que busca es entender los deseos que tienen los
clientes sobre el servicio que se le brinda, sirve para evaluar y buscar las mejoras
pertinentes, en resumen mide las expectativas y las percepciones que el cliente tiene
considerando como base de analisis las 5 dimensiones mencionadas para luego hacer
las debidas comparaciones entre lo que el cliente espera con lo que percibe, determinado

estas diferencias en brechas. (Anexo Figura A5)

Laprimeradimensién es la Fiabilidad. Estas es la capacidad de una organizacion para
realizar el servicio encomendado de forma cuidadosa y confiable, esto quiere decir que

los clientes dan mas fe a las empresas que cumplen sus promesas,

La segunda es la Capacidad de Respuesta. Son las habilidades que tiene la empresa
por medio de los trabajadores para proporcionar un servicio rapido y la correcta solucion
de las dudas o problemas del cliente, esto se puede lograr cuando la organizacion se

pone en el lugar del consumidor,

La tercer es la de Seguridad: Son todos los talentos, conocimientos y atencion
mostrados por los trabajadores y sus destrezas para brindar confianza y credibilidad,
estos dos aspectos ayudan para que el cliente crea en la empresa y de vuelva parte de

ella.

La cuarta es la Empatia. Es la atencién individualizada que entregan las empresas a
sus clientes, esto hace sentir al consumidor que es unico y que la organizacion entiende

sus deseos haciendo todos los esfuerzos para cumplirlos.

La quinta son los Elementos Tangibles. Apariencia de las instalaciones fisicas,

equipos, personal y materiales de comunicacién y como estos influyen en el cliente.

Para la elaboraciéon de la encuesta SEVQUAL de calidad de servicio se debera tomar
en cuenta estos tres aspectos.

La primera es donde se comienza a indagar con preguntas a los clientes acerca de sus
expectativas sobre un buen servicio y que es lo que esperan de él, se realiza mediante
22 interrogantes donde el cliente debe escoger en una escala del 1 al 7 el grado de

expectativa que espera de cada una de las preguntas. (Anexo Tabla B3)
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En la segunda seccion se recopila la percepcion del cliente con respecto al servicio que
presta la empresa. Es decir, hasta qué punto considera él que la empresa cuenta con las

caracteristicas descritas en cada pregunta.

La ultima seccidn que se encuentra entre las dos anteriores, cuantifica la evaluacién de
los clientes con respecto a las cinco dimensiones que permitird ponderar las

puntuaciones obtenidas.

De este modo se procedera a la resta entre lo que los clientes perciben con lo que
esperan, obteniendo como resultados las debilidades de la calidad de servicio, dandose
cuando las expectativas superen a las perspectivas. (Zeithaml, y otros, 2008)(Anexo
Figura A5).

Para el analisis de resultados se utilizaran indicadores de calidad estos se dan de
forma cuantitativa y pueden usarse como guias. Esto quiere decir que es una forma de
evaluar o medir numéricamente las distintas actividades de un proceso, su construccion

requiere de ciertas recomendaciones:

- Tienen que ser faciles de medir.

- Deben ser objetivos y sencillos de utilizar.

- Tienen que ser de mucha ayuda para tomar decisiones

- No debe ser dificil su interpretacion

- Debe de brindar muchas posibilidades

- Se debe se elaborar un cuadro de mando para el control de los indicadores.

- Debe ser entendible de una sola forma para que en su interpretacion se mida lo que

se busca.

Los indicadores de servicio se determinan para la evaluar y medir el cumplimento de
los estandares de calidad y la satisfaccion de los consumidores por lo tanto los
estandares de calidad son los que determinan el valor minimo o maximo aceptable para

un indicador, esto quiere decir que si se encuentra por debajo de este intervalo significa
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gue no cumple con los requisitos de calidad y si estd por encima que todo esta

trabajandose de buena forma. (Camison, y otros, 2006) (Anexo Figura A6)

Diagrama de Gantt, este grafico permite identificar y observar todas las actividades a
realizar en un proyecto de investigacion, se elabora antes del inicio del proyecto para
tener delimitado que se hara y cuando se realizara, es representado con barras
horizontales permitiendo conocer el tiempo de realizacion de cada actividad. (Krajewski,
y otros, 2008)

1.4. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢, Cual es el impacto de mejorar los procesos de atencion en el area de Facturacion, En

la satisfaccion del cliente de la empresa UDECH?

1.5. JUSTIFICACION DEL ESTUDIO

Este proyecto de investigacion se justifica de manera practica, porque el fin de esta
investigacion es dar a conocer las percepciones y expectativas de los usuarios sobre la
calidad del servicio que reciben, para que de esta manera se pueda evaluar, los puntos
criticos e implementar estrategias de mejora, se justifica tedGricamente pues permite
aplicar las teorias relacionadas para la mejora y optimizacion de procesos, como también
los conocimientos adquiridos de las metodologia de mejora continua y gestion de calidad
gue ayuden a incrementar el nivel satisfaccion de los clientes, asimismo se justifica
metodoldgicamente porque se utilizan métodos con bases cientificas que permiten
medir las variables que intervienen en la investigacion y que pueden servir de guia en
futuros investigaciones. Se justifica socialmente porque la metodologia mejora la
comunicacién con los colaboradores lo que a largo plazo proporciona un mejor servicio
a los clientes, ademas, incluye el analisis y medicion del comportamiento en el trabajo lo
gue permite mejorar la calidad de vida de los trabajadores y de la sociedad. Se justifica
econOmicamente pues permitira la reduccion de los reclamos que a mediano plazo se

convierten en multas y ello afecta negativamente a los ingresos de la empresa.
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1.6. HIPOTESIS

La mejora de los procesos incrementa la satisfaccién de los clientes en el area de

facturacion de la empresa UDECH en el afio 2018.

1.7. OBJETIVOS

1.7.1. Objetivo General

Mejorar los procesos de atencion en el area de facturacion para incrementar la

satisfaccion del cliente de la empresa UDECH 2018.

1.7.2. Objetivos Especificos.

o Determinar el nivel de la satisfaccion actual de la empresa UDECH 2018,
utilizando la encuesta SERVQUAL.

o Identificar las principales causas que ocasionan los problemas de satisfaccion.
o Desarrollar la Mejora de procesos utilizando el circulo de Deming.
o Determinar el nivel de la satisfaccion después de la mejora a la empresa

UDECH 2018, utilizando la encuesta SERVQUAL.
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2.1. TIPO DE INVESTIGACION.

Este es un estudio Aplicado, porque se pondran a prueba los conocimientos obtenidos
en la universidad sobre la gestion de calidad del servicio para dar solucion a la
problematica de la empresa UDECH. A su vez es un estudio experimental, porque
modificara la variable independiente (Mejora de procesos) con la implementacion de la
metodologia de Deming (PHVA), impactando de esta forma en variable dependiente

(satisfaccion del cliente).

2.2. DISENO DE INVESTIGACION

El presente proyecto de investigacion, utiliza un disefio pre experimental, para estudiar
la aplicacion de un pre test y post test, pues se analiza el nivel de satisfaccidon del cliente

antes y luego de la mejora de procesos.

M: 01> X > 02

Donde:

Muestra: Poblacion de Chao (9000 clientes)

O1: Satisfaccion de los clientes antes de la mejora.
X: Aplicacion de la propuesta.

O2: Satisfaccion de los clientes después de la mejora.

2.3. VARIABLES, OPERACIONALIZACION

2.3.1. Identificacion de variables

Variable independiente. Cuantitativa. Mejora de los Procesos de atencion. Es la
relacién u organizacion en paralelo de las actividades y recursos, dando como resultado
la eficiencia de un proceso, donde dichas actividades deben acceder el cambio de las
entradas en las salidas. (Cuatrecasas, 2012) Medido a través de la aplicacién del Ciclo
de Deming y la utilizacion de las herramientas de calidad.
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Variables dependientes. Cualitativa. Satisfaccion del cliente. Es el sentir del
consumidor cuando concluye que el producto o servicio que se le esta ofreciendo cumple
con los requerimientos que €l esperaba, con sus expectativas. (Philip, 2013) Medido a
través del modelo SERVQUAL.

2.3.2. Operacionalizacion de variables.

Tabla 1. Operacionalizacion de variables
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Escala

. S . . C . de
Variable Definicién de Conceptual Dimensiones Definicién operacional INDICADOR medici
6n
Independiente
Relaciona los objetivos de la . d
empresa con los procesos, Dlagrfilmha}k & Pareto,
incluyendo los recursos Shikawa
Planear net;esarlos para obtlen((jer L(Jjn Técnica de Razon
pro (ijcto ;:omo reS‘ﬂdtad 0 de I Priorizacion de
acuerdo a las necesidades de Causas
cliente
Es la relacidn u organizacion en - -
o Diagramas de Flujo,
paralelo de las actividades y . -
Se basa en el cumplimiento de lo Control de tiempos, .
recursos, dando como resultado la Hacer o - Razoén
. T planificado Implementacion de
Mejora de los Procesos. eficiencia de un proceso, donde
. - 5s.
dichas actividades deben acceder el
cambio de las entradas en las E
P A ncuestas de Post
salidas (Cuatrecasas, 2014). . Control o_s§QU|mlento atraves de Aplicacion .
Verificar la medicién en los procesos, ' Razon
obteniendo resultados Fichas
Toma las medidas preventivas
Actuar cuando sea necesario, mejorando Programas de
el desempefio del proceso Capacitacion Razén
permitiendo la mejora continua
Dependiente
- Habilidad para realizar el servicio 1 Muy insatisfecho Interval
Fiabilidad . )
de modo cuidadoso y fiable o]

39



Satisfaccion del cliente.

Es el sentir del consumidor cuando
concluye que el producto o servicio
gue se le esta ofreciendo cumple con
los requerimientos que él esperaba,
con sus expectativas. (Philip, 2013).

Conocimiento y atencion

2: Insatisfecho

. mostrados por los empleados y Interval
Seguridad I .
sus habilidades para dar confianza o]
y credibilidad.
. Di icion par ral .
Capacidad de Disposicion para ayudar a los 3: Neutro Interval
clientes y proporcionar un servicio
Respuesta - o]
rapido.
Atencion personalizada que
. o Interval
Empatia entrega la organizacion a sus .

clientes. 4: Satisfecho 0
Apariencia de las instalaciones 5: Extremadamente | Interval

Elementos o . isfech o

. fisicas, equipos, personal y satisfecho
Tangibles . o
materiales de comunicacion.
Se determinan para la evaluar y

RAZON

Indicadores de
Servicio

medir el cumplimento de los
estandares de calidad y la
satisfaccion de los clientes.

Formato de Reclamos

Elaboracién propia.
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2.4. POBLACION Y MUESTRA:

Poblacion:

La poblacion para la mejora de los procesos en el area de facturacion esté constituida
por los 3 procesos principales de atencidon que brinda el departamento durante el afio
2018. La muestra son todas las actividades de los 3 procesos de atencién (Nuevo
Suministro, Financiamiento y Nota de Credito), el marco muestral es el mapeo de
procesos y actividades, la unidad de andlisis es cada actividad indicada en el mapeo
de procesos y actividades. Se procede a incluir solo aquellas actividades que estén
dentro del area de facturacion, excluyéndose aquellas que sean realizadas con otros

fines.

Poblacion:

La poblaciéon para la determinacion del nivel de satisfaccién del departamento
comercial son los 9000 clientes que tiene el departamento comercial en el afio 2018.
La muestra son los 369 clientes que asistiran al area de facturacion, el marco muestral
es el servidor donde se encuentra toda la data de los clientes la unidad de analisis
todos los usuarios que asistan al departamento. Se procede a incluir a todos los
clientes que necesiten ser atendidos con respeto a temas del area de facturacién y se

excluird a los que no tengan que ver con esta area.

Muestra:

Para una poblacién conocida
r 2
N *Zx % P*q
H=— - .
d\N-1+Z*p*q

N: 9000 clientes
Z: 95% = 1.96
p: 0.5
g: 0.5
d: 5%
9000x(1.96%)x(0.5)x(0.5)

- = 368.47 = 369 client
0. 052(9000 — 1) + 1. 962x(0 S)X(O 5) ciientes
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2.5. TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS.
Se procedera a analizar las técnicas e instrumentos que se utilizaran para desarrollar

cada uno de los objetivos especificos y poder dar cumplimiento al objetivo general.

- El nivel de satisfaccion de los clientes de la empresa UDECH 2018 se
determiné empleando la encuesta SERVQUAL, la cual implica medir el nivel de
satisfaccion en una escala del 1 al 5, basandose en las 5 dimensiones de la
metodologia: Elementos Tangibles, Fiabilidad, Capacidad de Respuesta,
Seguridad y Empatia, la muestra que se hallé utilizando la férmula de poblacién
conocida nos arroja que debemos de encuestar a 369 clientes, para que los
resultados tengan un nivel de confiabilidad del 95%; El presente cuestionario
esta validado internacionalmente, como vemos en el (Anexo Tabla B3) y

(Anexo Instrumento C12).

- Se utiliz6 el Diagrama de Pareto (Anexo Instrumento C1) para identificar los
principales problemas de las encuestas utilizando los niveles de insatisfaccion
por cada dimension, para luego determinar las causas principales que
ocasionan dichos problemas utilizando el Diagrama Causa Efecto (Ishikawa)
(Anexo Instrumento C2), para que al final se utilice el método de priorizacion
de causas para proponer las mejoras correspondientes a las causas

priorizadas.

- Se realiz6 las mejoras utilizando como modelo el ciclo PHVA (Anexo Figura A2)
definida ya las causas principales de insatisfaccion, se llevé a cabo la segunda
etapa que es la de Hacer; las medidas correctivas que se utilizaron fueron los
diagramas de flujo (Anexo Figura A3) y (Anexo instrumento C8), se identificaron
los procesos y actividades mas importantes del area de facturacion para
mejorar la atencion de los clientes los procesos fueron Financiamiento, Nota
de Credito y Nuevo Suministro, para mejorar los tiempos y estandarizar los
mismos se utilizoé el estudio de tiempos (Anexo Instrumento C9), también se
utilizoé la metodologia de las 5 ”s” para clasificar, ordenar y mantener limpio el

area de trabajo logrando optimizar los procesos de atencion (Anexo
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Instrumento C10), Se propuso programas de capacitacion para todo el

personal.

- En la tercera etapa Verificar; en esta etapa se verifica si las medidas correctivas
dieron resultados, para ello volveremos a encuestar para medir el impacto que
tuvo la mejora en el nivel de satisfaccion del cliente (Anexo Encuesta C12); En
la dltima etapa Actuar; se procedera a la documentacion de las soluciones a
nivel de proceso para su estandarizacién y su cumplimento, se utilizara la

grafica de control (Anexos Instrumento B4).

2.6. METODOS DE ANALISIS DE DATOS

2.6.1. Analisis descriptivo
Para estudiar y analizar la data se utilizaron tablas de frecuencia, cuadros o gréaficos
estadisticos, para una mejor comprension de los resultados se utilizaron graficos de

barras y de tendencia, utilizando como herramienta principal el software Excel.

2.6.2. Andlisis inferencial
Para probar la hipotesis a un nivel inferencial, se utilizara la prueba de T- Studen, o
sino la prueba de Wilcoxon siendo estas, herramientas estadisticas que permitiran

llegar a un nivel de confianza del 95%, para la correcta comprobacién de la hipétesis.

2.7. ASPECTOS ETICOS

Como investigador me comprometo a no corromper la propiedad intelectual ajena, a
dar veracidad de mis resultados, como a reservar la data brindada por la organizacion
y a no exhibir la identidad de los participantes de esta investigacion, ni a difundir
informacion a empresas para fines de lucro, ademas de solo requerir la informacion

que los encuestados permitan.
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IIl. RESULTADOS



3.1 Determinacion del nivel de la satisfaccion actual de laempresa UDECH
2018, utilizando la metodologia SERVQUAL.

3.1.1. Generalidades de la empresa

3.1.1.1. Descripcion del Sector.

La division de Sistemas Hidroeléctricos cuenta con 3 departamentos de electricidad:
El Departamento de Generacion, el Departamento de Distribucion y Trasmision y el
Departamento de Comercializacion, beneficiando con el fluido eléctrico a mas de 9000

clientes en su zona de concesion de Vira, Chao y Santa.

El departamento de generacion cuenta con dos sistemas: El sistema Hidroeléctrico
Vird que opera interconectado al SEIN y el Sistema Hidroeléctrico Tanguche —

Desarenador que opera aisladamente (Anexo Figura A7).

El Sistema Hidroeléctrico Vira del PECH, conformado por la Central Hidroeléctrica
Vira (de 7.5 MW distribuida en tres turbinas de 2.5 MW cada una), una Linea de
Transmision de 9 MW, 34.5 KV, y Subestacion Chao (5 MVA, 34.5/10 KV) (Anexo
Figura A8).

El sistema Hidroeléctrico de Tanguche — Desarenador, es una micro central
Hidroeléctrica que transfiere la energia que genera al departamento de Distribucion y
Comercializacién para atender a las propias instalaciones del Proyecto y pueblo de
Tanguche en la zona de Bocatoma CHAVIMOCHIC del distrito de Chao y diferentes
centros poblados del distrito de Macate del departamento de Ancash.

3.1.1.2. Servicio de Distribucién de Energia Eléctrica de CHAVIMOCHIC

El Proyecto Especial CHAVIMOCHIC, brinda el servicio de energia eléctrica a los
pueblos aledafios al Campamento San José, que es donde estd ubicada la Micro

central Vira (Anexo Figura A9).

La Unidad de Distribucion es laencargada de la Distribucién y Comercializacion

de energia eléctrica en el area de concesion Chao-Tanguche, actividad que inicia a
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partir del afio 1997 en virtud que la concesionaria de ese entonces ALBACOSA cede
la Concesion al P.E. CHAVIMOCHIC.

En la Figura 1; podemos observar como el niumero de usuarios ha ido aumentando
significativamente cada afio, es por lo que, tanto la Distribucion como la
Comercializacion de la Energia Eléctrica, también ha ido incrementandose

satisfactoriamente con el tiempo.

Fuente: Chavimochic.

N° CLIENTES

2018
2017
2016
2015
2014
2013
2012
2011
2010
2009

2008

2007

o

1000 2000 3000 4000 5000 6000 7000 8000 9000 10000

Figura 1. Cantidad de usuarios por afos.

La “Division de Agua Potable y Energia Eléctrica”’, es una de las &areas mas
importantes del Proyecto Especial CHAVIMOCHIC, ya que es la encargada de la
Generacion, Distribucion y Comercializacion de la energia eléctrica, esta area se
encarga de abastecer a los pueblos aledafios al Campamento San José , que es
donde se encuentra ubicada la Central Hidroeléctrica de Vird, con el tiempo la
comercializacion de la energia eléctrica ha ido aumentando satisfactoriamente por lo
gue segun nos muestra la Figura 2; los ingresos monetarios anuales a favor del

Proyecto Especial CHAVIMOCHIC, han sido bastante satisfactorios, es por lo que el
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Proyecto esta en busca de mejoras, para asi poderles brindar a la poblacion un mejor

servicio de energia eléctrica.

Fuente: Chavimochic.

FACTURACION ANUAL (S/.)

2018
2017
2016
2015
2014
2013
2012
2011
2010
2009

2008

2007

S $/2,000,000.00 S/4,000,000.00 S/6,000,000.00 S/8,000,000.00 S/10,000,000.00 S/12,000,000.00

5

Figura 2. Facturacion Anual.
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3.1.1.3. Estructura Organizativa

UNIDAD DE COMERCIALIZACION DE ENERGIA
ELECTRICA DE CHAO

AREA DE SEGURIDADE | |
HIGIENE INDUSTRIAL
1 ASISTENTE
SECRETARIA
- CHOFER
[ I I I ]
. AREA DE ATENCION AREA DE AREA DE CONTROL DE AREA DE VENTAS Y
AREA DE RECLAMOS AL CLIENTE FACTURACION PERDIDAS MOROSIDAD-FISE
ASISTENTE -
| ASISTENTE —  ASISTENTE | ASISTENTE —  ASISTENTE — SUPERVISOR FISE
NORMA TECNICA TARIFAS Y CLIENTES ATENCION AL
| ASESOR LEGAL | COMERCIAL —  cONTRATOS —  MAYORES Y —  PUBLICO -
REGULADOS GESTOR FISE
MECANISMOS DE TOMA DE SOPORTE CORTES Y
— EMERGENCIAS | COMPENSACION| || LECTURASY | INFORMATICO | RECONEXIONES
REPARTO DE
RECIBOS
ATENCION AL ASISTENTE
T CHOFER | PUBLICO | TECNICO | CHOFER
_— CHOFER
- ARCHIVO L CHOFER
NUEVOS
SUMINISTROS
_— CHOFER
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3.1.2. Resultados de las Encuestas (Ver Anexo Encuesta C12).
3.1.2.1. Elementos Tangibles.

Tabla 2. Resultados del item 1 (Elementos Tangibles)

1. Los trabajadores cuentan con los equipos y el uniforme adecuado.
1 103 28%
2 74 20%
3 89 24%
4 59 16%
5 44 12%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

1. Los trabajadores cuentan con los
equipos y el uniforme adecuado
30% 28%

259 24%
0
20%
0,

20% 16%
15% 12%
10%

5%

0%

1 2 3 4 5

H1l H2 B3 @4 W5

Figura 3. Porcentajes del Nivel de Satisfaccién del item 1 (Elementos Tangibles)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretaciéon: El 28% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 20% se
encuentran insatisfechos un 24% se encuentran en una posicién neutra un 16% se
encuentran satisfechos y un 12% se encuentran muy satisfechos con el uso y el

equipamiento adecuado de los trabajadores
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Tabla 3. Resultados del item 2 (Elementos Tangibles)

2. El material informativo como los folletos o similares son visualmente
atractivos y claros.
1 20 5%
2 64 17%
3 177 48%
4 79 21%
5 29 8%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

60%

50%

40%

30%

20%

10%

0%

2. El material informativo como los folletos o
similares son visualmente atractivos y claros.

17%

[

1 2

48%

3

H1l B2 B3 @4 W5

21%

8%

Figura 4. Porcentajes del Nivel de Satisfaccion del item 2 (Elementos Tangibles)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretaciéon: El 5% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 17% se

encuentran insatisfechos un 48% se encuentran en una posicion neutra un 21% se

encuentran satisfechos y un 8% se encuentran muy satisfechos con el material

informativo que brinda la oficina.

Tabla 4. Resultados del item 3 (Elementos Tangibles)
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3. Existen materiales suficientes para la prestacion del servicio

1 15 4%
2 118 32%
3 103 28%
4 74 20%
5 59 16%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

3. Existen materiales suficientes para la

35%

prestacion del servicio

32%

30% 28%
25%
20%
15%
10%

ol 4%

(]
o R
1 2 3

Figura 5. Porcentajes del Nivel de Satisfaccion del item 3 (Elementos Tangibles)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

H1l H2 H3 @4 m5

20%

i

16%

5

Interpretacion: El 4% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 32% se

encuentran insatisfechos un 28% se encuentran en una posicién neutra un 20% se

encuentran satisfechos y un 16% se encuentran muy satisfechos con las instalaciones

fisicas de la oficina.
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Tabla 5. Resultados del item 4 (Elementos Tangibles)

4. Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar
un buen servicio.
1 29 8%
2 103 28%
3 133 36%
4 74 20%
5 30 8%

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

Figura 6. Porcentajes del Nivel de Satisfaccion del item 4 (Elementos Tangibles)

4. Las instalaciones fisicas son atractivas,
cuidadas y aptas para brindar un buen

servicio.

36%

28%

8%

1

20%
8%
3 4 5

H1l B2 B3 @4 W5

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretacion: El 8% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 28% se

encuentran insatisfechos un 36% se encuentran en una posicion neutra un 20% se

encuentran satisfechos y un 8% se encuentran muy satisfechos con los materiales

para brindar el servicio.
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3.1.2.2. Fiabilidad.

Tabla 6. Resultados del item 5 (Fiabilidad)

5. El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio que
esperaba.
1 15 1%
2 103 28%
3 103 28%
4 74 20%
5 74 20%

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

5. El servicio responde a lo que usted
esperaba, usted obtiene el servicio que
esperaba.
30% 28% 28%

25% 20% 20%
20%
15%
10%
4%
N |
2 3 4 5

0%
1

H1l B2 B3 @4 5

Figura 7. Porcentajes del Nivel de Satisfaccién del item 5 (Fiabilidad)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretaciéon: El 4% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 28% se
encuentran insatisfechos un 28% se encuentran en una posicion neutra un 20% se
encuentran satisfechos y un 20% se encuentran muy satisfechos con la percepcion

gue el cliente esperaba del servicio
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Tabla 7. Resultados del item 6 (Fiabilidad)

6. Cuando el trabajador de servicio promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple.

1 74 20%
2 74 20%
3 90 24%
4 88 24%
5 43 12%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

6. Cuando el trabajador de servicio
promete hacer algo en cierto tiempo, lo

cumple.
30%
25% 2% 24%
(]
20% 20%
20%
15% 12%
10%
5%
0%
1 2 3 4 5

H1l H2 B3 @4 W5

Figura 8. Porcentajes del Nivel de Satisfaccién del item 6 (Fiabilidad)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretacion: El 20% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 20% se
encuentran insatisfechos un 24% se encuentran en una posicién neutra un 24% se
encuentran satisfechos y un 12% se encuentran muy satisfechos con el cumplimiento

de lo que el servicio promete
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Tabla 8. Resultados del item 7 (Fiabilidad)

7. Cuando un cliente tiene un problema el trabajador demuestra interés en
solucionarlo.
1 89 24%
2 15 1%
3 44 12%
4 88 24%
5 133 36%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

7. Cuando un cliente tiene un problema el
trabajador demuestra interés en
solucionarlo.

40% 36%
35%
30%
559, 24% 24%
(]
20%
15% 12%
10%
S 1%
(]
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1 2 3 4 5

H1 B2 B3 @4 m5

Figura 9. Porcentajes del Nivel de Satisfaccion del item 7 (Fiabilidad)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretaciéon: El 24% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 4% se
encuentran insatisfechos un 12% se encuentran en una posicion neutra un 24% se
encuentran satisfechos y un 36% se encuentran muy satisfechos con el interés que

demuestran los trabajadores para solucionar problemas del cliente.
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Tabla 9. Resultados del item 8 (Fiabilidad)

8. El trabajador realiza bien el servicio la primera vez.
1 44 12%
2 59 16%
3 103 28%
4 89 24%
5 74 20%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

8. El trabajador realiza bien el servicio la

primera vez.
30% 28%
249
25% %
20%
20%
16%
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1 2 3 4 5
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Figura 10. Porcentajes del Nivel de Satisfaccion del item 8 (Fiabilidad)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretaciéon: El 12% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 16% se
encuentran insatisfechos un 28% se encuentran en una posicién neutra un 24% se
encuentran satisfechos y un 20% se encuentran muy satisfechos con el trabajo que

realiza el trabajador la primera vez.
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Tabla 10. Resultados del item 9 (Fiabilidad)

9. Los trabajadores demuestran estar capacitados para
responder a sus preguntas.

1 33 9%
2 44 12%
3 100 27%
4 55 15%
5 137 37%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)
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Figura 11. Porcentajes del Nivel de Satisfaccion del item 9 (Fiabilidad)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretacién: El 9% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 12% se

encuentran insatisfechos un 27% se encuentran en una posicién neutra un 15% se

encuentran satisfechos y un 37% se encuentran muy satisfechos con la capacidad

gue tienen los trabajadores para responder a las preguntas del cliente.
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3.1.2.3. Capacidad de Respuesta.

Tabla 11. Resultados del item 10 (Capacidad de Respuesta)

10. El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue
satisfactorio
1 118 32%
2 84 23%
3 64 17%
4 44 12%
5 59 16%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

10. El tiempo que aguardo para obtener el
servicio fue satisfactorio

35% 32%

30%
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Figura 12. Porcentajes del Nivel de Satisfaccion del item 10 (Capacidad de

Respuesta)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretacion: El 32% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 23% se
encuentran insatisfechos un 17% se encuentran en una posicién neutra un 12% se
encuentran satisfechos y un 16% se encuentran muy satisfechos con el tiempo que

esperan hasta ser atendidos.
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Tabla 12. Resultados del item 11 (Capacidad de Respuesta)

11. Los trabajadores nunca estan demasiado ocupados para atenderle.
1 44 12%
2 89 24%
3 133 36%
4 59 16%
5 44 12%

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

11. Los trabajadores nunca estan demasiado
ocupados para atenderle.
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Figura 13. Porcentajes del Nivel de Satisfaccion del item 11 (Capacidad de
Respuesta)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretaciéon: El 12% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 24% se
encuentran insatisfechos un 36% se encuentran en una posicion neutra un 16% se
encuentran satisfechos y un 12% se encuentran muy satisfechos que los trabajadores

se encuentren muy ocupados para atender a los clientes.
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Tabla 13. Resultados del item 12 (Capacidad de Respuesta)

12. Si necesitd resolver algunas dudas se le atendié en un tiempo
adecuado.

1 15 4%

2 118 32%

3 103 28%

4 104 28%

5 29 8%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

12. Si necesito resolver algunas dudas se le
atendid en un tiempo adecuado.
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30% 28% 28%
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Figura 14. Porcentajes del Nivel de Satisfaccion del item 12 (Capacidad de
Respuesta)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretacion: El 4% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 32% se
encuentran insatisfechos un 28% se encuentran en una posicién neutra un 28% se
encuentran satisfechos y un 8% se encuentran muy satisfechos con el tiempo de

solucion de las dudas que tienen los clientes.
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Tabla 14. Resultados del item 13 (Capacidad de Respuesta)

pronto servicio

13. Los trabajadores demuestran estar capacitados para ofrecer un

1 88 24%
2 59 16%
3 60 16%
4 103 28%
5 59 16%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%
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13. Los trabajadores demuestran estar
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16%
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Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

28%

16%

Interpretacién: El 24% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 16% se

encuentran insatisfechos un 16% se encuentran en una posicién neutra un 28% se

encuentran satisfechos y un 16% se encuentran muy satisfechos con la capacitacion

de los trabajadores para ofrecer un pronto servicio
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Tabla 15. Resultados del item 14 (Capacidad de Respuesta)

14. Los trabajadores siempre estan dispuestos en ayudar a sus
clientes.
1 27 7%
2 30 8%
3 59 16%
4 103 28%
5 150 41%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

14. Los trabajadores siempre estan dispuestos
en ayudar a sus clientes.
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Figura 16. Porcentajes del Nivel de Satisfaccion del item 14 (Capacidad de
Respuesta)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretaciéon: El 7% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 8% se
encuentran insatisfechos un 16% se encuentran en una posicion neutra un 28% se
encuentran satisfechos y un 41% se encuentran muy satisfechos con la disposicion

de los trabajadores para ayudar a los clientes.
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3.1.2.4. Seguridad.

Tabla 16. Resultados del item 15 (Seguridad)

15. El comportamiento de los trabajadores le inspira confianza 'y
seguridad.

1 20 5%

2 29 8%

3 74 20%

4 76 21%

5 170 46%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

15. El comportamiento de los trabajadores le
inspira confianza y seguridad.
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Figura 17. Porcentajes del Nivel de Satisfaccion del item 15 (Seguridad)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretacion: El 5% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 8% se
encuentran insatisfechos un 20% se encuentran en una posicion neutra un 21% se
encuentran satisfechos y un 46% se encuentran muy satisfechos con el

comportamiento de los trabajadores les inspira confianza a los clientes.
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Tabla 17. Resultados del item 16 (Seguridad)

16. Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder a
sus preguntas.

1 124 34%
2 44 12%
3 35 9%
4 75 20%
5 91 25%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

16. Los trabajadores tienen conocimientos
suficientes para responder a sus preguntas.
40%
35%
30%
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Figura 18. Porcentajes del Nivel de Satisfaccion del item 16 (Seguridad)
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Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretaciéon: El 34% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 12% se
encuentran insatisfechos un 9% se encuentran en una posicion neutra un 20% se
encuentran satisfechos y un 25% se encuentran muy satisfechos con el conocimiento

gue tienen los trabajadores para responder las inquietudes de los clientes.
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Tabla 18. Resultados del item 17 (Seguridad)

17. los trabajadores demuestran igualdad para todos sus clientes.
1 12 3%
2 29 8%
3 68 18%
4 102 28%
5 158 43%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

17. los trabajadores demuestran igualdad para

todos sus clientes.

45% 43%

40%
35%

30%

25%

20%

15%

10% 8%

0% [

1 2 3 4 5

28%

18%

H1 N2 B3 @4 W5

Figura 19. Porcentajes del Nivel de Satisfaccion del item 17 (Seguridad)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretacién: El 3% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 8% se
encuentran insatisfechos un 18% se encuentran en una posicién neutra un 28% se
encuentran satisfechos y un 43% se encuentran muy satisfechos con la igualdad que

demuestran los trabajadores hacia sus clientes.
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Tabla 19. Resultados del item 18 (Seguridad)

18. Los trabajadores demuestran capacidad de organizacién del
servicio.
1 100 27%
2 59 16%
3 38 10%
4 73 20%
5 99 27%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

18. Los trabajadores demuestran capacidad de
organizacion del servicio.

30% 27% 27%

25%
20%
20%

16%

15%
10%

10%

5%

0%
1 2 3 4 5

H1l E2 B3 @4 W5

Figura 20. Porcentajes del Nivel de Satisfaccion del item 18 (Seguridad)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretacién: El 27% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 16% se
encuentran insatisfechos un 10% se encuentran en una posicién neutra un 20% se
encuentran satisfechos y un 27% se encuentran muy satisfechos con la capacidad de
los trabajadores para organizar el servicio.
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3.1.2.5. Empatia.

Tabla 20. Resultados del item 19 (Empatia)

19. El trabajador se preocupa por los intereses de sus clientes.
1 20 5%
2 41 11%
3 59 16%
4 95 26%
5 154 42%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

19. El trabajador se preocupa por los intereses
de sus clientes.

45% 42%

40%
35%
30% 26%
25%
20% 16%
15% 11%
10% 5%

5%

]
1 2 3 5

0%
4

H1l B2 B3 @4 W5

Figura 21. Porcentajes del Nivel de Satisfaccion del item 19 (Empatia)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretaciéon: El 5% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 11% se
encuentran insatisfechos un 16% se encuentran en una posicion neutra un 26% se
encuentran satisfechos y un 42% se encuentran muy satisfechos con el interés que

ponen los trabajadores hacia los intereses de sus clientes.
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Tabla 21. Resultados del item 20 (Empatia)

20. Ofrece horarios

convenientes para todos los usuarios.

1 140 38%
2 78 21%
3 66 18%
4 58 16%
5 27 7%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

40%
35%
30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

20. Ofrece horarios convenientes para todos los

38%

18%
I l 16%
1 2 3 4

usuarios.

21%

H1 H2 B3 @4 m5

7%

5

Figura 22. Porcentajes del Nivel de Satisfaccion del item 20 (Empatia)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretacion: El 38% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 21% se

encuentran insatisfechos un 18% se encuentran en una posicién neutra un 16% se

encuentran satisfechos y un 7% se encuentran muy satisfechos con los horarios que

ofrece el departamento.
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Tabla 22. Resultados del item 21 (Empatia)

21. El trabajador entiende las necesidades especificas del cliente.
1 14 4%
2 16 4%
3 80 22%
4 107 29%
5 152 41%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

21. El trabajador entiende las necesidades
especificas del cliente.

50%
41%

40%
ron 29%
22%
20%
10% s 4%
[ .
3 4 5
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1 2
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Figura 23. Porcentajes del Nivel de Satisfaccion del item 21 (Empatia)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretaciéon: El 4% de los clientes se muestran muy insatisfechos el 4% se
encuentran insatisfechos un 22% se encuentran en una posicion neutra un 29% se
encuentran satisfechos y un 41% se encuentran muy satisfechos cuando el trabajador

entiende las necesidades especificas de los clientes.
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3.1.2.6. Resumen de los Resultados de los Niveles de Satisfaccién Actuales

Tabla 23. Resumen de los Niveles de Satisfaccion Actuales

Muy Insatisfechos Neutro Satisfechos Muy
Insatisfechos (2) (3) (4) Satisfechos
(1) (5)

Elementos Tangibles 42 90 126 72 41
Fiabilidad 51 62 87 77 92
Capacidad de 58 76 84 83 68
Respuesta
Seguridad 64 40 54 82 130
Empatia 58 45 68 87 111

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Niveles de Satisfaccion Actuales

40%
35%
30%
25%

20%
15%
10%
= TN I 1
0%

Elementos Capacidad de

Tangibles Fiabilidad Respuesta Seguridad Empatia
B Muy Insatisfechos (1) 11% 14% 16% 17% 16%
M Insatisfechos (2) 24% 17% 21% 11% 12%
 Neutro (3) 34% 24% 23% 15% 19%
Satisfechos (4) 19% 21% 22% 22% 23%
W Muy Satisfechos (5) 11% 25% 18% 35% 30%
B Muy Insatisfechos (1) M Insatisfechos (2)  ® Neutro (3) Satisfechos (4) W Muy Satisfechos (5)

Figura 24. Grafico Resumen de los Niveles de Satisfaccion Actuales

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretacion:
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El nivel de satisfaccién actual; en los Elementos Tangibles muestra en promedio que
los clientes se encuentran muy insatisfechos en un 11%, insatisfechos en un 24%, en
situacion neutra un 34%, satisfechos en un 19% y muy satisfechos en un 11%,
entonces se procederd a realizar las mejoras correspondientes para mitigar los niveles
de insatisfaccion, logrando incrementar como consecuencia los niveles de

satisfaccion.

El nivel de satisfaccién actual; en Fiabilidad muestra en promedio que los clientes se
encuentran muy insatisfechos en un 14%, insatisfechos en un 17%, en situacion
neutra un 24%, satisfechos en un 21% y muy satisfechos en un 25%, entonces se
procederd a realizar las mejoras correspondientes para mitigar los niveles de

insatisfaccion, logrando incrementar como consecuencia los niveles de satisfaccion.

El nivel de satisfaccion actual; en la Capacidad de Respuesta muestra en promedio
gue los clientes se encuentran muy insatisfechos en un 16%, insatisfechos en un 21%,
en situacion neutra un 23%, satisfechos en un 22% y muy satisfechos en un 18%,
entonces se procedera a realizar las mejoras correspondientes para mitigar los niveles
de insatisfaccion, logrando incrementar como consecuencia los niveles de

satisfaccion.

El nivel de satisfaccion actual; en Seguridad muestra en promedio que los clientes se
encuentran muy insatisfechos en un 17%, insatisfechos en un 11%, en situacion
neutra un 15%, satisfechos en un 22% y muy satisfechos en un 35%, entonces se
procedera a realizar las mejoras correspondientes para mitigar los niveles de

insatisfaccion, logrando incrementar como consecuencia los niveles de satisfaccion.

El nivel de satisfacciéon actual; en Empatia muestra en promedio que los clientes se
encuentran muy insatisfechos en un 16%, insatisfechos en un 12%, en situacion
neutra un 19%, satisfechos en un 23% y muy satisfechos en un 30%, entonces se
procederd a realizar las mejoras correspondientes para mitigar los niveles de

insatisfaccion, logrando incrementar como consecuencia los niveles de satisfaccion.
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Tabla 24. Niveles de Satisfaccion Promedio Antes de las Mejoras

Nivel de Satisfaccion Final Promedio

INSATISFACCION | NEUTRO | SATISFACCION

32% 23% 46%
Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Nivel de Satisfaccion Final
Promedio

® [INSATISFACCION = NEUTRO = SATISFACCION

Figura 25. Gréfico de los Niveles de Satisfaccion Promedio Antes de las Mejoras

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretacion:

Se determino el nivel de insatisfaccion en un 32%, el nivel regular en un 23% y el nivel

de satisfaccion antes de las mejoras es de un 46%.
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3.2. Identificaciéon de las Principales Causas.

Resumen del procedimiento que se utilizo.

Para lograr este objetivo analizaremos cada una de las dimensiones de la encuesta
SERVQUAL, para luego utilizar los diagramas de Pareto e Ishikawa, logrando

identificar las principales causas y proponer sus respectivas soluciones.

Para la elaboracion de los Diagramas de Pareto e Ishikawa se utiliz6 los resultados
de las encuestas SERVQUAL (Anexo D1) de los usuarios que se encontraron muy
insatisfechos e insatisfechos con los respectivos items de las cinco dimensiones; esto
quiero decir que la identificacion de las causas y proposicion de mejoras se realizo

para mejorar los niveles de satisfaccion antes mencionados.

3.2.1. Diagramas de Pareto y de Ishikawa de Elementos Tangibles

Tabla 25. Tabla resumen de la Encuesta de Elementos Tangibles

ELEMENTOS TANGIBLES

ITEMS Muy Insatisfechos Neutro Satisfechos Muy
Insatisfechos (2) (3) (4) Satisfechos
(1) (5)
1. Los trabajadores cuentan con el 103 74 89 59 44
uniforme y los equipos adecuados.
2. El material informativo como 20 64 177 79 29

los folletos o similares son
visualmente atractivos y claros.

3. Existen materiales suficientes 15 118 103 74 59
para la prestacién del servicio
4. Las instalaciones fisicas son 29 103 133 74 30

atractivas, cuidadas y aptas para
brindar un buen servicio.
Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Elaboracién: Propia
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ELEMENTOS TANGIBLES

60%
50% 48%
(]
40%
32%
28% 28%
30% 24% \
20% . 21% 20%
20% 16% 17% 16%
12%
0,
10% I 5% 8% % I
0% m B =
1. Los trabajadores cuentan 2. El material informativo 3. Existen materiales
con el uniforme y los como los folletos o similares suficientes para la
equipos adecuados. son visualmente atractivosy  prestacién del servicio
claros.
B Muy Insatisfechos (1) M Insatisfechos (2)  ® Neutro (3) Satisfechos (4)

Figura 26. Grafico Resumen de la Encuesta Elementos Tangible

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

36%

28%

20%

8%

8%

4. Las instalaciones fisicas
son atractivas, cuidadas y

aptas para brindar un buen

servicio.

W Muy Satisfechos (5)

Tabla 26. Diagrama de Pareto de Elementos Tangibles (Muy Insatisfechos)

MUY INSATISFECHOS

ITEMS FRECUENCIA FREC ACUM

1. los trabgjadares cuentan con el 103 105
uniforme y las equipos odecuados.

4. Las instalaciones fisicas son 25 132
atroctivos, cuidodas y optos pora
Brindar un buen servicio.

2. El material informativo como los 20 152
foiletos o similares son visuolmente
atroctivos y claros.

3. Existen moteriales suficientes pora 15 167

lo prestacion del servicio

% %o ACUIM
B2% 62%
17% 19%
12% 81%

9% 100%
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Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

MUY INSATISFECHOS

120 120%
100 1007
' 80%
B0%
0%

20%
- L] — o

1. Los trabajaderescuentan §f Lasinstakcionssfisicas 2. Elmata &l nformativo 3. Existen materiales
on losequiposy uniformes ghon atractivas cuidadas y como los folletos o similares suUficientes para &
adscuados aptas para brindar un buen son visualmente atractivosy  prestacion del senvicio
cenvicio. Claros.

I FRECUENCLA s % ACUM

Figura 27. Gréfico de Pareto de Elementos Tangibles (Muy Insatisfechos)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

Interpretacion.

Siendo los equipos y uniformes adecuados un aspecto por el cual los clientes estan

muy insatisfechos con un 62%, se procederda a identificar las causas principales que

ocasionan este problema.
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NO SEHACEN LOSREQUERIMIENTOS FALTA DE PLANIFICACION FALTA DE CUMPLIMIENTO DE LA LEY

FALTA DE MOTIVACION INCUMPLIMIENTO DE LA LEY DEXONCESION

PLANIFICACION EFICIENTE

LOS TRABAJADORES NO
CUENTAN CON LOS EQUIPOS Y
UNIFORMES ADECUADOS

DEFICIENCIA DE LOS EQUIPOS

MAQUINAS

Figura 28. Diagrama de Causa Y Efecto de Elementos Tangibles (Muy Insatisfechos)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C2)

76




Tabla 27. Diagrama de Pareto de Elementos Tangibles (Insatisfechos)

INSATISFECHOS
ITEMS FRECUENCIA FREC ACUM % % ACUM
3. Existen materiales suficientes 118 118 33% 33%
para la prestacion del servicio
4. Las instalaciones fisicas son 103 221 29% 62%
atractivas, cuidadas y aptas para
brindar un buen servicio.
1. Los trabajadores cuentan con el 74 295 21% 82%
uniforme y los equipos adecuados.
2. El material informativo como 64 359 18% 100%
los folletos o similares son
visualmente atractivos y claros.
Elaboracién: Propia
Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)
IMNSATISFECHOS
140 120%%
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100 //// 2ne
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sufcientes para & fizsicas son atractivas, cusentan con eluniformes  informativo como los
srestacidn del servici cuidadas v aptas para v los equipos adecuados folletos o similares son
brindar un uen serv i, visualmente atractivosy

claros.
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Figura 29. Gréfico de Pareto de Elementos Tangibles (Insatisfechos)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

Interpretacion.

Siendo los materiales para la prestacion del servicio insuficientes, un aspecto con el

cual los clientes estan insatisfechos en un 33%, se procederd a identificar las causas

principales que ocasionan este problema.
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MAL US0O DE EQUIPOS PROCESO DEFICIENTE

FALTA DE CAPACITACIGN SOBRE EL US0 DE
NO SE HACEN LOS REQUERIMIENTOS EQUIPOS Y MAJERIALES

LOS MATERIALES NO SON
SUFICIENTES PARA LA
PRESTACION DEL SERVICIO

POCO ESPACIO DE/TRABAIO

SOFWARE DEFICIENTE

[ maquinas |

Figura 30. Diagrama de Causa Y Efecto de Elementos Tangibles (Insatisfechos)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C2)
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3.2.2. Diagramas de Pareto y de Ishikawa de Fiabilidad

Tabla 28. Tabla resumen de la Encuesta de Fiabilidad

Satisfech Muy

o(3) os (4) Satisfech

FIABILIDAD
ITEMS Muy. Insatisfech  Neutr
Insatisfech os (2)
os (1)
5. El servicio responde a lo que 15 103 103 74
usted esperaba, usted obtiene el
servicio que esperaba.
6. Cuando el trabajador de servicio 89 74 85 78
promete hacer algo en cierto
tiempo, lo cumple.
7. Cuando un cliente tiene un 74 30 44 88
problema el trabajador demuestra
interés en solucionarlo.
8. El trabajador realiza bien el 44 59 103 89
servicio la primera vez.
9. Los trabajadores demuestran 33 44 100 55
estar capacitados para responder a
sus preguntas.
Elaboracién: Propia
Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)
FIABILIDAD
40% 36%
35% 28%8% 28%
30% 24% 24%) 24%
25% 20920% 20%>721% 20% 20%
ZOZA 12% 12% 12%16%
il
0% .
5. El servicio responde 6. Cuando el 7. Cuando un cliente 8. El trabajador realiza
a lo que usted trabajador de servicio tiene un problema el bien el servicio la

esperaba, usted  promete hacer algo en trabajador demuestra
obtiene el servicio que  cierto tiempo, lo

esperaba. cumple.

B Muy Insatisfechos (1) M Insatisfechos (2)

interés en
solucionarlo.

M Neutro (3)

primera vez.

Satisfechos (4)  ® Muy

Figura 31. Grafico de Resumen de la Encuesta de Fiabilidad

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)
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9. Los trabajadores
demuestran estar
capacitados para

responder a sus
preguntas.

Satisfechos (5)
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Tabla 29. Diagrama de Pareto de Fiabilidad (Muy Insatisfechos)

MUY INSATISFECHOS

ITEMS FRECUENCI FREC % % ACUM
A ACUM

6. Cuando el trabajador de servicio promete 29 89 35% 35%
hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

7. Cuando un cliente tiene un problema el 74 163 29% 64%
trabajador demuestra interés en solucionarlo.

8. El trabajador realiza bien el servicio la 44 207 17% 81%
primera vez.

9. Los trabajadores demuestran estar 33 240 13% 94%
capacitados para responder a sus preguntas.

L. El servicio responde a lo que usted 15 255 6% 100%
esperaba, usted obtiene el servicio que
esperaba.

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

PALY IMNSATISFECHOS

100
=0 ]
B

T

s

0 W o= -

&. Cuando =1 TECuando un clisnte 2. Eltrabajador 2. Los trakajadores 5. El servicio
trabajador de thEN=e un problema el realza bisn el demuestran estar responde alo que

servicio promete trabajador servicio la primera capacitados para usted esperakba,
hacer algo en cierto §f demuestra nterss wez. respondsr asus usted chtiene el
tiempo, o cumple en solucionarlo. pregsuntas. servicio que
esperaka.
O FRECUEMNCLA —_— AT

Figura 32. Grafico de Pareto de Fiabilidad (Muy Insatisfechos)
Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

Interpretacion. Siendo el tiempo de cumplimiento del compromiso que realiza el
trabajador con el cliente, un aspecto con el cual los clientes estdn muy insatisfechos
en un 35%, se procedera a identificar las causas principales que ocasionan este

problema.
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Figura 33. Diagrama de Causa Y Efecto de Fiabilidad (Muy Insatisfechos)
Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C2)
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Tabla 30. Diagrama de Pareto de Fiabilidad (Insatisfechos)

INSATISFECHOS

ITEMS FRECUENCIA FREC % % ACUM
ACUM

5. El servicio responde a lo que usted esperaba, 103 103 33% 33%
usted obtiene el servicio que esperaba.
6. Cuando el trabajador de servicio promete 74 177 24% 57%
hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.
8. El trabajador realiza bien el servicio la 59 236 19% 76%
primera vez.
9. Los trabajadores demuestran estar 44 280 14% 90%
capacitados para responder a sus preguntas.
7. Cuando un cliente tiene un problema el 30 310 10% 100%

trabajador demuestra interés en solucionarlo.

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

INSATISFECHOS
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20 1003
20 20%
&0 E0%%
40 A0
20 203
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2. Eltrabajador S Los trabajadores 7. Cuando un cliente

5. El =ervicio 5. Cuando el

respondes alo que trabajador de realza bien =1 demuestran estar tiens un problema el
usted esperakba, semnvicio promete servicio laprimera capacitados para trabkajador
usted chtiene el hacer also en cierto VEZ. responder a sus demuestra nterés
servicio que tiempo, ko cumple. presuntss. en solucicnarlo.
esperaba.
[CCCCOFRECUEMNCLS e— 2 AT LN

Figura 34. Gréfico de Pareto de Fiabilidad (Insatisfechos)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

Interpretacién.
Siendo la percepcion del cliente hacia el servicio, un aspecto con el cual los clientes
estan insatisfechos en un 33%, se procedera a identificar las causas principales que

ocasionan este problema.
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Figura 35. Diagrama de Causa Y Efecto de Fiabilidad (Insatisfechos)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C2)

INTERMET LENTO

SOFWARE LIMITADO

ESCAZES DE MATERIALES

EL SERVICIO NO
RESPONDE A LO QUE
EL CLIENTE ESPERA
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3.2.3. Diagramas de Pareto y de Ishikawa de Capacidad de Respuesta

Tabla 31. Tabla resumen de la encuesta de Capacidad de respuesta

CAPACIDAD DE RESPUESTA

ITEMS 1 ) 3 4 5
10. El tiempo que aguardo para obtener el servicio 118 84 64 44 59
fue satisfactorio
11. Los trabajadores nunca estan demasiado 44 89 133 59 44
ocupados para atenderle.
12. Si necesitdé resolver algunas dudas se le atendié 15 118 103 104 29
en un tiempo adecuado.
13. Los trabajadores demuestran estar capacitados 88 59 60 103 59
para ofrecer un pronto servicio
14. Los trabajadores siempre estan dispuestos en 27 30 59 103 150

ayudar a sus clientes.
Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

CAPACIDAD DE RESPUESTA

45% 41%
40% 36%
5% 32% 32%
30% 289%28% 28% 28%
° 9 24% 24%
25% 23%
20% 17%  16% 16% 169%46%|  16% 16%
15% 12% 12% 12%
9% 8%
10% % 7% 7
1
0%
10. El tiempo que 11. Los trabajadores 12. Si necesito 13. Los trabajadores  14. Los trabajadores
aguardo para obtener nunca estan resolver algunas dudas demuestran estar siempre estan
el servicio fue demasiado ocupados se le atendid en un capacitados para  dispuestos en ayudar
satisfactorio para atenderle. tiempo adecuado. ofrecer un pronto a sus clientes.
servicio
B Muy Insatisfechos (1) M Insatisfechos (2) ™ Neutro (3) Satisfechos (4) W Muy Satisfechos (5)

Figura 36. Grafico de Resumen de la Encuesta de Capacidad de Respuesta

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Tabla 32. Diagrama de Pareto de Capacidad de Respuesta (Muy Insatisfechos)

MUY INSATISFECHOS
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ITEMS FRECUENCIA FREC ACUM % % ACUM

10. El tiempo que aguardo para 118 118 40% 40%
obtener el servicio fue satisfactorio
13. Los trabajadores demuestran 88 206 30% 71%

estar capacitados para ofrecer un
pronto servicio
11. Los trabajadores nunca estan 44 250 15% 86%
demasiado ocupados para
atenderle.
14. Los trabajadores siempre estan 27 277 9% 95%
dispuestos en ayudar a sus clientes.
12. Si necesité resolver algunas 15 292 5% 100%
dudas se le atendid en un tiempo
adecuado.
Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

MUY IMSATISFECHOS

140
120 100%
oo B0%5

B
6036

E
o 403
2 ’—‘ 20%

3. Los trabajadores 11, Los trabajadores 14, Los trabajadores 12. 51 necesitd
demuestran estar nunca estan siEmpre estan resolver alsunas

10. Eltiempo que
aguardo para

ocbtener elservicio capacitados para  demasiado ocupadosdizpusstos en ayudar dudas =e le atendio
fue sstisfactor o ofrecer un pronto para aenderle. asus clientes en un tiempo
servicio adecuado.
O FRECUEMCLY =25 ACLINM

Figura 37. Grafico de Pareto de Capacidad de Respuesta (Muy Insatisfechos)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

Interpretacién.

Siendo el tiempo que aguarda el cliente para obtener el servicio, un aspecto con el
cual los clientes estan muy insatisfechos en un 40%, se procedera a identificar las

causas principales que ocasionan este problema.
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MEDIDAS
FATIGA
TIEMPO DE ATENKION LARGOS
FALTA DE SUPERVISION
DESORDEN
PROCESO NO DEFINID
FALTA DE CAPACITCION SOBRBEL SISTEMA
MALA ATENCION

EL TIEMPO QUE
AGUARDA EL CLIENTE
NO ES SATISFACTORIO

FALTA DE MANTENAMIENTO DE LOS
MALA UBICACION DE LOS EQUIPOS

INTERNET LENT
POCAS IMPRESORAS

EN LOS AMBIENTES DE TRABAJO HACE MUCHO CALOR
SOFWARE LENT

| maquinas |

Figura 38. Diagrama de Causa Y Efecto de Capacidad de Respuesta (Muy
Insatisfechos)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C2)
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Tabla 33. Diagrama de Pareto de Capacidad de Respuesta (Insatisfechos)

INSATISFECHOS
ITEMS FRECUENCIA FREC ACUM % % ACUM
12. Si necesité resolver algunas 118 118 31% 31%
dudas se le atendid en un tiempo
adecuado.
11. Los trabajadores nunca estan 89 207 23% 54%
demasiado ocupados para
atenderle.
10. El tiempo que aguardo para 84 291 22% 77%
obtener el servicio fue satisfactorio
13. Los trabajadores demuestran 59 350 16% 92%
estar capacitados para ofrecer un
pronto servicio
14. Los trabajadores siempre estan 30 380 8% 100%

dispuestos en ayudar a sus clientes.
Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

INSATISFECHOS

i .

13 Los trabkajadores 14, Los trrabajadores

12. 5i necesitd
reschyer alsunas
udas =e le atendid
en un tiempo
adecuado.

1. Los trakbajadores
nunca estan aguardo para demuestran estar siEmpre estan

10, Eltiempo que

para stenderls. fue satisfactor o ofrecer un pronto asus cliEntes
servicio

O FRECUEMCLA o ACUM

Figura 39. Gréfico de Pareto de Capacidad de Respuesta (Insatisfechos)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

Interpretacién.

emasiado ccupados cbtener el seryicio capacitados para dispuestos en ayudar

Siendo el tiempo que los trabajadores se toman para resolver las dudas de los

clientes, un aspecto con el cual los clientes estan insatisfechos en un 31%, se

procedera a identificar las causas principales que ocasionan este problema
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MANO DE OBRA METODO MEDIDAS

FALTA DE CAPACITACION PROCES05 NO DEFINIROS FALTA DE SUPERVI
MALA ATENCION

UMPLIMIENTO DE LA LEY DENCONCES
FALTA DE CAPACITCION SOBRE EL SISTEMA

FALTA DE MOTIVACION TIEMPO DE ATENCION LARGOS

LAS DUDAS DEL
CLIENTE NO SE LE
RESUELVEN EN UN

TIEMPO ADECUADO

AMBIENTE INCOMODO MATERIAL INFORMATIVO DEFICIENTE

POCO ESPACIO

| MAQUINAS |

Figura 40. Diagrama de Causa Y Efecto de Capacidad de Respuesta (Insatisfechos)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C2)
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3.2.4. Diagramas de Pareto y de Ishikawa de Seguridad

Tabla 34. Tabla resumen de la encuesta de Seguridad

SEGURIDAD
ITEMS
1 2 3 4 5
15. El comportamiento de los trabajadores le inspira 20 29 74 76 170
confianza y seguridad.
16. Los trabajadores tienen conocimientos suficientes 124 44 35 75 91
para responder a sus preguntas.
17. los trabajadores demuestran igualdad para todos 12 29 68 102 158
sus clientes.
18. Los trabajadores demuestran capacidad de 100 59 38 73 99
organizacion del servicio.
Elaboracién: Propia
Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)
SEGURIDAD
50% 46%
0,
45% 43%
409
& 34%
35%
30% 5% 28% 27% 27%
25% 20%21% 20% . 20%
20% 18% 16%
15% 12% 10%
o 8% 9% 8% °
10% 5%
3%
.| B i
0% [ |
15. El comportamiento de 16. Los trabajadores tienen 17. los trabajadores 18. Los trabajadores
los trabajadores le inspira  conocimientos suficientes demuestran igualdad para demuestran capacidad de
confianza y seguridad. para responder a sus todos sus clientes. organizacion del servicio.
preguntas.

B Muy Insatisfechos (1) M Insatisfechos (2) B Neutro (3) Satisfechos (4) W Muy Satisfechos (5)

Figura 41. Gréfico de Resumen de la Encuesta de Seguridad

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Tabla 35. Diagrama de Pareto de Seguridad (Muy Insatisfechos)



MUY INSATISFECHOS
ITEMS = FRECUENCIA FREC ACUM Y % ACUM

16. Los trabajadores tienen 124 124 48% 48%
conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas.

18. los trabajadores demuestran 100 224 39% 88%
capacidad de organizacion del
servicio.

15. Ef comportamiento de los 20 244 8% 95%

trabajodores le inspira confionza y
seguridad.

17. los trabajadores demuestran 12 256 5% 100%
igualdad para todos sus clientes.

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

MUY INSATISFECHOS

0%

12, Los trakajadores 15. Elcomportamiento de 17. lostrazgadores
demuesstran capacidad de lostrabygadores e inspira demuestran igualdad para
organizacion delservicio. confianzay seguridad. todossus clientes

1&. Los trakbajadores
tignen conocimisntos
sufcientes para
responder asus
preguntss.

CC—OFRECUEMNCIA —— 2 AC LN

Figura 42. Gréfico de Pareto de Seguridad (Muy Insatisfechos)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

Interpretacidn. Siendo la capacidad que tienen los trabajadores para responder a las
dudas de los clientes, un aspecto con el cual los clientes estan muy insatisfechos en
un 48%, se procedera a identificar las causas principales que ocasionan este
problema.
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MALA ATENCION PROCESOS NO DE

NO HAY CAP
RESPONSABILIDADES

ITACION SOBRE EL USO DEL SOFWARE
FALTA DE MOTIVACION NO CONOCIMIENTO DE

EL CONOCIEMIENTO QUE TIENEN
LOS TRABAJADORES NO ES EL
SUFICIENTE PARA RESPONDER LAS
PREGUNTAS DE LOS CLIENTES

ESPACIO INADECUADO PARA TRABAJAR

FALTA DE HERRAMIENTAS DE AYUDA

MAQUINAS

Figura 43. Diagrama de Causa Y Efecto de Seguridad (Muy Insatisfechos)
Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C2)

91




Tabla 36. Diagrama de Pareto de Seguridad (Insatisfechos)

INSATISFECHOS
ITEMS FRECUENCIA FREC ACUM % % ACUM
18. Los trabajadores demuestran 59 59 37% 37%
capacidad de organizacidn del
servicio.
16. Los trabajadores tienen 44 103 27% 64%
conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas.
15. El comportamiento de los 29 132 18% 82%
trabajadores le inspira confianza y
seguridad.
17. los trabajadores demuestran 29 161 18% 100%

igualdad para todos sus clientes.

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

INSATISFECHOS

18. Los trabajadores
demuestran capacicdad de
roanizec on del servicio

16. Los trabajadores
tienen conocimisentos lostrabgadores 2 inspira demusestran izualdad para
sufcientes para regoonder confianzay ssguridad. todos sus clizntes

@ sUs preguntas.

15. Elcomportamisento de 17. lostrabsadores

Fa ACUM

O FRECUEMCLA

Figura 44. Gréfico de Pareto de Seguridad (Insatisfechos)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

Interpretacién.

Siendo la capacidad de organizar el servicio de parte de los trabajadores, un aspecto
con el cual los clientes estan insatisfechos en un 37%, se procedera a identificar las

causas principales que ocasionan este problema.
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SOBRECARGA DETRABAIO DESORDEN DE EXPE
POBRE SEGUIMIENTO DESOLICITUDES
DESORDEM
FATIGA
FALTA DE MUEBLE
POCO ESPACIO

Figura 45. Diagrama de Causa Y Efecto de Seguridad (Insatisfechos)

SOFWARE DEFICIENTE

MAQUINAS

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C2)

LOS TRABAJADORES
NO DEMUESTRAN
CAPACIDAD DE
ORGANIZAR EL
SERVICIO
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3.2.5. Diagramas de Pareto y de Ishikawa de Empatia

Tabla 37. Tabla resumen de la encuesta de Empatia

EMPATIA

ITEMS 1 ) 3 a 5

19. El trabajador se preocupa por los intereses 20 41 59 95 154
de sus clientes.

20. Ofrece horarios convenientes para todos 140 78 66 58 27
los usuarios.

21. El trabajador entiende las necesidades 14 16 80 107 152
especificas del cliente.

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

EMPATIA

45% 42% 41%
40% 38%

35%

30% 26%

25% 21% 22%

20% 16% 18%

16%
15% 11%
10% 7%
‘M B ==
0

19. El trabajador se preocupa por los 20. Ofrece horarios convenientes para 21. El trabajador entiende las
intereses de sus clientes. todos los usuarios. necesidades especificas del cliente.

29%

X

B Muy Insatisfechos (1) M Insatisfechos (2)  ® Neutro (3) Satisfechos (4) W Muy Satisfechos (5)

Figura 46. Grafico de Resumen de la Encuesta de Empatia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Tabla 38. Diagrama de Pareto de Empatia (Muy Insatisfechos)
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MUY INSATISFECHOS
ITEMS  FRECUENCIA FREC ACUM 56 % ACUM

20. Ofrece horarios convenientes
para todos los usuarios.

140 140 80% 80%

19. £l trabajador se preocupa por
los intereses de sus clientes. 20 160 11% 92%

21. El trabajoder entiende las

necesidades especificas del cliente.
14 174 8% 100%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

MUY INSATISFECHOS

160 120%
120 100%
120 - ]
100 -] B0%
20 B0%
50 20%
0
20 20%
0 [ ] [ ] 0%

20, Ofrece horarios conv enisntes
para toedos los usuarios.

1%, Eltrabajador =2 precoupa por
los intereses de suscliertes.

21. Eltrakbajador entiends &=
necesidades especificas del
clierte,

COFRECUENCIA e ACLINM

Figura 47. Gréfico de Pareto de Empatia (Muy Insatisfechos)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

Tabla 39. Diagrama de Pareto de Empatia (Insatisfechos)

INSATISFECHOS
ITEMS FRECUENCIA FREC ACUM % % ACUM
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20. Ofrece horarios convenientes 78 78 58% 58%
para todos los usuarios.

19. El trabajador se preocupa por 41 119 30% 88%
los intereses de sus clientes.

21. El trabajador entiende las 16 135 12% 100%
necesidades especificas del
cliente.

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

IMNSATISFECHOS

20. Ofrece horarios conv eniente
para tedos los usuarios.

S. Eltrabajador =2 precoupa por
i s iINntereses de aus clienteg

21. Eltrabzajador entiendes &s
necesidades especificas del cliente.

e ACLIN

Figura 48. Gréfico de Pareto de Empatia (Insatisfechos)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C1)

Interpretacién.

Siendo el porcentaje mas alto de mucha insatisfaccion e insatisfaccion los horarios
gue ofrece el departamento comercial este no se puede mejorar ya que esta
preestablecido por CHAVIMOCHIC, escogiendo el segundo porcentaje de mayor
insatisfaccion, es la preocupaciéon de parte de los trabajadores por los interese de sus
clientes, un aspecto con el cual los clientes estan insatisfechos entre un 11% y 30%,

se procedera a identificar las causas principales que ocasionan este problema.
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MALA ATENCION PROCESO LENTO FALTA DE CUMPLIMIEN™N) DE LA LEY
FALTA DE MOTIVACION TIEMPO DE ATENCION LARGOD!
EL TRABAJADOR
SOBRE CARGA DETRABAIO NO SE PREOCUPA
POR LOS
INTERESES DE SUS
CLIENTES
AMBIENTE CALUROSO MATERIAL INFORMATIVO DEFILIENTE

POCO ESPACIO DE LOS AMBIENTES

MAQUINAS

Figura 49. Diagrama de Causa Y Efecto de Empatia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12) Y (Anexo C2)
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3.2.6. Reclamos (Ver Anexo Encuesta D2).

Tabla 40. Diagrama de Pareto de Reclamos

RECLAMOS
FACTORES FRECUENCIA FREC ACUM %  %ACUM
CONSUMOS ELEVADOS 840 840 43% 43%
NO SE ENTREGA RECIBOS 412 1252 21% 64%
NO SE TOMA LECTURA 287 1539 15% 79%
FALLAS EN EL SUMINISTRO DE LUZ 150 1689 8% 87%
COBROS INDEBIDOS 124 1813 6% 93%
ALUMBRADO PUBLICO 58 1871 3% 96%
CABLES PELIGROSOS 40 1911 2% 98%
MEDIDOR EN MAL ESTADO 38 1949 2% 100%

Elaboracién: Propia

Fuente: Formato Reclamos (Anexo C13)
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Figura 50. Gréafico de Pareto de Reclamos

Fuente: Formato Reclamos (Anexo C13) Y (Anexo C1)

Interpretacion.

Utilizando el formato de reclamos que se utiliza actualmente en la oficina comercial
para identificar el tipo y los motivos de reclamos, sabemos que el reclamo mas comudn
es sobre excesiva facturacion o consumos elevados este se encuentra en un 43% de

frecuencia ahora identificamos las causas principales que ocasionan este problema.
98



—wwovcooma ] wEroDo TS
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NO UBICAN MEDIDORES DESCONOCIMIENTO DE LA L
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CLIMA CALUROSO EQUIPOS DE TRABAJIO INARECUADOS

SOFWARE DEFICIENTE RUTEOQ

MAQUINAS

Figura 51. Diagrama de Causa Y Efecto de Reclamos

Fuente: Formato Reclamos (Anexo C13) Y (Anexo C2)
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3.2

MANO DE OBRA

METODOS

MEDIDAS

MAQUINAS MEDIO AMBIENTE

MATERIALES

3.2.7. Aplicacion de la Técnica de Priorizacion de Causas

7.1,

NO
C1

C2
c3
C4

C5

C6

c7
C8
C9

C10

C11

C12
C13

Ci4

C15
C16
C17
C18
C19
C20

C21

C22

C23

Encuesta de Causas N° 1

ENCUESTA DE CAUSAS

CAUSAS
MUCHA ROTACION DE PERSONAL

FALTA DE PERSONAL SECRETARIADO
NO EXISTE UN MANUAL DE TRABAJO

NO SE LE INFORMA AL PERSONAL SOBRE
LA ESTRUCTURA ORGANIZATIVA'Y SUS
CAMBIOS

FALTA DE PERSONAL DE ATENCION EN
FACTURACION

FALTA DE CAPACITACION A TODO SU
PERSONAL SOBRE LA LEY DE CONCESION
TIEMPOS NO ESTANDARIZADOS

PROCESOS NO ESTRUCTURADOS

FALTA DE SUPERVISION EN EL
CUMPLIMIENTO DE LA LEY

NO EXISTE UNA VISION Y MISION BIEN
ESTABLECIDAS

FALTA DE CAPACITACION SOBRE EL USO
DEL SOFWARE

MALA DISTRIBUCION DE ESPACIOS

AMBIENTE CALUROSO FALTA DE UN
SISTEMA DE VENTILACION PARA TODAS
LAS AREAS

DESORDEN EN LAS AREAS DE TRABAJO
GENERAN RETRASOS

COMPUTADORAS ANTIGUAS

FALTAN COMPUTADORAS

POCAS IMPRESORAS

IMPRESORAS PRINCIPAL ANTIGUA
SOBRECLAENTAMIENTO DE SERVIDOR

FALTA DE UN SISTEMA DE INVENTARIO
MATERIALES

MEDIOS DE INFORMACION Y MATERIALES

INFORMATIVOS SON DEFICIENTES
FALLA DE RED /CONECTVIDAD

SOFTWARE DE BAJA CAPACIDAD

P1

N N PN

N

2

Elaboracién. Propia.

P2

RN RN

w N kR

P3

N B =R, N

W PR R R R

P4

N N PN

N R R R R R

P5

N N PN

P6

N B RN

N PR R R R

TOTAL
12
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11
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14
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Leyenda de la encuesta de Priorizacién de causas.

Tabla 41. Diagrama de Pareto N° 1

CAUSAS FREC
Cc7
c8
Cci0
Cc9
Ci4
C20
Cc6
C1
Cc4
c3
Cc21
Cl11

Ci12
Cc17
C18
c23
C16
C22
Cc2

c5

Ci3
C15
C19

Elaboracién: Propia

GRADO DE IMPORTANCIA PARA LA

VARIABLE DEPENDIENTE

ELEVADO
REGULAR

BAJO

FREC ACUM

T R = S g T S T S S N =
OO O KB N W b A b O N

A O OO O N N 0000 oo

18
35
51
65
79
93
106
118
129
139
149
158

166
174
182
190
197
204
210
216
222
228
234

Fuente: Encuesta de priorizacion de causas N°1
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7%
6%
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5%
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3%
3%
3%
3%
3%
3%
3%
3%
3%
3%
3%

8%
15%
22%
28%
34%
40%
45%
50%
55%
59%
64%
68%

71%
74%
78%
81%
84%
87%
90%
92%
95%
97%
100%
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PARETO DE CAUSAS
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Figura 52. Grafico de Pareto de Priorizacion de Causas N° 1
Fuente: Encuesta de priorizacion de causas N°1y (Anexo C1)
3.2.7.2. Encuesta de Causas N° 2
ENCUESTA DE CAUSAS PRIORIZADAS
N° CAUSAS PL P2 P3 P4 P5 P6 TOTAL
c1 MUCHA ROTACION DE PERSONAL 2 2 2 2 2 2 12
c3 NO EXISTE UN MANUAL DE TRABAJO 2 1| 1| 1 2| 2 9
Ca NO SE LE INFORMA AL PERSONAL SOBRE LA 3 2 2 2 2 2 13
ESTRUCTURA ORGANIZATIVA Y SUS CAMBIOS
C6 FALTA DE CAPACITACION A TODO SU 3 2 3 2 2 2 14
PERSONAL SOBRE LA LEY DE CONCESION
c7 TIEMPOS NO ESTANDARIZADOS 3 3 3 3 3 3 18
Cc8 PROCESOS NO ESTRUCTURADOS 3 3 3 2 3 3 17
c9 FALTA DE SUPERVISION EN EL 3 3 2 2 2 2 14
CUMPLIMIENTO DE LA LEY
C10 NO EXISTE UNA VISION Y MISION BIEN i 1 2 2 1| 1 8
ESTABLECIDAS
Cc14 DESORDEN EN LAS AREAS DE TRABAJO 3 3 3 2 2 2 15

GENERAN RETRASOS
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C20 FALTA DE UN SISTEMA DE INVENTARIO 2 1 2 1 2 1 9
MATERIALES

Tabla 42. Diagrama de Pareto N° 2

CAUSAS FREC FREC ACUM % % ACUM
C7 18 18 14% 14%
c8 17 35 13% 27%
Ci4 15 50 12% 39%
Ccé 14 64 11% 50%
Cc9 14 78 11% 60%
Cc4 13 91 10% 71%
C1 12 103 9% 80%
Cc3 9 112 7% 87%
C20 9 121 7% 94%
C10 8 129 6% 100%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta de priorizacion de causas N°2

PARETO DE CAUSAS PRIORIZADAS
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Figura 53. Grafico de Pareto de Priorizacion de Causas N° 2

Fuente: Encuesta de priorizacion de causas N°2 y (Anexo C1)

3.2.7.3. Propuesta de Solucion de Causas Priorizadas
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PROPUESTAS DE SOLUCION DE CAUSAS PRIORIZADAS

N° CAUSAS SOLUCION TECNICA O PROPUESTA [IMPLEMENTACION
PRIORIZADAS HERRAMIENTA
Cc7 TIEMPOS NO HACER TOMAS DE TOMA DE TIEMPOS X
ESTANDARIZADOS TIEMPOS DE LOS 3
PRINCIPALES
PROCESOS DEL
AREA DE
FACTURACION
Cc8 PROCESOS NO HACER DIAGRAMAS DE X
ESTRUCTURADOS DIAGRAMAS'Y FLUJOS
MAPAS DE LOS 3
PRINCIPALES
PROCESOS DEL
AREA DE
FACTURACION
Ci4 DESORDEN EN IMPLEMENTAR 5S X
LAS AREAS DE UN SISTEMA DE
TRABAJO ORGANIZAR
GENERAN MATERIALES
RETRASOS
(o) FALTA DE DISENAR UN PROGRAMA DE X
CAPACITACION A PROGRAMA DE CAPACITACION
TODO SU CAPACITACION AL
PERSONAL SOBRE PERSONAL DE
LA LEY DE FACTURACION
CONCESION SOBRE LA LEY DE
CONCECION

Elaboracion: Propia

Fuente: Encuesta de priorizaciéon de causas N°2

3.3. Desarrollar la Mejora de procesos utilizando el circulo de Deming

3.3.1. Proceso de Atencién Financiamiento.

3.3.1.1. Diagramade Flujo Actual del Proceso Financiamiento
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Diagrama de flujo de Financiamiento
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DEL PAGO REALIZADO Y COMVENIO — % COPIA DE 5U
SE ORDEMA LA DE PAGOS BOUCHER DE
pe DOCUMENTACION T PAGD
L 4
MIFLE
cu I
PAGA N SE REGISTRA EM
EL I1SCOM
MO OPCION
+ COBRAMZAS EL
MONTS
NO SE REALIZA EL NO EHa
FINANCIAMIENTO -
L 4
SE ARCHIVA TODA LA,
¥ DOCUMENTACION
MO SE REALIZA EL <
FINAMCIAMIENTO SE CIERRA EL LOTE
DEL PAGDT & —
REALIZADO

Figura 54. Diagrama de Flujo Actual del Proceso de Atencion Financiamiento

Fuente: Oficina de Comercializacién y (Anexo C8)
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3.3.1.2.

Medicion de Tiempos Actual del Proceso Financiamiento.

Tabla 43. Estudio de Tiempos Actual del Proceso de Atencion Financiamiento

N°

Elementos

Cliente espera a
ser atendido

Cliente explica
que no puede
pagar su deuda y
quiere realizar
financiamiento
Se coordina con el
area de
facturaciony se
evalua el
financiamiento
Se le explica al
cliente que
requisitos se
necesita para
hacer el
financiamiento
Cliente vuelve con
los requisitos y
espera a ser
atendido

Se verifica
documentacion
cumplimiento de
los requisitos

T1

30

T2

60

TIEMPOS OBSERVADOS
(EN MINUTOS)

T3
7

60

T4
6

30

T5 T6
7 6
3 2
6 5
2 2

60 30
1 3

T7

60

TIEMPO
PROMEDIO
(min)

6.86

2.14

5.57

2.71

47.14

2.00

VALORACION
(%)

100

125

125

125

100

75

TIEMPO
BASICO
(min)

6.86

2.68

6.96

3.39

47.14

1.50

SUPLEMENTOS

0.89

0.35

0.91

0.44

6.13

0.20

TIEMPO TIPO
(min)

7.75

3.03

7.87

3.83

53.27

1.70
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10

11

12

13

Se recepciona 5
documentaciony

se coordina con el

area de

facturacion el

monto a pagar.

Se coordina con el 3
cliente el monto a
pagary se le

indica el nimero

de cuenta donde

debe hacer el

deposito

Se pagaenel 120
Banco de la

Nacion

Cliente vuelve con 8
Boucher del pago
realizado y espera

a ser atendido

Se recepciona el 2
Bouchery se

ordena

documentacion

Cliente espera a 8
ser atendido en

area de

facturacion.

Se revisa 1
documentacion

60

120

20

120

60

60

6.14

3.71

80.00

6.86

1.71

6.86

1.86

125

75

125

100

125

100

75

7.68

2.79

100.00

6.86

2.14

6.86

1.39

1.00

0.36

13.00

0.89

0.28

0.89

0.18

8.68

3.15

113.00

7.75

2.42

7.75

1.57
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14 Secreaun 10 7 9 10 8 10 12 9.43 150 14.14 1.84 15.98
convenio de pagos
en el Iscom con el
numero de cuotas
de los pagos a
efectuar en sus
préximos recibos

de luz

15 Seimprime 1 2 3 2 1 2 2 1.86 125 2.32 0.30 2.62
convenio de pagos

16 Cliente firma 1 1 2 1 1 1 1 1.14 75 0.86 0.11 0.97
convenio de pagos

17 Seregistra en el 5 4 5 6 5 6 6 5.29 125 6.61 0.86 7.47

Iscom en cobranza
el pago realizado
por el cliente, para
que sea registrado
en su proximo
recibo.
18 Secierra el lote 2 3 2 3 3 2 2 2.43 125 3.04 0.39 3.43
del pago
realizado.
19 Seentregaal 1 2 1 1 2 1 1 1.29 75 0.96 0.13 1.09
cliente copia de su
convenio y
Boucher del pago
realizado
20 Se Archiva 3 4 4 4 4 3 3 3.57 125 4.46 0.58 5.04
documentacion

TIEMPO CICLO (min) 258.37
Elaboracién: Propia

Fuente: Oficina de Comercializacion y (Anexo C9)

3.3.2. Proceso de Atencion Nota de Credito.
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3.3.2.1. Diagrama de Flujo Actual del proceso Nota de Credito.

DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL DE NOTA DE CREDITO

ATENCION

CLIENTE PRESENTA

RECLAMO SOBRE TECMICO REALIZA

EXCESIVA LA IMEPECCION
FACTURACION
SE COMSULTA AL TECMICO
AREA DE EMTREGA LA
FACTURACION INSFECCION

SE GEMERA, UMNA
ORDEN DE

INSPECCION EN

EL ISCOM SOBRE ERROR DE
LECTURA, LECTURA,

INSPECCION ES
EMTREGADA A
VIGILAMCIA Y SE
ESPERA QUE LLEGUEN
LOS TECMNICOS

SEINGRESA AL
ISC0OM LOS
RESULTADOS DE
INSPFECCION

AREA TECNICA

SE INGRESA AL
15C0M LOS
RESULTADOS DE
IMSPECCION

Figura 55. Diagrama de Flujo Actual del Proceso de Atencion Nota de Credito

Fuente: Oficina de Comercializacién y (Anexo C8)

ATENCION

CLIEMTE WVUELVE ¥
ESPERA A SER
ATENDIDO

SE COMSULTA EL
ESTADOD DEL
RECLAMO

SE CONFIRMA
QUE SE
REALIZARA LIMA
MOTA DE
CREDITO Y ES
ENVIADO A AL
AREA DE
FACTURACION

AREA DE FACTURACION

CLIEMTE ESPERA A
SER ATENDIDO EM
EL AREA DE
FACTURACION

SE CREA UM
CREDITO EM EL
ISCOM

SE CAMEILA LA
LECTURA ERRADA
POR EL
FROMEDIO DE &
MESES

SE IMPRIME LA

NOTA DE
CREDITO Y 5U5
RESPECTIVOS

COMFPROBANTES

CLIEMTE
FIRM& MOTA
DE CREDITO

SE EMITE UM
MNUEVD RECIBO
CON EL MONTO

CORRECTO

SE IMPRIME
EL MUEVD
RECIBO

SE ENTREGA AL
CLIEMTE S5
COMPROBANTE
£% SU RECIBO
ACTUALIZADD

SE ARCHIVA TODA LA
DOCUMENTACION
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3.3.2.2.

Tabla 44. Estudio de Tiempos Actual del Proceso de Atencion Nota de Credito

N°

Elementos

Cliente espera a ser
atendido

Cliente presenta un
reclamos sobre
Excesiva facturacion
Se consulta sobre el
tema al drea de
facturacion

Se genera una orden
de Inspeccion en
emergencia sobre
Lectura

Inspeccion es
entregada a vigilancia
y se espera que
vuelvan los técnicos
Tecnicos realizan la
inspeccion

Técnico entrega la
inspeccion es error de
lectura

Cliente vuelve y
espera a ser atendido

Se consulta sobre el
estado del reclamos
del cliente

T1 T2
8 8
3 4
7 8
3 3

180 60

1920 960
12 8
8 8
3 2

TIEMPOS OBSERVADOS

(EN MINUTOS)

T3 T4 T5 T6 T7
7 6 7 6 6
3 2 3 4 4
7 6 8 7 6
4 3 4 4 4
60 120 60 180 120
1440 1920 1440 960 2400
16 20 10 6 13
7 6 7 6 6
3 3 2 3 2

Medicion de Tiempos Actual del proceso Nota de Credito.

TIEMPO
PROMEDIO (min)

6.86

3.29

7.00

3.57

111.43

1577.14

12.14

6.86

2.57

VALORACION
(%)

100

125

125

150

125

125

125

100

75

TIEMPO BASICO
(min)

6.86

4.11

8.75

5.36

139.29

1971.43

15.18

6.86

1.93

SUPLEMENTOS

0.89

0.53

114

0.70

18.11

256.29

1.97

0.89

0.25

TIEMPO TIPO (min)

7.75

4.64

9.89

6.05

157.39

2227.71

17.15

7.75

2.18

110



10

11

12

13

14

15

16

17

18

Se le confirma que se
le realizara una nota
de credito y se le envia
al area de facturacién

Cliente espera a ser
atendido en el drea de
facturacion

Se crea un credito en
el Iscom y se modifica
la lectura errada

Se cambia la lectura
errada por el
promedio de 6 meses
Se imprime la nota de
credito

Cliente firma Nota de
credito

Se emite un nuevo
recibo con el monto
correcto

Se entrega al cliente
los comprobantes de
la nota de creditoy su
recibo actualizado

Se Archiva
documentacion

Elaboracién: Propia

Fuente: Oficina de Comercializacién y (Anexo C9)

3.3.3. Proceso de Atencion Nuevo Suministro

10

10

10

1.71

6.86

9.00

5.00

2.71

1.29

3.29

1.29

3.57

50

100

150

125

125

50

75

75

125

0.86

6.86

13.50

6.25

3.39

0.64

2.46

0.96

4.46

0.11

0.89

1.76

0.81

0.44

0.08

0.32

0.13

0.58

TIEMPO CICLO

(min)

0.97

7.75

15.26

7.06

3.83

0.73

2.78

1.09

5.04

2485.03
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3.3.3.1.

Diagrama de Flujo Actual del Proceso Nuevo Suministro.

ATENCION

CLIENTE SOLICITA
 MUEVD SURBISTRO) |

¥
SE ESPLICA LOS
REQUSITOS QUE
DEEE TRAER EL
CLENTE

CUENTE WLELVE ¥
ESPERA A SER
ATENDIDD

3

SE VERIFICA LOS
RECAISITOS

3

o DECIZON

CUENTE DEBE

| TRAER O CUMPLE,

REQUISITOS QUE
EALTEN

SE PROCEDE A

CREAR EN EL

IECOM UNA
HUENA SOLCTUD

¥

SEIMFRME
SOLaTURY
FACTIBILDAD

CLENTE
FIRRA
SaUaTuD

B ———

¥
FACTIBILIDAD 52
ENTREGA &
VIGILAMCIA ¥ 5E
ESPERA GUE LLEGUEN
LOS TECMICDS

TERMIMA EL

[ FROCESA MaSTA|
| OAJE EL CLIENTE |

_ VuEvA

TERMINA EL

PRCESD HASTA, |

| QAJE EL CLIENTE

| WUELVA COM EL |

PAGCH

DIAGRAMA DE FLUJO ACTUAL DE NUEVO SUMINISTRO

AREA TECNICA

SE ENTREGA Ly
FACTIBILDAD

CLIENTE VUELWE ¥

SE EWTREGA LA

F

FERGOIMAL
TECRICO Wik
HASTA EL FREDIC:
DELA

INETALAZIIN
PARA LLENAR LA
FACTEILIDAD

SE MGRESA AL
SE ENTREGA LA 5C0M LA
FACTEILIDAD FACTIBILOAD
¥
ZE IMGRESA AL
| secmu
MACTIVO D LA
NG IUSTALAG 10

ESPERA A SER
ATENDHDC:

¥

SE VERIFICA 51 LA
FACTELIDAD FUE
REALIZADA

¥

SE CRE& UN
PRESUBUESTO EN
EL ISCOM

¥

SEIMFRIME EL
PRESLIPLESTD

¥

CLIENTE FIRMA EL
FRESLIPLESTD

¥
SELE INDICA AL
CLIENTE EL MONTD
¥ EL MUMERD DE
CUENTA DONDE
DIEBE HACER EL
DEPOSTO

¥

—< e

5
¥
CLIENTE PAGA EN
ELBANCD DE LA -
HACICH

ATENCION

(CLIENTE WUELVE Y
#  ESPERA SIR
ATEWDICD

|

SERECEPCICHME,

[EL BOLCHER DE

PAGD ¥ SE SACA
COPFLA

!

SE ERvVIA LA
DOCUMENTALICH
AL AREA DE
FACTURACKIN

!

CLIENTE ESPESR &
SER ATENCHDO EN
ARER DE
FACTURACKIN

SE ORDEMA, L.
DOCUMENTACION

SE FMITE L& BOLETA
DE VENTA DE LA
SUNAT EN FL
INTRAMIT

5L EMITE
COMPROBANTE
IRTERNG EM EL
IECOM CON
NUMERE DE
BOLETA DE
SUBAT

SE IMPRIMEN LOS
LOMPROBANTES DE
FAG0 ¥ EL CONTRATO

D HUEYE SUMINISTRO!

AREA DE FACTURACION

CLIEMTE FIRMA EL
COMTRATE D
NUEVD

DE PAGD

T

SE GENERA LUNA

IMETALACION

5E IMFRIME
LA ORDEM DE
TRABAID

¥

| SEARCHIVA TODA LA

| DOCUMENTACKON |

AREA TECNICA

¥
L& ORDEM DE
TRABAI SE ENTREGA
AVIGILAWOA Y 5B
ESPERA QA LLEGUIEN
LO5 TECHICDS

¥

SE INSTALA EL MUEYD
SUMIMISTROEN EL PREDID Y
CON LS ESPECIFCACION
CORRESPONTIENTES

¥

TECHICD WUELVE ¥
ENTREGA LA ORDEN
DE TRABAID:
REALIZADA

Figura 56. Diagrama de Flujo Actual del Proceso de Atencion Nuevo Suministro

Fuente: Oficina de Comercializacién y (Anexo C8)
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3.3.3.2. Maedicion de Tiempos Actual del Proceso Nuevo Suministro.

Tabla 45. Estudio de Tiempos Actual del Proceso de Atencion Nuevo Suministro

N° Elementos TIEMPOS OBSERVADOS TIEMPO VALORACION TIEMPO BASICO SUPLEMENTOS TIEMPO TIPO
(EN MINUTOS) PROMEDIO (%) (min) (min)
T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 (min)
Cliente Espera a ser atendido 8 8 7 6 7 6 6 7 100 7 0.89 7.75
2  Cliente explica que necesita un 6 6 5 6 6 5 6 6 125 7 0.93 8.07

nuevo suministro y para qué
tipo de uso (Se coordina con
facturacion)

3 | Sele explica que requisitos 5 6 6 5 5 6 6 6 125 7 0.91 7.87
debe traer para el nuevo
suministro

4  Cliente vuelve con los 1440 480 960 480 960 960 1440 960 100 960 124.80 1084.80
requisitos y espera ser
atendido

5 | Se verifica los requisitos para el 3 5 2 3 3 2 3 3 125 4 0.49 4.24
Nuevo Suministro

6 Secreaenel ISCOM una 8 5 5 6 6 6 7 6 150 9 1.20 10.41
Solicitud de Nuevo Suministro

7 | Selmprime la Solicitud y 2 1 1 2 2 1 2 2 125 2 0.26 2.22
Factibilidad

8 Cliente firma Solicitud 1 2 1 1 2 1 1 1 75 1 0.13 1.09

9  Factibilidad es entregada a 120 60 60 120 60 60 120 86 125 107 13.93 121.07

vigilancia y se espera al
personal técnico para que
realice la factibilidad
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10

11

12

13

14
15

16

17

18

19

20

21

22

Personal Técnico Realiza la
Factibilidad en el predio de
instalacion.

Cliente vuelve y espera a ser
atendido

Se verifica si la factibilidad fue
realizada

Se crea en el ISCOM un
Presupuesto y se coordina el
Pago.

Se imprime Presupuesto

Cliente firma Presupuesto

Se le indica al cliente el nimero
de cuenta donde debe
depositar el pago (Banco de la
Nacion).

Cliente paga en el Banco de la
Nacién

Cliente vuelve y espera a ser
atendido

Se recepciona y se saca copia al
Boucher con el pago realizado

Se envia la documentacion al
area de facturacion

Cliente espera a ser atendido
en drea de facturacion

Se verifica y ordena la
documentacion

1440 1920 1920 1920 2400 1920

125

100

75

150

125
50

125

125

100

125

50

100

75

334.29

0.89

0.17

0.84

0.23
0.08

0.60

33.43

0.89

0.35

0.17

0.89

0.14

2905.71

7.75

1.45

7.26

2.02
0.73

5.25

290.57

7.75

3.03

1.45

7.75

1.21



23 Se emite boleta de venta 10 12 9 14 12 15 12 12 150 18 2.34 20.34
emitida por Sunat en Intranet

24 Se verifica el Pago 1 1 1 1 1 1 1 1 125 1 0.16 141

25 Se emite comprobante interno 8 8 10 9 8 10 8 9 150 13 1.70 14.77
en el Iscom

26 Se imprime comprobantes de 3 4 3 2 3 3 3 3 125 4 0.49 4.24
pagos y Contrato de nuevo
suministro

27 Cliente Firma el Contrato de 2 2 3 2 1 2 2 2 75 2 0.20 1.70

Nuevo Suministro y se le
entrega sus comprobantes de

pago

28 Se Genera una Orden de 2 1 2 2 1 2 2 2 125 2 0.28 2.42
Trabajo

29 Seimprime orden de trabajo 2 1 1 2 1 2 1 1 125 2 0.23 2.02

30 Se entrega orden de trabajo a 180 60 60 120 60 180 120 111 125 139 18.11 157.39

vigilancia y se espera al
personal técnico para que
realice la Instalacion.

31 Seinstala el Nuevo Medidor 3840 2880 2880 3360 3360 1920 1920 2880 125 3600 468.00 4068.00
32 Técnico vuelve y entrega la 120 60 120 60 120 120 120 103 125 129 16.71 145.29
orden de trabajo realizada
correctamente
33 Se Archiva Documentacion 3 4 4 4 4 3 3 4 125 4 0.58 5.04
TIEMPO CICLO (min) 8912.07

Elaboracién: Propia

Fuente: Oficina de Comercializacion y (Anexo C9)
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3.3.4. Implementaciéon de 5’s

Para lograr una mayor satisfaccion del cliente en el area de Facturacion, utilizaremos
la filosofia 5’s porque es necesario aplicar la limpieza y la organizacion del &rea de
trabajo con el fin de eliminar los tiempos perdidos en la busqueda de herramientas y
Utiles cuyo almacenamiento no fueron controlados para asi crear una cultura de
mejora continua.

Para la implementacién de esta filosofia se seguira el siguiente procedimiento:

3.3.4.1. Primero: Inspeccién Visual de 5’s
Se comienza realizando una inspeccion visual del area donde se realiza los procesos

de facturacion.

Figura 57. Oficina de Atencion al Cliente.

Fuente: Oficina Chavimochic

Se puede observar que el lugar trabajo del colaborador que brinda atencion a los
clientes esta desordenada, se observa suciedad y no existe un sistema de
clasificacion de los materiales en el puesto de trabajo.
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Figura 58. Oficina de Atencion de Reclamos

Fuente: Oficina Chavimochic

Esta oficina se encuentra compartida con el personal técnico y de archivo, donde se
puede observar el desorden y suciedad de la misma, en esta oficina se filtra quejas

y/o reclamos de los clientes para luego ser derivados al Ingeniero encargado.

Figura 59. Archivos y Expedientes

Fuente: Oficina Chavimochic
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En la siguiente imagen se puede observar algunas de las actas de trabajo, 6rdenes
de inspeccion y equipos de oficina que se encuentran desordenadas originando

desorden.

k

Figura 60. Oficinas de Facturacion y Atencion

Fuente: Oficina Chavimochic

En la siguiente imagen se observa la falta de limpieza en el area, el desorden que

esta ocasionando retrasos en el trabajo.

Figura 61. Armarios y Clasificacion

Fuente: Oficina Chavimochic
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En la siguiente imagen se observa que los armarios o espacios para ordenar y

clasificar los materiales de trabajo no se utilizan adecuadamente porque no existe un

sistema de clasificacion adecuada.

3.3.4.2. Segundo: Capacitacion de 5’s

Esta actividad se realiz6 para transmitir a los involucrados los conocimientos,
conceptos y metodologia necesarios para implementar exitosamente todas las
actividades de la estrategia de las 5's, a fin de sensibilizar, y crear una nueva cultura

de calidad y buenas précticas en el trabajo.

Tabla 46. Plan de Capacitacion de las 5°s
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PLAN DE CAPACITACION DE §'S

ORIENTACION Y
ITEM TEMA OBJETIVO RECOMENDACION
1 Presentacion |Que el participante |que el participante pueda entender
del método contextualice el curso  |la importancia de la implementacion
Qué son las |dentificar los
2 ES‘? beneficios  de  la|Mostrar los casos de éxito
' aplicacion
Definicion, beneficios y |Explicar que es lo que se quiere
@ | 9 [|Sein:Clasificar | metodologia de (lograr y que elementos se podrian
a implementacion separar o eliminar.
=
E . Definicion, beneficios y | Establecimiento de criterios para la
& Seiton: Orden y . o .
= | 4 L metodologia de |ejecucion y espacios para el orden y
Q Organizacion  |. ” L
© implementacion organizacion
s
E seiso: Limpieza | Definicion, beneficios y | Establecimiento de criterios para la
W5 |y metodologia de (limpieza y creacion de rutinas de
0 Mantenimiento | implementacion limpieza
. _ Definicion, beneficios y |Desarrollo e implantacion  de
Selketsu: , o
6 .___.._|mefodologia de |procedimientos para el control de
Estandarizacion | . y .
implementacion cambios
Shitsuke: Definicion, beneficios y est? bler;|m|ﬂenm de.lﬁs > rmn_tgh::s de
o ; 05, disefio e implantacion de
[ |Disciplina  y|metodologia de| . . .
- : y sistemas  de  incentivos  y
seguimiento | implementacién :
recompensas 55
8 Preguntas Contestar las consultas
Plan de Capacitacion de 9's
3.3.4.3. Tercero: Evaluacion de 5’s
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Se busca medir el nivel de practicas de |la metodologia de 5s que se tiene en el area de atencion al
cliente. La evaluacion se realiza utilizando un cuestionario, en el cual se analiza cada una de las etapas

de las 5s con preguntas basicas para cada etapa, ponderados de 0a 2, donde O es muy maloy 2 es-muy

ENCUESTA 5 "S"

Empresa.

UDECH Evaluador

Fecha_,

% £
S |
T
IERNO REGION
LA LIBERTAD

Area

Facturacion Alvarado Ferradas Arturo Angel S.

W
wv

Preguntas a Evaluar

CLASIFICACION

1. éComo califica la ubicacion de sus herramientas de
trabajo?

2. iComo califica la distribucion de su area de trabajo?

3. éCOmo califica la capacidad para distinguirlo
necesario e innecesario en su lugar de trabajo?

Puntaje de Clasificacion

ORDEN

4, §Como califica el orden en general de su lugar de
trabajo?

5. ¢Como califica la facilidad con la que encuentra usted
sus herramientas de trabajo?

6. ¢Como califica los indicadores para controlar los
stocks de maximos y minimos

Puntaje de Orden

LIMPIEZA

7. éComo califica la limpieza de su lugar de trabajo?

8. ¢Como califica el sistema de rotacion para la limpieza?

9. ¢Como califica la frecuencia con la que se hace
limpieza?

10. ¢Qué tan bueno es el mantenimiento y limpieza de
maguinas y equipos en los puestos de trabajo

Puntaje de Limpieza

ESTANDARIZACION

11. Se asigna tareas para cumplir las 3 s anteriores

12. ¢ Existe un método o guia paralalimpieza de los
equipos,

13. ¢ Existe un método o guia para el orden de los
equipos y herramientas en su lugar de trabajo?

14. iExiste un método o guia para seleccionar y clasificar
los equipos y herramientas en su lugar de trabajo?

Puntaje de Estandarizacion

SEGUIMIENTO

15. iComo es el seguimiento realizado a la clasificacion
de materiales y equipos en su lugar de trabajo?

16. iComo es el seguimiento realizado al orden de
materiales y equipos en su lugar de trabajo?

17. iComo es el seguimiento realizado a la limpieza de
materiales y equipos en su lugar de trabajo?

Puntaje de Seguimiento

Figura 62. Encuesta de 5's
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3.3.4.4. Formacion de los equipos de 5’s.

Facilitador: Esta persona sera designada por el supervisor y entre sus funciones

estan:

e Crear planes de accion y llevar todos los registros y documentos del

programa 5’s.

e Coordinar con el consultor y los equipos.
e Verificar la documentacion del grupo.
e Incentivar el accionar de los grupos.

e Convocar a reuniones.

Consultor: Especialista en la implementacion de herramientas de mejora continua

cuyas funciones son:

e Capacitacion sobre 5’s al personal de la empresa.
e Seguimientos de la implementacion de las herramientas.
e Informa los resultados obtenidos.

Equipo de 5’s: Para conformar este grupo se considera al personal del area de

atencion al cliente, dentro de las tareas que va a realizar este grupo estan:

e Elaboracion de las tareas descritas en el plan de implementacién de las 5°s.

e Presentar actividades de mejora.
e Desarrollar las actividades en las areas de responsabilidad asignada.

Tabla 47. Asignacion de Funciones

Asignacion de funciones

% Item Descripcion Requisitos Asignado a

= 1 Coordinador Conocedora de procesos Administrativo

=

=]

= 2 Consultor Conocedor del tema Consultor conocedor
&

=2 - - -

= Lider de F’ersonfa que tle_ne F‘erso_n al con mas
(| 3 equipo comunicacion directa con experiencia en el

©= gerencia area

Cronograma de Actividades.

Asignacion de funciones

Antes de iniciar el proceso de implementacion de la metodologia 5's, se debe definir

un cronograma o plan de trabajo donde se describa: las actividades, el periodo, el

122



lugar y los responsables para la ejecucion, de tal manera que su implementaciéon no

genere ningun inconveniente.

Tabla 48. Cronograma de Actividades

Tareas Duracién Comienzo Fin
(Dias)

Plan de Implementacién de las 5s 24 16/10/2017 20/11/2017
Planeamiento de 5s 4 16-Oct 20-Oct
Inspeccion Visual de 5s 1 16-Oct 17-Oct
Capacitacion de 5s 2 17-Oct 19-Oct
Evaluacién de 5s 1 19-Oct 20-Oct
Implementacion de las 5s 20 20/10/2017 5/06/2018
Implementacion Seiri, Clasificacién 2 20-Oct 24-Oct
Implementacidn Seiton, Organizacion 5 24-Oct 31-Oct
Implementacion Seiso, Limpieza 5 31-Oct 7-Nov
Implementacion Seiketsu, Estandarizacion 4 7-Nov 13-Nov
Implementacion Shitsuke, Disciplina 4 13-Nov 19-Nov
Evaluacién de 5s 1 19-Nov 20-Nov
Fin 0 20/11/2017 20/11/2017

Elaboracién: Propia

Tareas 16-Oc 7-Oct 8-Oct{ 19-0ct 20-0ct| 25-Oct) 20ct25-Oct 26-ct 27O 30-Oct 3t-Oct 1-Nov) 2:Nov) 3Nov}&-Nov) Nov) & Nov| -Nov) 10:-Nov) 13:Nov) 14:Novf 15:Nov| 16-Nov) 17-Nov) 20:Nov

Insecrion Visualde 5

Capaitaion de 5

Filuacion de s

Implementacion Ser Clsficacon

Implementacion eito,

Organizacon

Implementacion Seso, Limpeza

Implementacion eiketsy,

Eandarzacion

Implementacon Sitske,

Discipina

Filuacionde

Figura 63. Cronograma de Actividades

Elaboracién: Propia

123




3.3.4.5. Mejoras de la evaluacién 5’S

1. Clasificacion.

En el &rea de atencion al cliente se va a clasificar los documentos que generan mayor
desorden y suciedad, los cuales no tienen un método de organizacion y por ende no
se practica la disciplina. Para clasificar los elementos de manera efectiva, y definir su
disposicion, primero se procedera a identificar los criterios para poder clasificar las
herramientas, materiales y equipos necesarios e innecesarios para luego poder

separarlos.
Hecesanos
—* (5 52 usa sin b Consenvar
5 IMpOiar Quanaa)
D Objetos del drea e
o l L
o a
E f necesancs - _
a"™  [Sinoseusa) Sifve 3 alguien Transtenr
E f Publicar y compartit mas2
S )
© H
— Hetwar del rea
o
L - | i
E _[_ —_—
LL Con valor San valor
) ’:E: I
' Descarar
Flanta ge
Yender reaclaje

Clasificacion de elementos

Figura 64. Sistema de Clasificacion por Prioridad

De acuerdo a este método de clasificacion se enumeran en una lista todos las
herramientas e instrumentos.

Para clasificar debemos separar los elementos necesarios de los incensarios 'y
procederemos a utilizar la estrategia de la tarjeta roja, el cual consiste en colocar una

tarjeta o cartulina de color rojo a los elementos innecesarios, para luego tomar una
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accion correctiva sobre dichos elementos. Los elementos que no sean identificados
con estas tarjetas rojas se mantendran en las areas para su posterior organizacion.

La utilizacion de tarjetas rojas es fundamental en el proceso de clasificacion, ya que
permite identificar los elementos innecesarios y sirve como un indicador visual donde

dicho elemento debe ser retirado de inmediato del area.

ETIQUETA ROJA

1. MATERIA PRIMA 5. MAQUINARIA U OTRO EQUIPO

CATEGORI 1. INVENTARIO EN PROCESO 6. MOLDES O PLANTILLAS
ATROOWIA 3 MERCANCIA SEMI TERMINADA 7. HERRAMIENTAS O MATERIALES

4, PRODUCTOS 8. 0TRO

NOMBRE DE
ARTICULO: FECHA:

CODIGO DE adad.
ARTICULO: LOCALIZACION:

CANTIDAD: COSTO: S (TOTAL)

RAZON PARA ETHN L TAR ACCION A TOMAR

NO NECESARIO 08SOLETO
DEFECTUOSO USO DESCONOCIDO
NO URGENTE

oTRO EXCEDENTE

© Elaboracioéon propia

Clasificacion mediante etiqueta roja

Figura 65. Etiquetas Rojas

1.1. Para la Implementacion:

El primer paso fue identificar los elementos innecesarios en el puesto de trabajo con
la ayuda de las tarjetas rojas para luego proceder a colocarlos en el lugar que se
asignara para todos los elementos innecesarios, el segundo paso fue la revision de
estas listas para identificar los elementos que no sirven y los que podrian ser

necesarios para su eliminacion como para su reacomodacion.

El primer paso se logré con la contabilizacion cuasi exacta de los materiales o
elementos en las oficinas tanto de facturacion, atencién y reclamos detallados en la

siguiente tabla.
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Tabla 49. Contabilizacion de los elementos en el area de atencion y facturacion

LISTA DE OBJETOS IDENTIFICADOS

DESCRIPCCION TOTAL

Fichas Técnicas 431
Contratos 395
Papel de Boletas (comprobantes de pago) 500
Varios 1178
Folders 81
Documentos 129
Papeles Reciclables 750
Copias de recibos de clientes mayores 80
Copias de recibos de clientes menores 164
Papel de Recibos 20000
Manuales 20
Cargos para otras areas 125
Revistas 40
Folletos 90
Fichas de Inspeccion 320
Sellos 20
Cuadernos 30
Sobres 50
Cajas de clips 5
Cajas 20
Cargos del Area 85
Lapiceros 30
Correctores 14
Cajas de Ligas 2
Cajas de grapas 10
Papel de Facturas 318
Papel de Notas de Credito 303
Hojas Bond 5400
Resaltadores 8
Financiamientos 312
Boucher’s 341
TOTAL 31251

Elaboracién: Propia

Fuente: Oficina de Comercializacién y (Anexo C10)

El total de elementos encontrados en el area de atencion y de facturacion fueron de
31,251 identificados desde enero a mayo del 2018.
El segundo paso fue la identificacion de los elementos que pueden ser necesarios,

dafados y obsoletos para su posterior reordenamiento.
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Tabla 50. Lista de objetos organizados en el area de atencién y facturacion.

LISTA DE OBJETOS ORGANIZADOS

DESCRIPCION NECESARIOS DANADO OBSOLETO TOTAL
Fichas Técnicas 400 20 11 431
Contratos 350 45 0 395
Papel de Boletas (comprobantes de pago) 500 0 0 500
Varios 823 155 200 1178
Folders 53 13 15 81
Documentos 90 28 11 129
Papeles Reciclables 500 150 100 750
Copias de recibos de clientes mayores 20 10 50 80
Copias de recibos de clientes menores 80 54 30 164
Papel de Recibos 19600 200 200 20000
Manuales 16 3 1 20
Cargos para otras areas 120 5 0 125
Revistas 27 8 5 40
Folletos 50 22 18 90
Fichas de Inspeccion 300 15 5 320
Sellos 15 3 2 20
Cuadernos 27 2 1 30
Sobres 35 10 5 50
Cajas de clips 5 5
Cajas 13 5 2 20
Cargos del Area 81 3 1 85
Lapiceros 20 5 5 30
Correctores 10 0 4 14
Cajas de Ligas 2 2
Cajas de grapas 10 10
Papel de Facturas 278 22 18 318
Papel de Notas de Credito 292 8 3 303
Hojas Bond 5000 300 100 5400
Resaltadores 7 1 8
Financiamientos 300 12 312
Boucher’s 250 33 58 341
TOTAL 29274 376 58 31251

Elaboracion: Propia

Fuente: Oficina de Comercializaciéon y (Anexo C10)

Con estas tarjetas se ha logrado disminuir el desorden en las areas de atencion al
cliente gracias a ello se ha reducido el tiempo de atencién en todas las actividades

dentro de los procesos de atencion.
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2. Organizacion
La atencion al cliente es mas Optima, ya que se ha logrado una mejor disponibilidad
del espacio fisico en el puesto de trabajo, facilitando la asignacion de cada cosa en

su lugar.

2.1. Paralalmplementacion:
Se utilizé la estrategia de ubicacion, esta consiste en organizar los elementos
mediante el circulo de frecuencia para encontrar la ubicacion de cada cosa, la
ubicacion dependera de la frecuencia de uso que tiene cada una de las cosas

(herramientas, instrumentos, Utiles, materiales, etc.).

Colocar en area Colocar junto a
ﬂﬂ ﬂfthl‘i'ﬁ muﬂ'ftﬂ- |a persona

ESPOSIBLE A CADA

ALGUNAS ALGUNAS

VECES AL VECES POR
Colocar en MES SEMANA
areas comunes

B QUE SE USE MOMENTO

-

2

(=)

= Calocar an /ALGUNAS -~ Archivo, papeles VARIAS Colocar
o bodega o | YECES AL mobiliario. equipo | cerca de |a
o o ARO materiales, | VECES AL|

E archiva e ola | persona
]

L

£

L

©

Colocar cercano
al area de trabajo

Ubicacion de elementos

Figura 66. Estrategia de Ubicacion por Frecuencia

A continuacion, se muestra la tabla de reordenamiento (cada cosa en su lugar) de los
elementos siguiendo la metodologia del circulo de frecuencia, para lograr esto se
utilizé armarios para el area de facturacion y de atencion.

Tabla 51. Organizacion en Armarios
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Aramario 1 Cajon1 Contratos

Facturacion Cajon 2 Fichas Técnicas
Cajon 3 Fichas de Inspeccion
Cajon4 Financiamientos
Cajon 5 Cargos
Cajon 6 Facturas, Boletas,
comprobantes de pago.
Aramario 2 Cajon1 Lapiceros, Correctores,
Atencion Resaltadores, Cajas de clips,
Cajas de ligas, Cajas de grapas y
sellos
Cajon 2 Folletos, Boucher, papel
reciclable y varios
Cajon 3 Cuadernos, Revistas, Sobres,
Cajon 4 Papel Bond, Papel de facturas,

boletas, notas de credito y de
recibos mayores

Aramario 3 Espacio 1 Papel de Recibos 1000
Facturacién Espacio 2 Papel de Recibos 1000
Espacio 3 Papel de Recibos 1000

Elaboracién: Propia

Fuente: Oficina de Comercializacién y (Anexo C10)

3. Limpieza

Encontrar un area donde los mobiliarios y otros elementos de trabajo estén sucios
ocasiona una mala gerencia visual y desanima a los trabajadores, por ello es

necesario mejorar el aspecto fisico del area de trabajo. Esto implica:

Eliminar elementos innecesarios, después de haber separado y organizado,
guedan desperdicios que deben ser eliminados, permitiendo asi tener una mejor

gerencia visual y creacion de un patréon para mantener siempre el orden y limpieza.

3.1. Parasu Implementacion:

Cada trabajador se encargara de su area de trabajo, maguinas y equipos asignados.
También realizan el manteniendo de las herramientas, mobiliario, instrumentos y
repuestos y el personal de limpieza se encargara de la limpieza de las oficinas (areas
fisicas como pisos, paredes, ventana y otros).

La limpieza debe aplicarse dia a dia y la misma debe ser inspeccionada mediante la
siguiente ficha de inspeccion:
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LUNES

MARTES

MIERCOLES

JUEVES

VIERNES

[TEMS

Sl

A MEDIAS

NO

AMEDIAS

NO

AMEDIAS

NO

AMEDIAS

NO

A MEDIAS

NO

El personal ingresa a la empresa y guarda adecuadamente sus cosas.

El personal tiene iniciativa de realizar una limpieza diaria de su area de trabajo.

Se utilizan los implmentos necesarios para la limpieza.

Los escritorios estan limpios y en buen estado.

Los escritorios estan libres, correctamente ordenados y adecuados.

Los equipos {monitor, cpu, impresora, etc) estan impecables y en buen estado.

Los documentos estan bien archivados y ordendos de forma adecuada.

Los tachos de basura estan ordenados y vacios.

Los pisos estan limpios, secos y sin desperdicios.

Hay libertad de transito y sin osbtaculos.

Los materiales (Iapiceros, hojas, engrapador, etc) son faciles de encontrar.

TOTAL

LEYEMDA
Sl 2
A MEDIAS 1
NO 0

Figura 67. Ficha de Inspeccion de Programaciéon de Limpieza

Fuente: Oficina de Comercializacion.
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4. Estandarizacion.

Cada personal administrativo es responsable de velar por los pilares de las tres

primeras “S” y deben ser desarrolladas continuamente.

Seiri. Siempre surgiran otros elementos innecesarios, 1o que provocara mas y mas
acumulacion. Para evitarla se debe aplicar el criterio de mantener y producir “sélo lo
necesario”, ayudando asi a que los elementos innecesarios no ingresen al area de

trabajo.

Seiton. Para lograr la organizacién deseada es imprescindible mantener visible la
rotulacion de los elementos de trabajo, mantener todo en su lugar, y conocer la

ubicacion respectiva con las cantidades apropiadas.

Seiso. Es seguro que un area de trabajo se ensucie a menudo por lo que se tendra
gue limpiar nuevamente. Ante esta situacion se debe buscar la forma que reduzca el
tiempo destinado a la limpieza, por ejemplo: actuar sobre la fuente de contaminacion

y limpiar con regularidad.

5. Disciplina

La disciplina es un pilar dificil de medir por ser intangible a diferencia de los otros
pilares que son medibles. La disciplina incluye directamente el cambio cultural de las
personas, pero se pueden crear condiciones que estimulen a los trabajadores en la
practica de la disciplina. Organizar talleres y reforzar el conocimiento podria ser de

mucha ayuda para lograr la participacion de todo el personal.

3.3.4.6. Resultados de la evaluacion Antes — Después

A continuacion, se presenta los resultados de las encuestas, antes de la mejora y
después de las mejoras.
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Tabla 52. Resultados de las Encuestas 5s

ENCUESTA 5s
0 (MUY 1 (REGULAR) 2 (MUY BUENO)
MALO)
CLASIFICACION Antes 56% 22% 22%
Después 27% 20% 53%
ORDEN Antes 47% 24% 29%
Después 22% 18% 60%
LIMPIEZA Antes 65% 17% 18%
Después 32% 15% 53%
ESTANDARIZACION Antes 72% 17% 12%
Después 33% 20% 47%
SEGUIMIENTO Antes 64% 20% 16%
Después 36% 20% 44%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta 5s (Anexo C11)

ENCUESTA 5s

80%
70%
60%
50%

40%

30%

= ikl

00Tl D bl e o
0% 0

Antes Despues Antes Despues Antes Despues Antes Despues Antes Despues

CLASIFICACION ORDEN LIMPIEZA ESTANDARIZACION SEGUIMIENTO
=0 (MUY MALO) 56% 27% 47% 22% 65% 32% 72% 33% 64% 36%
m 1 (REGULAR) 22% 20% 24% 18% 17% 15% 17% 20% 20% 20%

2 (MUY BUENO) 22% 53% 29% 60% 18% 53% 12% 47% 16% 44%

mO0 (MUY MALO) m1(REGULAR) m2 (MUY BUENO)

Figura 68. Comparacién de resultados (Encuestas 5s Antes — Después)

Fuente: Encuesta 5s (Anexo C11)

132



Interpretacion:

Primera “S” Clasificacion:

En la Figura 67, se observa que para la etapa de Clasificacion antes de la mejora
existia un 56% de trabajadores que lo catalogaban como “muy malo”, después de la
mejora se encuentra en un 27%, entonces podemos concluir que se logré una
disminucién del 29%. Siguiendo en la misma “S” se observa que antes de la mejora
los trabajadores catalogaban la clasificacion como “regular” en un 22%, después de
la mejora se encuentra en 20%, logrando una disminucion del 2%. Por udltimo, los
trabajadores del area catalogaban la clasificacion como “muy buena” antes de la
mejora en un 22%, encontrandose la mejoria en un 53%, logrando asi un aumento del
31%, entonces podemos concluir que gracias a las mejoras implementadas en esta

etapa se ha logrado mejorias principalmente en los tiempos de atencién.

Segunda “S” Ordenar:

En la Figura 67, se observa que para la etapa de Ordenar antes de la mejora existia
un 47% de trabajadores que lo catalogaban como “muy malo”, después de la mejora
se encuentra en un 22%, entonces podemos concluir que se logré una disminucion
del 25%. Siguiendo en la misma “S” se observa que antes de la mejora los
trabajadores catalogaban la clasificacion como “regular’ en un 24%, después de la
mejora se encuentra en 18%, logrando una disminucién del 6%. Por ultimo, los
trabajadores del area catalogaban la clasificacion como “muy buena” antes de la
mejora en un 29%, encontrandose la mejoria en un 60%, logrando asi un aumento del
31%, entonces podemos concluir que gracias a las mejoras implementadas en esta

etapa se ha logrado mejorias en los tiempos de atencion.

Tercera “S” Limpieza:

En la Figura 67, se observa que para la etapa de Ordenar antes de la mejora existia
un 65% de trabajadores que lo catalogaban como “muy malo”, después de la mejora
se encuentra en un 32%, entonces podemos concluir que se logré una disminucion
del 33%. Siguiendo en la misma “S” se observa que antes de la mejora los
trabajadores catalogaban la clasificaciéon como “regular” en un 17%, después de la

mejora se encuentra en 15%, logrando una disminucion del 2%. Por ultimo, los
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trabajadores del area catalogaban la clasificacion como “muy buena” antes de la
mejora en un 18%, encontrandose la mejoria en un 53%, logrando asi un aumento del
35%, entonces podemos concluir que gracias a las mejoras implementadas en esta

etapa se ha logrado mejorias en los tiempos de atencion.

Cuarta “S” Estandarizacion:

En la Figura 67, se observa que para la etapa de Ordenar antes de la mejora existia
un 72% de trabajadores que lo catalogaban como “muy malo”, después de la mejora
se encuentra en un 33%, entonces podemos concluir que se logré una disminucion
del 39%. Siguiendo en la misma “S” se observa que antes de la mejora los
trabajadores catalogaban la clasificacion como “regular’ en un 17%, después de la
mejora se encuentra en 20%, logrando un aumento del 3%. Por ultimo, los
trabajadores del area catalogaban la clasificacion como “muy buena” antes de la
mejora en un 12%, encontrandose la mejoria en un 47%, logrando asi un aumento del
35%.

Quinta “S” Seguimiento:

En la Figura 67, se observa que para la etapa de Ordenar antes de la mejora existia
un 64% de trabajadores que lo catalogaban como “muy malo”, después de la mejora
se encuentra en un 36%, entonces podemos concluir que se logré una disminucion
del 28%. Siguiendo en la misma “S” se observa que antes de la mejora los
trabajadores catalogaban la clasificaciéon como “regular” en un 20%, después de la
mejora se encuentra en 20%, logrando una disminucién del 0%. Por ultimo, los
trabajadores del area catalogaban la clasificacion como “muy buena” antes de la
mejora en un 16%, encontrandose la mejoria en un 44%, logrando asi un aumento del
28%.
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3.3.5. Programa de Capacitacion

Tabla 53. Programa de capacitaciones en Atencion al Cliente

DIAS HORARIO
PRIMER 9AM - 12
SABADO AM

SEGUNDO 9SAM-12
SABADO AM
TERCER 9 AM - 12
SABADO AM

Elaboracién: Propia

TEMA

Presentacion
del método

Cliente
Cliente
Satisfecho

Quejasy
reclamos

Atencion al
cliente

CAPACITACION SOBRE ATENCION AL CLIENTE

ACTIVIDADES

que el participante
contextualice el curso

¢Quien es el cliente?

¢Qué buscan los clientes?

¢Qué es una quejay un
reclamos?

Diferencia entre quejas y
reclamos

¢Por qué se producen los
reclamos?

Perfil del personal de
atencién

Proceso de atencion al
cliente

Servicio de calidad

TAREAS

que el participante entienda la
importancia de las
capacitaciones para una mejor
atencion del cliente.

Definicidn de cliente

Definicidn de servicios

Definiciones practicas

Entender la diferencia entre
estos y saber cdmo actuar

Entender la secuencias de un
reclamo

Definicion del perfil del
personal

10 componentes basicos de un
servicio

Marco general, criterios y
herramientas.

TECNICAS

Audiovisual

Audiovisual

Audiovisual

Lluvia de
ideas,
Audiovisual,
Ejercicios
practicos.

Audiovisual

Lluvia de
ideas,
Audiovisual.
Audiovisual

ENCARGADO DE
CAP.
Ing. Alejandro
Quevedo

Ing. Alejandro
Quevedo
Ing. Alejandro
Quevedo

Ing. Alejandro
Quevedo

Ing. Alejandro
Quevedo

LUGAR

OFICINA DE
COMERCIALIZACIO
N DE CHAO

OFICINA DE
COMERCIALIZACIO
N DE CHAO

OFICINA DE
COMERCIALIZACIO
N DE CHAO
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Tabla 54. Programa de capacitacion en Facturacion y Atencion.

CAPACITACION DE FACTURACION Y ATENCION

DIAS HORARI TEMA ACTIVIDADES TAREAS TECNICAS ENCARGADO DE
0] CAP.
PRIMER 9AM-1 Presentacié que el participante que el participante entienda la importancia de Audiovisual Ing. Alejandro
SABADO PM n del contextualice el las capacitaciones para lograr ser mas Quevedo
método curso eficientes en el trabajo.
Comercializ  éQuéesloquese  Conceptosy ejemplos de los trabajos que se Lluvia de ideas, Ing. Alejandro
ar energia hace? realizan. Audiovisual. Quevedo
eléctrica
UDECH P - A
Misidn, Vision Y Marco estratégico de la comercializadora. Audiovisual
Objetivos
Organigrama Entender la estructura y las funciones. Audiovisual
Leyes Conocer las leyes que se involucran dentro de Audiovisual

este sector.

SEGUND 9AM-1 Atencion al ¢Qué tan Entender la importancia de realizar una buena Lluvia de ideas, Ing. Alejandro
(0] PM Cliente importante es? atencidn y cual es el objetivo . Audiovisual, Quevedo
SABADO Ejercicios practicos.
Funciones Conocer las interconexiones que tiene con las Lluvia de ideas,
demas areas. Audiovisual,

Ejercicios practicos.

LUGAR

OFICINA DE
COMERCIALIZ
ACION DE
CHAO

OFICINA DE
COMERCIALIZ
ACION DE
CHAO
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Leyes Conocer las sanciones, los métodos de trabajo Audiovisual,

que se deben de dar segln estas leyes. Ejercicios practicos.
TERCER 9 AM-1 Facturacion ¢Quéesloquese Conceptosy ejemplos de los trabajos que se Lluvia de ideas, Ing. Alejandro OFICINA DE
SABADO PM hace? realizan. Audiovisual. Quevedo COMERCIALIZ
ACION DE
L . I CHAO
Objetivos Conocer los esfuerzos por conseguir las metas Audiovisual
planteadas y orientar todos los esfuerzos para
conseguirlo.
Funciones Entender los procesos y seguir los mismos de Audiovisual,
una manera sistematica. Ejercicios practicos.
Leyes Conocer cuando y como se dan las sanciones, Audiovisual
entender la manera de trabajar siguiendo
estas leyes.

Elaboracién: Propia

3.3.6. Mejoras de los Procesos de Atencidon Financiamiento
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3.3.6.1. Medicién de Tiempos Mejorado del Proceso Financiamiento.

Tabla 55. Estudio de Tiempos Mejorado del Proceso de Atencion Financiamiento

N° Elementos TIEMPOS OBSERVADOS TIEMPO VALORACION TIEMPO BASICO SUPLEMENTOS TIEMPO TIPO
(EN MINUTOS) PROMEDIO (%) (min) (min)
T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 (min)
1 Cliente espera a ser 5 4 2 2 4 6 6 4.14 100 4,14 0.54 4.68
atendido
2  Cliente explica que no 2 1 2 2 3 2 | 3 2.14 125 2.68 0.35 3.03

puede pagar su deuda y
quiere realizar
financiamiento
3 | Se evallia si se puede 3 2 3 2 3 3 |3 2.71 125 3.39 0.44 3.83
hacer el financiamiento

4  Se entrega ficha de 1 2 1 1 1 2 |1 1.29 50 0.64 0.08 0.73
requisitos para el
financiamiento

5 Cliente vuelve con los 30 60 60 30 60 30 60 47.14 100 47.14 6.13 53.27
requisitos y espera a ser
atendido

6 Se verifica 2 2 1 2 1 2 2 1.71 75 1.29 0.17 1.45

documentacion
cumplimiento de los
requisitos
7 | Serecepciona 4 5 5 4 5 4 4 4.43 125 5.54 0.72 6.26
documentacién y se
acuerda el monto a
pagar y las cuotas del
saldo
8 | Se entrega al cliente el 1 2 1 1 2 1 1 1.29 75 0.96 0.13 1.09
ticket con el monto a
pagar en el Banco de la
Nacion Y se entrega
documentacion al area
de facturacion.
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

Se paga en el Banco de
la Nacion

Cliente vuelve con
Boucher y espera ser
atendido en el area de
facturacion.

Se recepciona el
Boucher y se ordena
documentacion

Se crea un convenio de
pagos en el Iscom con
el numero de cuotas de
los pagos a efectuar en
sus préximos recibos de
luz

Se imprime convenio de
pagos

Cliente firma convenio
de pagos

Se registra en el Iscom
en cobranza el pago
realizado por el cliente,
para que sea registrado
en su préximo recibo.

Se cierra el lote del
pago realizado.

Se entrega al cliente
copia de su convenio y
Boucher del pago
realizado

Se Archiva
documentacion

Elaboracién: Propia

Fuente: Oficina de Comercializacién y (Anexo C9)

120 60
5 4
2 1
8 7
1 2
1 1
4 4
2 3
1 2
3 3

120 20
2 2
2 1
9 8
2 2
2 1
4 5
2 3
1 1
2 4

120 60
4 6
1 2
8 9
1 1
1 1
5 5
3 2
2 1
2 3

60

80.00

4.14

143

9.43

1.57

1.14

5.29

2.43

1.29

2.86

125

100

125

150

125

75

125

125

75

125

100.00

4.14

1.79

14.15

1.96

0.86

6.61

3.04

0.96

3.57

13.00

0.54

0.23

1.84

0.26

0.11

0.86

0.39

0.13

0.46

TIEMPO CICLO (min)

113.00

4.68

2.02

15.98

2.22

0.97

7.47

3.43

1.09

4.04

229.24
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3.3.6.2. Diagrama de Flujo Mejorado del Proceso Financiamiento.

Diagrama de flujo de Financiamiento

ATEMNCION AREA DE FACTURACION
LLEGA CLIENTE COM
DEUDA ¥ QUIERE )
FIRAMNCLAR SE RECEPCIONMA,
LO¥S.
DOCUBMENTOS ¥ CLIENTE P BRI CLIEMTE WJELVE ¥
SE CORDIMA EL EL BARCO DE Lé ESPERA SER
BAQRMTC A PAGAR MACIGN ATEMDIDO EMN AREA SE REGISTRA EM
¥ LAS CUDTAS DE FACTLURSCION EL 1900
DEL SaL00 Lo allal M|
S5E ENTREGA e ] COBRAMZAS EL
FICHA DE e | KICHNTD
EW LA 5 RECHNSITOS PAaRS CaMNCELADC
EL
FIMA&MCIAMIEMNTD |
SE EMITE Al SE ENTREGA EL BOUCHER
MO CLIENTE UM TICKET DEL PAGD REALIZADD
COM EL MOMNTO A —
ElaE N— SE CIERRA EL LOTE
PORGOUE TIEME CLIEMTE WUELVE ¥ 5 DEL FAGO
FIMACIARIEMNTC ESPERA A SER REALIZADO
EM CURSO ATENDIDO
DOCUMEMTACIO SE CREM UM
M ES ORDEMADS COMYEMID DE FAGOS
¥ CLASIFICADA EM EL 1SCOA
1 SE EMTREGS AL
CLIEMTE 50U
CLIMPLE COMNVEMNID ¥ UMA
B B COPLA DE SU
SE IBAPRIBAE BCH M HER CE
ND COVENKD DHE PAGO
. PG, PAGOS e
ACORDADOS " —
M SE REALIZA EL
FIRAMRCIAMIENTO
MK
CLIEMTE
FIRM A SE ARCHIWA TODWA LA
COMVENID DO CU MBI T ACHIN
MO SE REALIZA, EL DE PAGDS

FUR A PICLA R ER T

Figura 69. Diagrama de Flujo Mejorado del Proceso de Atencion Financiamiento

Fuente: Oficina de Comercializacion y (Anexo C8)
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3.2.6.3. Mejoras Implementadas en el Proceso de Financiamiento.

Tabla 56. Mejoras Implementadas Proceso Financiamiento

Actividades Antes
de Mejora

Cliente espera a
ser atendido

Cliente explica
gue no puede
pagar su deuda y
guiere realizar
financiamiento
Se coordina con
el area de
facturacion y se
evallua el
financiamiento

Se le explica al
cliente que
requisitos se
necesita para
hacer el
financiamiento
Cliente vuelve
con los requisitos
y espera a ser
atendido

Se verifica
documentacion
cumplimiento de
los requisitos

Se recepciona
documentacion y
se coordina con
el area de
facturacion el
monto a pagar.
Se coordina con
el cliente el
monto a pagar y
se le indica el
nimero de
cuenta donde
debe hacer el
deposito

Se paga en el
Banco de la
Nacién

Tiempo Actividades Después de Tiempo

Tipo
(min)
7.75

3.03

7.87

3.83

53.27

1.70

8.68

3.15

113.00

Mejora Tipo

(min)
Cliente espera a ser 4.68

atendido

Cliente explica que no
puede pagar su deuda y
quiere realizar
financiamiento

3.03

Se evalua si se puede 3.83

hacer el financiamiento

Se entrega ficha de 0.73
requisitos para el

financiamiento

Cliente vuelve con los 53.27
requisitos y espera a ser

atendido

Se verifica 1.45
documentacion
cumplimiento de los

requisitos

Se recepciona 6.26
documentacién y se

acuerda el monto a

pagar y las cuotas del

saldo

Se entrega al cliente el 1.09
ticket con el monto a

pagar en el Banco de la

Nacidn Y se entrega
documentacion al area

de facturacion.

Se paga en el Banco de 113.00

la Nacidn

Mejoras

Se redujo el tiempo
de atencioén por las
mejoras
implementadas

Se capacita al

personal de atencidn

para que ellos
mismos evallen el
financiamiento

Se utiliza una fichas
donde estdn los
requisitos que se
necesita

Implementacién 5s

Se capacita al

personal de atencién

para que ellos
mismos acuerden el
monto a pagar

Se utiliza tickets de
pago para indicar el
monto de depdsito
en el Banco de la
Nacidn

Mejora
(%)
40%

0%

51%

81%

0%

14%

28%

65%

0%
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Cliente vuelve
con Boucher del
pago realizado y
espera a ser
atendido

Se recepciona el
Bouchery se
ordena
documentacion
Cliente espera a
ser atendido en
area de
facturacion.

Se revisa
Documentacion
Se crea un
convenio de
pagos en el
Iscom con el
namero de
cuotas de los
pagos a efectuar
en sus proximos
recibos de luz
Se imprime
convenio de
pagos

Cliente firma
convenio de
pagos

Se registra en el
Iscom en
cobranza el pago
realizado por el
cliente, para que
sea registrado en
su préximo
recibo.

Se cierra el lote
del pago
realizado.

Se entrega al
cliente copia de
su convenio y
Boucher del pago
realizado

Se Archiva
documentacion

Total Antes (min)

Elaboracién: Propia

7.75

2.42

7.75

1.57

15.98

2.62

0.97

7.47

3.43

1.09

5.04

258.37

Cliente vuelve con 4.68
Boucher y espera ser
atendido en el area de

facturacion.

Se recepciona el 2.02
Boucher y se ordena

documentacién

Se crea un convenio de 15.98
pagos en el Iscom con el

numero de cuotas de

los pagos a efectuar en

sus préximos recibos de

luz

Se imprime convenio de 2.22

pagos

Cliente firma convenio 0.97
de pagos

Se registra en el Iscom 7.47
en cobranza el pago

realizado por el cliente,

para que sea registrado

en su préximo recibo.

Se cierra el lote del 3.43

pago realizado.

Se entrega al cliente 1.09
copia de su convenio y
Boucher del pago

realizado

Se Archiva
documentacion

Total Después (min)

4.04

Fuente: Oficina de Comercializacion

Asi se evita que el
cliente espere
demas
Implementacién 5s

Se elimina actividad

Se elimina actividad

Implementacién 5s

Implementacién 5s

229.24 Total (min)

40%

17%

100%

100%

0%

15%

0%

0%

0%

0%

20%
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3.3.7. Mejoras de los Procesos de Atencion Nota de Credito

3.3.7.1. Medicion de Tiempos Mejorado del Proceso Nota de Credito.

Tabla 57. Estudio de Tiempos Mejorado del Proceso de Atencion Nota de Credito

N° Elementos

1 Cliente espera a ser
atendido

2 Cliente presenta un
reclamos sobre Excesiva
Facturacion

3  Cliente es enviado al
area de reclamos donde
se le entrega el formato
de reclamos

4  Cliente llena el formato
de reclamos

5 Segenerauna orden de
Inspeccion en
emergencia sobre
Lectura

6 Inspeccion es entregada
al personal técnico de
emergencias

7  Tecnicos realizan la
inspeccion

8 Técnico entregala
inspeccion es error de
lectura

TIEMPOS OBSERVADOS

1 T2 T3

5 4 4
3 4 3
4 3 2
3 2 3
3 3 4

120 60 60

(EN MINUTOS)

T4 T5

4 4

2 3

4 3

3 2

3 4
30 120

960 | 1440 960 1440 960

12 8 16

20 10

T6
6

30

1440

60

960

13

TIEMPO
PROMEDIO
(min)

4.71

3.29

3.14

2.43

3.57

68.57

1165.71

12.14

VALORACION
(%)

100

125

75

125

150

125

125

125

TIEMPO
BASICO
(min)

4.71

4.11

2.36

3.04

5.36

85.71

1457.14

15.18

SUPLEMENTOS

0.61

0.53

0.31

0.39

0.70

11.14

189.43

1.97

TIEMPO TIPO
(min)

5.33

4.64

2.66

3.43

6.05

96.86

1646.57

17.15
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10

11

12

13

14

15

16

17

18

Cliente vuelve y espera a
ser atendido en area de
facturacion

Se consulta sobre el
estado del reclamos del
cliente

Se le confirma que se
realizar una nota de
credito

Se crea un credito en el
Iscom y se modifica la
lectura errada

Se cambia la lectura
errada por el promedio
de 6 meses

Se imprime la nota de
credito

Cliente firma Nota de
credito

Se emite un nuevo
recibo con el monto
correcto

Se entrega al cliente los
comprobantes de la nota
de credito y su recibo
actualizado

Reclamo es solucionado
y se archiva la
documentacion con el
numero de reclamo
correspondiente

Elaboracién: Propia

Fuente: Oficina de Comercializacion y (Anexo C9)

4.71

2.14

1.71

9.00

5.00

2.29

1.29

3.29

1.29

3.00

100

75

50

150

125

125

50

75

75

125

4.71

1.61

0.86

13.50

6.25

2.86

0.64

2.46

0.96

3.75

0.61

0.21

0.11

1.76

0.81

0.37

0.08

0.32

0.13

0.49

TIEMPO CICLO (min)

5.33

1.82

0.97

15.26

7.06

3.23

0.73

2.78

1.09

4.24

1825.19
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Diagrama de Flujo Mejorado del Proceso Nota de Credito.

DIAGRAMA DE FLUJO MEJORADO DE NOTA DE CREDITO
AREA TECMNICA

3.3.7.2.

AREA DE RECLAMOS AREA DE FACTURACION

ATEMNCION

CLIEMTE PRESEMTA

CLIEMTE LLEMA EL

TECMICO REALIZA
LA TMSPECCHOMN

SE INGRESA AL

CLIEMTE WUELVE %

LE IMPRIME LA
MOTA DE
CREDITO ¥ SUS
RESPECTIVOS
COMPROBANTES

RECLAMO SOBRE
EXCESIVA
FORMATO DE
FACTURACICMN RECLAMOS
15C0M LOS
RESULTADOS DE Ef-l-EEF;?D'TDSGER
INSFECCION
CLIENTE
FIRMA MNOTA
DE CREDITO

SE COMSULTA EL

CLIEMTE ESPERA A
SER ATEMDIDO EM
AREA DE RECLAMOS TECMICO
ENTREGA LA
T INSFECCION ESTADO DEL
RECLANMC
ORDEN DE — SE EMITE UM
INSPECCION EM — MLEVO RECIED
EL ISCOM SOBRE COM EL MONTO
LECTURA CORRECTO
SE COMFIRMA
QUE SE
e REALIZARA UNA )
LECTURA I B [E, S SE IMPRIME
CREDITO ¥ ES St el
EMVIADO A AL Pl

INSPECCION ES
EMTREGADA AL AREA
TECHMICH EM
EMERGEMCIAS o

AREA DE
FACTURACIOMN

SE ENTREGA AL

T SE CREA UM
CREDITO EM EL
SE INGRESA AL 1SCOM CLIEMTE SUS
ISCOM LOS COMPROBANTE
S 5L RECIBO
RESULTADOS DE ks =
INSPECCIOMN zan
SE CAMBIA LA
RECLAMO ES ARCHIVADO LECT%RES_RADA
PROMEDIO DE 6
MESES

COM 5U RESPECTIVG
MUMERD DE RECLAMO

Figura 70. Diagrama de Flujo Mejorado del Proceso de Atencion Nota de Credito

Fuente: Oficina de Comercializacion y (Anexo C8)
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3.3.7.3.

Tabla 58. Mejoras del Proceso Nota de Credito

Actividades
Antes de
Mejora
Cliente espera
a ser atendido

Tiempo
Tipo
(min)
7.75

Cliente 4.64
presenta un
reclamos sobre
Excesiva
facturacion

Se consulta
sobre el tema
al area de

facturacion

9.89

Se genera una 6.05
orden de
Inspeccion en
emergencia
sobre Lectura
Inspeccion es
entregada a
vigilancia y se
espera que
vuelvan los
técnicos
Tecnicos
realizan la
inspeccion
Técnico
entrega la
inspeccion es
error de
lectura
Cliente vuelve
y espera a ser
atendido

157.39

2227.71

17.15

7.75

Se consulta 2.18
sobre el

estado del

reclamos del

cliente

Actividades Después de
Mejora

Cliente espera a ser
atendido

Cliente presenta un
reclamos sobre Excesiva
Facturacion

Cliente es enviado al area
de reclamos donde se le
entrega el formato de
reclamos

Cliente llena el formato
de reclamos

Se genera una orden de
Inspeccion en
emergencia sobre
Lectura

Inspeccion es entregada
al personal técnico de
emergencias

Tecnicos realizan la
inspeccion

Técnico entrega la
inspeccion es error de
lectura

Cliente vuelve y espera a
ser atendido en area de
facturacion

Se consulta sobre el
estado del reclamos del
cliente

Tiempo
Tipo
(min)
5.33

4.64

6.09

6.05

96.86

1646.57

17.15

5.33

1.82

Mejoras Implementadas en el Proceso Nota de Credito.

Mejoras

Se redujo el tiempo
de atencion por las
mejoras
implementadas

Se ha estructurado
el proceso para que
sea mas eficiente

Se agrega una
actividad

Implementacion 5s
y Capacitacién

Implementacién 5s

T Mejora

(%)

31%

0%

38%

0%

38%

26%

0%

31%

17%
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Se le confirma
que se le
realizara una
nota de
creditoy se le
envia al drea
de facturacion
Cliente espera
a ser atendido
en el drea de
facturacion

Se crea un
credito en el
Iscomy se
modifica la
lectura errada
Se cambia la
lectura errada
por el
promedio de 6
meses

Se imprime la
nota de
credito
Cliente firma
Nota de
credito

Se emite un
nuevo recibo
con el monto
correcto

Se entrega al
cliente los
comprobantes
de la nota de
creditoy su
recibo
actualizado
Se Archiva
documentacio
n

Total
Antes(min)

0.97

7.75

15.26

7.06

3.83

0.73

2.78

1.09

5.04

Se le confirma que se
realizar una nota de
credito

Se crea un credito en el
Iscom y se modifica la
lectura errada

Se cambia la lectura
errada por el promedio
de 6 meses

Se imprime la nota de
credito

Cliente firma Nota de
credito

Se emite un nuevo recibo
con el monto correcto

Se entrega al cliente los
comprobantes de la nota
de credito y su recibo
actualizado

Reclamo es solucionado y
se archiva la
documentacion con el
numero de reclamo
correspondiente

2485.03 Total Después (min)

Elaboracién: Propia

Fuente: Oficina de Comercializacion

0.97
Se elimina
actividad

15.26

7.06

3.23 Implementacion 5s

0.73

2.78

1.09

4.24 Implementacién 5s

1825.19 Total (min)

0%

100%

0%

0%

16%

0%

0%

0%

16%
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3.3.8. Mejoras de los Procesos de Atencién Nuevo Suministro.

3.3.8.1. Medicion de Tiempos Mejorado del Proceso Nuevo Suministro.

Tabla 59. Estudio de Tiempos Mejorado del Proceso de Atencion Nuevo Suministro

N° Elementos TIEMPOS OBSERVADOS TIEMPO VALORACION TIEMPO SUPLEMENTOS TIEMPO
(EN MINUTOS) PROMEDIO (%) BASICO TIPO
T1 T2 T3 T4 T5 T6 T7 (min) (min) (min)
1 Cliente Espera a ser 5 4 2 2 4 6 6 4.14 100 4.14 0.54 4.68
atendido
2 Cliente explica que 3 4 5 3 4 4 4 3.86 125 4.82 0.63 5.45

necesita un nuevo
suministro y para qué
tipo de uso.
3 Se entrega al cliente los 2 3 1 3 2 2 2 2.14 75 1.61 0.21 1.82
Requisitos para Nuevo
Suministro

4 Cliente vuelve con los 1440 480 960 480 960 960 1440 960.00 100 960.00 124.80 1084.80
requisitos y espera ser
atendido

5  Se verifica los requisitos 3 4 2 2 3 2 2 2.57 125 3.21 0.42 3.63
para el Nuevo Suministro

6 Secreaenel ISCOM 8 5 5 6 6 6 7 6.14 150 9.21 1.20 10.41
una Solicitud de Nuevo

Suministro

7 | Se Imprime la Solicitud y 2 1 1 2 2 1 2 1.57 125 1.96 0.26 2.22
Factibilidad

Cliente firma Solicitud 1 2 1 1 2 1 1 1.29 75 0.96 0.13 1.09

Se le indica al cliente el 1 2 1 1 1 2 1 1.29 125 1.61 0.21 1.82
tiempo méaximo de
espera (Segun ley)

10 Factibilidad es entregada 60 120 60 60 60 60 120 77.14 125 96.43 12.54 108.96
al area técnica ( tiempo
de realizacion segun ley)
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11

12

13

14

15

16
17

18

19

20

21

22

23

24

Personal Técnico 1440
Realiza la Factibilidad

Documentacion es 2
ordenada y clasificada

para el area de

facturacion.

Cliente vuelve y espera a 5
ser atendido

Se verifica si la 2
factibilidad fue realizada

Se crea en el ISCOM un 3
Presupuesto y se
coordina el Pago.

Se imprime Presupuesto 2
Cliente firma 1
Presupuesto

Se emite al cliente un 1

ticket con el monto a

pagar en el Banco de la

Nacién.

Cliente paga en el Banco 120
de la Nacion

Cliente vuelve y espera a 5
ser atendido en el area
de facturacién

Se recepciona y se saca 2
copia al Boucher con el
pago realizado.

Se emite boleta de venta 10
emitida por Sunat en

Intranet

Se emite comprobante 7
interno en el Iscom

Se imprime 2

comprobantes de pagos,
Contrato y orden de

960 1920 960

2 3 2
4 2 2
2 2 1
4 4 4
1 1 2
2 1 1
2 1 1

60 480 180

1440

480

12

960

60

10

1440

60

1302.86

2.29

4.14

1.71

3.71

1.43
1.29

1.29

205.71

4.14

1.86

9.71

8.14

243

125

125

100

75

150

125
50

75

125

100

125

150

150

125

1628.57

2.86

4.14

1.29

5.57

1.79
0.64

0.96

257.14

4.14

2.32

14.57

12.21

3.04

211.71

0.37

0.54

0.17

0.72

0.23
0.08

0.13

33.43

0.54

0.30

1.89

1.59

0.39

1840.29

3.23

4.68

1.45

6.30

2.02

0.73

1.09

290.57

4.68

2.62

16.47

13.80

3.43

149



trabajo de nuevo
suministro

25 | Cliente Firma el 2 2 3 2 1 2 2 2.00 75 1.50 0.20 1.70
Contrato de Nuevo

Suministro y se le
entrega sus
comprobantes de pago

26 Se Genera una Orden de 2 1 2 2 1 2 2 2 125 2 0.28 2.42
Trabajo

27  Se imprime orden de 1 1 2 1 1 1 2 1 125 2 0.21 1.82
trabajo

28 Se entrega orden de 180 60 60 120 60 180 120 111.43 125 139.29 18.11 157.39

trabajo al area Técnica
(Tiempo de instalacion

segun Ley)

29  Seinstala el Nuevo 2880 1440 2880 1920 1920 1440 @ 1920 2057.14 125 2571.43 334.29 2905.71
Medidor

30 Técnicovuelveyentrega 120 60 120 60 120 120 120 102.86 125 128.57 16.71 145.29

la orden de trabajo
realizada correctamente

31 Se Archiva 3 3 3 4 3 3 3 3.14 125 3.93 0.51 4.44
Documentacion

TIEMPO CICLO (min) 6635.00
Elaboracién: Propia

Fuente: Oficina de Comercializacién y (Anexo C9)

3.3.8.2. Diagrama de Flujo Mejorado del Proceso Nuevo Suministro.
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CLIENTE SOLICITA
MNUEVO SUMINISTRO

f 3

['SE LE ENTREGA AL |
CLIENTE FICHA DE
REQUISITOS QUE

DEBE TRAER.
——
S

¥
CLIENTE VUELVE ¥
ESPERA A SER
ATENDIDO

f §

SE VERIFICA LOS
REQUISITOS

f 3

DECISION

MO
L 4

CLIENTE DEBE
TRAER O CUMPLIR
REQUISITOS QUE
FALTEM

Figura 71. Diagrama de Flujo Mejorado del Proceso de Atencion Nuevo Suministro

3

ATENCION

SE PROCEDE A
CREAR EN EL
ISCOM UNA

HUEVA SOLICITUD

SE IMPRIME
SOLICITUD ¥
FACTIBILIDAD

l

CLIENTE
FIRMA
SOLICITUD ¥
SE LE INDICA
EL TIEMPO A
ESPERAR
SEGLIN LEY

DOCUMENTACIO
M ES ORDENADA
¥ CLASIFICADA

FACTIBILIDAD SE
ENTREGA AL AREA |
TECNICA

L

TERMINA EL
PROCESQ HASTA
QUE EL CLIENTE

VUELVA

TERMIMNA EL
PRCESO HASTA
QUEEL CLIENTE =
WUELVA CON EL

PAGD

Fuente: Oficina de Comercializacién y (Anexo C8)

AREA TECNICA ATENCION
PERSONAL
TECNICO VA
HASTA EL PREDIO SE ENTREGA LA CLIENTE VUELVE ¥
DE LA FACTIBILIDAD ESPERA A SER
1 INSTALACION ¥ — ATENDIDO ety
REALIZALA — NACION
FACTIBILIDAD EN
ELTIEMPO
ESTIMADO
S Il
SE VERIFICA S1 LA
EACTIBILIDAD FUE CLIENTE VUELVE ¥
REALIZADA Lt
ATENDIDO EN AREA
¥ l DE FACTLIRACION
RS> SE CREA UN
PRESUPUESTO EN
£L15COM
NO
¥ SE IMPRIME EL
PRESUPUESTO
SEENTREGA LA SE INGRESA AL
FACTIEILIDAD 15COM LA 3
FACITIEILIDAD 3
CLIENTE FIRMA EL
PRESUPUESTD
¥
SE INGRESA AL
O ) SEEMITE AL
NOINSTALACION CLIENTE UN TICKET
CON EL MONTO A
PAGAR
DOCUMENTACIO
N £5 ORDENADA
¥ CLASIFICADA
MO PAGA

AREA DE FACTURACION

SE RECEPCIONA

» EL BOUCHER DE

PAGOQ Y 5E SACA
COPIA

¥
SE EMITE LA BOLETA
DE VENTA DE LA
SUMAT EN EL
INTRAMET

¥
SE EMITE
COMPROBANTE
INTERNO EN EL
ISCOM CON
MNUMERD DE
BOLETA DE
SUNAT

A J

SE IMFRIMEN LOS
COMPROBANTES DE
PAGO, EL CONTRATO Y
LA ORDEN DE TRABAJO
DE MUEVO SUMINISTRO

CLIENTE FIRMA EL
CONTRATO DE
NUEVD
SUMINISTRO Y SE
LE ENTREGA 5US
COMPROBANTES
DE PAGO

—]

DOCUMENTACIO
M ES ORDENADA
¥ CLASIFICADA

SE ENTREGA LA
ORDEN DE
TRABAJO AL AREA |
TECMICA

" N

'

SE ARCHIVA TODA LA
DOCUMENTACION

AREA TECNICA

SE INSTALA EL MUEVO
SUMINISTRO EM EL PREDIO Y
= CON LAS ESPECIFICACION
CORRESPONDIENTES ¥ EM EL
TIEMPO SEGUM LEY

kL J

TECNICO WUELVE ¥
ENTREGA LA ORDEN
DE TRABAIO
REALIZADA
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3.3.8.8.

Tabla 60. Mejoras del Proceso Nuevo Suministro

Actividades Antes de
Mejora

Cliente Espera a ser
atendido

Cliente explica que
necesita un nuevo
suministro y para qué
tipo de uso (Se
coordina con
facturacion)

Se le explica que
requisitos debe traer
para el nuevo
suministro

Cliente vuelve con los
requisitos y espera ser
atendido

Se verifica los
requisitos para el
Nuevo Suministro
Se crea en el ISCOM
una Solicitud de
Nuevo Suministro

Se Imprime la Solicitud
y Factibilidad

Cliente firma Solicitud

No se le informa al
cliente tiempo
maximo de espera
para factibilidad y por
desconocimiento
cliente pierde tiempo

Tiempo
Tipo
(min)
7.75

8.07

7.87

1084.80

4.24

10.41

2.22

1.09

Actividades
Después de
Mejora
Cliente espera a
ser atendido

Cliente explica
que necesita un
nuevo suministro
y para qué tipo de
uso.

Se entrega al
cliente los
Requisitos para
Nuevo Suministro

Cliente vuelve
con los requisitos
y espera ser
atendido

Se verifica los
requisitos para el
Nuevo Suministro
Se crea en el
ISCOM una
Solicitud de
Nuevo Suministro
Se Imprime la
Solicitud y
Factibilidad
Cliente firma
Solicitud

Se le indica al
cliente el tiempo
maximo de
espera (Segun
ley)

Tiempo
Tipo
(min)
4.68

5.45

1.82

1084.80

3.63

10.41

2.22

1.09

1.82

Mejoras Implementadas en el Proceso Nuevo Suministro.

Mejoras

Se redujo el
tiempo de
atencién por las
mejoras
implementadas
Se capacita al
personal de
atencion sobre
aspectos técnicos

Se utiliza una
fichas donde
estan los
requisitos para el
nuevo suministro

Implementacion
5s

Implementacion
5s

Evitar Multas y
Reclamos

Mejor
a (%)
40%

33%

77%

0%

14%

0%

0%

0%
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Factibilidad es
entregada a vigilancia
y se espera al personal
técnico para que
realice la factibilidad
Personal Técnico
Realiza la Factibilidad
en el predio de
instalacion.

Agrega actividad

Cliente vuelve y
espera a ser atendido

Se verifica sila
factibilidad fue
realizada

Se crea en el ISCOM
un Presupuesto y se
coordina el Pago.

Se imprime
Presupuesto

Cliente firma
Presupuesto

Se le indica al cliente
el nimero de cuenta
donde debe depositar
el pago (Banco de la
Nacidn).

Cliente paga en el
Banco de la Nacidn

Cliente vuelve y
espera a ser atendido
Se verifica y ordena la
documentacién

Se envia la
documentacién al
area de facturacion
Cliente espera a ser
atendido en area de
facturacion

121.07

2905.71

16.47

2.02

0.73

5.25

290.57

7.75

1.21

1.45

7.75

Factibilidad es
entregada al drea
técnica ( tiempo
de realizacién
segun ley)
Personal Técnico
Realiza la
Factibilidad

Documentacion
esordenaday
clasificada para el
area de
facturacion.
Cliente vuelve y
espera a ser
atendido

Se verifica si la
factibilidad fue
realizada

Se crea en el
ISCOM un
Presupuesto y se
coordina el Pago.
Se imprime
Presupuesto
Cliente firma
Presupuesto

Se emite al
cliente un ticket
con el monto a
pagar en el Banco
de la Nacion.
Cliente paga en el
Banco de la
Nacion

Cliente vuelve y
espera a ser
atendido en el
area de
facturacion

108.96

1840.29

15.66

2.02

0.73

1.09

290.57

4.68

Cumplimiento
gracias a
capacitacion
segln ley

Gracias a las 5s es
mas rapido
encontrar la
documentacioény
procesar la
informacion

se estandariza el
proceso

Elimina actividad
Elimina actividad

Elimina actividad

10%

37%

5%

0%

0%

79%

0%

100%

100%

100%

40%
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Se recepciona y se 3.03
saca copia al Boucher
con el pago realizado
Se emite boleta de 20.34
venta emitida por

Sunat en Intranet

141
14.77

Se verifica el Pago

Se emite comprobante
interno en el Iscom

Se imprime 4.24
comprobantes de
pagos y Contrato de

nuevo suministro

Cliente Firma el 1.70
Contrato de Nuevo

Suministroy se le

entrega sus

comprobantes de

pago
Se Genera una Orden 2.42
de Trabajo

Se imprime orden de 2.02
trabajo

Se entrega orden de
trabajo a vigilanciay
se espera al personal
técnico para que
realice la Instalacion.
Se instala el Nuevo
Medidor

Técnico vuelve y
entrega la orden de
trabajo realizada
correctamente

157.39

4068.00

145.29

Se Archiva 5.04

Documentacion
Total Antes (min)

Elaboracién: Propia

8912.07

Se recepcionay
se saca copia al
Boucher con el
pago realizado.
Se emite boleta
de venta emitida
por Sunat en
Intranet

Se emite
comprobante
interno en el
Iscom

Se imprime
comprobantes de
pagos, Contrato y
orden de trabajo
de nuevo
suministro
Cliente Firma el
Contrato de
Nuevo Suministro
y se le entrega
sus
comprobantes de
pago

Se Genera una
Orden de Trabajo

Se imprime orden
de trabajo

Se entrega orden
de trabajo al drea
Técnica (Tiempo
de instalacién
segln Ley)

Se instala el
Nuevo Medidor
Técnico vuelve y
entrega la orden
de trabajo
realizada
correctamente
Se Archiva
Documentacion
Total Después
(min)

Fuente: Oficina de Comercializacion

2.62 Implementacion
5s
16.47
Elimina actividad
13.80
3.43 Implementacidn
5s
1.70
2.42
1.82 Implementacion
5s
157.39
2905.71
145.29
4.44 Implementacion

5s
6635.00 Total (min)

13%

19%

100%
7%

19%

0%

0%

10%

0%

29%

0%

12%
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3.3.9. Resumen de las Mejoras en los Tiempos.

. Extraamas de ka hoja sjemplo_método_actual el Tiempo

TIEMPO CICLO ORIGINAL | To 258.37| (uud  Gee
TIEMPO CICLO MEJORADO  |Ta= 229.24 «_—

VARIACION PORCENTUAL [P | D71 e [V . :

Figura 72. Resultados de las mejoras implementadas en el proceso de atencion
Financiamiento

Fuente: Oficina de Comercializacion y (Anexo C9)

Interpretaciéon: Como se puede observar en la figura 71, el tiempo del proceso ha
disminuido el 12.71%, esto quiere decir que se gasta menos tiempo que antes, es

decir, se ha aumentado la productividad en 12.71%.

Extesemes delahojaejempla méoda_ascud el Tiempo

TIEMPO CICLO ORIGINAL  [To= 2485.03| Guud |C
TIEMPO CICLO MEJORADO  |Ts= 1825.19 o _
VARIACION PORCENTUAL  |VP 36.15%| Gl |em |

Figura 73. Resultados de las mejoras implementadas en el proceso de atencion Nota
de Credito

Fuente: Oficina de Comercializacién y (Anexo C9)

Interpretacion: Como se puede observar en la figura 72, el tiempo del proceso ha
disminuido el 36.15%, esto quiere decir que se gasta menos tiempo que antes, es

decir, se ha aumentado la productividad en 36.15%.
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TIEMPO CICLO ORIGINAL To=

TIEMPO CICLO MEIORADO  |Ti=

VARIACION PORCENTUAL [P |

8912.07
6635.00
_34.32%| h w'“"_“'ﬂlil:ﬂ\;:amnmnmua:

Figura 74. Resultados de las mejoras implementadas en el proceso de atencién

Nuevo Suministro

Fuente: Oficina de Comercializacién y (Anexo C9)

plo_méiodo soual o Teempo

e
e e |

Interpretacion: Como se puede observar en la figura 73, el tiempo del proceso ha

disminuido el 34.32% esto quiere decir que se gasta menos tiempo que antes, es

decir, se ha aumentado la productividad en 34.32%.

3.4. Determinar el nivel de la satisfaccion después de la mejora a la

empresa UDECH 2018, utilizando la encuesta SERVQUAL.

A continuacion, se presenta los resultados de las encuestas después de las mejoras

se encuesto a la misma cantidad de usuarios (369 clientes) de la comercializadora y

en las mismas localidades (Chao, Nuevo Chao, San José y Buena Vista), se obtuvo

los siguientes resultados.

3.4.1. Elementos Tangibles.

Tabla 61. Resultados de las encuestas SERVQUAL Final (Elementos Tangibles)

ITEMS

1. Los trabajadores cuentan con el
uniforme y los equipos adecuados.
2. El material informativo como los
folletos o similares son visualmente
atractivos y claros.

3. Existen materiales suficientes para
la prestacién del servicio

Muy
Insatisfechos

(1)
75

18

15

ELEMENTOS TANGIBLES

Insatisfechos

(2)
54

54

80

Neutro Satisfechos

(3)
74

144

59

(4)
88

105

123

Muy
Satisfechos
(5)

78

48

92
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4. Las instalaciones fisicas son 29 74 118 82 66
atractivas, cuidadas y aptas para
brindar un buen servicio.

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Tabla 62. Comparativa de los Resultados Antes y Después (Elementos Tangibles)

ELEMENTOS TANGIBLES
Muy Insatisfechos Neutro Satisfechos Muy
Insatisfechos (1) (2) (3) (4) Satisfechos (5)
ITEM Antes 28% 20% 24% 16% 12%
1 Después 20% 15% 20% 24% 21%
ITEM Antes 5% 17% 48% 21% 8%
2 Después 5% 15% 39% 28% 13%
ITEM Antes 4% 32% 28% 20% 16%
3 Después 1% 22% 16% 33% 25%
ITEM Antes 8% 28% 36% 20% 8%
4 Después 8% 20% 32% 22% 18%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

ELEMENTOS TANGIBLES

60%
50%
40%
30%

20%I I III
10%
’ III'I-Il.ll.l. |||I|

X

Antes Despues Antes Despues Antes Despues Antes Despues
ITEM 1 ITEM 2 ITEM 3 ITEM 4

B Muy Insatisfechos (1) 28% 20% 5% 5% 4% 4% 8% 8%

H Insatisfechos (2) 20% 15% 17% 15% 32% 22% 28% 20%
Neutro (3) 24% 20% 48% 39% 28% 16% 36% 32%
Satisfechos (4) 16% 24% 21% 28% 20% 33% 20% 22%

B Muy Satisfechos (5) 12% 21% 8% 13% 16% 25% 8% 18%

H Muy Insatisfechos (1) M Insatisfechos (2) Neutro (3) Satisfechos (4) M Muy Satisfechos (5)

Figura 75. Comparativa de los Resultados Antes y Después (Elementos Tangibles)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)
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Interpretaciones:

ftem 1: ¢ Los trabajadores cuentan con el uniforme y los equipos adecuados?

En el item 1, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 8%, como también la insatisfaccion se ha reducido en un 5%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccion en un 8%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 9%.

ftem 2: ¢El material informativo como los folletos o similares son visualmente

atractivos y claros?

En el item 2, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 0%, como también la insatisfaccion se ha reducido en un 2%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccién en un 7%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 5%.
item 3: ¢ Existen materiales suficientes para la prestacion del servicio?

En el item 3, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 0%, como también la insatisfaccion se ha reducido en un 10%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccién en un 13%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 9%.

item 4: ¢ Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar

un buen servicio?

En el item 4, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 0%, como también la insatisfaccion se ha reducido en un 8%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccion en un 2%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 10%.
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3.4.2. Fiabilidad.

Tabla 63. Resultados de las encuestas SERVQUAL Final (Fiabilidad)

ITEMS

5. El servicio responde a lo que
usted esperaba, usted obtiene el
servicio que esperaba.

6. Cuando el trabajador de
servicio promete hacer algo en
cierto tiempo, lo cumple.

7. Cuando un cliente tiene un
problema el trabajador

demuestra interés en

solucionarlo.
8. El trabajador realiza bien el
servicio la primera vez.

9. Los trabajadores demuestran
estar capacitados para
responder a sus preguntas.

Elaboracién: Propia

Muy

Insatisfecho

s (1)
13

33

54

30

19

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Insatisfecho

s (2)

88

56

22

48

24

FIABILIDAD
Neutr Satisfecho
o(3) s (4)
85 89
82 102
55 97
110 97
74 94

Tabla 64. Comparativa de los Resultados Antes y Después (Fiabilidad)

ITEM
5
ITEM
6
ITEM
7
ITEM
8
ITEM
9

Elaboracién: Propia

Antes
Después
Antes
Después
Antes
Después
Antes
Después
Antes
Después

Muy
Insatisfechos
(2)
1%
4%
24%
9%
20%
15%
12%
8%
9%
5%

FIABILIDAD

Insatisfechos

(2)

28%
24%
20%
15%
8%
6%
16%
13%
12%
7%

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

28%
23%
23%
22%
12%
15%
28%
30%
27%
20%

Neutro (3) Satisfechos

(4)

20%
24%
21%
28%
24%
26%
24%
26%
15%
25%

Muy
Satisfecho
s (5)

94

96

141

84
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Muy
Satisfechos
(5)
20%
25%
12%
26%
36%
38%
20%
23%
37%
43%
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FIABILIDAD

45%
40%
35%
30%
25%

20%

15%

B Ltk 2F ] o
5%

s ol G HE h (LT

Antes Despues' Antes Despues Antes Despues Antes Despues Antes Despues

ITEM 5 ITEM 6 ITEM 7 ITEM 8 ITEM 9
B Muy Insatisfechos (1) 4% 4% 24% 9% 20% 15% 12% 8% 9% 5%
M Insatisfechos (2) 28% 24% 20% 15% 8% 6% 16% 13% 12% 7%
Neutro (3) 28% 23% 23% 22% 12% 15% 28% 30% 27% 20%
Satisfechos (4) 20% 24% 21% 28% 24% 26% 24% 26% 15% 25%

W Muy Satisfechos (5) 20% 25% 12% 26% 36% 38% 20% 23% 37% 43%

B Muy Insatisfechos (1) W Insatisfechos (2) Neutro (3) Satisfechos (4) ™ Muy Satisfechos (5)

Figura 76. Comparativa de los Resultados Antes y Después (Fiabilidad)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretaciones:

item 5: ¢El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio

gue esperaba?

En el item 5, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 0%, como también la insatisfacciéon se ha reducido en un 4%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccién en un 4%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 5%.

ftem 6: ¢ Cuando el trabajador de servicio promete hacer algo en cierto tiempo,

lo cumple?

En el item 6, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 15%, como también la insatisfaccion se ha reducido en un 5%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccion en un 7%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 14%.
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item 7: ¢Cuando un cliente tiene un problema el trabajador demuestra interés

en solucionarlo?

En el item 7, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 5%, como también la insatisfaccion se ha reducido en un 2%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccion en un 2%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 2%.
item 8: ¢El trabajador realiza bien el servicio la primera vez?

En el item 8, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 4%, como también la insatisfacciéon se ha reducido en un 3%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccion en un 2%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 3%.

ftem 9: ¢Los trabajadores demuestran estar capacitados para responder a sus

preguntas?

En el item 9, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 4%, como también la insatisfaccion se ha reducido en un 5%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccién en un 10%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 6%.

3.4.3. Capacidad de Respuesta.

Tabla 65. Resultados de las encuestas SERVQUAL Final (Capacidad de Respuesta)

CAPACIDAD DE RESPUESTA

ITEMS Muy Insatisfecho Neutr Satisfecho Muy
Insatisfecho s (2) o(3) s (4) Satisfecho
s (1) s (5)
10. El tiempo que aguardo para 38 54 54 130 93

obtener el servicio fue
satisfactorio
11. Los trabajadores nunca estan 34 70 78 99 88
demasiado ocupados para
atenderle.
12. Si necesité resolver algunas 8 54 78 121 108
dudas se le atendid en un tiempo
adecuado.
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13. Los trabajadores demuestran 34 24 70 130 111
estar capacitados para ofrecer un
pronto servicio
14. Los trabajadores siempre 10 15 50 124 170
estdn dispuestos en ayudar a sus
clientes.

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Tabla 66. Comparativa de los Resultados Antes y Después (Capacidad de
Respuesta)

CAPACIDAD DE RESPUESTA

Muy Insatisfechos Neutro (3) Satisfechos Muy
Insatisfechos (2) (4) Satisfechos (5)
(1)

ITEM 10 Antes 32% 23% 17% 12% 16%
Después 10% 15% 15% 35% 25%

ITEM 11 Antes 12% 24% 36% 16% 12%
Después 9% 19% 21% 27% 24%

ITEM 12 Antes 1% 32% 28% 28% 8%
Después 2% 15% 21% 33% 29%

ITEM 13 Antes 24% 16% 16% 28% 16%
Después 9% 7% 19% 35% 30%

ITEM 14 Antes 7% 8% 16% 28% 41%
Después 3% 4% 14% 34% 46%

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

CAPACIDAD DE RESPUESTA

00
25%
20%
2 i I I | I || l

0

2% II I I i |1 | .I h (] | ul

Antes | Despues Antes Despues Antes Despues Antes Despues Antes Despues

ITEM 10 ITEM 11 ITEM 12 ITEM 13 ITEM 14
B Muy Insatisfechos (1) 32% 10% 12% 9% 4% 2% 24% 9% 7% 3%
M Insatisfechos (2) 23% 15% 24% 19% 32% 15% 16% 7% 8% 1%
Neutro (3) 17% 15% 36% 21% 28% 21% 16% 19% 16% 14%
Satisfechos (4) 12% 35% 16% 27% 28% 33% 28% 35% 28% 34%

W Muy Satisfechos (5) 16% 25% 12% 24% 8% 29% 16% 30% 41% 46%

B Muy Insatisfechos (1) M Insatisfechos (2) Neutro (3) Satisfechos (4) W Muy Satisfechos (5)
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Figura 77. Comparativa de los Resultados Antes y Después (Capacidad de
Respuesta)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretaciones:

item 10: ¢El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio?

En el item 10, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 22%, como también la insatisfaccion se ha reducido en un 8%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccion en un 23%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 9%.
ftem 11: ¢ Los trabajadores nunca estan demasiado ocupados para atenderle?

En el item 11, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 3%, como también la insatisfaccion se ha reducido en un 5%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccion en un 11%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 12%.

ftem 12: ¢Si necesitd resolver algunas dudas se le atendié en un tiempo

adecuado?

En el item 12, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 2%, como también la insatisfaccion se ha reducido en un 17%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccién en un 5%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 21%.

item 13: jLos trabajadores demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto

servicio?

En el item 13, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 15%, como también la insatisfaccion se ha reducido en un 9%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccién en un 7%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 14%.

ftem 14: ¢ Los trabajadores siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes?

163



En el item 14, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han

reducido en un 4%, como también la insatisfaccion se ha reducido en un 4%,

obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccion en un 6%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 5%.

3.4.4. Seguridad

Tabla 67. Resultados de las encuestas SERVQUAL Final (Seguridad)

SEGURIDAD
Muy Insatisfechos Neutro Satisfechos
ITEMS .

Insatisfechos (2) (3) (4)

(1)
15. El comportamiento de los 10 13 56 100
trabajadores le inspira confianza
y seguridad.
16. Los trabajadores tienen 40 30 42 91
conocimientos suficientes para
responder a sus preguntas.
17. los trabajadores demuestran 7 10 70 112
igualdad para todos sus clientes.
18. Los trabajadores demuestran 55 30 42 96

capacidad de organizacién del
servicio.
Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Tabla 68. Comparativa de los Resultados Antes y Después (Seguridad)

SEGURIDAD
Insatisfechos

()

Satisfechos

(4)

Muy Neutro (3)

Insatisfechos

(1)

ITEM Antes 5% 8% 20% 21%
15 Después 3% 4% 15% 27%
ITEM Antes 34% 12% 9% 20%
16 Después 11% 8% 11% 25%
ITEM Antes 3% 8% 18% 28%
17 Después 2% 3% 19% 30%
Antes 27% 16% 10% 20%

Muy
Satisfechos

(5)
190

166

170

146

Muy
Satisfechos
(5)
46%
51%
25%
45%
43%
46%
27%
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ITEM Después 15% 8% 11% 26% 40%
18
Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

SEGURIDAD

60%
50%

40%
30%
20% I I I
10%
0 ll mE I II II - I II

Antes Despues Antes Despues Antes Despues Antes Despues

X

ITEM 15 ITEM 16 ITEM 17 ITEM 18
B Muy Insatisfechos (1) 5% 3% 34% 11% 3% 2% 27% 15%
M Insatisfechos (2) 8% 4% 12% 8% 8% 3% 16% 8%
Neutro (3) 20% 15% 9% 11% 18% 19% 10% 11%
Satisfechos (4) 21% 27% 20% 25% 28% 30% 20% 26%
W Muy Satisfechos (5) 46% 51% 25% 45% 43% 46% 27% 40%
B Muy Insatisfechos (1) M Insatisfechos (2) Neutro (3) Satisfechos (4) B Muy Satisfechos (5)

Figura 78. Comparativa de los Resultados Antes y Después (Seguridad)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretaciones:

iftem 15: ¢El comportamiento de los trabajadores le inspira confianza y
seguridad?

En el item 15, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 2%, como también la insatisfaccion se ha reducido en un 4%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccion en un 6%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 5%.

ftem 16: ¢Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder a
Sus preguntas?

165



En el item 16, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 23%, como también la insatisfaccion se ha reducido en un 4%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccion en un 5%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 20%.
ftem 17: ¢ Los trabajadores demuestran igualdad para todos sus clientes?

En el item 17, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 1%, como también la insatisfacciéon se ha reducido en un 5%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccién en un 2%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 3%.
ftem 18: ¢ Los trabajadores demuestran capacidad de organizacién del servicio?

En el item 18, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 12%, como también la insatisfaccion se ha reducido en un 8%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccion en un 6%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 13%.

3.4.5. Empatia

Tabla 69. Resultados de las encuestas SERVQUAL Final (Empatia)

EMPATIA
ITEMS Muy Insatisfechos Neutro Satisfechos Muy

Insatisfechos (2) (3) (4) Satisfechos
(1) (5)

19. El trabajador se preocupa por 7 20 45 120 177

los intereses de sus clientes.

20. Ofrece horarios convenientes 145 82 50 62 30

para todos los usuarios.

21. El trabajador entiende las 8 10 55 120 176

necesidades especificas del

cliente.
Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Tabla 70. Comparativa de los Resultados Antes y Después (Empatia)

EMPATIA
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Muy Insatisfechos  Neutro (3)  Satisfechos Muy
Insatisfechos (2) (4) Satisfechos
(1) (5)
ITEM 19 Antes 5% 11% 16% 26% 42%
Después 2% 5% 12% 33% 48%
ITEM 20 Antes 38% 21% 18% 16% 7%
Después 39% 22% 14% 17% 8%
ITEM 21 Antes 1% 4% 22% 29% 41%
Después 2% 3% 15% 33% 48%
Elaboracién: Propia
Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)
EMPATIA
60%
50%
40%
30%
20%
0% . I I 5 — _
Antes Despues Antes Despues Antes Despues
ITEM 19 ITEM 20 ITEM 21
B Muy Insatisfechos (1) 5% 2% 38% 39% 1% 2%
Insatisfechos (2) 11% 5% 21% 22% 1% 3%
Neutro (3) 16% 12% 18% 14% 22% 15%
Satisfechos (4) 26% 33% 16% 17% 29% 33%
B Muy Satisfechos (5) 42% 48% 7% 8% 41% 48%
M Muy Insatisfechos (1) Insatisfechos (2) Neutro (3) Satisfechos (4) W Muy Satisfechos (5)

Figura 79. Comparativa de los Resultados Antes y Después (Empatia)

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretaciones:

ftem 19: ¢El trabajador se preocupa por los intereses de sus clientes?

En el item 19, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han

reducido en un 3%, como también la insatisfaccion se ha reducido en un 6%,

obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccion en un 7%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 6%.

ftem 20: ¢ Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios?
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En el item 20, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 1%, como también la insatisfaccion se ha reducido en un 1%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccion en un 1%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 1%.
item 21: ¢El trabajador entiende las necesidades especificas del cliente?

En el item 21, se observa que los clientes que estaban muy insatisfechos se han
reducido en un 2%, como también la insatisfacciéon se ha reducido en un 1%,
obteniendo como resultado que los clientes han aumentado su satisfaccién en un 4%

y que ahora los usuarios se encuentran muy satisfechos en un 7%.

3.4.6. Resumen de los Resultados de los Niveles de Satisfaccidn Finales

Tabla 71. Resumen de los Niveles de Satisfaccion Finales

Muy Insatisfechos  Neutro (3) Satisfechos Muy
Insatisfechos (2) (4) Satisfechos

(1) (5)

Elementos Tangibles 34 66 99 100 71
Fiabilidad 30 48 81 96 115
Capacidad de Respuesta 25 43 66 121 114
Seguridad 28 21 53 100 168
Empatia 53 37 50 101 128

Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Niveles de Satisfaccion Finales

50%

40%
30%
20% I I
0,
184; [ | . [ | [ [ | .

ETE:;ELO: Fiabilidad C?{Zi;ijsjt:e Seguridad Empatia
B Muy Insatisfechos (1) 9% 8% 7% 8% 14%
Insatisfechos (2) 18% 13% 12% 6% 10%
Neutro (3) 27% 22% 18% 14% 14%
Satisfechos (4) 27% 26% 33% 27% 27%
W Muy Satisfechos (5) 19% 31% 31% 46% 35%
B Muy Insatisfechos (1) Insatisfechos (2) Neutro (3) Satisfechos (4) M Muy Satisfechos (5)
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Figura 80. Grafico Resumen de los Niveles de Satisfaccion Finales

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)
Interpretacién:

El nivel de satisfacciéon Final; en los Elementos Tangibles muestra en promedio que
los clientes se encuentran muy insatisfechos en un 9%, insatisfechos en un 18%, en
situacién neutra un 27%, satisfechos en un 27% y muy satisfechos en un 19%, esto

quiere decir que se ha logrado un incremento en el nivel de satisfacciéon del cliente.

El nivel de satisfacciéon Final; en la Fiabilidad muestra en promedio que los clientes
se encuentran muy insatisfechos en un 8%, insatisfechos en un 13%, en situacion
neutra un 22%, satisfechos en un 26% y muy satisfechos en un 31%, esto quiere decir

gue se ha logrado el incremento en el nivel de satisfaccion del cliente.

El nivel de satisfaccion Final; en la Capacidad de Respuesta muestra en promedio
gue los clientes se encuentran muy insatisfechos en un 7%, insatisfechos en un 12%,
en situacion neutra un 18%, satisfechos en un 33% y muy satisfechos en un 31%,

esto quiere decir que se ha logrado el incremento en el nivel de satisfacciéon del cliente.

El nivel de satisfaccion Final; en la Seguridad muestra en promedio que los clientes
se encuentran muy insatisfechos en un 8%, insatisfechos en un 6%, en situacion
neutra un 14%, satisfechos en un 27% y muy satisfechos en un 46%, esto quiere decir

gue se ha logrado el incremento en el nivel de satisfaccion del cliente.

El nivel de satisfaccién Final; en Empatia muestra en promedio que los clientes se
encuentran muy insatisfechos en un 14%, insatisfechos en un 10%, en situacion
neutra un 14%, satisfechos en un 27% y muy satisfechos en un 35%, esto quiere decir

gue se ha logrado el incremento en el nivel de satisfaccion del cliente.

Logrando determinar el nivel de Satisfaccién general promedio del 60% después de

las mejoras.
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Tabla 72. Niveles de Satisfaccion Promedio Después de las Mejoras

Nivel de Satisfaccion Final Promedio

21% 19% 60%
Elaboracién: Propia

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Nivel de Satisfaccion Final
Promedio

® [INSATISFACCION = NEUTRO = SATISFACCION

Figura 81. Gréfico de los Niveles de Satisfaccion Promedio Después de las Mejoras

Fuente: Encuesta SERVQUAL (Anexo C12)

Interpretacion:

Se determing el nivel de insatisfaccion en un 21%, el nivel regular en un 19% y el nivel

de satisfaccion después de las mejoras de un 60%.
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3.5. PRUEBA DE HIPOTESIS

3.5.1. Prueba De Normalidad:

Satisfaccién del Cliente usando la encuesta SERVQUAL.
H1: Los datos de las encuestas de satisfaccion “SERVQUAL” presentan un

comportamiento normal.

HO1: Los datos de las encuestas de satisfaccion “SERVQUAL” no presentan un

comportamiento normal.
Supuestos:
p<=0.05 se aprueba HO1

p>0.05 se aprueba H1

Para realizar la prueba de normalidad se hizo con ayuda de la herramienta estadistica
SPSS tomando los datos de las encuestas de satisfaccion “SERVQUAL” antes y

después de la implementacion de la mejora de procesos.

Para comprobar la hipotesis, primero se comenzé utilizando la prueba de normalidad

Tabla 73. Prueba de normalidad de los datos de las encuestas “SERVQUAL”.

Pruebas de normalidad

Kolmogorov-Smirnov? Shapiro-Wilk
Estadistico gl Sig. Estadistico gl Sig.
Diferencia
.049 369 .034 .995 369 .288

Elaboracién: Propia
Fuente: SPSS 23

Interpretacion: Como son 369 datos se usa la prueba de normalidad de Kolmogorov-
Smirnov la cual se usa cuando los datos son mayores a 50, dando un valor p = 0.034
por lo cual se aprueba HO1, por lo tanto, se debe utilizar una prueba no paramétrica,

Wilcoxon.
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3.5.2. Prueba de hipoétesis estadistica:

Incremento de la Satisfaccion mejorando los procesos de atencién.
H2: La mejora de los procesos incrementa la satisfaccion de los clientes en el area

de facturacién de la empresa UDECH en el afio 2018.

HO2: La mejora de los procesos no incrementa la satisfaccion de los clientes en el

area de facturacion de la empresa UDECH en el afio 2018.
Supuestos
p<0.05 se aprueba H2

p>=0.05 se aprueba HO2

Tabla 74. Prueba estadistica Wilcoxon de normalidad

Estadisticos de prueba®

PosTest - PreTest

z -12,773°
Sig. asintotica (bilateral)

.000

Elaboracién: Propia

Fuente: SPSS 23

Interpretacion: Como el valor “p” de la prueba de Wilcoxon da 0.000 se aprueba la

hipétesis H2, que dice que la mejora de los procesos si incrementa la satisfaccion de

los clientes en el area de facturaciéon de la empresa UDECH en el afio 2018.
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V. DISCUCIONES



Para encontrar el nivel de satisfaccién actual de los clientes o usuarios de la empresa
UDECH, se realiz6 las encuestas SERVQUAL con la cual se encontré el nivel de
satisfaccion actual por dimensiones, para la primera dimension elementos tangibles
se encontré un nivel de satisfaccién actual del 19% y 11%, para la segunda dimension
Fiabilidad se encontrd un nivel de satisfaccion actual del 21% y 25%, para la tercera
dimensién Capacidad de Respuesta se encontré un nivel de satisfaccion actual del
22% y 18%, para la cuarta dimension Seguridad se encontré un nivel de satisfaccion
actual del 22% y 35%, para la quinta y ultima dimensién Empatia se encontré un nivel
de satisfaccion actual del 23% y 30%, estableciendo el nivel de satisfaccion general
promedio actual de un 46%. Comparando este resultado con Pazos (2015), quien
obtuvo que la atencion era regular y/o mala, era por el desconocimiento del proceso
en un 34% (Fiabilidad), la mala comunicacion interna en un 31% (Seguridad), los
profesionales eran ineficientes en un 9% (Fiabilidad) y la falta de capacitacion del
personal en un 26% (Capacidad de Respuesta), llegando a la conclusion que de

implementarse el plan de accion estos indices se reducirdn considerablemente.

Encontrando como una de las causas principales de insatisfaccion de parte del cliente
los tiempos de atencion y la capacidad que los trabajadores para solucionar
problemas, mientras que en la investigacion de Pazos (2015), las mejoras que se
implementaron fueron a la mejora de los tiempos y la de capacitar y sensibilizar al
personal del Centro de Salud E.S.E. de Santa Cruz; mientras que en la investigacion
de Pretel (2016), indica que las principales causas de insatisfaccion de los clientes de
la empresa Hidrandina en Casacas fue el bajo porcentaje del tiempo estimado de

respuesta hacia los reclamos en un 8% y de los tiempos de atencion en un 10%.

Los tiempos de atencion del proceso de Financiamiento se redujo en un 12.71% del
proceso de Nota de Credito se redujo un 36.15% mientras que el proceso de Nuevo
Suministro se redujo en un 34.32%. Comparando estos resultados con la investigacion
de Pazos (2015), los tiempos de atencion en sus procesos se redujeron en promedio
de un 20% a un 45%, esto quiere decir que hay una cierta similitud en las mejoras que
se lograron y reafirma los resultados obtenidos, mientras que en la investigacion de
Haddad (2016), la reduccién de sus tiempos de servicio de una empresa de limpieza
en Lima fue de 32%, demostrando que al utilizar la metodologia PHVA para la

reduccion de tiempos normalmente se obtendra ese nivel de mejora.
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Para encontrar el nivel de satisfaccién después de la mejora de los clientes o usuarios
de la empresa UDECH, se sigui6 utilizando la encuesta SERVQUAL logrando
determinar el nivel de satisfaccion final o después de la mejora, para la primera
dimension elementos tangibles se encontré un nivel de satisfaccion final del 27% y
19%, para la segunda dimensién Fiabilidad se encontré un nivel de satisfaccion final
del 26% y 31%, para la tercera dimension Capacidad de Respuesta se encontré un
nivel de satisfaccion actual del 33% y 31%, para la cuarta dimension Seguridad se
encontrd un nivel de satisfaccion actual del 27% y 46%, para la quinta y Gltima
dimensién Empatia se encontr6 un nivel de satisfaccion actual del 27% y 35%,
estableciendo el nivel de satisfaccién general promedio después de las mejoras de un
60% . Comparando este resultado con Pazos (2015), quien obtuvo que la atencion
era regular y/o mala, estos niveles antes mencionados se redujeron en un 22%, 12%,
5%, 15% mientras que en la investigacion de Haddad (2016), logro incrementar el
nivel de satisfaccion de la percepcién de los clientes en un 25%, en la investigacion
de Monterrey Y Tapia (2015), logro incrementar el nivel de satisfacciéon en un 13.5%
utilizando como metodologia el ciclo de Deming, mientras que Lozano (2015), logro
incrementar el nivel de satisfaccion en un 20.55%, utilizando las herramientas de
calidad, mapas de proceso y diagramas de flujo, teniendo como metodologia el PHVA
en la empresa Sedalib SA, entonces podemos observar que gracias a las mejoras
implementadas se obtendra una mejoria del nivel de satisfaccion de entre un 20% a
30%.

Las mejoras realizadas en los procesos de atencién permitieron un incremento del
nivel de satisfaccion del cliente de un 46% a un 60% esto quiere decir que el
incremento fue de un 14%. Resultados que fueron corroborados con el analisis
estadistico la cual permitié probar la hipétesis alternativa (H2), la prueba utilizada fue

Wilcoxon.
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V.CONCLUSIONES



Después de la realizacion del presente trabajo de investigacion, se concluye que:

Se determin6 el nivel de satisfaccion actual en la empresa UDECH de las 5
dimensiones de la encuesta SERVQUAL,; Elementos Tangibles se encuentra entre
19% a 11%, Fiabilidad entre 21% y 25%, Capacidad de Respuesta 22% y 18%,
Seguridad entre 22% y 35% y por ultimo Empatia entre 23% y 30%, esto quiere decir
gue el nivel de satisfaccién actual promedio de las 5 dimensiones se encuentra en un
46%.

Segun la encuesta de priorizacion de causas un 14% de las causas que ocasionan
insatisfaccion son los tiempos de atencion largos, un 13% cuando los procesos de
atencion no estan bien estructurados, un 12% el desorden y falta de limpieza en el

lugar de trabajo y un 11% la falta de capacitaciones para todo el personal.

La mejora de los procesos se realiz6 a los 3 procesos de atenciéon del area de
facturacidon mas importantes en donde se involucra directamente al cliente y estas
mejoras se lograron gracias a la reestructuracion de los diagramas de flujo actuales y
tiempos de atencién gracias a las capacitaciones, a la metodologia 5s, y mejoras
administrativas; logrando una mejora de los tiempos de atencién para el proceso de
Financiamiento del 12.71%, del proceso Nota de Crédito de un 36.15% Yy del proceso

de Nuevo Suministro de un 34.32%.

Se determiné el nivel de satisfaccion después de la mejora en la empresa UDECH de
las 5 dimensiones de la encuesta SERVQUAL; Elementos Tangibles se encuentra
entre 27% a 19%, Fiabilidad entre 26% y 31%, Capacidad de Respuesta 33% y 31%,
Seguridad entre 27% y 46% y por ultimo Empatia entre 27% y 35%, esto quiere decir
gue el nivel de satisfaccion promedio después de la mejora de las 5 dimensiones se

encuentra en un 60%.
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VI. RECOMENDACIONES



Se recomienda a la empresa UDECH, realizar al menos una vez al afio encuestas de
satisfaccion para dar seguimiento al nivel de satisfaccion y seguir realizando las

mejoras correspondientes.

Se recomienda a la empresa UDECH, realizar capacitaciones como minimo 2 veces
al afo e involucrar a todos sus trabajadores, para que tengan conocimientos de los

trabajaos que realizan y que tan importante es en el marco legal.

Se recomienda a la empresa UDECH, seguir aplicando las propuestas de solucién
gue se mencionaron en este trabajo y dar seguimiento a las herramientas que se han

utilizado.

Se recomienda a futuros investigadores programar reuniones con jefes de are, para

lograr que todo el personal este enterado de las mejoras que se piensen utilizar.

Por otro lado, se recomienda a futuros investigadores realizar investigaciones sobre
el tema “reclamos” mas exhaustivamente ya que en esta investigacion se ha podido
encontrar resultados sobre los reclamos mas recurrentes y el motivo era los altos

consumo o la inconformidad con sus consumos.
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A) ANEXOS DE FIGURAS

*Planificar” Establezcer los objetivos y procesos
necesarios para conseguir resultados de
acuerdo con los requisitos del cliente y
las politicas de la organizacion;

Actuar |Planificar

¢Como mejorar $Qué hacer?

la proxima vez? LCémo hacerlo? *Hacer” Implementar 10 procesos,
“Verificar” Realizar el seguimiento y la medicion de
los procesos y los productos respecto a
las politicas, 10s objetivos y 10s requisitos
para el producto, e Informar sobre los
Verificar Hacer resuMados.
goifﬂ:ﬁ“g,’:n';;x;’ Hags loplanificado "Actuar  Tomar las acciones para mejorar conti-

nuamente el desempefio del proceso.

Figura Al: Ciclo PHVA
(Gutiérrez Pulido, 2010)

Actividades del Mejoramiento Continuo.

/ _ —P| Definicidn del problema |\

W

| Analisis del praoblerna |
h J

— —F-| Identificacian de les causas |
h J

— —Ir| Planeacidn de contrarmadidas |
h J

| Hacar i ."|Im|:ulem9nlan:iujn da cuntmmedidas|
¥

| etficar i P| Cantrol da regulladas |
¥

QE - | Ectandatizacidt y

Figura A2: Etapas del circulo de Deming.

(Araque, y otros, 2015)
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Inicio

Documento
Proceso _
Multiple Documento
Decision
Almacenamiento
Preparacion
Almacenamiento en
) T Medio Magnético
_ Almacenamiento Interno
Proceso Predefinido
Dato Almacenado
Extracto

Figura A3: Herramientas de un diagrama de flujo
(Cuatrecasas, 2010)

Autodisciplina

Todo 1pual
Siempre

| No limipiar mis, sino evitar ‘
5 que se ensucie .

[On lugar para cada cosa ¥ cada cosa
en su lugar

Disunguir entre lo que es necesario v lo
que no lo es

Figura A4: Metodologia 5s
(Gutiérrez Pulido, 2014)
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SEIKETSU

SEIRI

CLASIFICAR O
SELECCIONAR
Lo necesano y lo
innecesano, y desalojar
o Inngcesario

El ambiente de trabajo,
logrando ciasificar,
ordenar y limplar.

<<Estandarizar>>

MANTENER

SHITSUKE

DISCIPLINA

Acostumbrarse a obedecer o
decidido (regla) y cumplir

correctamente con las Actividades

de SS's.
<<Formacion de Habitos> >

SEITON

ORDENAR

Creando un lugar
organizado
funcionalmente en donde
S¢ pueda tomar enseguida
fo que se necesite al
momento que se requiend

// \_\
S~

« \

ot

\
N

:

LIMPIEZA
Comprometerse a
mantener impla su arca
de trabajo antes y despues
de su jomada

<<Filosofia de

Mejoramiento>>

SEISOU

/

Figura A4: Metodologia 5s

(Gutiérrez Pulido, 2014)

Comunicacidn Mecesidades BExperiencias Comunicaciones
boca-cido personales pasadas externas
* Elementos
tangibles
* Fiabilidad o
— Servicio esperado —
* Capacidad | =e—
de respuesta CALIDAD
PERCIBIDA
+ Seguridad - -
« Empatia e Servicio recibido —

Figura A5: Modelo SERVQUAL de calidad de servicio

(Zeithaml, y otros, 2008)
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TITULO DEFINICION FORMA
% de clientes M de entrevistados satisfechos con el
satisfechos con el senvicio de comida rapida Expresion
sernvicio de X100 Porcentual
comida rapida. M® de entrevistados en un perlodo
Consumo de Combustible gastado Relacidn entre
combustible por dos factores
entrega M® entrega en un periodo distintos
Variacidn de Tasza de
ventas Ventas por afio variacion
[ x1007) =100
Ventas el afo anteror

Tipos de Indicadores por Estructura

|ESTRUCTURA

INDICADOR

Acceshhilidad geograhica ==lstancia

e uracidn del viale de acuerdo al medio de
ransporte.

Disponibilidad de aulas N® de aulas/MN? da alumnes matriculades

Tipos de Indicadores por Proceso

RECURS0S INDICADOR
Equipo de vacunacidn Mo. de dosis aplicadas segdn 1, 2, 3 dosis
Atencitn prenatal Mo. de gestantes que redben atencidn prenatal.
| TIEMFO POR ACTIVIDAD INDICADOR
Caontrol de crecimiento 10 minutos
infandtil
Atencidn de paros 240 minutos

Figura A6: Tipos de Indicadores

(Camison, y otros, 2006)
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Sistema eléctrico “‘
interconectado nacional ; “

Loreto

— Linea de
Transmision 220 kw
= Subestacion S

= Central Hidroeléctrica

1_.'.\}_ -
i T,

Proyectos de generacion |'y =4 o=
eléctrica en el sur = - o

- Madre de Dios
Juliaca
Central San Gaban
187 MW

I

Arequipa

Central Hidroeléctrica de Molloco
302 MW

C.H. de Lluta y Lluclia

510 MW

lio
Reserva Fria de generacion

460 MW
R —
Figura A7: SEIN (Sistema Eléctrico Interconectado Nacional)

(Diario la Republica, 2013)

Figura A8: Sistema Hidroeléctrico de Viru
(Chavimochic, 2015)
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Figura A9: Micro Central de Viru (Campamento San José)
(Chavimochic, 2015)

B) ANEXO DE TABLAS

Tabla B1. Suplementos de Tiempo

Descripcion del Suplemento

SUPLEMENTO POR DESCAMSO

1 Suplementos por fatiga basica A%
Suplementos por necesidades personales 5%
Suplementos variables 0%
OTROS SUPLEMENTOS

2
Suplementos por contingencia o por eventualidades (inevitables) A%
Suplemento exepcional, a nivel de desempeiio 04
Actividades que no forman parte del ciclo de trabajo 024

TOTAL %% DE SUPLEMENTOS
o 13%

(Neira, 2006)
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Tabla B2. Sistema de suplementos por descanso.

Escala S =
Descripcion del desempeinio
0-100

0 Actividad nula

50 Muy lento; movimientos torpes, inseguros; el operario parece
medio dormido y sin interés en el trabajo
Constante, resuelto, sin prisa, como de operario no pagado a

75 destajo, pero bien dirigido y vigilado; parece lento, pero no
pierde tiempo adrede mientras lo observan

et Activo, capaz, como de operario calificado medio, pagado a

; ; destajo; logra con tranquilidad el nivel de calidad y precision
(Ritmo tipo) i

fijado
Muy rapido; el operario actda con gran seguridad, destreza y

125 coordinacion de movimientos, muy por encima de las del
operario calificado medio
Excepcionalmente rapido; concentracidon y esfuerzo intenso sin

e probabilidad de durar por varios periodos; actuacion de

“wirtuoso® solo alcanzada por algunos trabajadores
sobresalientes

(Neira, 2006)

Tabla B3: Escala SERVQUAL: para la elaboracién de la encuesta.

Dimensién | ftem

Importancia
Aspecto valorado Expectativa | Percepcidn | de la dimensldn

(E) (P) (reparto de
100 puntos)

TAMNGIELES

Equipamients de 22pemo modems
Inraiiciones fisicas vinalmente atracthas 127 1a7 %
Apariencia pulcr de los oohboradores
Elementos @ngibles atractives

AABILIDAD

L-0E-- I S - R T R U N ]

Cumplmiento de las promesas
Interés en by recolucidn de problermas
Realizar d servicio 2 a primera la7T la7? =2
Condur en & phro prometido
Mo cometer ermores

CAPACIDAD DE 1
RESPUESTA 12

Cobboradores rapidos
Cobkboradores dispuestos a ayudar a7 tav *
Cobboradores que responden

SEGURIDAD

Cobkboradores que transmiten confianra
Chentes seguros con su proveedor
Cobkboradores amables

Cobboradores bien formados

la7 la? -

EMPATIA 0

Atencidn indhvidualzads al diente
Horano convenients

Arencén personalizada de los eohboradores la7? a7 =
Preccupacidn por ot intereses de bos clientes
Comprensan por lat necessdades de lot chentes

(Zeithaml, y otros, 2008)
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Tabla B4. Sanciones de OSINERGMIN.

SANCIONES EN UIT

PERIODO 2015l 2015l 2016l 2016l1 2017
P047 1.50 51.50 En Proceso
P153

PO78 0.396 En Proceso
pP227 3.375 0.5 0.54 25.9 1019
Facturacion AP En proceso de Célculo de Multa En Proceso
FISE Hasta 1000 En Proceso

Fu

ente: Registro de Sanciones SIGED

IMNCORPORACIEN DEL NURERAL 1.4 EM LA TIFIFICACHIN DE INFRACOCIODMNES ¥ ESCALA DE
PAUULTAS v SAMRNCIOMES POOR IMCURMPLIFRIENTOS S MAORCO RNORRMATIVEG QUUIE REGLILS EL
FOMDO DE INCLUFSIOM SOCLAL ENERGETICC (FISE), EMN EL SUBSECTOR HIDROWCARBUROS

Supuesto Tigkaficado

Ease Mormativa

Sanciones

PMiultas

Crtras
Sancionas

1.4

Incumplimients de obRlipackones a
Comercializacitn de Hidrocarburaos

cargo de Owos

Agentes de

la Cadena de

1.4.1 Mo destinar B Ia
exportacicr producias
liquidos deriwvado=z de los

hidrocarburos v liguidos da
gas natural, a los cuales No
s aplicd ol recargo FISE.

Ty zx del Aeglamento
apraizado geor OS5, FN™ B2 1-
FOIT-ERAL

Srk. B, nurmerales 3.3 ¢ B2
de=l Reglamento aprobade
par 0.5, MY 02 1-20012-EM.

Hasta
526 T

Amonestacidm

INCORPORACIEON DE SANCIHOMN MNO PECOUNBARIA EM EL NUMERAL 1.1 OFE LA TIFIFICACIOsN
DE INFRACCHIMNES % ESCALN DFE MULTAS ¥ SARNCIONES POR INCURFLIMIERTOS S0
MLAROO FMOCHRMATIVGG CUE REGULA FL FOMNDN DE INCLUSIAON SSOCLAL ENERGETICO [FISE),

ER EL SLUEBSECTOR HIDROCARBEURCS

Supussto Tipaficados

Baze Marrmiakiva

Sanciones

miultas

rtras
Sanciones

1.1 Icurmplimisnto de aobligaciones: a carga del Praodwctar &= lmpartadar

Acdministradaor ks me=onbos
correspondienties al recargo
FISE factuwraios, o la farma

REeplamento aprobado por
DS NTO21-Z012-ER.

1.15.1 o inciwir En la Surt. B9 numearales 51 v B.ZF Hasta Z0.1 Ao nesiacidSn
facturacisn meansual el | del Reglamanto aprobado | T
recargo FISE, sagun por D5 M 321-201F-ERI_
corresponda.

1.2.2 | P53 tramsferir al Act. B2, mfumeral 5.2 del Hasta 53,6 ST e s tacksn

T

recaudacidn, en la farma
plaros establecidos

O%/Ch

= Aart. 49 nuameral 4.2 del
¥ plazos establecidos. procedimisnto aprobado
poar RO D R2 135-2012-
Q5Ch
1.1.3. Ho comunicar al | Art. 4" numearal 4.2 del | Hasta 1% | aAmanestacidn
Administrador la | procedimienta aprobado | gyt
il"l{ﬂ‘:l'l'llﬁl::-llﬁl‘l reelativa a la por R, N™ 138-F012-

(OSINERGMIN, 2016)
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Tabla B5. Cronograma de Implementacion de Mejoras

Tareas Dur:.aaon Comienzo Fin
(Dias)

70 18/09/2017|  22/06/2018
Encuestas Inicial 10 18/09/2017|  29/09/2017
Realizacion de |as Encuestas Inicial 10 18-Set 29-Set
Implementacion de las mejoras 50 2/10/2017 8/06/2018
Diagramas de Flujo Iniciales 5 2-Oct 6-Oct
Toma de Tiempos Iniciales 5 9-Oct 13-Oct
Implementacion de las 5s 26 16-Oct 20-Nov
Capacitaciones 4 21-Nov 21-Dic
Diagramas de Flujo Finales 5 28-May 1-Jun
Toma de Tiempos Finales 5 4-Jun 8-Jun
Encuestas Finales 10 11/06/2018|  22/06/2018
Realizacion de |as Encuestas Finales 10 11-Jun 22-Jun
Fin 0 22/06/2018|  22/06/2018

Fuente: Implementacién de mejoras a la Oficina de Comercializacion (UDECH)

Elaboracioén: Propia.
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C) ANEXO DE INSTRUMENTOS

Instrumento C1: Formato del Diagrama de Pareto

50 1B
&
= =
-E 4% L ?_.,
(=] [5:]
AN - — B80%_de o fallos o de) cosle de log fallog _ _ || o g
(=T

n L i L

LA T T,
3 g
; i il =
3% @ o
) =
=
0 0%, E
1% e | =

1 bl L0

—_ L0t

i
20% de las causas

(Cuatrecasas, 2012)

Instrumento C2: Formato del Diagrama del Diagrama Causa Efecto.

Factores
M.ﬁ.ﬂ UINARIA HAHD DE OBRA MATERIALES ——

\ jz -
/

/

Factores
IHEI]ID AMBIENTE IHET[}DDS MANTEMNIMIENTO causales
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(Cuatrecasas, 2012)

Instrumento C3: Formato del Histograma.

LA

FRECUENCIA
®
-

1.1 1,2 i3 14 1,5 1.6 1.7 1,8 1f 2.0
Naler nomiaal VALORES CARACTERISTICA

(Cuatrecasas, 2012)

Instrumento C4: Formato del Grafico de Control.

LIMITE DE CONTROL SUPERIOR (LCS)

-
/\ N\ /\\
4 ._VX\._/V/.\%-."EQEAT/R\LL.«L. L
mq[c»_

Tiempo

)Uﬂ!ﬂﬂ)
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(Cuatrecasas, 2012)

Instrumento C5: Formato Diagrama de correlacion o dispersion.

Variable X Variable X Variable X

o |
. . b
o} .
Variable Y Variable Y Variable Y
Correlacion Correlacion Mo existe
positiva negativa correlacién
aparente

(Cuatrecasas, 2012)

Instrumento C6: Formato de hoja de recojo de datos.

HOJA DE REGISTROS

Instrucciones:

Datos adicionales:

Hora : Fecha ;
Operario Lot
Froceso Linea :

Recogida de datos:

(Total

Motas e incidentes:

(Cuatrecasas, 2012)
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Instrumento C7: Formato La Estratificacion de Datos.

b 1

D =partarmento &
P =partamento &

Frecuencia

1.0 2.0 eI

Tlpro recismacisn

(Cuatrecasas, 2010)

Instrumento C8: Formato Diagrama de Flujos

INICIO
v SIMBOLOGIA
@H <> DECISION
v [ ] acTivibap
NO
<> —> O INICIO/FIN
S v DOCUMENTO
O LISTADO
BASE DE
v DATOS
—— ] — Ao
v
FIN

(Cuatrecasas, 2010)
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Instrumento C9: Formato de hoja de resumen de Estudio de Tiempos.

| MODELO DE MEDICIGN DEL TRABAIO (| Calculo del Tiempo Promedio, Tiempo Bésico, Tiempo Tipo y Tiempo Ciclo)

Definir los elementos que sevan a evaluar dentro del estudio
Colocar lostiempos observados de acuerdoala evaluacidn a

Paso 4: Hallar eltiempo basico:
TIEMPO BASICO = TIEMPO PROMEDIO x VALORACION
= 10,43 x 125% =10,43 x 125/100 = 13,04 min

Paso 6: Calcularlos tiempos suplementos de cada
elemento:

Suplemento=Tiempo basico * % suplemento
Ejemplo: =13,04 x15% = 13,04 x 15/100 = 1,95

pa

realizar. Ejemplo:
p;::f:::;u VALORACION
(%)

TIEMPO

SUPLEMENTOS

4

TIEMPO TIPO ; y
Hallareliempotipo:

4

Ejemplo: =13,04 +1,96 = 14,99 min

Elemento 01

|

Elemento 02

|

Elemento 03

TIEMPO TIPO =TIEMPO BASICO + SUPLEMENTOS

Elemento 05

Elemento 06

1
2
3
4 |Elemento 04
5
§
7

Elemento 07

. |Elementa ...

. |Elemento ...

. |Elemento ..

|
|
|
|
|
|
f
|
|
|

P ———

Elementon

=

Paso 2: Obtener eltiempo promedio que esigual ala suma de los
tiempos observados entre el nimero de elementos que conforman la

evaluacion:
Ejemplo: = (124114948+10411412)/ 7 =10,43 min

L
Paso 3: Para calcular la valoracion debes observar al operarioy valorar su
ritmo de trabajo de acuerdoa la ESCALA BRITANICA

(Neira, 2006)

TIEMPO CICLO

: Determinar el% de Suplemento
En basea lasiguiente tabla de suplementos
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Instrumento C10: Proceso de Implementacion de 5s (Seiri)

Objetos necesarios

Objetos Dafiados

Objetos Obsoletos

Objetos de mas

--------‘
t

w= P | Separarlos |™= =i

Instrumento C11: Encuesta 5s

Donar
Transferir
Vender

(Gutiérrez Pulido, 2014)
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Se busca medir el nivel de practicas de la metodologia de 5s que se tiene en el drea de atencidn al cliente. La
evaluacion se realiza utilizando un cuestionario, en el cual se analiza cada una de las etapas de las 5s con
preguntas bésicas para cada etapa, ponderados de 0 a 2, donde 0 es muy malo y 2 es muy bueng......,

ENCUESTA 5 "S" v
UDECH Evaluador Fecha 2

GOBIERNO REGIONAL
iavaceran |

Empresa.
Area Facturacion Alvarado Ferradas Arturo Angel S.

5S Preguntas a Evaluar 0 1 2

1. éCémo califica la ubicacidn de sus herramientas de
trabajo?

2. ¢Como califica la distribucion de su area de trabajo?

3. ¢ Como califica la capacidad para distinguir lo necesario e
innecesaiio en su lugar de trabajo?

CLASIFICACION

Puntaje de Clasificacion
4. ¢Cémo califica el orden en general de su lugar de
trabajo?
5. ¢Como califica la facilidad con la que encuentra usted sus
herramientas de trabajo?

6. ¢Como califica los indicadores para controlar los stocks
de maximos y minimos?

ORDEN

Puntaje cde Orden

7. éCoémo califica ia limpieza de su lugar de trabajo?

8. éComo califica el sistema de rotacion para la limpieza?

9. ¢Cémo califica ia frecuencia con la que se hace limpieza?

10. ¢Qué tan buenoc es el mantenimiento y limpieza de
magquinas y equipos en los puestos de trabajo?

LIMPIEZA

Puntaje de Limpieza

11. Se asigna tareas para cumplir las 3 s anteriores

12. ¢Existe un método o guia para la limpieza de los
equipos,

herramientas, maquinar y lugares de trabajo?

13. éExiste un método o guia para el orden de los equipos y
herramientas en su lugar de trabajo?

14. ¢Existe un método o guia para seleccionar y clasificar
los enuipos y herramientas en su lugar de trabajo?

ESTANDARIZACION

Puntaje de Estandarizacion

15. ¢Cémo es el seguimiento realizado a la clasificacion de
materiales y equipos en su lugar de trabajo?

16. éComo es el seguimiento realizado al orden de
materiales y equipos en su lugar de trabajo?

17. éComo es el seguimiento realizado a ia limpieza de
materiales y equipos en su lugar de trabajo?

SEGUIMIENTO

Puntaje de Seguimiento

e

Jeime Mogolldn Gieg : .
T 2 131622

L\Jc\ LLefé’ﬂc\
e Ealeg-]

fun 4

Instrumento C12: Cuestionario de Percepcion Y Expectativa SERVQUAL.
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Evaluacidn del Servicio de en el area “Comercial” de la UDECH m PROYECTO

Sy T N/ CHAVI
VR . ) ) NIOCHIC
Af Lea con atencién y no dude en preguntar cualquier duda mientras
g realice el cuestionario. Este cuestionario es anénimo. No lo firme ni escriba una identificacidn. Las
coslSgaRRS A

respuestas se analizan como respuestas en grupo y no como respuestas individuales se miden diferentes
aspectos a los que usted debe de responder marcando con una “X” un nimero entre el 1 y el 5 siendo el 1 la minima

satisfaccion y el 5 la maxima.

Elementos Tangibles. 1 2 3 4 5

1. Los trabajadores cuentan con el uniforme y los equipos adecuados.

2. El material informativo como los folletos o similares son visualmente atractivos y claros.

3. Existen materiales suficientes para la prestacion del servicio

4. Las instalaciones fisicas son atractivas, cuidadas y aptas para brindar un buen servicio.

Fiabilidad o presentacion del servicio.

5. El servicio responde a lo que usted esperaba, usted obtiene el servicio que esperaba.

6. Cuando el trabajador de servicio promete hacer algo en cierto tiempo, lo cumple.

7. Cuando un cliente tiene un problema el trabajador demuestra interés en solucionarlo.

8. El trabajador realiza bien el servicio la primera vez.

9. Los trabajadores demuestran estar capacitados para responder a sus preguntas.

Capacidad de respuesta.

10. El tiempo que aguardo para obtener el servicio fue satisfactorio

11. Los trabajadores nunca estan demasiado ocupados para atenderle.

12. Si necesitd resolver algunas dudas se le atendié en un tiempo adecuado.

13. Los trabajadores demuestran estar capacitados para ofrecer un pronto servicio

14. Los trabajadores siempre estan dispuestos en ayudar a sus clientes.

Seguridad.

15. El comportamiento de los trabajadores le inspira confianza y seguridad.

16. Los trabajadores tienen conocimientos suficientes para responder a sus preguntas.

17. los trabajadores demuestran igualdad para todos sus clientes.

18. Los trabajadores demuestran capacidad de organizacion del servicio.

Empatia.

19. El trabajador se preocupa por los intereses de sus clientes.

20. Ofrece horarios convenientes para todos los usuarios.

21. El trabajador entiende las necesidades especificas del cliente. |
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Instrumento C13: Formato de Reclamos del Area Comercial UDEC

FORMATO DE RECLAMOS PROCEDIMIENTO 269 - 2014-05-CD
PROYECTO ESPECIAL CHAVIMOCHIC
UNIDAD DE DISTRIBUCION ELECTRICA DE CHAO

Fecha de Reclamo:

DATOS DEL RECLAMANTE

Codigo de reclamo:

Isuario DM
Relacian can el Representante o
Titular Apoderado

MN* de Suministro

Teléfono

Domicilo para
Motificaciones

Acepto Notificacion
digital

Correo Electronico

MOTIVO DE RECLAMO

Megativa a la instalacidn del suministro

Domicilio para el que solicita el suministro:

Excesiva Facturacidn

I Consumao I Cargo
Cargo:
Importe: 00.0 Mes Correspondiente a facturacian:

Corte de Servicio

[] Pordeuda [ ] PorsSeguridad
Fecha de Corte:

Recupera

Consumo [ | Cargo

Megativa al Cambio de Opcidn Tarifaria

Opcidn Tarifaria Actual:
Cpcidn Tarifaria Actual Solicitada:

Megativa al Incremento de Potencia

Potencia Actual
Potencia solicitada:

Reembolso de Aportes o Contribuciones

Modalidad del Aporte:
Fecha del Aporie:
Modalidad de Devolucian:

Mala Calidad de Producto/Servicio

[ FProblemas de Tensidn
[ Interrupciones
Fecha(s)

Otras cuestiones vinculadas a la prestacian

Otros:

EXPLICACION DEL RECLAMO

DOCUMERTOS QUE ADJUNTA EL RECLAMO
[ ] copiade DM
|:| Copia de recibo de luz

Otros:

Carta Poder Simple
Carta Poder con Firmas Legalizadas

Firmna o Huella:

Fuente: Oficina de Comercializacién de Energia Eléctrica de Chao (UDECH)
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Fecha del

rectamo:_OF /06 1 7017 ¢

CHav roCHiC

reclamo: _ {! “

Codigo de RECOO20MESC 20X~

Usuario: ) S Documanto de ) i
- | PACLAD FRotES BUAS | dentidad: R7992(20
Helacon con o Representante o
Titular: apoderado
N* do Suministro Teléfono a =
(opconal] MogpoIaK - b672929¢.
Domicilio para 2 &
notficaciones: Av AYACUE D [3-0 !
Acepto notificacion st NO Correo Electronico.
g_"g e ]
MOTIVO DEL RECLAMO: s e
Negativa a fa Instalackén del suministro | POMKIN0 Dara el que se solicita el suministro: J[
B3 Comuma Carpo ]
Excesiva facturacion (19 Dl
Cargo:
importe: |74 €0 Mos: ABRWL 70 (7 .
Po¢ deuda i segueidad

Corte dal servicio

Fecha de! corte:
[ Error de facturacin [ Manipulacion del sumnistro

Recupero

Opclén tarifaria actual:
Negativa al cambio de opode tacifaria | oo

Potencia actual

Negativa al incrementa de pot “
8 x o patena Potencia solicitada:

Maodabdad del aporte:
de aportes Fecha del apart.
Modalidad de devoluckin
Emm-nm de tension

Mala calidad de p

Fechs (s):

Otras cuestiones vinculadas a 1a Especificar.

prestacion de los setvicions pbiicas de

electricidad y gas natural. ) S
EXPLICACION DEL RECLAMO:

T™MES PE ABUC 7OV Q00  cpwSuro MUL CLUVAD ~ A
DOCUMENTOS QUE ADJUNTA AL RECLAMO: o >

LEcso ve I wepnicinan DEC - HE AbRL S S

Firma o Huella: ',:7 VA

Fuente: Oficina de Comercializacién de Energia Eléctrica de Chao (UDECH)

RECLAMOS PERIODO 2016(1)-2017(ll)

2.15% 1.08%
. (]

M Calidad de Producto/Suministro ® Cobros Indebidos B Consumo elevado del mes

1 Corte fisico indebido M Otros H Retiro y/o Reubic. Instalac.

B Robo de Medidor

Fuente: Oficina de Comercializacién de Energia Eléctrica de Chao (UDECH)
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D) ANEXO DE FOTOGRAFIAS

Mejoras de las 5 S (Ordenar)

Mejoras de las 5 S (Limpieza)

Mejoras de las 5 S (Limpieza)
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Mejoras de las 5 S (Clasificar)
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Mejoras de las 5 S (Clasificar)

S - -

ESCRIL

2R
CARGo

_= L Fise .

i F:}I\nf%ri?igﬁ;ﬁ Wll L

e
= 2100

)

\|_CHOROBAL [ |

Mejoras de las 5 S (Clasificar)

21300051
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Mejoras de las 5 S (Ordenar)

Mejoras de las 5 S (Limpieza)
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Tickets para nuevo Suministro
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Oficina de Comercializacion de Energia Eléctrica de Chao

SISTEMAS|Hi
DEPART; ‘mxumqn
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