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Resumen

El presente trabajo de investigacion tiene por titulo “ANALISIS Y PROPUESTA DE
LA MEJORA EN LA GESTION DE LA ATENCION DE RECLAMOS EN LA
PRIMERA INSTANCIA PARA AUMENTAR LA SATISFACCION DEL USUARIO DE
LA EMPRESA PRESTADORA DE SERVICIOS SEDA AYACUCHO S.A. PERIODO
2021-2023", tiene como objetivo principal de mejorar la satisfaccion de los usuarios
en la gestion de atencion de reclamos en la etapa de primera instancia en la EPS-

empresa prestadora de servicios Seda Ayacucho S.A.

Desde un enfoque metodoldgico, se ha optado por la Investigacién Aplicada, el cual
se basa en la busqueda, diagnéstico y andlisis del sector, en la solucion de
problemas de la ciudadania; asimismo, se utiliz6 el Método SADCI, donde se
analiza la situacion actual para identificar problemas y se toman decisiones
estratégicas. Estos enfoques han conducido a la identificacion y formulacion de tres
propuestas de productos: Plan de Desarrollo de Personas involucrado en la
atencion de reclamos, Protocolo de gestion de reclamos y Directiva para el
desarrollo de actividades de orientacion y comunicacion al usuario en la gestion de
reclamos de la empresa prestadora de servicios Seda Ayacucho S.A. Estos
productos buscan optimizar la atencion al cliente y aumentar la satisfaccion de los

usuarios.

Palabras claves: Gestion de reclamos, capacitacion de personas y satisfaccion de

los usuarios.
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Summary

This research is titled “ANALYSIS AND PROPOSAL FOR IMPROVING CLAIM
MANAGEMENT IN THE FIRST INSTANCE TO |INCREASE USER
SATISFACTION OF THE SERVICE PROVIDER SEDA AYACUCHO S.A. FOR
THE PERIOD 2021-2023.” The main objective is to improve user satisfaction in the
management of claim handling at the first-instance stage in the service provider
company Seda Ayacucho S.A.

From a methodological perspective, Applied Research has been chosen, which
focuses on the search, diagnosis, and analysis of the sector to solve community
problems. Additionally, the SADCI Method was used, which analyzes the current
situation to identify problems and make strategic decisions. These approaches have
led to the identification and formulation of three proposed products: a Personnel
Development Plan for those involved in claim handling, a Claim Management
Protocol, and a Directive for developing user guidance and communication
activities in the claim management process at Seda Ayacucho S.A. These products
aim to optimize customer service and increase user satisfaction.

Keywords: Claim management, personnel training, user satisfaction.
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Introduccioén

En las ultimas décadas, el estado peruano ha venido trabajando en optimizar la
relacion entre el ciudadano y las entidades publicas, a través de mejoras en la
provision de los bienes y servicios de calidad; sin embargo, los avances son muy
lentos, todavia no se ve reflejado en la poblacién, por la cantidad de reclamos que
dia a dia se presentan ante distintas instituciones que brindan servicios basicos de
agua potable y saneamiento. En muchos de los casos las entidades publicas, no
han empleado las estrategias adecuadas para atender de manera oportuna,

causando insatisfaccion al usuario.

Por esta razén, la presente investigacion analiza un problema que repercute en la
calidad de los servicios, en este caso analizaremos la gestion de reclamos,
mediante el cual se refleja en la insatisfaccion del usuario de los servicios brindados
por la Empresa Seda Ayacucho S.A. A raiz de esto, se plantea como objetivo
general del trabajo de investigacién Mejorar la satisfaccién del usuario en la gestién
de la atencién de reclamos en la etapa de primera instancia de la EPS - Empresa
Prestadora de Servicios de Agua y Saneamiento Seda Ayacucho S.A. De otro lado,
como objetivos especificos se ha identificado mejorar un plan de Fortalecimiento
de Capacidades de formacion transversal para el personal involucrado en la gestion
de reclamos de la EPS.; asi también, elaborar diagrama de flujos detallado del
procedimiento de gestion de reclamos detallado del servicio de la EPS y mejorar la

orientacién y comunicacién con el usuario.

La investigacion se ha estructurado en IX capitulos. El capitulo | Generalidades, se
muestra el analisis de la realidad problematica en el contexto Latinoamericano,
nacional y local; ademas se plantea las justificaciones, el propdsito, alcances y
limitaciones del presente trabajo. El Capitulo Il, Marco tedrico, se precisa algunas
bases tedricas conceptuales gestion de reclamos, calidad de servicios y
satisfaccion de los usuarios. El Capitulo Il EI Diagnéstico, se hace el analisis del
problema y causas; la organizacion y los stakeholders. El Capitulo IV Formulacion,
muestra algunas alternativas que pueden solucionar el problema, de modo que se

selecciona la alternativa mas viable que permitira enfrentar el problema. En el

Xiv



Capitulo V, La Propuesta de Implementacioén, se identifica los recursos criticos para
la implementacion de los tres productos y el analisis de periodo de 3 afios. Capitulo
VI Andlisis de Viabilidad, se realiza el andlisis de Viabilidad y factibilidad donde se
considera los distintos aspectos necesarios y concurrentes que determinara la
factibilidad de los productos. Capitulo VII Seguimiento, se plantea los indicadores
para el seguimiento y de resultado que seran aplicables para medir el avance en la
implementacion de la propuesta. En el Capitulo VIII Conclusiones, se consigna las
conclusiones del presente trabajo de investigacion. Finalmente, en el Capitulo 1X
Recomendaciones, en base a las conclusiones se sefiala las recomendaciones y

las mejoras de los resultados obtenidos.

XV



CAPITULO |

Generalidades

1.1. Antecedentes

Cuando hablamos sobre satisfaccion del usuario en relacion con el
servicio de agua y saneamiento tenemos que mencionar que el acceso a
estos servicios debe ser adecuado, es decir debe ser una prioridad puesto
gue es una condicion basica, esencial; el cual es primordial para el bienestar

de las personas.

Ahora bien, partiendo de esta premisa, las empresas prestadoras de los
servicios de agua potable y alcantarillado que tienen a su cargo llevar el
recurso hidrico hacia los usuarios, estan teniendo un mayor ojo publico
relacionado a sus servicios, si bien es cierto se cuentan con ventanillas para
la realizacion de reclamos respecto a los servicios brindados, en ocasiones
los usuarios se sienten menos escuchados por estas instituciones, puesto que
al momento de realizar los reclamos tienen que realizar largas colas y en
ocasiones por falta de conocimiento del procedimiento de reclamo no se llega

a concretar dicha solicitud.

Asi también, no solo se debe observar el comportamiento de las
empresas sino también del usuario que desaprovechan el recurso hidrico y
dafa los sistemas de saneamiento, y todo ello por falta de valoracién; en ese
sentido se debe incentivar la promocién de conocimiento tanto técnico, social

y cultural para un buen aprovechamiento del agua potable.

Estos desafios pueden generar un aumento en los reclamos por parte
de los usuarios, y resulta necesario conocer la gestion de reclamos y los
beneficios que aportara el conocimiento del mismo, puesto que creara valor

publico con el fin principal de garantizar la satisfaccion de calidad y servicio.
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En ese sentido, conoceremos a traves de este trabajo de investigacion,
analizando el comportamiento de la empresa prestadora de servicio que hace
su mayor esfuerzo para satisfacer a los usuarios en la dotacion del servicio y

su atencién en las ventanillas de reclamos.

La poblacion del Peru para el periodo del afio 2022 tuvo al 100% de
habitantes a 33.40 millones de los mismos, siendo el 71.30 % urbanas vy el
28.7% rurales. El nimero de habitantes que recibio el servicio de agua potable
fue de 19.53 millones de personas, mientras que la Superintendencia
Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS) sefalo que 18.25 millones
de usuarios recibieron el servicio de alcantarillado, de acuerdo con la
informacion reportada de 50 operadores proporcionada por. Segun la
clasificacion de los operadores por niumero de conexiones de agua potable,
SEDAPAL S.A. es el unico operador clasificado como Muy Grande, puesto
que administra mas de un millbn de conexiones, mientras que cuatro
operadores estan clasificados como Grande 1, 14 como Grande 2, 15 como
Mediano y 16 como Pequefio (SUNASS D. D., 2023).

Se ha realizado el andlisis de los paises miembros de la ADERASA
respecto al indicador de la calidad de servicios Panama, Costa Rica y
Argentina lograron el 100 %; Ecuador, Uruguay, Chile, Brasil y Honduras
estan arriba del 50 % mientras que Colombia y Peru estan al 39% y 25%
respectivamente, ademas, en cuanto al indicador atencion al usuario Panama,
Costa Rica, Argentina, Ecuador, Uruguay y Chile lograron el 100 %; mientras
Honduras y Peru estan en 67% y 50% respectivamente. (ADERASA, 2018).
En ese contexto se ha evidenciado los indicadores del Peru, la cual esta 24%
en el indicador de calidad y 49% atencion al usuario; asimismo, se debe
mencionar que el indicador de Densidad de Reclamos totales de los 50
operadores se encuentra a la alza en relacion a afios anteriores 0.19%; sin
embargo, esto no significaria incremento mayor a 1%, indicado por SUNASS
de manera oficial y la cual se encuentra publicada en su pagina web a través
del Informe Anual 2018 (Asociacion de entes reguladores de Agua Potable y
Saneamiento de las Américas, 2018).

17
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Figura 1: Reclamo promedio recibidos por el operador por cuenta de agua potable.
Fuente: Aderasa (2018). Informe benchmarking Aderasa 2018: Datos 2017[GraéficQ].
Recuperado de https://aderasa.org/wp-content/uploads/2023/09/INFORME-
BENCHMARKING-ADERASA-2018-DATOS-2017.pdf

Asimismo; mediante el Plan Nacional de Saneamiento 2022-2026, que
es un instrumento que articula con los Objetivos de Desarrollo Sostenible de
la ONU, de los cuales también se engrana con las politicas de Acuerdo
Nacional, la Politica de Modernizacion de la Gestion Puablica, la Politica de
Modernizacién de los Servicios de Saneamiento, en razén a que el estado
peruano tiene la finalidad de mejorar la gestién publica y construir un estado
democrético, descentralizado y con proyeccién al servicio ciudadano
(Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento, 2022).

Asi también, otro instrumento normativo es la Politica Nacional de
modernizaciéon de la Gestion Publica al 2030 e ir acorde con las
recomendaciones de la OCDE que enfatiza la necesidad de que las empresas
prestadoras de servicios de agua implementen sistemas de gestién de
reclamos que sean accesibles, transparentes, eficientes, justos y orientados
a la mejora continua. Esto implica establecer canales de comunicacion fluidos
con los usuarios, garantizar la trazabilidad de los reclamos y utilizar la

informacion obtenida para optimizar los procesos internos.
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En consecuencia; referente a los reclamos, también el estado peruano
cuenta con normativas que permiten garantizar el derecho a la informaciéon y
defender el interés de los ciudadanos mediante el articulo 65 de la
Constitucion Politica, que menciona sobre la proteccion al consumidor,
garantizando el derecho a la informacion sobre los bienes y servicios del
mercado; asimismo, la SUNASS vigila el cumplimiento de las normas de
cobertura y calidad de los servicios, sanciona los incumplimientos y crea
reglamentos de reclamo y normas de calidad para regular los derechos y
responsabilidades tanto de los proveedores de servicios como de los

consumidores, con la finalidad de velar por la salud de los usuarios.

En tal sentido, SUNASS implement6 y dispuso diversos canales de
atencion al usuario, atendiendo un total de 78,780 usuarios de todas las
regiones del Pera al final del 2020, con el objetivo de supervisar a las

Empresas Prestadoras de Servicio y Saneamiento.

En cuanto a la Calidad de Servicios de acuerdo con los informes de
Benchmarking realizado por SUNASS, donde se evallan los indices de la
Gestidn y Prestacion de los servicios de saneamiento de las Empresas
Prestadoras (IGPSS). Benchmarking Regulatorio 2021 — datos 2020, se
evalu6 sobre la base de 21 indicadores clasificados en 7 éareas de
desemperio. La empresa SEDA Ayacucho S.A. alcanzé un buen nivel en las
siguientes areas de desempefio: Gestion del riesgo de desastres,
Sostenibilidad Ambiental, llegando al 100%, mientras Gestién de atencién a
usuarios 85.71 %, estos datos contrastan con el exiguo desempefio de la
Calidad del Servicio que alcanz6 53.03 % disminuyendo el 0.30 % respecto al
afio 2019.

Tabla 1:
indice de la Gestion y Prestacion de los Servicios de Saneamiento de
SEDA Ayacucho S.A. (2017-2020)

IGPSS SEDA Ayacucho S.A. 2017 2018 2019 2020

Acceso a los servicios 92.92 94.15 87.3 85.06
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Calidad de los servicios 50.02 49.38 53.33 53.03

Sostenibilidad Financiera 70.14 81.15 50.58 70.77
Gobernabilidad y gobernanza 18 97.14 77.78 77.78
Gestion de Riesgo de desastre 100 100 40 100
Sostenibilidad Ambiental 100 96.31 100 100
Gestion de atencion a usuarios % 85.71
Total 73.32 84.45 71.02 86.25

Fuente: SUNASS, Benchmarking regulatorio de las EPS. (2017-2020)

Canales de atencion para el registro de reclamos:

La Defensoria del Pueblo presenté un informe sobre el seguimiento a
las recomendaciones dirigidas a las EPS en relacion con la implementacion
de la atencion remota. Aunque se ha observado un progreso desde el afio
2020, aun persisten ciertas deficiencias, por las cuales, los ciudadanos
realizan trdmites de manera presencial.

El aflo 2020 se emiti6 el Informe Especial N.°032-2020-DP, en el cual se
evidencié el poco avance en la adopciéon de métodos de atencién no
presencial por parte de las EPS y su funcionalidad. Con respecto a esta
situacion, la Defensoria realiz6 una nueva supervision de los mecanismos de
atencién no presencial en las EPS, donde se determind que de las 50
empresas analizadas se identificd deficiencias como se muestra en la figura
2. Por las cuales la Defensoria continuara realizando supervisiones para

garantizar los derechos de los usuarios. (Defensoria del Pueblo, 2021)
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1.2.

Numero de EPS con Deficiencias

W 7 EPS no cuentan con teléfonos (fijos o moviles) destinados
a la recepcion de reclamos.

B 11 EPS no cuentan con mesas de partes virtuales para
atender reclamos.

B 11 EPS no han implementado acceso virtual a los recibos de
agua y saneamiento.

1 EPS carece de portal web.

m 9 EPS con portal web no tienen enlaces o correos habilitados
para la presentacion de reclamos.

B 36 EPS no tienen enlaces web ni formatos digitales para
presentar reconsideraciones y apelaciones.

M Solo 4 EPS tienen enlace o correo habilitado para la
presentacion de quejas.

Figura 2: Numero de EPS con deficiencia
Fuente: (Defensoria del Pueblo, 2021)

Identificacién de la Realidad - Problema

Mejorar la eficiencia de las empresas prestadoras de servicios de agua
y saneamiento ha sido una preocupacion permanente de todas las
autoridades gobernativas, de los reguladores de los servicios de agua y
saneamiento y de las empresas prestadoras. Sin embargo, en términos de
calidad del servicio, las medidas adoptadas no han sido muy satisfactorias.

Segun el ranking, que mide el desempefio de las empresas prestadoras,
publicado en el boletin estadistico SUNASS, con la informacion remitida por
las Empresas Prestadoras de servicios de Saneamiento durante el primer
trimestre del afio 2021, un total de 130.070 quejas de consumidores fueron
enviadas a las 50 empresas prestadoras de servicios de saneamiento de todo
el pais. Semapach tuvo 1.226,51 reclamos, EPS Tacna 998,80 y Seda Cusco
827,19, siendo las tres empresas con mayor niumero de reclamos por cada
10.000 conexiones activas. Con 383,61 reclamos, SEDA Ayacucho S.A. se
ubico en el vigésimo quinto lugar (SUNASS, Boletin estadistico, 2021).
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ANALISIS AL | TRIMESTRE

EPS SEMAPACH S.A. 1,226.51
EPS TACNAS.A. 998.80
EPS SEDA CUSCO S.A. 827.19
EMAPA SAN MARTIN S.A. 812.44
EMAPISCO S.A. 803.38
EPS EMUSAP ABANCAY S.A.C. 790.67
EPS MOQUEGUAS.A. 766.03
EMAPA HUARALS.A. 693.67
EMAPICAS.A 678.56
SEDACHIMBOTE S.A. 647.33
EPSSMU S.A. 587.65
SEDACAJ S.A. 574.08
SEDA HUANUCO S.A. 560.80
EMSAPA YAULI LAOROYAS.R.L. 545.00
EPS SEDA LORETO 5.A. 505.97
EPS BARRANCA S.A. 493.87
SEDAPAR S.A. 472.52
EPS EMAPAT S.A. 457.09
EMAPACOP S.A. 453.70
EPS AGUAS DE LIMANORTE S.A. 445.59
EPSELS.A 437.71
EPS SIERRA CENTRALS.R.L. 423.20
EMAPAB S.A. 407.07
AGUA TUMBES 401.18
SEDA AYACUCHO 5.A. 383.61
EPS SEDAM HUANCAYO S.A. 373.98
EMAPAVIGS S.A. 368.77
EPSS SELVA CENTRAL S.A. 365.06
EPSRIOJAS.A. 351.46
EPS MOYOBAMBAS.A. 343.46
SEDALIBS.A. 380.37
EPS MARANON S.A. 321.60
EPS EMAPA CANETE S.A. 291.72
EPS CHAVIN S.A. 284,90
EPS EMSAPA CALCAS.A. 201.38
EPSILOS.A. 201.38
SEDAPAL 198.46
EPS EMSAP CHANKA S.A. 197.86
EMSA - PUNO S.A. 197.32
EPS GRAUS.A 192.59
EPS AGUAS DEL ALTIPLANO S.R.L. 146.87
EMAPA PASCO S.A. 94.13
EMUSAP AMAZONAS S.A. 93.13
EPS MUNICIPAL MANTARO S.A. 74.9
EPS NOR PUNO S.A. 67.3D
EPS SEDAJULIACA S.A. 31.89
EPS EMPSSAPAL S.A. 28.81
EPSEMAQS.R.L. I 22.22
EMAPA - HVCA S.A. 19.89
EMAPA-YS.R.L. | 4.83

Empresas Prestadoras de Servicio de Agua y Saneamiento (50)

(%3]
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N° de Reclamos por cada 10,000 conexiones activas

Figura 3: Ranking de EPS por N° de Reclamos por cada 10,000 conexiones activas durante
el Primer Trimestre 2021 (adaptada)

Fuente: Adaptada de SUNASS. (2021). "Sunass en cifras " (p. 15). Superintendencia
Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS).

Los usuarios de los servicios de agua portable y alcantarillado de todo el pais
presentaron 127,761 reclamos ante la SUNASS en el segundo trimestre del
afio 2021a través de sus canales de atencién presencial y remota (teléfono,

correo y redes sociales). Emusap Abancay tuvo 1.017.8 reclamos, EPS Rioja
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con 952.38 reclamos y EPS Tacna 937.43 reclamos, siendo las tres empresas

con mas reclamos por cada 10,000 mil conexiones activas (SUNASS, Boletin

estadistico, 2021). La empresa SEDA Ayacucho S.A. quedd en el vigésimo

cuarto lugar con 399.88 reclamo, incrementado 4.24% del | Trimestre.

EPS EMUSAP ABANCAY S.A.C.
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EPS TACNAS.A.
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Figura 4: Ranking de EPS por N° de Reclamos por cada 10,000 conexiones activas durante
el Segundo Trimestre 2021 (adaptada)

Fuente: Adaptada de SUNASS. (2021). "Sunass en cifras " (p. 15). Superintendencia
Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS).
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Asimismo, en el primer trimestre del 2021, la SUNASS ori

entd a los

usuarios por cada Regioén, atendiendo las llamadas siendo un total de 20,863

usuarios segun tipo de consulta o problema reportado, atendiendo a la

mayoria los reclamos por tipo comercial en un 69%, por facturacion o

consumo elevado, fraccionamiento de los recibos, entre otros, mientras los

reclamos operacionales en un 31 %, por la falta de agua en la zona, falta de

conexion domiciliaria, problemas en el alcantarillado, aniegos por roturas de

tuberias de agua o tuberias de desagiie. (SUNASS, Boletin estadistico,

2021). Quedando en el doceavo puesto la region Ayacucho con 453 consultas

o problemas reflejados.
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Total de atenciones: 20,863

Figura 5: Nimero total de orientaciones de la SUNASS a usuarios por regiones, segun tipo
de consulta o problema reportado. Primer trimestre 2021.
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Fuente: SUNASS. (2021). "Sunass en cifras ". Superintendencia Nacional de Servicios de
Saneamiento.

Ademas, SUNASS dio a conocer que, 2 649 de las 5 276 apelaciones que la
EPS rechazo6 en primera instancia fueron resueltas a favor de los usuarios,
mientras que 1032 fueron resueltas a favor de la EPS. Estas apelaciones
fueron remitidas al Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de los
Usuarios de los Servicios de Saneamiento (TRASS) de la SUNASS para la
segundayy la dltima instancia. Asimismo, 1 273 apelaciones fueron declarados
improcedentes, incluyendo las extemporaneas, y se efectuaron 322
conciliaciones entre los usuarios y la EPS. Las EPS con mas apelaciones, por
cada 10 mil conexiones activas, fueron Emapa San Martin con 56.59 casos,
Seda Cusco con 46.66 casos, Sedalib Trujillo con 32.88 casos, Seda

Ayacucho con 29.39 casos y Sedapar Arequipa con 20.48 casos. (SUNASS,
Boletin estadistico, 2021)
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Figura 6: Ranking de EPS N° de Apelaciones por cada 10,000 conexiones activas
durante el Primer Trimestre 2021.

Fuente: SUNASS. (2021). "Sunass en cifras". Superintendencia Nacional de
Servicios de Saneamiento (SUNASS).

Segun el Boletin Estadistico proporcionado por la SUNASS, indica que
entre el afio 2020 al 2023, se atribuy6 1 962 medidas correctivas a las EPS a
nivel nacional, siendo SEDA AYACUCHO una de las empresas que se le

aplicé dicha medida.
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Incumplir medidas correctivas

Emapa Pasco
Emapa Pasco Sedapar
EPS Rioja ‘
Emapa Canete
EPS Aguas de Lima Norte Emapica
Seda Loreto EPS Municipal Mantaro
Sedapar (2 expedientes). Emapa Y
EPS Maraiién Epsel
Epsel Sedapal
EPS Grau :
Seda Huanuco
Sedapal
Moyobamba
Sedapar

Figura 7: Empresas sancionadas - Primer trimestre 2021.

Fuente: (SUNASS, BOLETIN ESTADISTICO , 2023)

La accion correctiva establece plazos para que los proveedores de
servicios de agua potable y saneamiento rectifiquen las condiciones que
afectan a los usuarios. Las empresas prestadoras con mayor cantidad de
medidas correctivas son EPS Grau, Epsel, Agua Tumbes, Sedapal, EPS
Chavin, SEDA Ayacucho con 249, 147, 124,111,68 y 55 respectivamente.
Aquellas entidades que no cumplan con las medidas pueden enfrentar
sanciones y multas. Asi también hay medidas incumplidas y en proceso
(SUNASS, BOLETIN ESTADISTICO , 2023).
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Figura 8: Medidas correctivas impuestas entre 2020-2023.
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Fuente: (SUNASS, BOLETIN ESTADISTICO , 2023)

Numero de Reclamos por afio:
El nimero total de reclamos al 2022, SEDA Ayacucho S.A. tiene un
acumulado de 8,303 en comparacion del 2021 siendo este ultimo 8,268.

Tabla 2:
Densidad de reclamos y numero total de reclamos por afio (2018-2022) de

la empresa SEDA Ayacucho S.A.

FORMULA 2018 2019 2020 2021 2022
Densidad de N° Reclamos/1000
reclamos Con:xcij:;:sactivas 163 144 130 122 115
N° de conex activas 57726 62,858 64,951 67771 72,199
o Densidad de
Nototalde O roralde 9409 9052 8444 8268 8303
reclamos por ano conexiones activas/1000

Fuente: (SUNASS, 2018) (SUNASS, 2019) (SUNASS, 2020) (SUNASS, 2021) (SUNASS,
2022)

Nivel de satisfaccion del usuario:
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SEDA AYACUCHO
965 En es! 5o el nimero ael mel
N2 de personas que respondieron la encuesta seglin muestra del anexo 3 correspondiente a quienes respondieron en su empresa
ENCUESTA DE SATISFACCION DEL CLIENTE 2020
Promedios de
Ne Preguntas las respuestas
obtenidas
Promedio de Comprobando
todos los 1 2 3 4 5 | N/A | Resultado nimero de
I Respecto al servicio recibido encuestados encuestados
1.1|¢Como calificaria en general su satisfaccion con respecto a los servicios de agua potable 343 14 | 21| 81| 132 15 0 3.43
v/o desagle que brinda la EPS? (Calificar del 1 al 5, 1 como minima y 5 como méxima) 265
1.2|¢El agua que recibe cubre sus necesidades adecuadamente? 3.73 13 | 11 | 48 | 155| 37 1 3.73 265
1.3|¢El agua que recibe tiene olor, color o sabor ancrmales? 3.95 20 | 16 | 34| 82 | 112] 1 3.95 265
1.4|¢La continuidad (horas de servicio) en su zona es adecuada? 3.50 31 | 13 | 69 | 94 | 57 1 3.50 265
1.5{¢La presién en su zona es adecuada? 3.56 22 | 18 | 56 | 121] 44 4 3.56 265
1.6]éSe entera de los avisos de la EPS de cortes del servicio? 3.26 76 | 21 | 24| 35 ) 103) 6 3.26 265
17 ¢Las redes de agua se rompen con frecuencia? (Para este caso, si es No calificar como 5, si es §7 381 a5 | 14| 23| a3 | 136| a 381
calificar como 1) 265
- - — -
18] e_La_s red?s d_e.desague se atoran con frecuencia? (Para este caso, si es No calificar como 355 e | 10| 16| a2 | 124] s 355
5, si es Si calificar como 1) 265
Promedio "Respecto al servicio recibido” 3.60
Promedio de
todos los 1 2 3 4 5 N/A | Resultado
Ll Respecto a la empresa encuestados
2.1{¢Cémo calificaria usted en general la labor o desempefio del SEDA Ayacucho? 3.35 21 | 17 | 91 | 111] 19 ] & 3.35 265
2.2|¢Cémo calificaria su satisfaccién respecto a la atencién al cliente del SEDA 3.26 22 | 21| 91| 98| 15| 18 3.26 265
2.3|¢Cémo calificaria la informacién disponible por parte del SEDA Ayacucho? 3.10 19 | 39 | 113] 55 | 24 | 15 3.10 265
¢ Considera que el tiempo de espera en la atencidn en las oficinas del SEDA Ayacucho es
2.4 25 | 47 | 104 46 [ 18 | 25
el adecuado? 2.94 2.94 265
¢Como calificaria la capacidad tecnica del personal del SEDA Ayacucho sobre los servicos
25 , 22 | 28 | 79 [ 107 15 | 14
que brinda? 3.26 3.26 265
2.6|Si es que ha presentado algtin reclamo, ¢La atencidn ha sido buena? 313 21 | 39 | 93| 85 | 14 | 13 3.13 265
" - - - oY -
27 Si ha presentado algin rec\'anfm. ¢ La solucion fue rapida? (Calificar del 1 al 5, 1 como s3 |37 | 76| 51| 32 12
muy lentay 5 como muy rapida) 2.90 2.90 265
Promedio "Respecto a la empresa” 3.13
Resultado encuesta 3.37

Resultado de la encuesta de satisfaccién al cliente en % (considerando que el valor | 67% |
maximo de 5 seria 100%)

Figura 9: Encuesta de satisfaccion del cliente del 2020. (SEDA AYACUCHO S.A., 2020)

Se ha realizado un analisis entre los afios 2015 y 2020, sobre la
satisfaccion de los usuarios SEDA AYACUCHO S.A. con relacion a la rapidez
de la solucion de los reclamos (2015-2020), muestran un aumento significativo
en la categoria "muy satisfecho” (de 5% en 2015 a 13% en 2020), mientras
gue en el nivel de "muy insatisfecho", también aumentd notablemente (de 18%
en 2015 a 20% en 2020). A pesar de la estabilidad en la categoria "satisfecho"
(alrededor del 19%), la percepcién de "regular” fluctu6 y se situ6é en 29% en
2020. La categoria "N/A" disminuyé drasticamente del 29% en 2017 al 5% en
2020, indicando una mayor disposicién de los encuestados a expresar su
opinion. Estos cambios sugieren areas de mejora en el servicio y la necesidad
de investigar las causas del aumento en la insatisfaccion para seguir
mejorando el servicio y asegurarse de que todos los usuarios se sientan
escuchados y valorados (SEDA Ayacucho S.A., 2015) (SEDA Ayacucho S.A.,
2017) (SEDA Ayacucho S.A., 2019) (SEDA Ayacucho S.A., 2020).
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Tabla 3:

Calificacidon sobre la rapidez de la solucion de los reclamos (2015-2020)

N° de N° de N° de N° de
encuestado encuestado encuestado encuestado
Escala s 2015 % s 2017 % s 2019 % s 2020 %
Muy
satisfecho 8 5% 5 3% 19 8% 34 13%
Satisfecho 34 19% 24 14% 43 18% 51 19%
Regular 55 31% 44 25% 74 32% 76 29%
Insatisfecho 22 12% 26 15% 31 13% 37 14%
Muy
insatisfecho 31 18% 26 15% 32 14% 53 20%
N/A 27 15% 50 29% 34 15% 14 5%
TOTAL DE

100 100 100 100

ENCUESTADO 177 % 175 % 233 % 265 %

S

Fuente: Elaboracion propia.

Se ha realizado un analisis entre los afios 2015 y 2020, sobre la satisfaccion
de los usuarios SEDA AYACUCHO S.A. sobre la Respuestas sobre la
percepcion de los avisos de cortes de servicio de la EPS (2015-2020). El
porcentaje de usuarios "muy satisfechos" aumentd de manera notable,
pasando del 27% en 2015 al 39% en 2020, lo que indica una mejora en la
experiencia del cliente. Sin embargo, la categoria de "satisfecho" disminuyo
ligeramente, y la de "regular" se redujo considerablemente al 9%, lo que
sugiere que los clientes han pasado de una satisfaccion moderada a una
mayor satisfaccién o descontento. Por otro lado, aunque la insatisfaccion se
mantuvo relativamente baja, el porcentaje de "muy insatisfechos" se estabilizé
en un 29% en 2020, lo que sefala que alun hay un grupo significativo de
usuarios que sigue sin estar satisfecho. Ademas, la caida en los encuestados
qgue eligen "N/A" refleja un creciente compromiso de los usuarios para
compartir sus opiniones. En conjunto, estos resultados destacan la
importancia de mantener y profundizar las mejoras en el servicio, asi como la
necesidad de abordar las preocupaciones de los usuarios insatisfechos para

asegurar un crecimiento sostenido en la satisfaccion general.
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Tabla 4:
Respuestas sobre la percepcion de los avisos de cortes de servicio de la
EPS (2015-2020)

N° de N° de N° de N° de
encuestado encuestado encuestados encuestado

Escala s 2015 % s 2017 % 2019 % s 2020 %
Muy
satisfecho 48 27% 21 12% 38 16% 103 39%
Satisfecho 24 14% 9 5% 37 16% 35 13%
Regular 27 15% 38 22% 52 22% 24 9%
Insatisfecho 6 3% 2 1% 27 12% 21 8%
Muy
insatisfecho 61 34% 105 60% 68 29% 76 29%
N/A 11 6% 0 0% 11 5% 6 2%
TOTAL, DE

! 100 100 100

0,

ENCUESTADO 177 100% 175 % 233 % 265 %

S

Fuente: Elaboracion propia.

Se analiz6 sobre la calificacion de la satisfaccion de los usuarios con
respecto a los servicios de agua potable y/o desagie brindados por la EPS
(2015-2020). La categoria de "muy satisfecho" ha disminuido drasticamente,
pasando del 20% en 2015 a un 6% en 2020, lo que indica una notable caida
en la percepcidn positiva del servicio. Sin embargo, la proporcién de clientes
"satisfechos" ha aumentado significativamente, del 41% en 2015 al 51% en
2020, lo que sugiere que un numero creciente de usuarios se siente
satisfecho, aunque no necesariamente conforme. Asimismo, en la categoria
"regular" disminuy6 del 32% en el afio 2015 al 31% en 2020 y la fluctuacion
de los insatisfechos, se mantuvieron alrededor del 8%. Asi también existe una
disminucién de respuestas "N/A" indica que mas clientes estan dispuestos a
calificar su satisfaccion, lo que puede reflejar un mayor compromiso con el
servicio. En resumen, aunque ha habido un aumento en la satisfaccion
general, es crucial abordar la caida en el nUmero de "muy satisfechos" y
entender mejor las causas de la insatisfaccion para continuar mejorando la

calidad del servicio.
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Tabla 5:
Calificacion de la satisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios

de agua potable y/o desague brindados por la EPS (2015-2020)

N° de N° de N° de N° de
encuestado encuestado encuestado encuestado

Escala s 2015 % s 2017 % s 2019 % s 2020 %
Muy satisfecho 35 20% 19 11% 24 10% 15 6%
Satisfecho 72 41% a7 27% 87 37% 134 51%
Regular 57 32% 92 53% 85 36% 81 31%
Insatisfecho 10 6% 12 7% 22 9% 21 8%
Muy

insatisfecho 3 2% 1 1% 14 6% 14 5%
N/A 0 0% 4 2% 1 0% 0 0%
TOTAL, DE 100 100 100
ENCUESTADOS 177 100% 175 % 233 % 265 %

Fuente: Elaboracion propia.

El analisis de Calificacion sobre la calidad de la atencion recibida tras
presentar un reclamo entre los afilos 2015 y 2020 revela una tendencia
preocupante en la percepcién de los usuarios. Aunque la categoria de "muy
satisfecho" se mantuvo constante en 5% en 2015 y 2017, hubo un notable
aumento en 2019 (18%) que luego cay6 a 8% en 2020, lo que sugiere que las
expectativas iniciales no se han mantenido. La proporcion de clientes
"satisfechos" se mantuvo estable en 15% entre los afios 2019 y 2020, lo que
indica que, aunque algunos usuarios estan contentos, no ha habido un
crecimiento significativo en este grupo. Sin embargo, el aumento en la
categoria "regular" (de 28% en 2015 a 35% en 2020) muestra que mas
clientes perciben la atencion como insatisfactoria. Mas alarmante es el
incremento en los "insatisfechos”, que saltaron del 12% en 2015 al 32% en
2020, lo que indica una creciente insatisfaccion con la atencion al usuario. Por
altimo, la disminucion de respuestas "N/A" (de 15% en 2015 a 5% en 2020)
sugiere gue mas personas estan dispuestas a opinar sobre su experiencia.
En resumen, estos datos resaltan la necesidad urgente de mejorar la atencion
al cliente y abordar las deficiencias en la gestion de reclamos para revertir la

creciente insatisfaccion.
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Tabla 6:

Calificacion sobre la calidad de la atencion recibida tras presentar un

reclamo (2015-2020)

N° de N° de N° de N° de
Escala encuestado % encuestado % encuestado % encuestado %
52015 s 2017 52019 52020
Muy
satisfecho 9 5% 9 5% 43 18% 21 8%
Satisfecho 52 29% 32 18% 34 15% 39 15%
Regular 49 28% 56 32% 77 33% 93 35%
Insatisfecho 21 12% 12 7% 14 6% 85 32%
Muy
insatisfecho 20 11% 16 9% 37 16% 14 5%
N/A 26 15% 50 29% 28 12% 13 5%
TOTAL, DE
ENCUESTADO 100 100 100
S 177 100% 175 % 233 % 265 %
Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 10: Resultado de la encuesta de satisfaccion al cliente 2015 al 2020.
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Supervision de la SUNASS:

A partir de la informacion que presento la EPS se observo que, en junio
de 2016, en las localidades de Huamanga y Huanta facturé por diferencia de
lecturas a 1276 usuarios y 971 usuarios respectivamente, los cuales
presentaban consumos atipicos sin aplicar el procedimiento establecido para
los casos con diferencias de lecturas atipicas de acuerdo con las
observaciones vemos que este tipo de problemas atipicos deben ser resueltos
de oficio por la empresa, de acuerdo al procedimiento establecido en la

normativa.

Se hace referencia a la facturacion gradual un aspecto basico que se
debe considerar; toda vez que, las no realizaciones de estos procedimientos
ameritan un acto administrativo y demanda recursos al no realizar su correcta

aplicacion.

Ademas, el siguiente cuadro, es la lista de Observaciones sobre la calidad de
facturacion y aspectos comerciales, notificados el 2019, mediante resolucién
094-2019-SUNASS-DF, por la SUNASS a la empresa SEDA Ayacucho S.A,
donde menciona que la empresa no cumple con los procedimientos
establecidos por SUNASS:

Tabla 7:
Lista de Observaciones sobre la calidad de facturacion y aspectos
comerciales — 2019.

Corregidos/
Ne° Observaciones de SUNASS subsanado
S

No cumplir con el control de calidad sobre facturaciones

1 (diferencias de lecturas atipicas y con el horario de las inspecciones
técnicas).
2 No cumplir con los plazos del procedimiento reclamos.

No utilizar el registro, formatos, anexos y procedimientos para la
atencion de la solicitud de acceso a los servicios.
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10

11

12

No mantener un registro de las solicitudes de atencion de
problemas generales, no seguir la estructura y no cumplir los plazos
para su consideracion que figuran en el apéndice indicado del
reglamento.

No mantener el registro de solicitudes de atencién de problemas
operacionales y comerciales no relativos a la facturacion de alcance
particular, no utilizar el formato, no respetar los plazos de respuesta

a dichas solicitudes.

No informar a la SUNASS y a los usuarios afectados de los cortes
previstos en los sistemas de agua potable y alcantarillado.

No informar a la SUNASS y a los usuarios afectados de las
interrupciones imprevistas de los servicios de agua potable y
alcantarillado.

No realizar el mantenimiento operativo de medidores como parte de
control del parque de medidores.

No cumplir los requisitos establecidos para determinar el consumo
medio histdrico.

La actividad econdmica, el nUmero de unidades de uso y el tipo de
propiedad no se actualizan

No aplicar el régimen de facturacion gradual en el periodo de enero
a agosto del 2018.

No implementar el libro de observaciones de usuarios.

Fuente: Resoluciéon 094-2019-SUNASS-DF

La empresa prestadora dio su respuesta a las observaciones formuladas

por SUNASS; en los cuales subsand las siguientes observaciones:

Tabla 8:

Descargo la empresa SEDA Ayacucho S.A..

Medidas Correctivas

Medida
Correctiva 1

Medida
Correctiva 2

Medida
Correctiva 3

Cumplir con el procedimiento para el control de calidad de

la facturacién ante la diferencia de lecturas atipicas.

Observacién
1 . .
Devolver importe facturado en exceso y sus respectivos
intereses, de acuerdo al cuadro detallado en la resolucion.
La EPS debe comunicar al usuario con una anticipacion de
2 dias habiles, la fecha y hora en la que se realizara la
Observacion inspeccion interna y externa.

2 La EPS debe hacer constar los resultados de las
inspecciones interna y externa en los formatos
establecidos en RGRUSS.

Huanta: Evidenciar el uso del formato del Anexo N° 1 del

Observacion

3 ; "
saneamiento”.

RCPSS "Solicitud de acceso a los servicios de
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Huanta: Demostrar de que el usuario recibié las
notificaciones del informe de factibilidad del servicio dentro
de los plazos establecidos.

Huamanga y Huanta: Documentacion de las gestiones
realizadas ante la municipalidad de la jurisdiccién donde se
encuentra el inmueble, que se requieran para realizar las
obras necesarias para instalar la conexién deseada.

Respecto a las interrupciones imprevistas:

Tan pronto como tenga conocimiento de la incidencia, la
EPS notificara a los afectados, a través de los canales a su
disposicion, el alcance del problema, las causas de la
interrupcion y el tiempo estimado de restablecimiento del
servicio.

Tan pronto como la EPS tenga conocimiento de la
incidencia, lo notificard a la SUNASS por correo electrénico
a la direccion gsf@SUNASS.gob.pe.

Respecto a las interrupciones programadas:

La EPS est4 obligada a notificar por escrito a los usuarios
afectados el calendario de interrupciones, las causas y la
hora de restablecimiento con al menos 48 horas de
antelacion.

Medida Observacién
Correctiva 4 6y7

Deben distribuirse folletos si una zona de suministro se
interrumpe durante mas de seis horas, y deben utilizarse
los medios de comunicacion si se ven afectadas varias
zonas de suministro.

Notificar a la SUNASS al correo gsf@SUNASS.gob.pe con
al menos 48 horas de antelacion. También deberan
enviarse copias de los cargos de los comunicados que se
distribuyan.

Segquir los criterios establecidos para determinar el
consumo promedio historico en la facturacion.

Devolver importe facturado en exceso y sus respectivos
intereses de acuerdo al cuadro detallado en la resolucion.

Medida Correctiva 6 de la observacion 10

Medida Observacion ] o o )
Correctiva 5 9 El usuario debe recibir una notificacion por escrito de la

EPS al menos dos dias habiles antes de la fecha de la
inspeccion interna.

En situaciones de inspeccion de oficio, se debe realizar
una verificacion para asegurar que el predio mantenga la
categoria apropiada asignada, el nimero de unidades de
uso y las condiciones que pueden influir en la facturacion.

Ademas, se debe elaborar un croquis que se indique el

namero y la ubicacion de los puntos de agua y desagie del
predio, asi como las actividades econdmicas que se
desarrollan dentro del predio.
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Implementar el sistema de facturacion gradual, cuando se

Medida Observacién instale un medidor por primera vez en la conexién, o si se
Correctiva 7 11 el medidor fue retirado por un periodo igual o superior a
doce meses.

Fuente: Informe Final de Supervisién N° 0376-2019-SUNASS-DF-F

En consecuencia, tras recibir el descargo de la empresa SEDA
Ayacucho S.A., SUNASS procedi6 a emitir el informe final de supervision N°
0376-2019-SUNASS, que esta incluido en la resolucion 094-2019-SUNASS -

DF, y concluye con la aceptacion de las subsanaciones y la imposicion de las

medidas correctivas.

Apelacion presentados por los usuarios:

El Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos de los consumidores
de los Servicios de Saneamiento (TRASS) de SUNASS es el responsable de
resolver en Ultima instancia todas las apelaciones presentadas por los
usuarios de la empresa SEDA Ayacucho S.A. El nUmero de apelaciones por
cada 10 000 conexiones activas se incrementdé en 8.15 en el segundo
trimestre, siendo el 71.74% de ellas a favor del usuario y el 1.68% a favor de
la EPS. Mientras, extemporaneos, entre otros motivos, el 26,58% se
consideraron improcedentes.

Tabla 9:

N° apelaciones por cada 10 000 conexiones activas.

N° APELACIONES POR CADA 10 000

CONEXIONES ACTIVAS | TRIMESTRE 2020 Il TRIMESTRE 2020
Revocadas (En beneficio del usuario) 23.83 81.08% 26.93 71.74%
Ratificada (En beneficio de la EPS) 0.79 2.69% 0.63 1.68%
Otros veredictos (Improcedentes, fuera de 477 16.23% 908 26.58%
plazo, etc)

Numero de Apelaciones por cada 10 000

. . 29.39 100.00% 37.54 100.00%
conexiones activas.

Fuente: Elaboracion Propia
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1.3.

Se debe considerar un mayor enfoque en mejorar el procedimiento en la
gestion de reclamos en la etapa de primera instancia en la empresa SEDA
Ayacucho S.A. debido a que no existe un plan de capacitacion transversal
para el personal involucrado en la gestion de reclamos; también hay deficiente
coordinacion con las areas involucradas, ademas, los usuarios carecer de un

mayor conocimiento sobre la gestion de reclamos.

La gestion de reclamos es un proceso muy importante, pues permite
atender las insatisfacciones del usuario y que estas sean gestionadas

adecuadamente, para brindar un mejor servicio a la ciudadania.

Justificacion del Trabajo de Investigacion

La ley marco 1280 establece una serie de directrices dentro de la politica
publica del sector de saneamiento en Peru, con el objetivo de incrementar la
eficiencia, asegurar los estandares altos de calidad y mejorar la continuidad y

cobertura de los servicios de agua y saneamiento.

De acuerdo con el numeral 44.3 de la Ley Marco 1280, el ente rector,
por medio de sus 6rganos y entidades asociadas, fomenta la formacion
profesional y la certificacion de competencias laborales del personal técnico y
operativo de los prestadores de servicios de saneamiento, a través de
actividades de orientacion, capacitacion, perfeccionamiento y especializacion
(Ley Marco 1280, 2017, art.44.3).

Asimismo, el articulo 46 sefiala que las Empresas Prestadoras de
Servicios deben contar con recursos fisicos, electronicos o telematicos que
permitan a los usuarios expresar sus preocupaciones y acceder a informacion

sobre las condiciones del servicio.

Para tal efecto en la investigacion se analiza los procesos que brinda la
empresa SEDA Ayacucho S.A., con el fin de priorizar los procesos mas
relevantes que demanda la ciudadania, y las competencias de la institucion,

para alinear una estrategia en relacion del servicio y generar valor publico.
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1.3.1. Justificacion Tedrica.
Este presente documento tiene como objetivo fortalecer los
conocimientos sobre el vinculo entre la calidad en la prestacion del
servicio y la administracion de reclamos de SEDA Ayacucho;
asimismo, se tomara en cuenta los lineamientos bases de la Ley N°
27444: Procedimiento Administrativo General; Decreto Legislativo N°
1280; Reglamento N° 011-2007-SUNASS-CD: Reglamento de
Calidad de la Prestacion de Servicios de Saneamiento; Reglamento
N° 066-2006-SUNASS-CD: Reglamento General de Reclamos de
Usuarios de Servicios de Saneamientos y Resoluciones de la
Gerencia de Supervision y Fiscalizacion de la Superintendencia
Nacional de Servicio de Saneamiento (SUNASS); vy, dichos

lineamientos bases contienen orientaciones de aplicacion general.

Asimismo; con el enfoque de la Ley N°27658, Ley Marco de
Modernizacidon de la Gestidon del Estado, y sus modificatoria.
Constitucion Politica del Per(; se busca mejorar la eficiencia,
transparencia y calidad de los servicios publicos, promoviendo la

participacion ciudadana.

Ley N° 28983, Ley de Igualdad de Oportunidades entre mujeres y
hombres, con esta base realizar la mejora del desempeiio de los
servidores a través de capacitaciones con la finalidad de cerrar
brechas de falta de conocimiento relacionado a la gestion de

reclamos.

1.3.2. Justificacion Practica

La correcta aplicacion de la base teorica desarrollara una mejora en
la generacion de conocimientos, y esto conllevard a una mejora en la
coordinacion interna de las areas competentes de acuerdo a la

tematica de cada reclamo.
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En ese sentido, optimizar el procedimiento de la atencion de reclamos
en la etapa de primera instancia, permitird mejorar el plan de
fortalecimiento de capacidades, y tener empleados con mejores
conocimientos y habilidades operativas para gestionar mejor el
desempefiio en las area de labores relacionadas con la gestion de
reclamos, asimismo, la mejora en este sentido permitira tener menos
errores, disminuir la carga laboral y evitar futuras observaciones y
sanciones por acciones mal realizadas, como se muestra en las
observaciones de la SUNASS, notificados el 2019, mediante
resolucion 094-2019-SUNASS-DF.

Por parte de los usuarios, se buscard mantenerlos bien informados y
en estrecha relacion con la empresa SEDA Ayacucho S.A.
promoviendo la transparencia en el manejo y resolucion de los

reclamos.

1.3.3.  Justificacion Social
Pretende coadyuvar la calidad de la atencién en la gestién de
reclamos de la empresa SEDA Ayacucho S.A., mediante la
implementacion de estas propuestas, reforzar la imagen Institucional

y generar valor publico, optimizando la relacién con los usuarios.

1.3.4.  Justificacion Politica
Se propone mejorar la capacidad de gestion de la empresa SEDA
Ayacucho S.A., lo cual mejorara significativamente la eficacia,
eficiencia del servicio. Esta mejora se vera reflejada en el desempefio

del personal encargado de la gestion de reclamos y con el usuario.

Ello contribuira y permitira el cierre de brechas institucionales (calidad

y satisfaccion de los usuarios).

40



1.4. Propoésito del trabajo de investigacion
El propésito de esta investigacion es proponer tres productos que
proporcionaran a la empresa SEDA Ayacucho S.A. disponer de recursos
necesarios para optimizar el proceso de atencion de reclamo en la etapa de
primera instancia, con el fin de incrementar la satisfaccion de los usuarios: los
cuales son los siguientes productos.
e Plan de formacion y desarrollo del personal de las areas relacionadas con
la gestion de reclamos en SEDA Ayacucho S.A.
e Protocolo detallado con diagrama de flujos sobre el proceso de gestion de
reclamos en la empresa SEDA Ayacucho S.A.
e Directiva para la implementacibn de actividades de orientacion y
comunicacion dirigidas al usuario en el proceso de gestion de reclamos de

la empresa SEDA Ayacucho S.A.

1.5. Aspectos metodoldgicos

Se emplearon diferentes metodologias, que facilitaron la comprensién

del trabajo de investigacion, las cuales son:

1.5.1. Metodologia de Investigacion Aplicada.

El presente documento emplea la metodologia de "Investigacién
Aplicada", el cual se enfoca en la recoleccion de informacion, el
diagndstico y el analisis del sector de la empresa SEDA Ayacucho
S.A., con el objetivo de brindar instrumentos que ayuden en la

resolucion de problemas de la gestién de reclamos.

Actualmente, este tipo de investigacion se centra en la solucién antes
las necesidades de la ciudadania, buscando la mejora de los
procesos en las funciones publicas utilizando la aplicacion de
conocimientos, desde una o varias areas especializadas, con el

objetivo de implementarlos de forma practica y para satisfacer
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necesidades, proporcionando una solucién subyaciendo como

consecuencia un enriquecimiento de mejora de la calidad del servicio.

Motivo por el cual, aquella investigacion que lleve como objetivo la
aplicaciéon de conocimientos para dar respuesta a un problema o

necesidad estara siendo de forma aplicada:

ANALISIS DE MEJORA
INVESTIGACION PROCESOS

\ECESIDAD
PUBLICA

Figura 11: Aplicacién de conocimientos

Fuente: Elaboracion propia.

1.5.2. Analisis de la Viabilidad- Es un enfoque que permite conocer si los
productos empleados estdn encaminados y ofrecen mejoras sin
repercusiones.

1.5.3. Metodologia SADCI - Sistema de analisis de capacidad
institucional.

Este enfogue permite conocer la capacidad de la institucion,
analizandolo desde adentro hacia afuera, a fin de mejorar su

desempefio.

1.6. Alcances y limitaciones del Trabajo de Investigacion
El trabajo de investigacion con los tres productos sera de utilidad para la
empresa prestadora de servicio de saneamiento SEDA Ayacucho S.A., en

los diferentes 6rganos de linea para mejorar la orientacion y comunicacion al

usuario en la gestiéon de reclamos
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2.1.

Una de las principales limitaciones del presente trabajo fue la pandemia
de COVID-19, que impacto significativamente el proceso de recopilacion de
informacion. Las restricciones de movilidad y las medidas de distanciamiento
social dificultaron el acceso a fuentes de datos y a entrevistas con expertos y
actores relevantes en el campo de estudio.

La rotacion del personal fue un factor limitante en el trabajo de

investigacion, dificulto la recopilacién y andlisis de datos

CAPITULO Il

Marco Teérico

Marco Tedérico:

2.1.1. Gestidn de reclamos
A. Definicion:
(Sulca, 2021) hizo referencia a la definicibn de gestion de
reclamos de la siguiente manera:
Es un conjunto de acciones destinadas a analizar, investigar y
abordar una queja o reclamo sobre un servicio o producto ofrecido,
la cual se presenta a través de una solicitud. En la actualidad, este
es un tema importante para cualquier empresa, ya que surge
cuando el consumidor no esta satisfecho con el servicio recibido o

el producto comprado.

En este contexto, la forma en que las empresas manejan la gestion
de reclamos puede influir significativamente en la percepcion del

cliente sobre la calidad del servicio recibido.

2.1.2. Satisfaccion del usuario
La satisfaccién del usuario es un factor crucial para asegurar la
calidad del servicio en una organizacion. En el caso de una empresa
certificada bajo la norma ISO 9001:2008, contar con una herramienta

gue permita evaluar la percepcion de sus usuarios sobre los aspectos
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clave de la calidad del servicio, segun los requisitos de la norma,
facilita un analisis que contribuye a una retroalimentacion eficaz en

cada uno de los procesos. (Sotelo, 2007, pag. 4)

2.1.3. Investigaciones Previas relacionadas

(Pastor, 2014) investigd la tesis: El estudio tuvo como objetivo
principal analizar el arreglo institucional (en marco sectorial en el cual
se desenvuelven las EPS) es decir en el sector saneamiento sobre la
aplicacion de la prevision y provision de los servicios de saneamiento
urbano y el impacto en la satisfaccion de los clientes.

En ese sentido propone un modelo de evaluacién de percepcion y
satisfaccion del cliente de las EPS del Perq, utiliza inicialmente una
metodologia exploratoria relacionada a la satisfaccion, pero como
éstos no son frecuentes indagaron y recolectaron datos histéricos y
comparativos para la presentacion de los resultados.

Los resultados que obtuvieron fueron que el arreglo sectorial y el
disefio institucional de las EPS no proporciona satisfaccion a sus
usuarios; asimismo, el autor menciona que el estado invierte mas en
realizar nuevos proyectos para el acceso de agua y saneamiento que
en mejorar la calidad del servicio, 0 en su defecto es minima la

inversion en este Ultimo.
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Figura 12: Flujograma de resultados y su relacion con los objetivos de investigacion

Fuente: Tesis evaluacion de la satisfaccion de los servicios de agua y

saneamiento— Oscar Andrés Pastor Paredes 2014

Los factores de satisfaccion del servicio de las EPS en la tesis de

Oscar Pastor, muestra un método de evaluacién congruentes con los

indicadores de los reportes de los benchmarking de SUNASS,

respecto a la evaluacion de las EPS.

(Condori,
reclamos en la EPS Seda Cusco - SUNASS vy la vulneracion del

2016) investigd “El procedimiento administrativo de

derecho fundamental al debido procedimiento administrativo”. La
tesis analiza la vulneracién del procedimiento administrativo en el
proceso de reclamos en la EPS Seda Cusco, y considera una
cantidad de reclamos ingresados en el mes de mayo del afio 2015;
asimismo, demuestra que la EPS Seda Cusco, no sigue los
procedimientos adecuados a la normatividad, y esto conlleva a
reclamos en primera instancia y que estas son declaradas

infundadas; adoptando asi una inaccion o mala praxis motivo por
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el cual se corrobora que la empresa prestadora de servicios no

esta garantizando un servicio 6ptimo en la atencién de reclamos.
El autor sefiala que; existe resoluciones que no son consideradas en
la etapa de conciliacion, evidenciando la NO de valoracién de los
medios de prueba para resolver los reclamos y donde se observa que
el usuario tuvo que llegar a una apelacion para que pueda validar un
predio deshabitado.
En concordancia con nuestro analisis, esta tesis sirve de guia para el
presente documento puesto que permite conocer sobre la valoracion
del recurso hidrico, el cual debe partir de un diagndstico institucional,
y en razén a ello se va evaluando las deficiencias y mejoras que se
pueden realizar dentro de una empresa prestadora de servicios de
agua potable y alcantarillado; en ese contexto, cabe indicar que los
reclamos generados por los usuarios en mayor parte son por fugas
en caja de registros, atoro el colector, baja presion , falta de agua ,
entre otros.
En razén al andlisis concluimos que nuestro trabajo realizara las
mejoras partiendo del cliente interno generando mayor conocimiento
a fin de mejorar procesos y mejorar el tiempo de atencién a los

usuarios.

(Castillo & Cortez, 2017) investigaron la “Estimacion del valor econémico
del agua potable suministrado por la EPS Chavin”. El estudio evalué la
disposicion de los usuarios a pagar un costo extra para mejorar los
servicios de agua potable. Los resultados mostraron que el 83.1% de los
encuestados aceptaria un incremento en su factura, con montos que
varian entre S/ 0.50 y S/ 2.50. Estos hallazgos sugieren que, al
comprender mejor los procesos involucrados en el suministro de agua
potable, los usuarios tienden a valorar mas el recurso hidrico. Ademas,
un usuario bien informado demuestra mayor conciencia cuando presenta

un reclamo.
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(Gonzales, 2018) Realiz6 un estudio sobre la “Notificacion electronica en
el proceso de reclamos de la empresa prestadora de Servicios de
Saneamiento EPSEL S.A. en Chiclayo”. La investigacion presenta un
modelo de notificacion electronica que busca agilizar y optimizar el
proceso de gestion de reclamos en EPSEL S.A. Chiclayo. Esta iniciativa
tiene el potencial de ser implementada para mejorar la eficiencia en dicho

procedimiento.

(Garcia A. , 2017) llevé a cabo un estudio titulado “Manejo de procesos
de reclamos y satisfaccion de los clientes EMAPA San Martin S.A.
Tarapoto afio 2016”. con el objetivo de analizar la conexion entre el
manejo de reclamos y el nivel de satisfaccion de los clientes de dicha
empresa. Para ello, se utilizd un enfoque descriptivo y se aplicaron dos
cuestionarios, empleando la metodologia de correlacion mediante el
coeficiente de Rho de Spearman. Los resultados indicaron que existia
una relacion significativa entre los reclamos operacionales, tanto los

relacionados con la facturacion como los que no lo estaban.

2.1.4. Modelos Conceptuales con evidencias sobre la

realidad problema

Politica Nacional de Modernizacién de la Gestién Puablica. Sefala
qgue el proceso de modernizacion se basa en la gestion por resultados
con el objetivo de la puesta de valor publico, asimismo desarrolla cinco
pilares con tres ejes transversales y un proceso de gestion del cambio,
se detalla en el siguiente grafico.
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3 Ejes Transversales 5 Pilares Centrales

Gobierno
P Abierto
* | ] ] L] *
Gobierno PRIMER PILAR SEGUNDO PILAR TERCERPILAR CUARTO PILAR QUINTO PILAR
Electronico Politicas Presupuesto para Gestion por Servicio Civil Sistema de
=3 Plblicas,Planes ,  Resultados ,  procesos, , Meritocritico , informacion, =
Estratégicos y simplificacion seguimiento,
Operativos administrativa y monitoreo,
Articulaciéon organizacién evaluaciony
e Itae institucional gestion del
o . "™ conocimiento
institucional
» ] ] L] L] *

Gestion del Cambio

Figura 13: Politica Nacional de Modernizacién de la Gestion Publica.

Fuente: Politica Nacional de Modernizacion de la Gestion Publica - Decreto  Supremo
004-2013-PCM.

El gobierno Abierto: En este eje transversal el estado es transparente
y accesible a los ciudadanos, fomenta la participacion ciudadana, asi
también la integridad publica y brinda informacion sobre su

desemperio.

La razén de ser del trabajo de investigacion se enmarca en la politica
de modernizacion el cual tiene como ejes transversales al gobierno
abierto, gobierno electrénico, y articulacién interinstitucional
garantizando y promoviendo la transparencia; a través de la
participacion ciudadana, aprovechando la tecnologia para elevar sus
niveles de eficacia, que garantizara la calidad de los servicios, todo
ello con la articulacién de las instituciones que intervienen en el
sector; como lo es el regulador SUNASS, MVCS, Gobiernos locales,

Gobiernos Regionales y ONG’S.
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CAPITULO Il

El Diagnoéstico

3.1 Determinacién del Problema:

Problema general:
Insatisfaccidon del usuario en la gestion de atencion de reclamos en la etapa
de primera instancia de la empresa SEDA Ayacucho S.A.
Problema especifico 1
Deficiente plan de Fortalecimiento de Capacidades de formacion transversal
para el personal involucrado en la gestion de reclamos de la empresa SEDA
Ayacucho S.A.
Problema especifico 2
Deficiencia en el diagrama de flujos detallado del procedimiento de gestidon
de reclamos del servicio de la empresa SEDA Ayacucho S.A.
Problema especifico 3
Deficiente orientacion y comunicacion al usuario en la gestion de reclamos
de la empresa SEDA Ayacucho S.A.

3.1.1.  Arbol de Problemas y Causas
Del problema general y problemas especificos analizados de la empresa
SEDA Ayacucho S.A., se procedera a identificar las causas directas e
indirectas que influyen en la aparicion del problema y los efectos y

consecuencias a cual conlleva.
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EFECTOS

Medidas correctivas y sanciones de
Insatisfaccion del Usuario acuerdo al procedimiento
Administrativo Sancionador

1 1

Perjuicio econémico no
remunerado

—

Insatisfaccion del usuario en la gestion de atencién de reclamos en la etapa de primera

PROBLEMA instancia de la empresa prestadora de servicios SEDA Ayacucho S.A.

CENTRAL

l

Deficiente plan de Fortalecimiento de

Capacidades de formacidn transversal Deficiencia en el diagrama de flujos del
para el personal involucrado en la procedimiento de gestion de reclamos
gestion dereclamos de la empresa del servicio de la empresa prestadora

prestadora de servicios SEDA Ayacucho de servicios SEDA Ayacucho S.A.

S.A

Deficiente capacitacion del personal
involucrado en la gestion de
Reclamos

Deficiencia en el protocolo en la
atencién de gestion de reclamos

Figura 14: Arbol de Problemas y Causas
Fuente: Elaboracion Propia

Deficiente orientacién y
comunicacién al usuario en la
gestion dereclamos de la empresa
prestadora de servicios SEDA
Ayacucho S.A.

El usuario no recibe informacion
necesaria acerca del servicio y
del proceso de reclamos

50



3.1.2. Sustento de Evidencias

Se expone las causas que la originan: Ausencia de un plan de

Fortalecimiento de Capacidades de formacion transversal para el

personal involucrado en la gestion de reclamos de la empresa SEDA

Ayacucho S.A., ausencia de procedimientos de gestion de reclamos

comerciales, operacionales y no relativos a la facturacion de la

empresa SEDA

Ayacucho S.A. y deficiente orientacion y

comunicacion al usuario en la gestion de reclamos de la empresa
SEDA Ayacucho S.A.

Sustento de evidencia de las siguientes causas:

Tabla 10:

Deficiente capacitacion al personal.

Causa N° 1 del problema identificado

Descripcion de la
causa

Deficiente plan de Fortalecimiento de Capacidades de
formacién transversal para el personal involucrado en la
gestién de reclamos de la empresa SEDA Ayacucho S.A.

Describe la
vinculacién entre
la causay el
problema

La falta de capacitacién del personal involucrado en la
gestién de reclamos conlleva a un desconocimiento de la
normativa sobre la atencion de reclamos a los servicios
de saneamiento
Dicho desconocimiento produce a su vez, retrasos en los
plazos de atencion y aplicaciones inadecuadas, como,
por ejemplo, incumplimiento lo establecido para calcular
el promedio histérico sobre consumo y el control de
calidad, facturaciones erréneas, que tiene como resultado
final clientes insatisfechos del servicio brindado.

Magnitud de la
causa (datos
cuantitativos)

N° de Reclamos por cada

10,000 conexiones activas

| TRIMESTRE 2021 383.61
Il TRIMESTRE 2021 399.88

NIVEL DE SATISFACCION

2015 6%
2017 7%
2019 21%

2020 6%




N° APELACIONES POR CADA 10,000

CONEXIONES ACTIVAS
Revocadas (A favor del usuario) 71.74%
Confirmadas (A favor de la EPS 1.68%
Otros fallos (Inadmisible,
26.58%
extemporaneos, etc)
Conciliaciones 0.00%
Cantidad de Apelaciones por cada
100.00%
10,000 conexiones activas
Atributos de la El plan de fortalecimiento de capacidades relacionado en
causa (datos la gestién de reclamos de la empresa SEDA Ayacucho
cualitativos) S.A. afio 2017. (Ver Tabla 10)
Evidencia que Capacitaciones realizadas segun el plan de
justifique la fortalecimiento de capacidades de la empresa SEDA
relacion de Ayacucho S.A. en referencia a gestion de reclamos en el
causalidad afio 2017.
respectiva

Fuente: Disefio propio

Segun el andlisis del Plan de fortalecimiento de capacidades de la
empresa SEDA Ayacucho S.A. periodo 2017, se evidencia que solo 2
de las 31 capacitaciones estan relacionado a la Gestibn Comercial y
enfocado al usuario, donde solo participaron 8 personales

involucrados en gestién de reclamos.

Tabla 11:

Ejecucion del Plan de Fortalecimiento de Capacidades 2017.

o - Luga
Capacitacion Participaron rg
e i Gerente Comercial
Especializacion en gestion
. . - Jefe del Departamento de
Comercial, Ley de contrataciones, AN -
L : . Comercializacion y Atencion
especializacion en instalaciones : .
L al Cliente Lima
domiciliarias de agua y
R : . Jefe del Departamento de
especializacion en instalaciones de
N Cobranzas
desagiie.
Seminario taller “Gestion comercial- - Gerente Comercial .
L . . Lima
Buenas précticas y el ciudadano - Asistente de Cobranzas

Fuente: (EPS SEDA Ayacucho S.A., 2017)

Segun el presupuesto aprobado del Plan de fortalecimiento de

capacidades de la de SEDA Ayacucho S.A., muestra que el 2018
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hubo reduccion de 19 mil soles respecto al afio anterior, a pesar de

eso, se llego solo al 34% de ejecucion.

Tabla 12:
Porcentaje de Ejecucion Presupuestaria de Fortalecimiento de
Capacidades de SEDA Ayacucho S.A. afio 2017-2018.

2017 2018
Presupuesto Aprobado PFC S/ 60,000.00 S/ 41,000.00
P're'supuesto Ejecutado al 31 de S/38,318.00 S/13,762.00
diciembre
Porcentaje de Ejecucién 64% 34%

Fuente: (EPS SEDA Ayacucho S.A., 2017) (EPS SEDA Ayacucho S.A., 2018)

Tabla 13:

Escaso seguimiento al Procedimiento de Reclamos.

Causa N° 2 del problema identificado

Deficiencia en el diagrama de flujos detallado del
Descripcion de la procedimiento de gestion de reclamos del servicio de la
causa empresa SEDA Ayacucho S.A.

No cumplir con los plazos ni el procedimiento para la
atencién de reclamos a los servicios de saneamiento
establecido en RGRUSS- 066-2006-SUNASS-CD.
No contar con el registro de solicitudes de atencién de

Describe la problemas de alcance general, no utilizar el formato
vinculacion entre la aprobado en el anexo N° 6 del RCPSS, ni cumplir el
causay el plazo establecido para la atencion de tales solicitudes.
problema No contar con el registro de solicitudes de atencion de

problemas operacionales y comerciales no relativos a la
facturacién de alcance particular, no utilizar el formato N°
1 del RGRUSS ni cumplir el plazo de atencién de tales
solicitudes.

N° de Reclamos por cada

10,000 conexiones activas

| TRIMESTRE 2021 383.61
. Il TRIMESTRE 2021 399.88
Magnitud de la
causa (datos
Cuantitativos) NIVEL DE SATISFACCION
2015 6%
2017 7%
2019 21%
2020 6%
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Revocadas (A favor del usuario)
Confirmadas (A favor de la EPS
Otros fallos (Inadmisible,
extemporaneos, etc)
Conciliaciones

Cantidad de Apelaciones por cada

10,000 conexiones activas

N° APELACIONES POR CADA 10,000

CONEXIONES ACTIVAS

71.74%
1.68%

26.58%

0.00%

100.00%

Atributos de la
causa (datos
cualitativos)

Escaso interés por parte del personal de SEDA Ayacucho
para realizar el seguimiento de los reclamos.
Deficiente coordinacién con las areas competentes.

Evidencia que

]r:ﬂg%?]edlg Reclamos No atendidos (Ver Figura Reclamos en
causalidad Primera Instancia SEDA AYACUCHO)
respectiva

Fuente: Disefio propio

Segun los informes del departamento de comercializacion de la

empresa SEDA Ayacucho S.A. en los periodos 2017 y 2018 se

visualiza en la siguiente tabla que hay un incremento de 853 reclamos

en consumo medido, 151 reclamos en consumo promedio y 13

reclamos en consumo no realizado por servicio cerrado.

Tabla 14:
Numero de reclamos de la empresa SEDA Ayacucho S.A. periodo
2017 - 2018.

RECIBIDO RECIBIDO
TIPOS DE RECLAMOS S S

2017 2018

Al. CONSUMO MEDIDO 4733 5586
A2. CONSUMO PROMEDIO 135 286
A3. ASIGNACION DE CONSUMO 2321 942
A4. CONSUMO NO FACTURADO OPORTUNAMENTE 0 6
A5. CONSUMO NO REALIZADO POR SERVICIO CERRADO 39 52
A7. CONFUSION O CRUCE DE SUMINISTROS 19
B1. TIPO DE TARIFA 809 444
C1. CONCEPTOS EMITIDOS 515 451
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C2. NUMERO DE UNIDADES DE USO DE MAYOR AL QUE

CORRESPONDE 63 42
B2. NEGATIVA DE LA EPS A REALIZAR MANTENIMIENTO POR 0 1
DETERIORO O DANO CAJA CONEXION O CAJA MEDIDOR
D1. FALTA DE ENTREGA DE RECIBO 1 4
Al. FILTRACION DE AGUA EXTERNAS HACIA EL PREDIO 0 12
B1. FUGAS EN CONEXION DOMICILIARIA 0 10
C1. ATORO EN CONEXION DE ALCANTARILLADO 1 3
C3. QUIEBRE DE INTERESES MORATORIOS 1 49
EL FACTOR DE AJUSTE VMA 9 5
CONSUMO ATRIBUIBLE A OTRO USUARIO 2
FALTA DE AGUA 8
OTROS PROBLEMAS OPERATIVOS AL CONTRATO 3
TOTAL, RECLAMOS 8659 7893
Fuente: Disefio propio
Tabla 15:
Desinformacion por parte de los usuarios.
Causa N° 3 del problema identificado
Descripcion de la Deficiente orientacion y comunicacién al usuario en la
causa gestién de reclamos de la empresa SEDA Ayacucho S.A.

No comunicar a los usuarios afectados ni a la SUNASS
las interrupciones programadas de los servicios de agua

Describe la potable y alcantarillado.
vinculacion entre la No comunicar a los usuarios afectados ni a la SUNASS
causay el problema las interrupciones imprevistas de los servicios de agua

potable y alcantarillado.

N° de Reclamos por cada

10,000 conexiones activas

| TRIMESTRE 2021 383.61
Il TRIMESTRE 2021 399.88
Magnitud de la
causa (d.atos NIVEL DE SATISFACCION
cuantitativos) 2015 %
2017 7%
2019 21%
2020 6%
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N° APELACIONES POR CADA 10,000

CONEXIONES ACTIVAS

Revocadas (A favor del usuario) 71.74%
Confirmadas (A favor de la EPS 1.68%
Otros fallos (Inadmisible,

26.58%
extemporaneos, etc)
Conciliaciones 0.00%
Cantidad de Apelaciones por cada

100.00%

10,000 conexiones activas

Deficiencia en la informacion que se brinda al usuario

Falta de conocimiento por parte del personal de la
empresa SEDA Ayacucho S.A.
Deficiencia en la programacion de las campafas de
informacion para Usuarios.

Atributos de la causa
(datos cualitativos)

Evidencia que
justifique la relacién
de causalidad
respectiva

Nivel de Satisfaccién del usuario.

Fuente: Disefio propio

El siguiente andlisis es a partir de la Encuesta de satisfaccion del
cliente periodo 2017 y 2019, siendo el objetivo principal conocer la
opinién del usuario respecto al desempefio de la empresa SEDA
Ayacucho S.A., el tamafio de las muestras fue 121 y 205
respectivamente, no llegando a la meta de 60% de satisfaccion.

Segun el Indicador de la empresa SEDA Ayacucho S.A.

LINEA ESTRATEGICA: CREACION DE VALOR PUBLICO

. Linea
Objetivo
estratégico Indicador Férmula de Meta Anual Responsable

Base

2016 | 2017 ‘ 2018 | 2019 | 2020 | 2021

Lograr el < Gerencia
incremento del Satisfaccion d N . tisfech X grfanlerald
indice de | atisfacciénde | N"usuarios satisfechos o0 | gne | s0% | 50% | 60% | 60% | 70% | 70% | ° e
satisfaccién de 0S usuarios N° usuarios encuestados magen y

. Educacion
los usuarios. Sani

anitaria |

Figura 15: Indicador de Satisfaccion de los usuarios 2016-2021.
Fuente: Elaboracion propia
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Si es que ha presentado algun
reclamo, éla atencion a sido buena?
EPS SEDA Ayacucho S.A. 2020

37%

40% . 34%
30%
20% 15%

o o,
10% i 6%

e -y

0%
Muy Insatisfecho  Regular Satisfecho Muy
insatisfecho satisfecho

Figura 16: Si es que ha presentado algun reclamo, ¢la atencién a sido buena?
SEDA Ayacucho S.A. 2020.
Fuente: Elaboracién propia
3.2 Analisis Organizacional:
Aplicar el modelo de Kast y Rosenzweig en la gestion de reclamos en SEDA
Ayacucho se desarrolla viendo este proceso como un sistema abierto donde
cada componente de la organizacion interactia para mejorar el servicio al

usuario.

3.2.1. La Organizacion.
Se constituye en 1993 con el nombre de Empresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado Huamanga y Huanta S.A. (EMAPA), con el
Decreto Supremo N.° 030-91-PCM.

Entidad Prestadora de Servicios de Saneamiento (EPS) Denominada
Servicio de Agua Potable y Alcantarillado de Ayacucho S.A., en su
forma abreviada es Seda Ayacucho el cual es una Sociedad Andénima
con personeria Juridica con Escritura Publica N.° 710 e inscrito ante
la SUNARP con fecha 14 de agosto de 2015.

De acuerdo con lo sefialado en el informe anual de La SEDA
Ayacucho S.A., su propésito es ofrecer servicios de saneamiento,

especificamente en el suministro de agua potable y la gestiéon del
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alcantarillado, junto con otras actividades relacionadas autorizadas
por la Ley General de Servicios de Saneamiento. Su labor contribuye
a la proteccion de la salud publica, la mejora de la calidad de vida de
la poblacion y la preservacion del medio ambiente.

A. Sub-Sistema Razén de ser.

En el marco del propésito de la investigacion: este presente
documento tiene el objetivo de mejorar la gestion de atencién al
usuario mediante la modalidad presencial, telefonico y pagina
web (redes sociales), en el prestador de servicios de agua y
saneamiento Seda Ayacucho.

Asimismo, se debe mencionar que la razon de ser de la

institucion se basa en la vision.

LA VISION

“Ser una empresa lider en servicio de agua potable y

alcantarillado, con capacidad técnica y operativa.”

B. Sub-Sistema Razén Psicosocial:

En el sentido que los usuarios es la parte fundamental para la
satisfaccion de la necesidad, y por la cual la empresa SEDA
Ayacucho S.A. existe para dotar del servicio de agua y
saneamiento, se ha adoptado normativa para el trato justo, de la
Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
abarcando, desde el conocimiento de sus derechos, asi como
en los mecanismos de solucion de reclamos, a fin de generar
confianza en los usuarios.

Sin embargo, existe la falta de continuidad de generar mayor

conocimiento del personal propias para la realizacion de sus
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actividades, que permita en normal funcionamiento de la

atencion hacia el usuario.

Tabla 16:

Sub-Sistema Psicosocial.

RR.HH.
Cahdad/ Cémo es en la Cémo deberia ser
Cantidad/ : Brecha (A-B)
: actualidad (A) (B)
Clima
Organizacional
Personal de Personal sin Contar con perfiles de Ampliar el
Orientacion capacitacion, los trabajadores que fortalecimiento
no existe un estén alineados a de
programa de servir. conocimiento y
talleres y/o Se debe tener un mejora de
charlas programa de capacidades
informativas capacitaciones técnicas 'y
de acuerdo al referentes a temas de operativas del
trabajo que se  calidad, modernizacién personal.
realiza. para la atencién de

reclamos y que
permitan internalizar
una cultura filoséfica
de la gestion orientada
al ciudadano.
Fuente: PEI 2016-2021 Seda Ayacucho, Elaboracién Propia

Cerrar la brecha existente es clave para mejorar la eficiencia del
servicio y lograr la satisfaccién de los usuarios. Para alcanzar
este objetivo, es fundamental contar con personal motivado, ya
gue esto optimiza su rendimiento en el trabajo. Sin embargo, si
no se valora adecuadamente a los trabajadores y se continta en
la misma linea, ser& dificil alcanzar los niveles deseados que

contribuyan a aumentar la satisfaccion de los usuarios.
Sub-Sistema de Gestion.

La EPS tiene como objetivo llegar a una gestion transparente,
eficiente y eficaz; el cual permitiria una articulacion abierta que

conlleve a una buena gestion operativa y comercial; en ese

sentido tiene una orientaciéon a resultados.
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Plan Operativo Institucional, es un documento de gestion que

brinda lineas de estrategia respecto a calidad y acceso a los

servicios, creacion del valor publico y gestidn institucional.

Los cuales

incorporan objetivos estratégicos como la

satisfaccion del usuario, la gestibn del conocimiento del

personal, entre otros.

Tabla 17:

Sub Sistema de gestion.

Documentos de Como es en Como deberia ser
- la actualidad Brecha (A-B)
Gestion (B)
(A)
. Reducira la
Se deberia tomar una insatisfaccion
Refleja consulta previa para del usuario en
indicadi)res tener mayor impacto relacion al
PMO . positivo en los o
con tendencia usuarios atendidos servicio
positiva. prestado por la
en el proceso de
EPS.
reclamos.
Ndmeros de
reclamos
declarados en
el PEIl con , .
S No se esta Reducir las
proyeccion de resolviendo los apelaciones
PEI incremento, P
es decir no se proble_r_nas en presentados en
. conciliacion el TRASS.
esta
resolviendo
en primera
instancia.

Fuente: PEI 2016-2021 Seda Ayacucho, Elaboracion Propia

3.2.2. Anélisis FODA.

Tabla 18:
Analisis FODA.

FORTALEZAS

OPORTUNIDADE

S

- Se cuenta con infraestructura basica
en mayoria de las Unidades
Operativas.

- Recurso natural de agua en cantidad
considerable para la demanda en la
jurisdiccion.

- Personal identificado con la empresa.

- Empresa reconocida por ley.

- Plan de fortalecimiento de

capacidades empresariales por
la DNS.
- Ejecucion de obras con apoyo
multisectorial.
- Existencia de fondos para
financiamiento en GR, GL
- Incremento poblacional
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- Cambios en la normativa de
saneamiento

DEBILIDADES AMENAZAS
- Demora en atencién al usuario.
- No existe profesional capacitado en el
area de conciliacion.
- No cuenta con catastro técnico y

comercial actualizado. - Privatizacién de empresas de

- No se tiene el minimo de materiales y saneamiento
equipos para atencion de emergencias. - Desastres originados por

- Poco apoyo legal a las unidades fenémenos naturales (lluvias
operativas. fuertes, sequias)

- Demora en atencién de insumos y - Falta de financiamiento para
herramientas. ejecutar proyectos

- Ejecucion no continua de programas - Injerencia politica
de mantenimiento en infraestructura - Calentamiento Global

- Falta de educacion sanitaria de la - Problemas de agricultura,
poblacién Junta de regantes

- Pagos remunerativos bajos de los - Inestabilidad institucional por
trabajadores constantes cambios al

- No se tiene presupuesto para personal

emergencias.
- No hay planes de contingencia para
atenciones de reclamos
- Poca transparencia en la informacién
de la empresa
Fuente: PEI 2016-2021 Seda Ayacucho, Elaboracion Propia

3.2.3. Entorno Organizacional.

A. Entorno inmediato
La SEDA Ayacucho S.A., brinda los servicios a los usuarios
de agua potable y alcantarilado a las localidades de
Huamanga y Huanta; asimismo, Superintendencia Nacional de
Servicios de Saneamiento (SUNASS), regula a las (EPS) a
nivel nacional; actuando con autonomia, transparencia e
imparcialidad ejerciendo las funciones regulatorias sobre las
actividades que involucran la prestacion de servicios de

saneamiento.

B. Entorno intermedio
En el entorno, encontramos al Organismo de Evaluacion y
Fiscalizacion Ambiental (OEFA), cuya labor es evaluar,

supervisar y fiscalizar todo lo relacionado con el tratamiento de
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las aguas residuales. Por otro lado, el Ministerio de Salud
(MINSA), a través de la Direccién General de Salud Ambiental
(DIGESA), tiene como funcién principal establecer las
normativas técnicas y sanitarias que regulan el abastecimiento
de agua destinada al consumo humano; asimismo, se
encuentra también la defensoria del pueblo que cumple con

supervisar la adecuada prestacion de los servicios publicos.

C. Tendencias globales
La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) y la Organizacion
para la Cooperacion y el Desarrollo Econémicos (OCDE) ambas
organizaciones trabajan para desarrollar politicas publicas para

mejorar los medios de vida y la calidad.

3.3. Andlisis de Stakeholders

3.3.1 Identificacion de los Stakeholders

Asi también, reconocer a los stakeholders se ha vuelto un aspecto
crucial para las empresas, ya que permite identificar las expectativas
y necesidades de los diferentes grupos de interés. La clave para un
buen desempefio radica en integrar estas expectativas de manera
adecuada a las estrategias de la empresa, lo que puede ser
fundamental para lograr resultados exitosos.La identificacion de los
Stakeholders, se clasifican en dos categorias:

a) Los Stakeholders internos, incluyen accionistas, directivos y
trabajadores.

b) Los Stakeholders externos, incluyen a los clientes, proveedores,
entidades financieras, sindicatos, comunidad local, organizaciones

sociales, etc.
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A. Stakeholders Internos.
Tabla 19:

Stakeholders internos.

Grupo de -
Stakeholders Representantes Cédigo
Gerente General SHO001
Asesoria y Defensa Legal SHO002
Planificacion y Desarrollo Empresarial SHO003
GERENCIAS DE Administracion y Finanzas SHO004
LA SEDA )
Ayacucho S.A Operacional SHO005
o Comercial SHO006
Ingenieria SHO007
Gerencia de la Sucursal Huanta SH008
Municipalidad Provincial de Huamanga SHO009
ACCIONISTAS Municipalidad Distrital de San Juan Bautista SHO010
DE LA SEDA Municipalidad Distrital de Carmen Alto SHO11
Ayacucho S.A. Municipalidad Distrital de JesUs Nazareno SHO012
Municipalidad Provincial de Huanta SHO013
Representantes de las Municipalidades SHO014
Representante del Consejo Regional de Colegios
DIREETSERDIS DE Profesionales de Ayacucho SHO15
Representante de la Camara de Comercio,
Ayacucho S.A. ! . SHO016
Industria y Turismo de Ayacucho
Representante del Gobierno Regional de Ayacucho SHO017
SEDASAxacucho Empleados de la empresa SEDA Ayacucho S.A. SHO018
Fuente: Elaboracion propia
B. Stakeholders Externos
Tabla 20:
Stakeholders Externos.
Grupo de -
Stakeholders Representantes Caodigo
Sindicato Unico de Trabajadores de Agua Potable SHO19
Sindicatos de de Ayacucho (SUTAPAA).
Trabajadores Confederacion General de trabajadores del Pert SHO020
(CGTP).
Ministerio de V|V|end_a Construccion y SHO21
Saneamiento
Superintendencia Nacional de Servicios de SHO022
Saneamiento (SUNASS).
Organismo Técnico de la Administracion de los SHO23
Servicios de Saneamiento (OTASS).
Instituciones Asociacion Nacional de Entidades Prestadoras SH024
Publicas de Servicio de Saneamiento (ANEPSSA).
Autoridad Nacional del Agua (ANA). SHO025
Ministerio de Salud - Direccion Regional de Salud SHO026
Organismo de Evaluacion y Fiscalizacion
Ambiental (OEFA). SHo27
Defensoria del Pueblo SH028
Usuarios Usuarios SH029
No Usuarios SH030
Med'(.)s d?, Prensa Local SHO031
Comunicacion
Instituciones Direccion Regional de Educacion Ayacucho SH032

Educativas
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Junta de Usuarios del Distrito de Riego de

Ayacucho — JUDRA SHO33
Organizacion Juntas vecinales SHO034
es Sociales
Consejo de Usuarios de Ayacucho SHO035
Fuente: Elaboracién propia
Tabla 21:
Matriz Poder-Interés
MATRIZ PODER - INTERES
’;‘ Interesado Cddigo Intsere Pc:’de
1 Gerente General SHO01 9 8
2 Asesoria y Defensa Legal SHO002 3 3
3 Planificacion y Desarrollo Empresarial SH003 7 8
4 Administracion y Finanzas SH004 4 3
5 Operacional SHO05 9 8
6 Comercial SH006 9 7
7 Ingenieria SH007 3 4
8 Gerencia de la Sucursal Huanta SH008 9 7
9 Municipalidad Provincial de Huamanga SH009 6 4
é Municipalidad Distrital de San Juan Bautista SHO010 6 4
i Municipalidad Distrital de Carmen Alto SHO11 6 4
; Municipalidad Distrital de Jesis Nazareno SHO012 6 4
é Municipalidad Provincial de Huanta SHO013 6 4
411, Representantes de las Municipalidades SHO014 2 2
1 Representante del Consejo Regional de
5 Colegios Profesionales de Ayacucho SHO15 2 2
1 Representante de la Camara de Comercio,
6 Industria y Turismo de Ayacucho SHO16 2 2
1 Representante del Gobierno Regional de SHO17 > >
7 Ayacucho
é Empleados de la empresa SEDA Ayacucho S.A. SHO018 9 7
1 Sindicato Unico de Trabajadores de Agua
9 Potable de Ayacucho (SUTAPAA). SHO19 9 5
2 Confederacion General de trabajadores del Pert
0 (CGTP). SH020 4 3
2 Ministerio de V|V|end_a Construccion y SHO21 5 6
1 Saneamiento
2 Superintendencia Nacional de Servicios de
2 Saneamiento (SUNASS). SHo22 9 8
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D OumEmoTemdelMTnESIGET su 9 s
2 Asociaci()n_ Nacional de Er_ltidades Prestadoras SHO24 5 5
4 de Servicio de Saneamiento (ANEPSSA).

é Autoridad Nacional del Agua (ANA). SHO025 2 2
é Ministerio de Saluds-allizi(rjecci(’)n Regional de SH026 7 8
% Organ|smoAd§]E\éﬁlt:??gggAI;.lscahzamon SHO27 5 6
g Defensoria del Pueblo SH028 5 5
52; Usuarios SH029 9 9
g No Usuarios SHO030 5 5
‘fi Prensa Local SHO031 8 8
g Direccion Regional de Educacion Ayacucho SHO032 7 6
g Junta de Uiuyzzrlc%scﬁgl_D\;s(Jtlraltgge Riego de SHO33 7 6
2 Juntas vecinales SH034 8 8
2 Consejo de Usuarios de Ayacucho SH035 8 7

3.3.2 Gréfico Influencia - Impacto
Se muestra el nivel de interés y poder de los Stakeholders de acuerdo
a la puntuacién asignada. El grafico se divide en cuatro cuadrantes los
cuales, en donde los Stakeholders son situados en uno de ellos para
poder tomar accién respecto a su poder e interés en la empresa.
Se decide poner especial cuidado en aquellos Stakeholders que estan
ubicados cerca y dentro del cuadrante que tienen un alto poder y un

bajo interés en el proyecto.
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Figura 17: Gréfico Influencia - Impacto.
Elaboracion Propia

CAPITULO IV
La Formulacion

4.1 Anadlisis de Alternativas

66



En este capitulo, se analizara las posibles alternativas que puedan dar
solucion a cada problema especifico identificado, permitiendo validar y

priorizar las alternativas que estan mejor alineadas con los Objetivos.

v Problema especifico 1: Deficiente plan de Fortalecimiento de
Capacidades de formacion transversal para el personal involucrado en

la gestion de reclamos de la empresa SEDA Ayacucho S.A.

Tabla 22:

Analisis de la alternativa 1 (Problema 1).

Descripcion del Identificar y conocer las necesidades de capacitacion de las areas
entorno. involucradas en la gestion de reclamos
ID Alternativa Complementariedad Viabilidad Eficiencia Eficacia Alternativa

seleccionada

Elaborar el Plan de
formacion y
desarrollo del
personal de las areas

Capacitaciones y
talleres al personal
involucrado en la

1 gestion de relacionadas con la X L 1 X
Reclamos de la o
empresa SEDA gestion de reclamos
en SEDA Ayacucho
Ayacucho S.A. SA
Fuente: Elaboracién Propia
Tabla 23:
Analisis de la alternativa 2 (Problema 1).
Descripcion del Identificar y conocer las necesidades de capacitacion de las areas
entorno. involucradas en la gestién de reclamos
. . L . . . . Alternativa
ID Alternativa Complementariedad Viabilidad Eficiencia  Eficacia .
seleccionada
Cursos de
Capacitacion en la
Asociacion o
Nacional de Las Capacitaciones
. de ANEPSSA,
Entidades o
Prestadoras de dirigida sol_o alos
2 Gerentes, jefes 'y X 3 3

Servicios de
Saneamiento del
Pert (ANEPSSA),

referente a la

Gestién de
Reclamos.

Supervisores y No a
todo el personal
Involucrado.

Fuente: Elaboracion Propia
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v Problema especifico 2: Deficiencia en el diagrama de flujos detallado
del procedimiento de gestion de reclamos del servicio de la empresa
SEDA Ayacucho S.A.

Tabla 24:

Andlisis de la alternativa 1 (Problema 2).

Descripcion del Detectar los impedimentos y deficiencias que dificultan el seguimiento en
entorno. el proceso de gestion de reclamos.
ID Alternativa Complementariedad Viabilidad Eficiencia Eficacia AIterqaﬂva
seleccionada
El disefio del
protocolo debe de
Implementar el estar alineado al
Protocolo en la Reglamento de
Gestion de Calidad de
1 Recla_lmos para Prestaci_c')n de X 1 1 X
mejorar las Saneamiento y
coordinaciones Reglamento General
entre las areas de Reclamos de
involucradas. Usuarios de los
servicios de
Saneamiento.
Fuente: Elaboracién Propia
Tabla 25:
Analisis de la alternativa 2 (Problema 2).
Descripcion del Detectar los impedimentos y deficiencias que dificultan el seguimiento en
entorno. el proceso de gestion de reclamos.
ID Alternativa Complementariedad Viabilidad Eficiencia  Eficacia Alternatlva
seleccionada
El disefio del
protocolo debe de
estar alineado al
Reglamento de
Elaboracién de Callda_q de 3
o Prestacion de
2 indicadores de . 1
- Saneamiento y
seguimiento

Reglamento General
de Reclamos de
Usuarios de los

servicios de
Saneamiento.

Fuente: Elaboracion Propia

v Problema especifico 3: Deficiente orientaciébn y comunicacion al
usuario en la gestion de reclamos de la empresa SEDA Ayacucho S.A.
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Tabla 26:

Andlisis de la alternativa 1 (Problema 3).

Descripcion del

Detectar los impedimentos y deficiencias que dificultan el seguimiento en

entorno. el proceso de gestion de reclamos.
ID Alternativa Complementariedad Viabilidad Eficiencia  Eficacia Alterr_latlva
seleccionada
Implementar .
N Las capacitaciones
Capacitaciones y P
estaran alineadas a
Talleres .. ;
. - la Politica nacional de
informativos o
relativos a la Mode_rnlzacmr_l dela
1 - Gestioén Publica al X 1 1 X
Gestion de

Reclamos con la

2021, sefiala que
debe de estar

finalidad de

empoderar al
usuario.

orientado para
empoderar al usuario.

Fuente: Elaboracién Propia

Tabla 27:

Andlisis de la alternativa 2 (Problema 3)

Descripcion del medio

Conocer las problematicas recurrentes para orientar a los usuarios.

ID Alternativa

Disefiar e
Implementar
medios
tecnologicos (App)
para la interaccion
de Usuarios —
SEDA Ayacucho
S.A.

2

Viabilidad Alternativa

Eficacia .
seleccionada

Complementariedad Eficiencia

El disefio de los
medios tecnoldgicos
debe de estar
alineado al
Reglamento de
Calidad de

Prestacion de 1 1
Saneamiento y
Reglamento General
de Reclamos de
Usuarios de los
servicios de
Saneamiento.

Fuente: Elaboracion Propia

4.2 Determinacién de objetivos y medios
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4.2.1 Arbol de Objetivos y Medios

PROBLEMA

Insatisfaccion del usuario en la gestion de atencién de reclamos en la etapa de primera
instancia de la empresa prestadora de servicios SEDA Ayacucho S.A.

[
Deficiente plan de Fortalecimiento de
Capacidades de formacién transversal para el
personal involucrado en la gestion de
reclamos de la empresa prestadora de
servicios SEDA Ayacucho S.A.

CAUSAS DIRECTAS

Deficiente capacitacion del personal

CAUSAS INDIRECTAS involucrado en la gestion del reclamos

Figura 18: Arbol de problemas.
Fuente: Elaboracion Propia

RESULTADO ESPECIFICO

Deficiencia en el diagrama de flujos detallado

del procedimiento de gestién de reclamos del

servicio de la empresa prestadora de servicios
SEDA Ayacucho S.A.

Deficiente solucion rapida a los reclamos
presentados por los usuarios

Deficiente orientacion y comunicacion al
usuario en la gestién de reclamos de la
empresa prestadora de servicios SEDA

Ayacucho S.A.

Poca informacién brindada al usuario

Mejorar la satisfaccion del usuario en la gestion de atencion de reclamos en la etapa de

primera instancia de la empresa prestadora de servicios SEDA Ayacucho S.A

I
Elaborar el Plan de Desarrollo de las
Personas de las areas involucradas en
la Gestién de Reclamos en la EPS
SEDA Ayacucho S.A.

MEDIOS DIRECTOS

Identificar y conocer las necesidades de
capacitacion de los involucrados en la gestion
de reclamos

MEDIOS INDIRECTOS

Figura 19: Arbol de medios.
Fuente: Elaboracion Propia

42.1

Elaborar protocolo con diagrama de flujos
detallado de Gestion de Reclamos de la
empresa prestadora de servicios SEDA

Ayacucho S.

Conocer e identificar las deficiencias en el flujo
del procedimiento de reclamos

Objetivos y Medios

Elaborar Directiva para el desarrollo de
actividades de orientacién y comunicacion al
usuario en la Gestién de Reclamos en la EPS

SEDA Ayacucho S.A

Conocer la problematica de los usuarios

Se analiz6 el arbol de problemas y causas para determinar los

objetivos generales de investigacion resultando lo siguiente:

Resultado Especifico:

e Mejorar la satisfaccion del usuario en la gestién de atencién de

reclamos en la etapa de primera instancia de la empresa SEDA

Ayacucho S.A
Medios Directos son:
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* Elaborar el Plan de formacion y desarrollo del personal de las
areas relacionadas con la gestion de reclamos en SEDA
Ayacucho S.A.

* Protocolo detallado con diagrama de flujo sobre el proceso de
gestion de reclamos en la empresa SEDA Ayacucho S.A.

* Elaborar Directiva para el desarrollo de actividades de orientacion
y comunicacién al usuario en la Gestion de Reclamos en la
empresa SEDA Ayacucho S.A. S.A

Medios Indirectos:

* ldentificar y conocer las necesidades de capacitacion de los
involucrados en la gestién de reclamos.

+ Conocer e identificar las deficiencias en el flujo del procedimiento
de reclamos.

» Conocer la problemética de los usuarios.

4.2.2 Objetivos de la Propuesta
Analizar las acciones de la empresa SEDA Ayacucho S.A. y del
usuario en el procedimiento de la gestion de reclamos, en la etapa de
primera instancia de la empresa SEDA Ayacucho S.A.
Objetivo especifico 1
Analizar las capacidades de los involucrados en la gestion de
reclamos de la empresa SEDA Ayacucho S.A.
Objetivo especifico 2
Analizar el procedimiento de reclamos e incorporar mejoras en los
procesos de la empresa SEDA Ayacucho S.A
Objetivo especifico 3
Conocer el porcentaje de satisfaccion del usuario con respecto a la
atencion en las oficinas de la empresa SEDA Ayacucho S.A.

4.2.3 Sustento de evidencias
Las evidencias estan basadas en la documentacion presentada por la
EPS al ente regulador SUNASS, los cuales nos permiten conocer la
performance del prestador, asumiendo que estos documentos son

oficiales puesto que es presentada a la ciudadania por el portal de
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transparencia; asimismo, la investigacion realiza analisis de los

actores para lograr cumplir con la calidad del servicio y, por ende,

mejorar la atencion de reclamos dentro de la institucion.

Tabla 28:

Medio N° 1 del objetivo identificado.

Descripcion del medio

Elaborar el Plan de formacién y desarrollo del
personal de las &reas relacionadas con la gestion
de reclamos en SEDA Ayacucho S.A.

Describe la vinculacion
entre el medio y el
problema

Evidencia que justifique
la relacién del medio
con el problema

La falta de conocimiento y el incremento de las
actualizaciones de la normativa sugieren
capacitaciones constantes al personal, para ello se
requiere realizar un plan de capacitacién de
personal, de acuerdo con la normativa Servir, esto
permitira al servidor publico evitar, reducir o mitigar
deficiencias, irregularidades.

Informe de supervision N°528-2016-SUNASS-120-
F
Resolucion de la Direccion de Fiscalizacion 094-
2019-SUNASS-DF

Tabla 29:

Medio N° 2 del objetivo identificado.

Descripcion del medio

Describe la vinculacién

entre el medio y el

Protocolo detallado con diagrama de flujo
sobre el proceso de gestion de reclamos en la
empresa SEDA Ayacucho S.A.

Existe una normativa que debe ser
implementada por la entidad, en el diagndstico
de esta sugiere que se debe implementar
mecanismos para la mejora en la atencion de

problema reclamos. Nuestra propuesta es mejorar el
proceso con la identificacién de problemas y
con el analisis de estos.
Informe de supervision N°528-2016-SUNASS-
Evidencia que justifique la 120-F

relacion del medio con el

problema

Resolucién de la Direccion de Fiscalizacion
094-2019-SUNASS-DF
Facturacién de predio deshabitado.
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Tabla 30:

Medio N° 3 del objetivo identificado.

Descripcién del medio

Elaborar Directiva para el desarrollo de
actividades de orientacion y comunicacion al
usuario en la Gestién de Reclamos en la
empresa SEDA Ayacucho S.A.

Describe la vinculacion
entre el medio y el
problema

Evidencia que justifique la
relaciéon del medio con el
problema

En el marco del gobierno abierto, sugiere que
la institucién ejecute planes de participacion
ciudadana con la finalidad de brindar un
servicio de calidad y transparencia.

Es motivo por el cual, realizaremos un
programa con la participacion de juntas
vecinales que brinden sus propuestas y/o
malestares para la mejora del servicio.

Informe de supervision N°528-2016-SUNASS-
120-F
Resolucién de la Direccidn de Fiscalizacion
094-2019-SUNASS-DF
Facturacién de predio deshabitado.

4.3 Actividades

Tabla 31:

Actividades para la implementacion del Producto 1.

Denominacién del
Producto N° 1

Elaborar el Plan de formacion y desarrollo del personal
de las areas relacionadas con la gestién de reclamos

en SEDA Ayacucho S.A.

Actividad 1
Actividad 2

Actividad 3

Recopilar informacién de la empresa SEDA Ayacucho S.A.
Diagnosticar el Plan de Fortalecimiento de Capacidades de la

empresa SEDA Ayacucho S.A.

Identificar las necesidades de capacitacion referente a la Gestion
de Reclamos de la empresa SEDA Ayacucho S.A.

Elaboracién el cuadro de necesidades de Gestién de Reclamos

Actividad 4

Actividad 5

Actividad 6

Actividad 7

Actividad 8

de la empresa SEDA Ayacucho S.A.

Identificacion de los participantes que se capacitaran.

Solicitar disponibilidad presupuestal

Validacién del programa de capacitacion de la empresa SEDA

Ayacucho S.A.

Presentacion del programa de capacitacion a la empresa SEDA

Ayacucho S.A.
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Tabla 32:

Actividades para la implementacion del Producto 2.

Protocolo detallado con diagrama de flujo sobre el
proceso de gestién de reclamos en la empresa SEDA
Ayacucho S.A.

Actividad 1 Recopilar informacién de la empresa SEDA Ayacucho S.A.
Conocer e identificar las deficiencias de los procedimientos en la

Denominacién del
Producto N° 2

Actividad 2 gestion de reclamos.

Actividad 3 Elaborar los flujos de procedimientos de reclamos comerciales,
operacionales y no relativos a la facturacion.

Actividad 4 Presentacion de la directiva Diagramas de Flujos ante la Gerencia
General de la empresa SEDA Ayacucho S.A.

- Revision y pronunciamiento de las areas competentes de la
Actividad 5 empresa SEDA Ayacucho S.A.
Tabla 33:

Actividades para la implementacion del Producto 3.

Elaborar Directiva para el desarrollo de actividades de
orientacién y comunicacion al usuario en la gestion de
reclamos en la empresa SEDA Ayacucho S.A.

Denominacién del
Producto N° 3

Actividad 1 Recopilar informacién de la empresa SEDA Ayacucho S.A.
o Diagnéstico del Programa de sensibilizacion del &rea de Imagen
Actividad 2 Institucional.
Identificar las necesidades de capacitacion de los usuarios
Actividad 3 referente a la Gestion de Reclamos de la empresa SEDA

Ayacucho S.A.

Identificacion de las zonas y actores de los problemas recurrentes
sobre gestién de reclamos de la empresa SEDA Ayacucho S.A.
Elaboracién del programa de sensibilizacion y capacitacion a los

Actividad 5 usuarios sobre gestion de reclamos de la empresa SEDA

Ayacucho S.A.

Actividad 4

Actividad 6 Solicitar disponibilidad presupuestal.

Validacion del programa de sensibilizacion y capacitacion a los
Actividad 7 usuarios sobre gestion de reclamos de la empresa SEDA
Ayacucho S.A.
Presentacion del programa de sensibilizaciéon y capacitacion a los
Actividad 8 usuarios sobre gestion de reclamos de la empresa SEDA
Ayacucho S.A.

Para optimizar los tiempos de atencion de reclamos que segun
normativa permitan dar respuesta en el acto, se debe modernizar y redistribuir
la infraestructura de atencién al cliente, asimismo; el disefiar un protocolo

contribuird como soporte para agilizar los reclamos.

4.4 Productos
e Elaborar el Plan de formacién y desarrollo del personal de las areas

relacionadas con la gestion de reclamos en SEDA Ayacucho S.A.
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Protocolo detallado con diagrama de flujo sobre el proceso de gestion de
reclamos en la empresa SEDA Ayacucho S.A.
Directiva para el desarrollo de actividades de orientacion y comunicacion al

usuario en la gestién de reclamos en la empresa SEDA Ayacucho S.A.
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CAPITULO V

La Propuesta De Implementacion

5.1. Identificacion de Recursos Criticos
La propuesta para llevar a cabo este trabajo de investigacion incluye la
identificacion de los recursos clave que podrian obstaculizar su

implementacion.

5.1.1 Comunicacion estratégica

La comunicacion interna para el desarrollo del proyecto es en
reuniones con los jefes de cada departamento; del mismo modo, ellos
realizan las coordinaciones con su personal, y si existe observaciones
o alguna duda por los colaboradores, se habilitara un numero
telefénico y un grupo de WhatsApp, para la interaccion online a tiempo

real.

5.1.2 Recursos Humanos

No sera necesario contar con personal adicional para la
implementacion del presente trabajo de investigacién, ya que en las
areas competentes involucradas cuentan con personal que pueden
asumir los productos del trabajo de investigacion como parte de sus
funciones.

Para los productos que son talleres de informacion para usuarios, se
tiene dos areas competentes en el tema, como es el Dpto. de Imagen
Institucional, recursos humanos y el de atencion al usuario en

reclamos.

5.1.3 Recursos Financieros

Seran asumidos por la institucion, el Dpto. de gerencia comercial,
recursos humanos, y el area de atencidon a usuarios, solicitara
presupuesto para la aplicacion de los productos de acuerdo con sus

competencias.
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5.1.4 Recursos Logisticos
Seran asumidos por la institucion, el Dpto. de gerencia comercial,
recursos humanos, y el area de atencién a usuarios, solicitara a la

institucion los bienes y servicios necesarios.

5.1.5 Recurso Tiempo
El disefio e implementacion del presente trabajo de investigacion seré
de tres (03) afios, tiempo durante el cual se debera de tener las

siguientes consideraciones:

» Durante el primer y segundo afio, se llevara a cabo el diagnéstico
interno y externo de la empresa SEDA Ayacucho S.A.

+ Para el Segundo afo se realizara la formulacion, la Viabilidad y
factibilidad de los productos propuestos.

« En el Tercer afio se trabajara la sintesis del trabajo de

Investigacion.

Este recurso no es critico si se dispone de tres afios dedicados al
100% con la implementacion de los productos del presente Plan y

lograr la sostenibilidad de la propuesta.

5.2 Arquitectura Institucional (Intra e Inter organizacional)

Se ha verificado que no habra un problema critico al momento de
implementar las propuestas de solucion del trabajo de investigacion ya que se
cuenta con todas las areas competentes involucradas como Recursos
Humanos, Gerencia Operacional, Gerencia Comercial y el departamento de
cobranzas y el de medicién y facturacion, ademas cuentan con personal que
pueden asumir los productos del trabajo de investigacion como parte de sus

funciones.
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5.3 Metas periodo de 3 afos.

Las implementaciones de los productos del trabajo de investigacion se realizardn en un periodo de tres afios como se

visualiza en la siguiente tabla:

Tabla 34:

Productos / Objetivos / Metas / Tareas / Responsables en el Afio 1 al Afio 3.

Cronograma
Producto Objetivos Metas Tareas Responsable Afios
1 2
Elaborar el Plan de formacion y
desarrollo del personal de las &reas Equipo de X
relacionadas con la gestion de Investigadores
reclamos en SEDA Ayacucho S.A.
Identificar y conocer las
necesidades de capacitacion de las Equipo de X
areas involucradas en la Gestion Investigadores
de Reclamos
Elaborar el Plan de Analizar las Elaborar el Plan de formacion y
formacién y capacidades de los Presentar el PDP para desarrollo del personal de las areas Equipo de X
desarrollo del involucrados en la que el Personal relacionadas con la gestion de Investigadores
personal de las gestion de involucrado en la reclamos en SEDA Ayacucho S.A.
areas relacionadas reclamos de la gestion de reclamos Equipo de
con la gestion de empresa SEDA estén capacitados en Investigadores Dpto.
reclamos en SEDA Ayacucho S.A. un 100% Realizar reuniones con las areas de Recursos _
Ayacucho S.A. competentes de la EPS para Humanos, _Gerenua
L Operacional, X
solicitar propuestas sobre la . .
- o Gerencia Comercial
prioridad de temas de exposicion. <
y Area de
Facturacion y
cobranzas.
o Equipo de
Validacion del programa de Investigadores, Dpto. X

capacitacion al personal encargado

de Recursos




Elaborar protocolo
con diagrama de
flujos detallado de
Gestion de
Reclamos de la
empresa SEDA
Ayacucho S.A

Analizar el
procedimiento de
reclamos e
incorporar mejoras
en los procesos de
la empresa SEDA
Ayacucho S.A.

Presentar el Protocolo
con diagrama de flujos
detallado de Gestiéon
de Reclamos de la

empresa SEDA
Ayacucho S.A

del area de atencién al usuario de
SEDA Ayacucho S.A.

Presentacién del programa de
capacitacion al personal encargado
del &rea de atencion al usuario de
EPS SEDA
Solicitar informacién sobre el mapa
de procesos de atencién a
reclamos
Evaluar los procedimientos que
impiden hacer el seguimiento a los
Reclamos al usuario en la empresa
SEDA Ayacucho S.A.
Elaboracién de protocolo de
atencion al usuario para realizar el
seguimiento a las solicitudes de
reclamos en la empresa SEDA
Ayacucho S.A.
Validacion de la propuesta de
protocolo de atencioén al usuario
para realizar el seguimiento a las
solicitudes de reclamos en la
empresa SEDA Ayacucho S.A.
Presentacién de la propuesta de
protocolo de atencién al usuario
para realizar el seguimiento a las
solicitudes de reclamos en la
empresa SEDA Ayacucho S.A.
Aprobacion de la propuesta de
protocolo de atencioén al usuario
para realizar el seguimiento a las
solicitudes de reclamos en la
empresa SEDA Ayacucho S.A.
Implementacién gradual del
protocolo de atencién al usuario
para realizar el seguimiento a las
solicitudes de reclamos en la
empresa SEDA Ayacucho S.A.

Humanos, Gerencia
Operacional,
Gerencia Comercial
y Area de
Facturacion y
cobranzas.

Equipo de
Investigadores

Equipo de
Investigadores

Equipo de
Investigadores

Equipo de
Investigadores

Equipo de
Investigadores

Equipo de
Investigadores

Gerente General

Equipo de

Investigadores, Dpto.

de Recursos
Humanos, Gerencia
Operacional,

79



Analisis y evaluacion de protocolo

Gerencia Comercial
y Area de
Facturacion y
cobranzas.
Equipo de
Investigadores, Dpto.
de Recursos
Humanos, Gerencia

. Operacional, X
implementado . .
Gerencia Comercial
y Area de
Facturacion y
cobranzas.
Diagndstico de grupo de usuarios Equipo de
de SEDA Ayacucho S.A. Investigadores
Elaboracién Programa de
campafas para informar a los
usuarios de la empresa SEDA Equipo de
Ayacucho S.A. sobre el Investigadores
procedimiento de reclamos en el
ano.
Equipo
- . . de
Elaborar Directiva Conocer el F_’resgntar una Solicitar disponibilidad Investigadores /
. Directiva para el presupuestal .
para el desarrollo de porcentaje de Gerencia de
g . - desarrollo de L L
actividades de satisfaccion del o Administracion y
. 9 : actividades de ;
orientacion y usuario con ) - Finanzas
NS orientacion y ]
comunicacion al respecto a la N Equipo
. L, = comunicacion al
usuario en la Gestién atencion en las . . L o de
L usuario en la Gestion Coordinaciones para planificar .
de Reclamos en la oficinas de la . -2 Investigadores /
de Reclamos en la temas de informacion para
empresa SEDA empresa SEDA . Dpto. de
empresa SEDA usuarios
Ayacucho S.A. Ayacucho S.A. Imagen
Ayacucho S.A. e
Institucional
Validacion Programa de campafias dsquo
para informar a los usuarios de la Investigadores /
empresa SEDA Ayacucho S.A. 9
$ Dpto. de
sobre el procedimiento de
~ Imagen
reclamos en el afio. e
Institucional
Presentaciéon Programa de campafias Equipo
para informar a los usuarios de la de X
empresa SEDA Ayacucho S.A. sobre Investigadores
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el procedimiento de reclamos en el
afio.
Aprobacion del Programa de
campafias para informar a los
usuarios de la empresa SEDA
Ayacucho S.A. sobre el

procedimiento de reclamos en el afio.

Gerente
General

Fuente: Disefio propio
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CAPITULO VI:
ANALISIS DE VIABILIDAD

En este capitulo se realizara el Andlisis de Viabilidad de los Productos propuestos
del presente trabajo de investigacion, con el analisis de la informacién se
determinara si cumple con los requisitos y ofrece los beneficios suficientes. Para
ello se utilizaran los Métodos denominados Analisis de Viabilidad, Sistema de

Andlisis y desarrollo de la Capacidad Institucional (SADCI).

6.1 Andlisis de Viabilidad

6.1.1 Viabilidad Politica

Producto 1: Plan de formacion y desarrollo del personal de las areas
relacionadas con la gestion de reclamos en SEDA Ayacucho S.A.

Desde el punto de vista politico, la viabilidad esta asegurada, ya que
la Gerencia Comercial reconoce que la satisfaccion de los clientes
esta estrechamente relacionada con la calidad de atencion, por lo que
se ha comprometido con la implementacion y ejecucion del Producto,

con el fin de ofrecer un mejor servicio al usuario.

Producto 2: Protocolo con diagrama de flujo detallado de Gestién de
Reclamos de la empresa SEDA Ayacucho S.A.

Dado que permitirh a la Direccion Comercial y a la Direccion
Operativa colaborar de forma integrada y comprender con precision
los principios y procedimientos que deben seguirse para resolver las
reclamaciones a fin de garantizar una gestion eficaz de la calidad, la

aplicacion del protocolo es politicamente posible.

Producto 3: Directiva para el desarrollo de actividades de orientacion
y comunicacién al usuario en la Gestiébn de Reclamos en la empresa
SEDA Ayacucho S.A.



Politicamente es posible porque para incrementar el valor y el uso
responsable de los servicios se deben apoyar proyectos y programas
de educacion y sensibilizacion que tengan como objetivo modificar la

cultura y la educacién de los usuarios.

6.1.2 Viabilidad Técnica

Producto 1: Plan de formacion y desarrollo del personal de las areas
relacionadas con la gestion de reclamos en SEDA Ayacucho S.A.
Desde el punto de vista técnico, la viabilidad esta garantizada, ya que
las acciones estan fundamentadas en el cumplimiento del Eje de Politica
3: “Fortalecimiento de los prestadores”, lo que permitira alcanzar los
objetivos del Plan Nacional de Saneamiento y contribuir a los Objetivos
de Desarrollo Sostenible (ODS) de la ONU relacionados con el agua
para 2030.

Producto 2: Protocolo con diagrama de flujos detallado de Gestion de
Reclamos de la empresa SEDA Ayacucho S.A. Técnicamente es viable
ya que estd de acuerdo a la normativa de SUNASS - El Reglamento
General de Reclamos de Usuarios de Servicios de Saneamiento
(Resolucion de Consejo Directivo N° 066-2006-SUNASS-CD) vy

fortalecera en sus funciones de las unidades Orgéanicas.

Producto 3: Programa de campafias para informar a los usuarios de la
empresa SEDA Ayacucho S.A. sobre deberes y derechos del servicio de
agua y saneamiento.

Es viable técnica-Legal, ya que la implementacion de la propuesta se
basa el Reglamento de “Calidad de la Prestacion de Servicios de
Saneamiento” Aprobado mediante Resolucion de Consejo Directivo N°
011-2007-SUNASS-CD y modificada segun Resolucién de Consejo
Directivo N° 061-2018-SUNASS-CD, Para asegurar el cumplimiento del
Eje de Politica 6: "Valoracion de los Servicios de Saneamiento”, con el
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objetivo de alcanzar las metas establecidas en el Plan Nacional de

Saneamiento.

6.1.3 Viabilidad Social

Producto 1: Plan de formacién y desarrollo del personal de las areas
relacionadas con la gestion de reclamos en SEDA Ayacucho S.A.
Programa de capacitaciones y talleres al personal encargado del area
de atencion al usuario de la empresa SEDA Ayacucho S.A.

Desde una perspectiva social, es una iniciativa viable, ya que busca
mejorar la gestion de atencién de reclamos en primera instancia. El
objetivo es que la comunidad se beneficie de los servicios ofrecidos por
la Entidad Prestadora de Servicios SEDA Ayacucho, lo que, a su vez,
contribuira a elevar la calidad de esos servicios. Esto genera un valor
publico alineado con las politicas nacionales del Estado, promoviendo
asi el bienestar colectivo.

Producto 2: = Protocolo detallado con diagrama de flujos sobre el
proceso de gestion de reclamos en la empresa SEDA Ayacucho S.A.
Socialmente es viable el reporte de protocolo de atencién al usuario ya
gue tendrda un efecto positivo para la empresa SEDA Ayacucho S.A.,
atenderan los reclamos oportunamente en los plazos establecidos
siendo eficientemente y estratégico para la toma de decisiones para la

mejora continua en beneficio a la ciudadania.

Producto 3: Directiva para el desarrollo de actividades de orientacion y
comunicacién al usuario en la Gestibn de Reclamos en la empresa
SEDA Ayacucho S.A.

Es viable socialmente ya que como usuarios finales del servicio son
directamente beneficiarios con los programas esto permitira que la

poblacién pueda cumplir y exigir el buen funcionamiento de la entidad.

6.1.4 Viabilidad Presupuestal
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Producto 1: Programa de capacitaciones y talleres al personal
encargado del area de atencién al usuario de la empresa SEDA
Ayacucho S.A.

La viabilidad econémica del Plan de Desarrollo de las Personas se
sustenta en un presupuesto total de S/ 100,000.00 soles que ha sido
cuidadosamente ajustado para cubrir actividades prioritarias. Este
enfoque garantiza un uso eficiente de los recursos, maximizando el
impacto de cada inversion en capacitacion y mejora de procesos. La
asignacion del presupuesto se realizara de manera estratégica,
priorizando las acciones que mas contribuyan a la satisfaccion del
usuario y al fortalecimiento de la gestibn de reclamos en SEDA

Ayacucho

Producto 2: = Protocolo detallado con diagrama de flujos sobre el
proceso de gestion de reclamos en la empresa SEDA Ayacucho S.A.
Es viable presupuestalmente puesto que el protocolo sera formulado,

evaluado y aprobado por la entidad no constituyendo un gasto adicional,

Producto 3: Directiva para la implementacion de actividades de
orientacién y comunicacion dirigidas al usuario en el proceso de gestién
de reclamos de la empresa SEDA Ayacucho S.A. El gasto comercial
seria por la suma de S/ 3,500.00 (TRES MIL QUINIENTOS 00/100
SOLES) esto se encuentra garantizado en el presupuesto asignado para

la partida Servicios de Asistencia al Usuario.

6.1.5 Viabilidad Operativa

Producto 1: Plan de formacion y desarrollo del personal de las areas
relacionadas con la gestién de reclamos en SEDA Ayacucho S.A. (Ver
anexo)

Producto 2: Protocolo detallado con diagrama de flujo sobre el proceso
de gestion de reclamos en la empresa SEDA Ayacucho S.A. (Ver anexo)
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Producto 3: Directiva para el desarrollo de actividades de orientacion y
comunicacioén dirigidas al usuario en el proceso de gestion de reclamos

de la empresa SEDA Ayacucho S.A.(Ver anexo)

6.2 Andlisis de Viabilidad segun analisis de actores

6.2.1 SADCI
La metodologia SADCI (Sistema de Andlisis y Desarrollo de
Capacidad Institucional), desarrollada por Alain Tobelem en 1992.
Proporciona una herramienta clave para las organizaciones que
desean potenciar su capacidad institucional, mejorar sus procesos y
lograr sus metas de forma mas eficiente. Al centrarse en la evaluacion
constante, el fortalecimiento de competencias y la implementacion
estratégica de mejoras, el modelo SADCI permite a las instituciones
evolucionar hacia entes mas eficaces, sostenibles y flexibles,
preparadas para enfrentar los desafios actuales y futuros. Esta
metodologia, cuando se aplica correctamente, constituye un enfoque
integral que puede desempefar un papel crucial en el éxito y

desarrollo organizacional.

Para el desarrollo de este método se utilizara los siguientes

formularios, que ayudara al procesamiento de Los productos.
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Tabla 35:

A. Formulario C: Tareas

F-C: Tareas por producto.

- PRODUCTO OBSERV
DCEOTI?AEI(E)A DESCRIPCION DE TAREAS DE LAS E‘]ECUT&%RE':gE LAS ACIONE
TAREAS S
Evaluar Plan de desarrollo
111 del personal de la empresa * Gerente General Ninguna
h SEDA Ayacucho S.A. * Recursos Humanos.
*
Identificar y conocer las . gezl:;igs Hlumanos
necesidades de capacitacion P lona . .
1.1.2 de las areas involucradas en " Gerencia Comerqgl Ninguna
la Gestion de Reclamos * Area de Facturacion y
cobranzas
Elaborar el Plan de
formacion y desarrollo del
personal de las areas .
1.1.3 relacionadas con la gestion Her?wtgﬁg: Recursos Ninguna
de reclamos en SEDA '
Ayacucho S.A. Programa de
. . capacitacion Dpto. de Recursos
Realizar reuniones con las es y talleres Humaﬁos
areas competentes de la al personal Gerencia Operacional
1.1.4 EPS para solicitar encargado Gerencia Comercial Ninguna
propuestas sobre la prioridad  del areade Area de Facturacion y
de temas de exposicion. atencion al cobranzas
usuariode la
Validacién del programa de empresa Hﬁrﬂtghg: Recursos
capacitacion al personal SEDA * Gerencia Operacional
1.1.5 encargado del 4rea de Ayacucho * Gerencia Comercial Ninguna
atencion al usuario de S.A. * Area de Facturacion y
SEDA Ayacucho S.A. cobranzas
Presentacién del programa * Gerente General
de capacitacion al personal * Gerencia de
1.1.6 encargado del area de Administracién y Finanzas Ninguna
atencion al usuario de EPS * Dpto. de Recursos
SEDA Humanos
Aprobacion del programa de * Gerente General
capacitacion al personal * Gerencia de
1.1.7 encargado del area de Administracién y Finanzas Ninguna
atencion al usuario de * Dpto. de Recursos
SEDA Ayacucho S.A. Humanos
Implementacion del * Gerencia de
programa de capacitacion al Administracion y Finanzas
1.1.8 personal encargado del area * Dpto. de Recursos Ninguna
de atencion al usuario de Humar.wos
SEDA Ayacucho S.A.
Solicitar informacion sobre el Reporte de
291 mapa de procesos de protocolo de * Gerente General Ninguna
- atencion a reclamos atencién al  * Gerencia Comercial
usuario para
Evaluar los procedimientos realizar el * Gerencia Operacional
qgue impiden hacer el seguimiento  * Gerencia Comercial
222 seguimiento a los Reclamos alas * Area de Facturacion y Ninguna
al usuario en la empresa solicitudes  cobranzas
SEDA Ayacucho S.A. de reclamos  * Area de Catastro




223

224

225

2.2.6

227

2.2.8

3.3.1

3.3.2

3.3.3

3.34

3.35

Elaboraciéon de protocolo de
atencion al usuario para
realizar el seguimiento a las
solicitudes de reclamos en la
empresa SEDA Ayacucho
S.A.

Validacién de la propuesta
de protocolo de atencién al
usuario para realizar el
seguimiento a las solicitudes
de reclamos en la empresa
SEDA Ayacucho S.A.
Presentacion de la propuesta
de protocolo de atencién al
usuario para realizar el
seguimiento a las solicitudes
de reclamos en la empresa
SEDA Ayacucho S.A.
Aprobacion de la propuesta
de protocolo de atencién al
usuario para realizar el
seguimiento a las solicitudes
de reclamos en la empresa
SEDA Ayacucho S.A.
Implementacion gradual del
protocolo de atencion al
usuario para realizar el
seguimiento a las solicitudes
de reclamos en la empresa
SEDA Ayacucho S.A.

Analisis y evaluacion de
protocolo implementado

Diagndstico de grupo de
usuarios de SEDA
Ayacucho S.A.

Elaboracién del Programa de
campafas para informar a
los usuarios de la empresa
SEDA Ayacucho S.A. sobre

el procedimiento de
reclamos en el afio.

Coordinaciones para
planificar temas de
informacién para usuarios

Solicitar disponibilidad
presupuestal.

Validacion Programa de
campafas para informar a
los usuarios de la empresa
SEDA Ayacucho S.A. sobre

el procedimiento de
reclamos en el afio.

enla
empresa
SEDA
Ayacucho
S.A.

Programa de
campafas
para informar
alos
usuarios de
la empresa
SEDA
Ayacucho
S.A. sobre el
procedimient
ode
reclamos en
el afio.

* Gerencia Operacional
* Gerencia Comercial

* Area de Facturacion y
cobranzas

* Area de Catastro

* Gerencia Operacional
* Gerencia Comercial

* Area de Facturacion y
cobranzas

* Area de Catastro

* Gerente General
* Gerencia de
Administracion y Finanzas

* Gerente General
* Gerencia de
Administracion y Finanzas

* Gerencia Operacional
* Gerencia Comercial

* Area de Facturacion y
cobranzas

* Area de Catastro

* Gerencia Operacional
* Gerencia Comercial

* Area de Facturacion y
cobranzas

* Area de Catastro

* Gerencia Comercial

* Dpto. de Recursos
Humanos

* Gerencia Operacional
* Gerencia Comercial

* Area de Facturacion y
cobranzas

* Area de Catastro

* Dpto. de Recursos
Humanos

* Gerencia Operacional
* Gerencia Comercial

* Area de Facturacion y
cobranzas

* Area de Catastro

* Gerencia de
Administracion y Finanzas
* Oficina de Asesoria Legal
* Dpto. de Recursos
Humanos

* Gerencia Operacional
* Gerencia Comercial

* Area de Facturacion y
cobranzas

* Area de Catastro

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna

Ninguna
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Presentacién Programa de
campafas para informar a
los usuarios de la empresa

* Gerente General
* Gerencia de

3.3.6 SEDA Ayacucho S.A. sobre Administracion y Finanzas Ninguna
s *
el procedimiento de Dpto. de Recursos
~ Humanos
reclamos en el afio.
Aprobacion del Programa de * Gerente General
campafas para informar a * Gerencia de
3.3.7 lsoéDu:Lg’;%sugﬁc:aseAmzrgsi Administracion y Finanzas Ninguna
i *
el procedimiento de HDpto. de Recursos
~ umanos
reclamos en el afio.
Implementacion gradual del
Programa de campafas para * Gerencia de
338 informar a los usuarios de la Administracion y Finanzas Ninguna
e empresa SEDA Ayacucho * Dpto. de Recursos 9
S.A. sobre el procedimiento Humanos
de reclamos en el afio.
Fuente: Elaboracién propia
B. Formulario D 1- DCl desde el punto de vista de las
Reglas de Juego.
Tabla 36:

F-D1: DCI desde el punto de vista de las Reglas de Juego.

Cddigo de L o . ) Gravedad del DCI
tarea Descripcion del DCI y aplicacion de sus impactos negativos
1 2 3 4 5
La baja prioridad asignada a la gestion de la atencion al
11.1 usuario podria interferir con la ejecucion de la tarea dentro X
del plazo establecido.
Insuficiente importancia en la planificacion y desarrollo en
11.2 L X
proyectos. Influiria en el desarrollo del producto
Escasa articulacion de las areas competentes. Implica
114 - X
retraso en la elaboracién del producto.
Creencias incorrectas, que los problemas sobre atencion al
1.1.7 usuario se solucionan solo con la aprobacion de leyes y X
ordenanzas. Diferiria la implementacion de la propuesta
La falta de prioridad en la gestién de la atencion al usuario
221 podria impactar negativamente en el cumplimiento del X
plazo establecido para la ejecucioén de la tarea.
Pocas orientaciones claras al personal sobre el
222 seguimiento a los Reclamos. Retrasa a la elaboracion del X
Insuficiente importancia en la planificacion y desarrollo en
223 L X
proyectos. Influiria en el desarrollo del producto
Creencias incorrectas, que los problemas sobre atencion al
2.2.6 usuario se solucionan soélo con la aprobacion de leyes y X
ordenanzas. Diferiria la implementacion de la propuesta
Desinterés por parte del personal de la Entidad. Aplazan el
227 . . - X
tiempo de implementacién del producto
La baja prioridad dada a la gestién en la atencion al usuario
3.3.1 podria afectar la ejecucion de la tarea dentro del plazo X
Insuficiente importancia en la planificacion y desarrollo en
3.3.2 proyectos. Influiria en la elaboracion del programa de X
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3.3.3

3.3.7

3.3.8

Falta priorizacion de recursos financieros. Aplazaria la
implementacion del producto.

Creencias incorrectas, que los problemas sobre atencién al

usuario se solucionan soélo con la aprobacion de leyes y
ordenanzas. Diferiria la implementacion de la propuesta

Desinterés por parte del personal de la Entidad. Aplazan el

tiempo de implementacién del producto

Fuente: Elaboracién propia

Leyenda:

1. Muy Alta
2. Alta

3. Normal
4. Baja

5. Muy Baja

Segun con el andlisis de viabilidad en los puntos de vistas de las Reglas de

Juego tenemos la mayor incidencia de grado 2 en el tercer producto la Falta

priorizacion de recursos financieros, con las coordinaciones se resolvera este

inconveniente.

C. Formulario D 2- DCI desde el punto de vista de

las relaciones interinstitucionales.

Tabla 37:

F-D2: DCI desde el punto de vista de las relaciones interinstitucionales.

Gravedad del DCI

Cddigo de Descripcion del DCI y explicacion de sus impactos
tarea negativos
2 3 4 5
112 Poca o nula coordinacién entre las gerencias. Limita el X
- avance para la elaboracién del programa de capacitacion.
Inadecuada coordinacién con otras Instituciones Publicas.
113 . X
Implica retraso en el desarrollo del producto.
Limitada participacion de las areas competentes. Implica
114 » o X
retraso en la elaboracion del Programa de capacitacion.
291 Apoyo limitado de los actores responsables. Afecta a la X
- ejecucion de la tarea.
Poca o nula coordinacion entre las gerencias. Implica
2.2.3 demoras en la elaboracion de protocolos de atencion al X
usuario.
331 Limitada participacion de las areas competentes. Implica X
e retraso en el diagndstico de los grupos de usuarios.
Poca o nula coordinacion entre las gerencias. Limita el
3.3.2 S ~ X
avance para la elaboracion del Programa de Campafias.
Inadecuada coordinacion entre las areas. Implica retraso
3.33 X
en el desarrollo del producto.
Fuente: Elaboracion propia
Leyenda:
1. Muy Alta
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2. Alta

3. Normal
4. Baja

5. Muy Baja

Segun el analisis de viabilidad desde la perspectiva de las relaciones
interinstitucionales, el principal problema identificado en el primer producto es
la escasa o nula coordinacion entre las gerencias, con una incidencia de grado
3. Limita el avance para la elaboracion del programa de capacitacion, segundo
producto Apoyo limitado de los actores responsables y en el tercer producto
Limitada participacion de las areas competentes. Implica retraso en el
diagnéstico de los grupos de usuarios. Con las coordinaciones se resolvera

este inconveniente.

D. Formulario D 3- DCI desde el punto de vista de
organizacion y asignacion de funciones.
Tabla 38:

F-D3: DCI desde el punto de vista de organizacion y asignacion de

funciones.
Hdi Gravedad del DCI
Cot:llrgeoade Descripcion del DCI y explicaciéon de sus impactos negativos
1 2 3 4 5
La sobrecarga de trabajo del personal de Dpto. de Recursos
11.1 2 . - X
Humanos. Limita la ejecucion de la tarea.
112 Conformismo del personal encargado a la atencién al X
- usuario. Implica retraso en la elaboracion de la tarea
114 Personal renuente a trabajar en equipo. Restringe y retrasa X
- la ejecucion de la tarea.
Resistencia al cambio de la actitud personal. Restringe la
1.1.9 . - o X
implementacion del plan de capacitacion
291 La sobrecarga de trabajo del personal de la Gerencia X

Comercial dificulta la ejecucién adecuada de las tareas.
Desconfianza del personal, por evaluar los procedimientos
222 que impiden hacer el seguimiento a los Reclamos al usuario X
en la empresa SEDA Ayacucho S.A.
Conformismo del personal encargado a la atencién al

2.2.3 usuario. Implica retraso para la elaboracion de protocolos de X
atencion.
297 Resistencia al cambio de la actitud personal. Limita la X
- implementacion del Protocolo de atencién al usuario.
331 Recargada labor del personal de Gerencia Comercial. Limita X
= el diagnéstico de grupo de usuarios.
Conformismo del personal encargado a la atencion al
3.3.2 usuario. Implica retraso para la elaboracion el programa de X
campanias.
338 Resistencia al cambio de la actitud personal. Limita la X

implementacién del Programa de Campaiias.
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Fuente: Elaboracion propia
Leyenda:

1. Muy Alta

2. Alta

3. Normal

4. Baja

5. Muy Baja

Segun el analisis de viabilidad desde la perspectiva organizacional y de

asignacion de funciones, el principal problema identificado en el primer

producto es la resistencia del personal a trabajar en equipo, con una

incidencia de grado 2. No obstante, este inconveniente puede ser superado

mediante las coordinaciones necesarias.

E. Formulario D 4- DCI desde el punto de vista de las

politicas de personal.

Tabla 39:

F-D4: DCI desde el punto de vista de las politicas de personal.

Cddigo de s L . ) Gravedad del DCI
tarea Descripcion del DCI y explicacion de sus impactos negativos
2 3 4 5
La falta de incentivos salariales y no salariales para el
1.1.2 personal. Afecta significativamente a la elaboracion del X
programa de Capacitacion.
La dimension de la responsabilidad y el bajo nivel de pago
114 afecta al personal de la institucion y al cumplimiento de la X
tarea.
293 La falta de incentivos salariales y no salariales para el X
o personal. Implica retraso en la elaboracion de protocolo.
La dimensién de la responsabilidad y el bajo nivel de pago
2.2.7 afecta al personal de la institucidn y a la implementacion del X
protocolo de atencién.
La falta de incentivos salariales y no salariales para el
3.3.2 personal. Implica el retraso para la elaboracion de las X
campanfas.
La dimension de la responsabilidad y el bajo nivel de pago
3.3.8 afecta al personal de la institucion y la implementacion del X

programa de campafias.

Fuente: Elaboracién propia.

Leyenda:
1. Muy Alta
2. Alta
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3. Normal
4. Baja
5. Muy Baja

De acuerdo al andlisis de viabilidad desde el punto de vista de las politicas
de personal, tenemos la mayor incidencia de grado 4 en todos los productos.

Siendo una incidencia baja son viables los productos.

F. Formulario D 5- DCI desde el punto de vista de

insumos fisicos y recursos humanos.

Tabla 40:
F-D5: DCI desde el punto de vista de insumos fisicos y recursos humanos.

Cédigo de Gravedad del DCI

tarea Descripcion del DCI y explicacion de sus impactos negativos
1 2 3 4

Limitada disponibilidad de tiempo del personal Dpto. de
1.1.1 Recursos Humanos. Retrasa la evaluacion del plan de
desarrollo del personal.

Limitacién de recursos econdmicos para atender el

115 o B
requerimiento del programa de capacitacion al personal.

119 Limitacion d_e recursos human_o; para ate_nder los

o requerimientos de una eficiente gestion

Limitada disponibilidad de tiempo de la Gerencia Comercial.
221 Retrasa la evaluacion del mapa de procesos de atencién al
usuario.

297 Limitacién de recursos huma_n’os para im_plementar el protocolo

- de atencion al usuario.
334 Limitacién _de_ recursos economicos para atender el

" requerimiento del programa de campanas.
338 Limitacién de recursos humanos para implementar programa de

campanfas para informar a los usuarios.

Fuente: Elaboracion propia
Leyenda:

1. Muy Alta

2. Alta

3. Normal

4. Baja

5. Muy Baja
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G. Formulario D 6- DCI relativos a la capacidad

individual de las personas intervinientes.

Tabla 41:

F-D6: DCI relativos a la capacidad individual de las personas intervinientes.

Gravedad del
DCI

NUmero y Categoria de

Cédigo
de Empleados
tarkd A B C D E F G H Informacion Conocimiento Kﬁg’v\:’v' 12 3 45

Descripcion del Déficit de Capacidad Institucional

Existe ausencia de
capacitacion al
personal
encargado del area
de atencion al
usuario.

Falta de promocion
de investigaciones
y desarrollo de
Protocolos.
Escaso
conocimiento de
informacién clave
3.3.2 X para la gestion de X
campafas para
informar a los

1.1.2 X

223 X

usuarios.
Fuente: Elaboracion propia
A Gerente General
B Gerencia de Administracion y
Finanzas
C Oficina de Asesoria Legal
D Dpto. de Recursos Humanos
E Gerencia Operacional
F Gerencia Comercial
G Area de Facturacion y cobranzas
H Area de Catastro
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H. Formulario E 1 Consolidaciéon de DCI relativos a

la falta de capacidad institucional no

capacidades individuales.
Tabla 42:

F-E1: Consolidacion de DCI relativos a la falta de capacidad institucional

no relacionados con capacidades individuales.

relacionados con

o Promedio de
Codigo de Descripcién del DCI Tareas Gravedad del DCI
tarea Afectadas
1 2 3 4 5
D1.01 Baja prioridaq de la Ges_tic')n enla 111,221 331 X
Atencion al usuario.

Insuficiente importancia en la

D1.02 planificacion y desarrollo en 1.1.2,2.2.3,3.3.2 X
proyectos
Escasa articulacion de las areas
D1.03 competentes. Implica retraso en la 1.1.4 X
elaboracion del producto.

Falta priorizacion de recursos
D1.04 financieros. Aplazaria la 115,333 X

implementacion del producto.

Creencias incorrectas, que los

problemas sobre atencion al
D1.05 usuario se solucionan soélo con la 1.1.8,2.26,33.7

aprobacion de leyes y ordenanzas.

Pocas orientaciones claras al

D1.06 personal sobre el seguimiento a !Qs 299
Reclamos. Retrasa a la elaboracion
del producto.
Desinterés por parte del personal

D1.07 de la Entidad. Aplazan el tiempo de 227,338 X

implementacioén del producto.

Fuente: Elaboracion propia

F-E2: Consolidacion de DCI relativos a la capacidad individual.

I. Formulario E 2 Consolidacion de DCI relativos a la

capacidad individual.
Tabla 43:

o Promedio de
Co(;nllgo Descripcion del Déficitde ~ NUmero y Categoria de Empleados Z}?reaz Gravedad
e Habilidades °dad __delDol
A B C D E F G H 1 23 45
Existe ausencia de
D6.01 capacitacion al Qersonal X 112 X
encargado del area de
atencion al usuario.
Falta de promocion de
D6.02 investigaciones 'y X 2.2.3 X

desarrollo de Protocolos.
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Escaso conocimiento de
informacién clave para la
D6.03 gestién de campafias X 3.3.2 X
para informar a los
usuarios.

Fuente: Elaboracion propia

Gerente General

Gerencia de Administracion y
Finanzas
Oficina de Asesoria Legal

Dpto. de Recursos Humanos
Gerencia Operacional

Gerencia Comercial

Area de Facturacion y cobranzas
Area de Catastro

W >

I O T mooOon

J. Formulario F Sinopsis de la estrategia y plan de

accion de desarrollo institucional.

Tabla 44:
F: Sintesis de la estrategia y plan de accion de desarrollo institucional.

Estrategia y Plan de Accion de Desarrollo Institucional

Codigo . Sub- _
de DCI Categoria As _ AaC'[IV(dea
de DCI Decisiones Gubernamentales 5',5tef‘°' es dae Otros
a Técnica entrena
miento

Convocar a una reunion de
D1.01 trabajo para exponer el Trabajo
de Investigacion.
Exponer a los directivos de la
institucion la importancia y los
beneficios de la implementacién
de los 3 Productos.
Dar a conocer las estrategias
D1.03 formuladas para la ejecucion de
los 3 productos

Fuente: Elaboracion propia

D1.02
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7.1 Desarrollo de Indicadores para seguimiento

CAPITULO VII:
SEGUIMIENTO

Por cada objetivo especifico se ha implementado

seguimiento para cada uno de los productos:

indicadores de

Objetivo especifico 1 Elaborar el Plan de formacion y desarrollo del

personal de las areas relacionadas con la gestion de reclamos en SEDA

Ayacucho S.A.
Tabla 45:

Evaluacion del Objetivo Especifico 1.

Crono
Producto Tarea Respo grama
nsable
Plan de Presentacion del Plan de Equipo de
formacion y Capacitacion al Departamento. Investigadore X
desarrollo del de Recursos Humanos s
personal de las
areas Emision del Namero de
relacionadas con Resolucion de Gerencia General
la gestién de aprobando el Plan de formacion y Gerencia
reclamos en desarrollo del personal de las General X
SEDA Ayacucho areas relacionadas con la gestion
SA. de reclamos en SEDA Ayacucho

S.A.

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo especifico 2. »

Elaborar diagrama de flujos detallado del

procedimiento de gestion de reclamos detallado del servicio de la empresa

SEDA Ayacucho S.A.

Tabla 46:

Evaluacion del Objetivo Especifico 2.

Cronograma
Producto Tarea Responsable
1 2 3
Protopolo detallado Presentacion del Plan de .
con diagrama de N Equipo de
. Capacitacion al Departamento. de : X
flujo sobre el Investigadores

proceso de gestion

Recursos Humanos
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de reclamos en la Emision del Numero de Resolucion
empresa SEDA de Gerencia General aprobando el
Ayacucho S.A. Protocolo detallado con diagrama
de flujo sobre el proceso de gestion
de reclamos en la empresa SEDA

Ayacucho S.A.

Gerencia General X

Fuente: Elaboracion propia

Objetivo especifico 3. Mejorar la orientacidon y comunicacion al usuario

en la gestion de reclamos de la empresa SEDA Ayacucho S.A.

Tabla 47:

Evaluacion del Objetivo Especifico 3.

Cronograma
Producto Tareas Responsable Afhos
1 2 3
Directiva para el Presentacion del Plan de .
N Equipo de
desarrollo de Capacitacion al Departamento. de ) X
- Investigadores
actividades de Recursos Humanos
orientacion y
gpmpmcamon . Emision del Numero de Resolucion
irigidas al usuario .
de Gerencia General aprobando la
en el proceso de S
gestion de Directiva para el dgsarrql!o de
reclamos de la actividades de orientacion y Gerencia General X

comunicacion dirigidas al usuario
en el proceso de gestion de
reclamos de la empresa SEDA
Ayacucho S.A.
Fuente: Elaboracion propia

empresa SEDA
Ayacucho S.A.

7.2 Desarrollo de Indicadores de resultado

Los indicadores propuestos permitiran medir de manera obijetiva el
impacto de las mejoras implementadas en la gestion de reclamos, tanto en la
satisfaccion del usuario como en la eficiencia operativa. Estos indicadores
servirAn como base para evaluar la efectividad de las estrategias y acciones
propuestas, asegurando que los cambios realizados contribuyan a una mejora
sostenible en el proceso de atencion al usuario de la empresa SEDA
Ayacucho S.A.
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Tabla 48:

Indicadores de Resultados

Producto Indicador de Fu_e_nte de Respon;a_ble del Afio 1 Afo2  Afo 3
Resultado Verificacion Seguimiento
Numero total de
actividades de Conteo total de
capacitacion capacitaciones
implementadas realizadas en un n n+5 n+5
para el personal en periodo
el area de gestion determinado.
Producto 1: de reclamos.
Plan de Porcentaje de
formacién y empleados (Ndmero de
desarrollo del involucrados en la empleados
persqnal de las gestion de gapamtados/ Departamento de 50% 7506 100%
areas reclamos que han Numero total de
. o e Recursos Humanos
relacionadas recibido formacion empleados
con la gestién continua durante el involucrados) x 100
de reclamos en periodo de estudio
SEDA Porcentaje del (Suma de las
Ayacucho S.A. promedio de las calificaciones de
calificaciones desempefio post-
obtenidas en las capacitacion / o o o
evaluaciones de NUmero de 60% 80% 100%
desempefio empleados
realizadas tras las evaluados) x 100
capacitaciones.
Producto 2:
Protocolo .
detallado con Po,rce_n taje del
. indice de
diagrama de isfaccion del dio d
flujos sobre el satis aécuon ae d EF;T ome: '01 /i Departamento de % % 100%
proceso de usuario después de calificacion-1)/4 x Recursos Humanos 60% 80% 00%
=~ implementar las 100
gestién de )
reclamos en la mejoras
empresa SEDA propuestas.
Ayacucho S.A.
Producto 3: Porcentaje de ,
Directiva para usuarios cuya duda (Numero de cliudas
la o consulta es resueitas / Ndmero Departamento de
. i total de dudas 60% 80% 100%
implementacio resuelta durante el Recursos Humanos
P planteadas por los
n de proceso de gestion .
g usuarios) x 100
actividades de de reclamos.
orientacion y
comunicacion Nivel de
dirigidas al satisfaccion de los Promedio de
usuario en el : e
usuarios con los calificaciones de
proceso de canales de satisfaccion (de 1 a
gestién de oo 60% 80% 100%
comunicacién 5) sobre los canales
reclamos de la utilizados durante el de
empresa SEDA roceso de comunicacién.*100
Ayacucho preclamo )
S.A.(Ver '
anexo)

CAPITULO VIII:

Conclusiones

El analisis de la gestion de reclamos en la empresa SEDA Ayacucho

S.A. ha permitido identificar que la principal causa de insatisfaccién de los
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usuarios radica en la falta de un proceso bien estructurado y claro para la

atencion en la primera instancia.

Una de las principales deficiencias en la gestion de reclamos es la falta
de capacitacion adecuada para el personal. El plan de formacion y desarrollo
de las personas es clave para mejorar la atencién al usuario, ya que la
formacién continua del personal no solo optimiza su desempefio, sino que
también aumenta la satisfaccién del usuario, al proporcionar al equipo las
herramientas necesarias para resolver los reclamos de forma eficiente. Este

plan es fundamental para el desarrollo y profesionalizacion del equipo.

La propuesta de mejora basada en un protocolo y diagrama de flujos
detallados sera una estrategia eficaz para estandarizar y optimizar el proceso,
esta mejora en la estructura del proceso tiene el potencial de aumentar la
satisfaccion y mejorar la transparencia de las respuestas brindadas a los

usuarios.

El analisis de la comunicacion y la orientacion al usuario en el proceso
de gestidon de reclamos es una de las causas de insatisfaccion al usuario. La
propuesta de una directiva para la implementacion de actividades de
orientacién y comunicacion dirigidas al usuario contribuird a mejorar la
relacion entre la empresa y el usuario, proporcionara una informacioén clara y
oportuna para incrementar la confianza y reducir la incertidumbre que puedan

sentir respecto al seguimiento de sus solicitudes.
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CAPITULO IX

Recomendaciones

Se recomienda implementar los tres productos de mejoras en el proceso
de reclamo en la etapa de primera instancia de la empresa SEDA Ayacucho

S.A. para aumentar la satisfaccion del usuario.

Se recomienda implementar el Plan de formacion y desarrollo de las
personas en las areas involucradas en la gestion de reclamos, con el fin de
mejorar las habilidades y conocimientos del personal. Las capacitaciones
deben ser continuas, lo que permitira contar con un equipo de trabajo mas
calificado y mejor preparado. Esta formacion constante no solo incrementara
la productividad, sino que también favorecera una mayor empatia hacia los

usuarios.

Se recomienda implementar el protocolo detallado y diagrama de flujo
propuestos el cual permitirh estandarizar y optimizar el proceso, ademas el
trabajador conocera a detalle su accién en la gestion de reclamos y tener

mayor transparencia en el proceso mejorando la satisfaccion del usuario.

Asimismo, se recomienda que se implemente la directiva propuesta para
la orientacion y comunicacién al usuario en el proceso de gestion de reclamos.
Es crucial que se promueva una cultura organizacional centrada en el usuario,

donde todos los involucrados estén comprometidos en la mejora continua.
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11.1. Matriz de Consistencia

CAPITULO XI

Matriz de consistencia

TITULO

PROBLEMAS

OBJETIVOS DE LA
PROPUESTA

OBJETIVOS DE
INVESTIGACION

PRODUCTOS

CONCLUSION

RECOMENDACION

“ANALISIS Y
PROPUESTA DE
LA MEJORA EN EL
PROCESO DE
RECLAMO EN LA
PRIMERA
INSTANCIA PARA
AUMENTAR LA
SATISFACCION
DEL USUARIO DE
LA EMPRESA
PRESTADORA DE
SERVICIOS SEDA
AYACUCHO S.A.
PERIODO 2021-
2023"

Problema General
Insatisfaccion del
usuario en la gestion de
atencion de reclamos
en la etapa de primera
instancia de la empresa
SEDA Ayacucho S.A.

Problema especifico
1
Deficiente plan de
Fortalecimiento de
Capacidades de
formacion transversal
para el personal
involucrado en la
gestion de reclamos de
la empresa SEDA
Ayacucho S.A.

Objetivo General
Mejorar la
satisfaccion del
usuario en la gestion
de atencion de
reclamos en la etapa
de primera instancia
de la empresa SEDA
Ayacucho S.A

Objetivo especifico
1

Elaborar el Plan de
formacion y
desarrollo del

personal de las areas

relacionadas con la

gestion de reclamos

en SEDA Ayacucho

S.A.

Objetivo General
Analizar las acciones
de la empresa SEDA
Ayacucho S.A. y del

usuario en el
procedimiento de la
gestién de reclamos,
en la etapa de
primera instancia de
la empresa SEDA
Ayacucho S.A.

Objetivo especifico
1
Analizar las
capacidades de los
involucrados en la
gestion de reclamos
de la empresa SEDA
Ayacucho S.A.

Producto 1
Plan de
formacion y
desarrollo del
personal de las
areas
relacionadas
con la gestion
de reclamos en
SEDA
Ayacucho
S.A.(Ver anexo)

El andlisis de la gestion de reclamos en la
empresa SEDA Ayacucho S.A. ha
permitido identificar que la principal causa
de insatisfaccién de los usuarios radica en
la falta de un proceso bien estructurado y
claro para la atencién en la primera
instancia.

Una de las principales deficiencias en la
gestion de reclamos es la falta de
capacitacion adecuada para el personal.
El plan de formacion de las personas es
clave para mejorar la atencion al usuario,
ya que la formacion continua del personal
no solo optimiza su desempefio, sino que
también aumenta la satisfaccion del
usuario, al proporcionar al equipo las
herramientas necesarias para resolver los
reclamos de forma eficiente. Este plan es
fundamental para el desarrollo y
profesionalizacion del equipo.

Se recomienda implementar los
tres productos de mejoras en el
proceso de reclamo en la etapa
de primera instancia de la
empresa SEDA Ayacucho S.A.
para aumentar la satisfaccion
del usuario.

Se recomienda implementar el
Plan de formacién y desarrollo
de las personas en las areas
involucradas en la gestion de
reclamos, con el fin de mejorar
las habilidades y conocimientos
del personal. Las capacitaciones
deben ser continuas, lo que
permitira contar con un equipo
de trabajo mas calificado y
mejor preparado. Esta
formacion constante no solo
incrementara la productividad,
sino que también favorecera
una mayor empatia hacia los
usuarios.




Problema especifico 2
Deficiencia en el
diagrama de flujos
detallado del
procedimiento de
gestion de reclamos del
servicio de la empresa
SEDA Ayacucho S.A.

Problema especifico 3
Deficiente orientacion y
comunicacion al usuario
en la gestion de
reclamos de la empresa
SEDA Ayacucho S.A.

Objetivo especifico

Elaborar diagrama de
flujos detallado del
procedimiento de
gestion de reclamos
detallado del servicio
de la empresa SEDA
Ayacucho S.A

Objetivo especifico
3
Mejorar la orientacion
y comunicacion al
usuario en la gestion
de reclamos de la
empresa SEDA
Ayacucho S.A.

Objetivo especifico

Analizar el
procedimiento de
reclamos e
incorporar mejoras
en los procesos de la
empresa SEDA
Ayacucho S.A.

Objetivo especifico
3
Conocer el
porcentaje de
satisfaccion del
usuario con respecto
a la atencién en las
oficinas de la
empresa SEDA
Ayacucho S.A.

Producto 2
Protocolo
detallado con
diagrama de
flujos sobre el
proceso de
gestion de
reclamos en la
empresa SEDA
Ayacucho S.A.
(Ver anexo)

Producto 3
Directiva para la
implementacion

de actividades
de orientacion y
comunicacion
dirigidas al
usuario en el
proceso de
gestion de
reclamos de la
empresa SEDA
Ayacucho
S.A.(Ver anexo)

La propuesta de mejora basada en un
protocolo y diagrama de flujos detallados
sera una estrategia eficaz para
estandarizar y optimizar el proceso, esta
mejora en la estructura del proceso tiene
el potencial de aumentar la satisfaccion y
mejorar la transparencia de las respuestas
brindadas a los usuarios.

El andlisis de la comunicacion y la
orientacion al usuario en el proceso de
gestion de reclamos es una de las causas
de insatisfaccion al usuario. La propuesta
de una directiva para la implementacion
de actividades de orientacién y
comunicacién dirigidas al usuario
contribuird a mejorar la relacion entre la
empresa y el usuario, proporcionara una
informacion clara y oportuna para
incrementar la confianza y reducir la
incertidumbre que puedan sentir respecto
al seguimiento de sus solicitudes.

Se recomienda implementar el
protocolo detallado y diagrama
de flujo propuestos el cual
permitira estandarizar y
optimizar el proceso, ademas el
trabajador conocera a detalle su
accion en la gestién de
reclamos y tener mayor
transparencia en el proceso
mejorando la satisfaccion del
usuario.

Asimismo, se recomienda que
se implemente la directiva
propuesta para la orientacion y
comunicacioén al usuario en el
proceso de gestion de reclamos.
Es crucial que se promueva una
cultura organizacional centrada
en el usuario, donde todos los
involucrados estén
comprometidos en la mejora
continua.
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11.2 Glosario de Términos

Abastecimiento. - Suministro de agua potable que se presta a un predio
a través de una conexion o en su caso, el suministro de agua potable que se
presta a través de piletas publicas.

Agua cruda. - el agua tal como se encuentra en las fuentes, en estado
natural, sin haber sufrido ningun tratamiento.

Alcantarillado. - Sistema de canales o tuberias que se utilizan para la
recoleccion, transporte y eliminacion de aguas residuales.

Asignacion de consumo. - Volumen de agua (en metros cubicos) a ser
asignado a un usuario que no cuenta con medidor, el cual debe calcularse
sobre la base del consumo promedio que tiene un usuario micro medido de la
misma categoria, en caso de encontrarse en la primera etapa del
reordenamiento tarifario, o clase, en caso de encontrarse en la segunda etapa
del reordenamiento tarifario.

Calidad de atencion: referida a la percepcién que el ciudadano tiene
respecto a la prestacion de un servicio, que asume la con conformidad y la
capacidad del mismo para satisfacer sus necesidades.

Capacidad de atencion: incluye los aspectos relacionados con el
proceso de produccién de bienes y servicios publicos, asi como la
infraestructura necesaria para el desarrollo de los procesos claves de la
entidad publica vinculados con la atencién a la ciudadania.

Competencia: conocimiento y experiencia que el individuo demuestra
en la ejecucién de ciertas tareas y/o en la solucidon de problemas.

Eficacia: capacidad para lograr el efecto que se desea o0 se espera.

Eficiencia: uso 6ptimo de los insumos (menor uso de recursos o mayor
alcance utilizando la misma cantidad de recursos) para la obtencion de los
resultados deseados.

Estandar de atencion: modelo o patron que permite definir previamente
las caracteristicas béasicas de los procesos de atencion dirigidos a la

ciudadania.
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Medidor operativo. - Medidor de agua potable en uso cuyos errores de
medicion, para cada caudal de ensayo se encuentran dentro de los errores
maximo-permisibles establecidos en las normas metrolégicas vigentes.

Medidor que sobre registra. - Medidor que por lo menos en uno de los
caudales de ensayo, registra un volumen de agua mayor dl que realmente ha
pasado a través del mismo, mostrando un error mayor que el maximo
permisible.

Medidor que sub registra. - Medidor que por lo menos en uno de los
caudales de ensayo, registra un volumen de agua menor del que realmente
ha pasado a través del mismo, mostrando un error cuyo valor absoluto excede
el error maximo permisible establecido, mientras que en los otros caudales de
ensayo los resultados estan dentro de los errores maximos permisibles.

Restablecimiento del servicio de agua potable. - Momento en el
que el servicio de agua potable es nuevamente prestado en las
condiciones de presion y continuidad en las que se venia prestando antes

de la interrupcion o afectacion.

11.3. Anexos
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