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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tuvo como objetivo realizar una propuesta de
mejora del procedimiento de Reubicacion, Reactivacion y Nuevos Suministros para
incrementar los ingresos en una empresa de distribucion de electricidad en la ciudad
de Arequipa, 2019.

Su importancia radica en identificar los principales problemas dentro del area de
atencion al cliente, para ello el enfoque empleado fue de tipo cuantitativo, el tipo de

investigacion fue descriptivo-explicativo, el disefio de investigacion no experimental.

La poblacion fue de 20 trabajadores de las cuales se recolectaron informacion a traves
de un cuestionario conformado por 16 preguntas, sobre la cual se elaboré el analisis
de Capital Humano identificando los puestos de los trabajadores y sus renuncias en
el area.

Entre los problemas identificados son el abandono de tramites por los usuarios,
cambios constantes en el personal, falta de conocimiento de trabajadores en procesos

nuevos y los reclamos por variacion en tension.

Para el desarrollo de la propuesta se han empleado herramientas de ingenieria
industrial a fin de optimizar los resultados, entre los cuales destacan; Diagrama de
Ishikawa, Relacion de causa — efecto, Arbol de problemas y la Técnica de los 5

porqués.

Como parte de la solucion se determina desarrollar la propuesta de mejora en base a
un plan de capacitaciones para el recurso involucrado y en base al uso de un interfaz
mévil denominado COLAP, determinandose que la propuesta de mejora tiene un
beneficio/costo de 1.04, un VAN de S/. 70,209.24 y una TIR de 94%.

Palabras Clave: Reubicacion — Reactivacion — Nuevos Suministros — Propuesta de

Mejora — Capacitaciones — interfaz movil.
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ABSTRACT

The objective of this research work was to make a proposal to improve the Relocation,
Reactivation and New Supplies procedure to increase income in an electricity

distribution company in the city of Arequipa, 2019.

Its importance lies in identifying the main problems within the customer service area,
for this the approach used was quantitative, the type of research was descriptive-

explanatory, the research design was non-experimental.

The population was 20 workers from which information was collected through a
guestionnaire made up of 16 questions, on which the Human Capital analysis was

elaborated, identifying the positions of the workers and their resignations in the area.

Among the problems identified are the abandonment of procedures by users, constant
changes in personnel, lack of knowledge of workers in new processes and claims for

variation in voltage.

For the development of the proposal, industrial engineering tools have been used in
order to optimize the results, among which stand out; Ishikawa Diagram, Cause-Effect
Diagram, Problem Tree and the 5 Whys Methodology.

As part of the solution, it is determined to develop the improvement proposal based
on a training plan for the resource involved and based on the use of a mobile interface
called COLAP, determining that the improvement proposal has a benefit / cost of 1.04,
a VAN of S /. 70,209.24 and an IRR of 94%.

Keywords: Relocation - Reactivation - New Supplies - Improvement Proposal -

Training - mobile interface.
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INTRODUCCION

Durante los ultimos afios, la calidad y gestidén del servicio se considera uno de los
enfoques mas importantes en las empresas, el objetivo principal de las empresas que
brindan servicios al usuario es rebasar sus expectativas y necesidades, y cuando esto
no sucede las empresas son catalogada por sus clientes o usuarios como deficientes,

ineficaces, es decir, cuentan con mala reputacion.

La empresa en estudio durante los Ultimos afios ha ido experimentando ese malestar
por parte de sus usuarios dado por una carente y deficiente atencion cuando éste
acude a sus instalaciones para realizar cualquier de estos tres tramites; reubicacion,
reactivacion o la adquisicion de un nuevo suministro, que al final se ve reflejado no
solo en una mala imagen sino en tramites abandonados, no concluidos y, por ende,

ingresos que la empresa deja de percibir.

Es por ello el autor inicia el desarrollo del presente trabajo de investigacion buscando
fundamentos tedricos y analizando antecedentes similares locales, nacionales e
internacionales que han permitido encontrar la base para este estudio, se ha
analizado la informacién histérica de la empresa y a medida que se fue avanzando el
presente estudio de investigacion se ha podido aplicar metodologias para identificar
la causa de la problematica de la empresa y proponer soluciones viables y acordes a

la situacion actual.
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CAPITULO |

1. PLANTEAMIENTO TEORICO
Dentro del planteamiento teérico se abordara el problema a investigar que sustenta
el proyecto de investigacién, por medio del analisis y el planteamiento de la

problematica, los objetivos, las variables e hipétesis.

1.1. EL PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1.1. Enunciado
Propuesta de mejora del procedimiento de Reubicacién, Reactivacion
y Nuevos Suministros, para incrementar los ingresos en una empresa

de distribucién de electricidad en la ciudad de Arequipa, 2019.

1.1.2. Identificacién del problema
Debido a los problemas, retrasos y anulaciones de las
Reactivaciones, Reubicaciones y Nuevos Suministros, se ve la
necesidad de realizar una Propuesta que mejore este Procedimiento

para Incrementar los Ingresos.

1.1.3. Descripcién del problema
En la empresa de Distribucion de Electricidad localizada en la ciudad
de Arequipa, mediante observacion directa se dedujo que los
usuarios o clientes no se sienten conformes con respecto a la
atencion y servicio brindado por la empresa, dicha insatisfaccion
mostrada por los clientes se debe principalmente por el tiempo que
tienen que esperar los usuarios para ser atendidos por los
trabajadores ocasionando largas colas de espera y tiempo perdido,
generando molestia, quejas hasta el abandono del area de atencién
al cliente por parte de los usuarios o consumidores, estas deficiencias
encontradas se deben principalmente por el no cumplimiento del
principal objetivo que tiene toda organizacion dedicada a brindar
servicios, que es el cumplir a tiempo satisfactoriamente los
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requerimientos de los clientes ocasionando asi la disminucion de

ingresos econdémicos que requiere la empresa.

Observando este problema se considera de interés tener una
Propuesta de Mejora enfocada en el Procedimiento de Reubicacion,
Reactivacion y Nuevos Suministros para incrementar sus ingresos ya
gue las empresas que brindan servicios estan enfocadas en los
consumidores (cliente externo) y en los ingresos que estas puedan
obtener, y asi dar como resultado clientes satisfechos que a su vez
compartirdn su satisfaccion con otras personas desarrollando un
buen concepto y una buena imagen institucional de la empresa por

parte de los clientes.

Por eso es importante realizar el presente estudio de Investigacién
gue permita mejorar el Nivel de Atencion a los clientes enfocandose
hacia el principal objetivo, la generacién del incremento de ganancias
por parte de la empresa, este objetivo se lograrda teniendo una
Propuesta de Mejora del Procedimiento y el trabajo en equipo a través
de una comunicacion clara y directa con el personal, organizacion y

metodologia enfocada a los objetivos y metas trazadas.

1.1.4. Campo, Areay Linea

Campo: Ingenieria industrial
Area: Procedimientos
Linea: Incremento de ingresos

1.1.5. Tipo de problema
El presente trabajo de Investigacion es de tipo Descriptivo-Explicativo

y No Experimental debido a:

e Es Descriptivo porque se busca observar y analizar el
comportamiento del cliente externo en la empresa de

distribucion de electricidad.
e Es Explicativo porque se propone una alternativa de solucién
mediante una Propuesta de Mejora en el Procedimiento de

2
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Reubicacion, Reactivacion y Nuevos Suministros para
Incrementar los Ingresos.
e Es No Experimental porque no altera ninguna variable en

tiempo real.

1.1.6. Formulacion del problema
1.1.6.1. Problema general
¢,COmo incrementar los ingresos en una empresa de
distribucién de electricidad en la ciudad de Arequipa en base
al analisis de sus procedimientos de Reubicacion,

Reactivacion y Nuevos Suministros?

1.1.6.2. Problemas especificos

e (COmo es la situacion actual en los procedimientos de
reubicacion, reactivacion y nuevos suministros en la
empresa de distribucion de electricidad en la ciudad de
Arequipa?

e ¢ Cuales son los problemas principales que se dan en
los procedimientos de reubicacion, reactivacion y
nuevos suministros que le generan pérdidas
economicas a la empresa en estudio y cuales son sus
causas?

e ¢Qué tipo de propuesta de mejora de procedimiento
se realizara en una empresa de distribucién de
electricidad en la ciudad de Arequipa?

e ¢Existen una reducciéon en el tiempo de espera o
atencion gracias a la propuesta de mejora en los
procedimientos de reubicacién, reactivacion y nuevos
suministros?

e ¢ Cuanto es el incremento de ingresos generados por
la mejora del procedimiento de reubicacion,

reactivacion y nuevos suministros?
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1.2. OBJETIVOS
1.2.1. Objetivo general
Realizar una propuesta de mejora del procedimiento de Reubicacién,
Reactivacion y Nuevos Suministros para incrementar los ingresos en
una empresa de distribucion de electricidad en la ciudad de Arequipa,
2019.

1.2.2. Objetivos especificos

e Realizar el diagnéstico de la empresa, el andlisis de la data
histérica y el andlisis del recurso humano dentro de los
procedimientos de reubicacién, reactivacibn y nuevos
suministros de la empresa en estudio.

e Definir los principales problemas que se dan en los
procedimientos de reubicacién, reactivacion y nuevos
suministros e identificar las causas que generan pérdidas
econdémicas en la empresa en estudio.

e Analizar y desarrollar la propuesta de mejora en los
procedimientos de reubicacién, reactivacibn y nuevos
suministros para incrementar los ingresos en la empresa en
estudio.

e Determinar si existe reduccion en el tiempo de espera o
atencion debido a la propuesta de mejora para los
procedimientos de reubicacion, reactivacion y nuevos
suministros.

e Analizar los costos-beneficios de la propuesta de mejora del
procedimiento de reubicacion, reactivacibn y nuevos

suministros.
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1.3. VARIABLES E INDICADORES

Tabla 1. Variables e indicadores

Variables Indicadores

Nivel de Motivacion del trabajador

Variable Independiente: | N° de Capacitaciones por mes

Propuesta de Mejora del | N° de Soluciones a soluciones por

Procedimiento de | Procedimiento
Reubicacion, Reactivacion | N° de Ordenes de Trabajo realizadas
y Nuevos Suministros. N° de Reclamaciones

Absentismo

Relacion entre salarios

N° de Nuevos Suministros

N° Reactivaciones

Valor Actual Neto (VAN)
Variable Dependiente: | N° de Reubicaciones
Incremento de Ingresos. N° de Suministros Normalizados

N° de Inspecciones

Fuente: Elaboracion propia

1.4. JUSTIFICACION
1.4.1. Por surelevancia
Se considera importante una Propuesta de Mejora del Procedimiento
de Reubicacién, Reactivacion y Nuevos Suministros para
Incrementar los Ingresos en una Empresa de Distribucion de
Electricidad ya que en todas las empresas que brindan servicios los
usuarios son uno de los recursos mas importantes de dichas

organizaciones.

Dicha propuesta es importante en la empresa porque contribuira a
trabajar en equipo fomentando una comunicacién claray precisay asi
mejorar el desempefio individual y colectivo de los trabajadores

generando efectividad, creatividad, compromiso y lealtad con la
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empresa, definiendo asi los objetivos y metas de la empresa y la

realizacion de estos.

1.4.2. Enlo académico
En el &mbito académico es importante aportar o dar propuestas claras
y precisas para la solucion de determinados problemas, que ayudaran
a conocer lo importante de tener la Propuesta de Mejora del
Procedimiento de Reubicacién, Reactivacion y Nuevos Suministros
para Incrementar los Ingresos en una Empresa de Distribucion de
Electricidad, y dar a conocer apreciaciones del ambiente laboral a
través de diferentes metodologias que ayudaran a un mejor

desempeiio individual y colectivo dentro de la empresa.

1.4.3. Enlo personal
El presente trabajo de Investigacion servira para optar el Titulo
Profesional de Ingeniero Industrial y ayudar a un mejor entendimiento
de las mejoras del Procedimiento de Reubicacién, Reactivacion y
Nuevos Suministros para Incrementar los Ingresos en una Empresa

de Distribucion de Electricidad.

1.5.  HIPOTESIS
“‘Dado que se lleve a cabo el desarrollo de una Propuesta de Mejora del
Procedimiento de Reubicacion, Reactivacion y Nuevos Suministros; es
probable que ello impliqgue alcanzar el incremento de los ingresos en una

Empresa de Distribucién de Electricidad en la Ciudad de Arequipa”.

1.6. PLANTEAMIENTO OPERACIONAL
1.6.1. Teécnicas
Con la finalidad de recopilar los datos necesarios y extraer
informacion para la investigacion del problema objeto de estudio, se
utilizardn instrumentos como entrevistas, bases de datos,
observacion y cuestionario. Estas técnicas servirdn para

complementar el trabajo y ayudar a asegurar una investigacion
6

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

completa. Es asi para tener una visibn mas concreta del
funcionamiento del instrumento para la recoleccion de datos, estos
seran explicados brevemente.
1.6.2. Instrumentos
1.6.2.1. Entrevista
Las entrevistas se realizaran a los trabajadores de la empresa
en estudio, que realizan las labores de reubicacion,
reactivacion y nuevos suministros.
1.6.2.2. Base de datos
La base de datos se obtendra de la empresa en estudio, a fin
de obtener datos sobre cantidad de usuarios atendidos y
sobre las principales fallas o aspectos negativos.
1.6.2.3. Observacion
La observacién tendra como fin comprender los procesos,
relaciones, experiencias y problemas que afectan el buen
desarrollo de los procedimientos de reubicacion, reactivacion
Yy NUevVos suministros.
1.6.2.4. Cuestionario
Se llevara a cabo a la poblacién objetivo, trabajadores de la
empresa en estudio.
1.6.3. Campo de verificaciéon
1.6.3.1. Ubicacion espacial
Se llevara a cabo en la Ciudad de Arequipa.
1.6.3.2. Ubicacién temporal
La investigacion sera realizada en la Ciudad de Arequipa, la
organizacion a ser analizada desarrolla sus actividades y
tramites en el area de atencion al cliente de la empresa.
1.6.4. Estrategia
Se formulardn estrategias con la finalidad de estructurar el

mecanismo de la investigacion:
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1.6.5. Contacto con la entidad de estudio

e Coordinar previamente con la Gerencia Comercial y area de
Atencion al cliente, para tener acceso a la informacion sin
inconvenientes e iniciar del proceso de recoleccion de datos.

e Preparar los instrumentos para la toma de datos mencionados.

e Coordinar con la Gerencia Comercial y area de Atencion al
cliente la organizacion y la posible fecha de inicio de la
recopilacion de la informacion con el fin de no alterar las
actividades de sus trabajadores.

1.6.6. Toma de datos

e Se hara uso de los instrumentos de medicién para la toma de
datos.

e Se debera realizar la recopilacién de datos cumpliendo el rol
de fechas establecidas por la Gerencia Comercial y el area de
Atencion al cliente y de la propia investigacion.

e Estos datos seran clasificados diaria y mensualmente.

1.6.7. Anaélisis y procesamiento de datos

e Se hara uso de cuadros estadisticos para mostrar el estado
actual del cliente externo para con la empresa.

e Recopilacion de datos del sistema mediante encuestas,
entrevistas u observacién directa, Diagramas DAP, DOP,
Diagramas de Flujo.

e Analizar y evaluar el comportamiento de las variables antes y
después de la aplicacion del modelo propuesto utilizando la
metodologia de la Simulacion de Sistemas y el Software
Arena.

e Para el capitulo de Analisis de la Situacion Actual se realizara
una descripcion de los Procedimientos para luego realizar un
analisis de los Procedimientos de Reactivacion, Reubicaciony
Nuevos Suministros utilizando Diagramas DAP, DOP,
Diagramas de Flujo (diagnostico), después se procedera a
realizar un andlisis de Toma de Tiempos, Andlisis de Data

Histdrica con el objetivo de determinar que cada vez hay mas
8
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temas de Suministros en Bloque (Banco de Medidores) y que
las personas que llevan mas de dos visitas a la empresa
ocasiona retrasos, problemas o anulaciones.

e Realizar un Analisis de Levantamiento de Informacion Primaria
(encuestas), luego se realizara la Identificacion de Problemas
mediante el diagrama Ishikawa (diagrama de pescado) donde
se encontraran diferentes problemas, basados en los analisis
realizados anteriormente y plasmarlos en el diagrama Pareto
para determinar que focos influyen mas.

e Para la Propuesta de mejora se realizara en base al diagrama
Pareto y el objetivo de Incrementar los Ingresos, luego plantear
diferentes alternativas de solucion (Herramientas de Gestion)
para hacer la seleccion de la mejor solucién basado en la
Metodologia de los 5 por qué.

e Desarrollo de la Propuesta de mejora (Plan de Capacitaciones
para el nuevo Procedimiento, aplicacion del hoshin kanri para
mejorar en base a metas simples, generar un nuevo DAP).

1.6.8. Criterios para el manejo de resultados

Los resultados obtenidos seran fundamentales para su posterior
analisis, por lo que estos deben ser tomados con sumo cuidado y
llevados a andlisis utilizando métodos que permitan vislumbrar la
situacion actual del usuario y en consecuencia plantear soluciones
gue permitan resolver las interrogantes basicas que fueron
planteadas al inicio del estudio.

En esta investigacion se hara uso de la estadistica descriptiva, asi
como de herramientas de gestion para determinar cuales son los
principales problemas correspondientes del usuario para con la

empresa en el area de atencion al cliente.
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CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

En el desarrollo del segundo capitulo se proporcionan los antecedentes los cuales se
han revisado y ha servido de base para el desarrollo del presente trabajo de
investigacion, se citdo a diferentes autores con sus conceptos, teorias e ideas
referentes a las variables de estudio, asi como el marco legal bajo el cual se rige el
sector de energia eléctrica.

2.1. ANTECEDENTES
2.1.1. Antecedentes internacionales
Segun Asanza & Carrera (2012) en su trabajo de investigacion
titulado “Analisis y Reestructuracién de los Procesos comerciales en
la corporacion nacional de electricidad de la regional Santo Domingo”
se llego a las siguientes conclusiones:

e Luego del trabajo de investigacion realizada a la informacién
proporcionada a los funcionarios de la CNEL Santo Domingo,
Plan estratégico y de elaborar las encuestas y entrevistas al
personal que se encuentra con relacion directa con el cliente y
los jefes del area, se observo que existen ciertos procesos que
aun se llevan en forma manual y/o parcialmente automatizados
qgque generan dificultades con los clientes, ocasionando
deficiencias administrativas.

e En este trabajo, se analiz6 los principales proces20s que se
realizan en el area comercial como: Atencion al Cliente,
Instalacién de medidores, Facturacion, Recaudacion, Cartera
y Control de Energia, donde se observdé paso a paso las
actividades que se efectian desde un cliente se acerca las
ventanillas de atencion al cliente, asi como los documentos o
requisitos que debe cumplir en cada solicitud. Los equipos que
utiliza CNEL Santo Domingo para atender las solicitudes, el
procedimiento de facturacion de las planillas, las actividades
gue se realizan para recuperar la cartera y las pérdidas de
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energia, y finalmente los lugares donde los clientes puedan
acceder para efectuar las cancelaciones de sus planillas. Esta
informacién permitié conocer en forma general las actividades
gue se realizan en cada area.

e Del trabajo de investigacion desarrollado, se observo la
necesidad que la CNEL Santo Domingo cuente con una
terminologia de los procesos comerciales, mismos que
serviran de uso general para facilitar las operaciones
comerciales, cuya terminologia pueda ser aplicada en todas
las regionales de la CNEL Santo Domingo y que facilitara la
interpretacion y significado de los reportes que se generan en
cada empresa y alcanzar la eficiencia de toda la CNEL.

De acuerdo a lo planteado por Valdés (2009) en su trabajo de
investigacion realizado para la obtencién el grado de magister en
direccion de empresas con titulo “Posicionamiento de ELIQSA en el
servicio de mantenimiento a terceros” planteé los objetivos:

e Establecer una cartera de servicios de mantenimiento a
instalaciones eléctricas particulares.

e Disefiar la estructura organizacion y de equipamiento, como
los niveles de servicio adecuados a las exigencias de los
clientes, especialmente los del ambito minero.

Teniendo como base los objetivos, se tomara las siguientes
conclusiones resaltando las siguiente:

e Que los clientes, se sientan satisfechos con el nivel de
servicios y soluciones que les son entregadas y que la imagen
y posicionamiento de la empresa pueda ser extendida a otras
regiones.

e Que los méargenes se incrementen a través de la venta de
servicios a terceros, a través de la creacion de una cartera
sélida de clientes y servicios.

e Que a través de direccional el recurso humano a actividades
de terceros, disminuya el gasto de personal de la empresa y

con ello mejore la TIR de la empresa.
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e Disponer de una estructura que permita coordinar de mejor
forma las brigadas que conformar el tema de mantenimiento.
2.1.2. Antecedentes nacionales
Segun Nontol, Rondén, & Tirado (2021) siendo su tesis titulada
“Propuesta de implementacion de un modelo de gestion de la
demanda estratégica de Tl para el area comercial de una empresa
distribuidora de energia eléctrica”, se tuvo las siguientes conclusiones
y recomendaciones:

e La carencia de un modelo formal de Gestién de la Demanda
estratégica ocasiona cuantiosas pérdidas econémicas para la
compaiiia, por implementacion de proyectos que no se utilizan,
asi como proyectos que terminan siendo cancelados, o que
demoran mucho mas de lo previsto en su implementacion.

e De acuerdo con los resultados obtenidos, se recomienda
implementar el nuevo proceso de Gestidon de la Demanda de
Tl a fin de reducir pérdidas econdmicas para la compaifiia, y
enfocar los esfuerzos en proyectos que realmente aporten
valor al negocio y contribuyan al logro de sus objetivos
estratégicos.

e Se recomienda asegurar el patrocinio de la gerencia de la
empresa para lograr el éxito del proyecto, solo con su
aceptacion se podra transmitir a los lideres de los procesos de
la organizacion la importancia de la implementacion del
modelo y como este beneficiard, directa o indirectamente a los
procesos que dirigen.

Segun Vasquez (2018) presentando su tesis titulada “Propuesta de
mejora del proceso de atencidn de reclamos en la empresa municipal
de servicios eléctricos UTCUBAMBA S.A.C. para mejorar el Servicio
al cliente”, se llega a las siguientes conclusiones.

e Entre las causas principales encontramos las demoras de los
procedimientos actuales de atencién de reclamos y la falta de
seguimiento y control de estos, la inadecuada distribucién del

almacén que genera demoras en la busqueda de materiales
12
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necesarios para atender los reclamos, y personal el cual no
esta capacitado en temas referentes a servicios al cliente y
atencion de reclamos.

e Para que la atencién de reclamos se realice dentro de los
plazos establecidos, se realizé la mejora de los procedimientos
de atencion de reclamos, ademas se propuso procedimientos
de seguimiento y control para cada tipo de reclamo. A su vez,
se realiz0 la caracterizacion del proceso. Se propuso capacitar
al personal con la finalidad que estos realicen los procesos de
atencion de reclamos de la manera méas efectiva posible.
Ademas, se realizé una clasificacion ABC y se propuso la
implementacion de anaqueles con la finalidad de ordenar el
almacén y disminuir los tiempos de seleccion de materiales a
requerir para la atencion de reclamos. Con las mejoras
propuestas, se lograra que el tiempo de atencion de reclamos
se encuentre dentro de los plazos establecidos por ley segun
la Resolucion OSINERGMIN N° 078-2007-OS/CD.

2.1.3. Antecedentes locales
Segun Yanqui (2014) en la presentacion de su tesis titulada
“Optimizacion de procesos comerciales en empresas de distribuciéon
de energia eléctrica, implementando Smart Grid, validado en la
empresa de distribucion eléctrica de Arequipa”, tuvo como objetivos

los siguientes puntos:

e Definir las estrategias generales y especificas a desarrollar
para realizar la optimizacién de procesos comerciales.

e Proponer un modelo de organizacibn y establecer sus
recursos, para optimizar procesos comerciales de empresas
de distribucién eléctrica.

e Proponer un modelo de organizacidbn y establecer sus
recursos, para optimizar procesos comerciales de empresas

de distribucién eléctrica.
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Tomando como referencia dichos objetivos, se llegé a las siguientes

conclusiones, siendo las mas importantes:

e La inversibn que se requiere para implementar medidores
inteligentes es muy alta que las empresas de distribucion
eléctrica, requieren de capitales que no podran asumirlas por
lo que deben de realizar estas implementaciones en varias
etapas, o dar las condiciones para un proyecto de asociacion
publico privado (APP) realicen las inversiones y tener los
resultados en menor tiempo.

e Con este sistema propuesto se optimiza varias actividades de
los procesos comerciales de las empresas de distribucién
eléctrica, que garantizan una mejor atencion a los clientes.

e Los cambios en las condiciones de los sistemas eléctricos y en
las exigencias de los usuarios ocasionan de que se debe
buscar nuevos enfoques y desarrollos para la mejora y
actualizacion del mismo, ya que se busca la confiabilidad,
seguridad y calidad en el suministro de energia eléctrica.

e Los altos costos de implementacion de un sistema de gestién
de Smart Grid a través de Medidores Inteligentes, es un
inconveniente para la empresas de distribucion asi como la
limitacion de la normativa del reconocimiento de los costos de
implementacion a nivel de usuario final, por lo que se
recomienda realizar la implementacion por etapas como los
puntos de compra, circuitos alimentadores, subestaciones de
distribucion, clientes mayores y clientes residenciales; asi
como gestionar con el ente regulador y organismos del estado
para el reconocimiento de la implementacion en la tarifa.

De acuerdo a Mamani & Montafiez (2019) en su tesis titulada
“Influencia de las estrategias de marketing digital de la empresa de
sociedad eléctrica del sur oeste s.a. en la reputacion percibida por los
usuarios de la ciudad de Arequipa, 2019”, se llegaron a las siguientes

conclusiones:
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e Las herramientas de marketing digital que utiliza la empresa
de (SEAL), son redes sociales (Facebook, YouTube,
Instagram, Twitter y WhatsApp), actualmente los usuarios
cada vez consumen mas contenido digital, pero las redes
sociales no son apropiadas de acuerdo a los usuarios que
tiene actualmente de 40 a 60 afios y a los usuarios que desea
llegar de 30 a 39 afios de edad. Asimismo, utiliza la
herramienta de marcadores sociales en la red social de
Facebook, para la informacién de cortes programados o corte
no programados.

e La evaluacion de la reputacion de la empresa de (SEAL)
percibida por los usuarios es regular, esto indica que no es
bueno ni malo. Actualmente la empresa aplica estrategias de
marketing digital, para facilitar la interaccién de usuario a
empresa. Ya que en estas plataformas digitales el usuario
opina sobre el servicio y atenciéon brindada por la empresa.

e Los factores que mas intervienen en la empresa de la
Sociedad Eléctrica del Sur Oeste S.A. con respecto a su
reputacion corporativa, es el producto y servicio, producto que
vienen a ser sus medidores, ya sea de uso doméstico o
industrial y el servicio que viene ser la electricidad, el otro
factor es la responsabilidad social con acciones medio
ambientales en arborizacién, campafias a colegios explicando
el ahorro de energia por medio de charlas y el cuento Sealito

con el cual se busca fomentar la lectura en los nifos.

2.2. PROPUESTA
2.2.1. Definicién
De acuerdo con lo referido por Mufioz (1998, p.109) se considera a la
Propuesta un documento escrito, establecido con diversas
composiciones estructurales de acuerdo con el requerimiento de la

situacion, considerando el uso de terminologia gramatical comun y
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gue exprese una forma clara y comprensiva en su redaccion, siendo
ademas lo mas explicito posible en contexto.
2.2.2. Importancia

Segun Mufioz (1998, p.110) la trascendencia del trabajo de la
investigacion reside en el andlisis del mismo, determindndose los
principios que ayudaran de apoyo para iniciar el trabajo de
investigacion, ademas analizando dicho planteamiento se lograra
cambiar la probable elaboracion de una tesis que no vaya de acorde

con la realidad o incorrecto en su contenido.

2.3. MARCO CONCEPTUAL

2.3.1. Energia eléctrica
La energia eléctrica esta definida como el movimiento de electrones
gue se trasladan por un conductor eléctrico durante un determinado
periodo. La energia eléctrica representa la cantidad total de energia
gue se consumid, produjo o trasladé durante un determinado periodo,
por lo que su unidad de medida suele ser el watt-hora (Wh).
(OSINERGMIN, 2016)

2.3.2. Potencia eléctrica
La potencia eléctrica, cuya unidad de medida es el watt (W), cuantifica
la cantidad de energia que se consume, produce o traslada en cada
unidad de tiempo (OSINERGMIN, 2016).

2.3.3. Generacion eléctrica
Esta es la primera actividad en la cadena productiva de la industria
eléctrica y se encarga de transformar las fuentes de energia primaria
en energia eléctrica via métodos como la induccion electromagnética
(OSINERGMIN, 2016).

2.3.4. Transmision eléctrica
Es la segunda actividad en la cadena productiva y es el segmento de
transmision eléctrica que permite transportar la electricidad desde los
centros de generacion hacia las zonas de consumo final. Estos

sistemas estan compuestos por lineas de transmision, subestaciones
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de transformacion, torres de transmision, entre otras instalaciones.
(OSINERGMIN, 2016)
2.3.5. OSINERGMIN

El Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria es el
encargado de la regulacién tarifaria y la supervision de las empresas
gue operan en el sector de electricidad, hidrocarburos y mineria, con
el objeto de que estas empresas cumplan con las disposiciones
legales de las actividades que desarrollan. Ademas, fiscaliza estos
sectores con autonomia, capacidad técnica, reglas claras y
predecibles, para que sus actividades se desarrollen en condiciones
de seguridad para la comunidad, trabajadores y el medio ambiente,
asi como también dispongan de un suministro de energia confiable y
sostenible a nivel nacional. (OSINERGMIN, 2016)

2.3.6. MINEM

El Ministerio de Energia y Minas formula y evalta las politicas de
alcance nacional en materia del desarrollo sostenible de las
actividades de mineria y energia, contribuyendo al desarrollo
humano, asi como la disminucion del impacto al medio ambiente.
Promueve el desarrollo integral de las actividades inherentes al
sector, normando y/o supervisando su cumplimiento, cautelando el
uso racional de los recursos naturales en armonia con el medio
ambiente, aumentando asi la competitividad del sector y garantizando
la estabilidad juridica.

El sector Energia y Minas esta integrado por el Instituto Geoldgico,
Minero y Metalurgico y el Instituto Peruano de Energia Nuclear, las
entidades publicas y empresas privadas bajo el ambito de su

competencia de responsabilidad politica y funcional. (MINEM, 2019)

2.4, PLAN
2.4.1. Definicion
De acuerdo con los establecido por los autores Decenzo & Robbins
(2002, p.80) el plan comprende en establecer las metas puestas por
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la organizacion, definiendo en general una estrategia para lograr
dichos objetivos y desarrollar una clasificacion de ideas logrando
incorporar y organizar las actividades. También se refiere a los fines
(lo que se hara) y de los medios (c6mo lo hard).
2.4.2. Tipos

Segun Decenzo & Robbins (2002, p.84) el plan estratégico estimula
el trabajo de la organizacion para lograr sus objetivos y metas. A
manera que estos planes se extienden por toda la organizacion van
a ayudar a ejercer de base para los planes tacticos.

Dichos planes tacticos o también llamados planes operativos
determinan la manera de lograr dichos objetivos generales de la
organizacion. Los planes estratégicos y tacticos se diferencian en tres
direcciones basicas: su marco de tiempo, su intencion y si hay metas
u objetivos instaurados dentro de dicha organizacion. Los planes
tacticos son los que comprenden plazos mas cortos al contrario de

los planes estratégicos que cubre un plazo de 5 afios o mas

2.4.3. Metodologia
Segun lo referido por Ulrich (2009, p.164) la metodologia nos muestra
un método de 7 pasos para ver los conceptos del producto:
e Explicar el propésito de la prueba de concepto
e Seleccionar una poblacion para realizar encuestas
e Escoger un formato de encuesta
e Medir respuesta del cliente
e Analizar dichos resultados

e Reflexionar sobre los resultados del proceso

2.5. CALIDAD
2.5.1. Definicion
Segun lo establecido por Deming (1989, p.132) la calidad es
interpretar las necesidades o falencias que pueden ocurrir con el

transcurrir del tiempo a través de los clientes en caracteristicas que
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se puedan medir, de esta manera asi un producto podra ser disefiado
y fabricado para un precio que el cliente pagard; la calidad podria
estar establecida en términos del agente solamente.
De acuerdo a Armstrong & Kotler (2001, p.601) la calidad es el
conjunto de caracteristicas que tiene un producto o servicios que
actuan directamente en la su capacidad para lograr las satisfacciones
explicitas o implicitas.

2.5.2. Requisitos
Segun lo mencionado por Anda (1995, p.108-109) una organizacion
en busca de la calidad se tiene que considerar dichos requisitos para
establecerla:

e Ser perseverante para mejorar el producto o servicio.

e Actualmente estando en una nueva era de la economia,
tenemos la obligacion de ser competentes.

e Desde su inicio el producto o servicio se tiene que hacer con
calidad.

e La calidad tiene que estar en relacion con el precio de dichos
productos.

e Permanentemente se tiene que mejorar nuestro sistema de
produccion, para que nuestros productos o servicios mejoren
en calidad y asi disminuir nuestros costos.

e Tenemos que implantar procedimientos de capacitacion y
entrenamiento de personal.

e El liderazgo es importante en la administracion de la
organizacion, para poder asi apoyar a los trabajadores a
mejorar su desemperio laboral.

e Instaurar un entorno que brinde seguridad al desempefio
laboral

¢ No debe haber barreras entre los diferentes departamentos de
la organizacion.

e Al personal en vez de que cumplan metas basado en nimeros,
se les debe indicar una ruta para la mejora de la calidad y

productividad
19
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e Todo trabajador tiene que sentirse orgullo por la labor que
viene realizando.
e Fomentar la capacitacion y educacion del personal.
2.5.3. Perspectivas
De acuerdo con lo referido por Hemzo (2009, p.418-419) existen
varias definiciones acerca de la calidad.
Definicion trascendente: Una idea de la calidad que se usa con
frecuencia es el de superioridad o excelencia innata. Segun Garvin la
nombra definicion trascendente mientras que la norma ANSI
/ASSQC-A3 la define como calidad relativa, por lo tanto, la calidad es
absoluta. La calidad generalmente se relaciona a la comparacion
entre las particularidades y caracteristicas de los productos.
Definicion basada en el Producto: Dicha definicion menciona que la
calidad de un producto se basa en una variable precisa y mesurable
y que las diferencias en calidad las evidencian. Con lo mencionado
generalmente relacionamos de manera errada la calidad con el costo,
dicho sea de paso, a mayor costo mayor es la calidad, sin embargo,
para que un producto tenga calidad no necesariamente tiene que ser
costoso.
Definicibn basada en el Usuario: Esta tercera definicion se
fundamenta en que la calidad se determina por lo que el cliente esté
dispuesto a pagar por el producto o servicio, ya que los deseos y
necesidades de las personas no todas son iguales a las demas y por
eso vemos diversas normas de calidad, ahora podemos decir que la
definicion basada en el usuario en base a la calidad es la “adecuacion
para el empleo pretendido” 6sea como cumple el producto o servicio
con la funcién que se desea.
La definicibn en torno a la adecuacion al uso se basa en cuan
satisfecho este el cliente y esta definicion desde el punto de vista
administrativo viene a ser la principal definicién de calidad “Calidad
es cumplir o mejorar las expectativas del cliente”.
Definicion basada en el Valor: Esta definicion en torno a la calidad se
basa en los costos y precios, eso quiere decir que un producto que
20

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

goce de calidad es funcional a un precio aceptable, o a las normas de
un costo razonable.

2.5.4. Principios
Segun lo mencionado por Jimenez (2014) existen 7 principios de
calidad segun la Norma I1SO 9000 los cuales puede ser usados como
referencia para que las diferentes empresas cumplan con sus
objetivos y metas.

e Enfoque en el cliente: El enfoque principal de la gestién de la
calidad es satisfacer las necesidades de los clientes y superar
Sus expectativas.

e Liderazgo: Todos los niveles de la organizacion establecen la
unidad de proposito y direccidn para crear las condiciones que
las personas estén involucradas en logro de las metas de la
empresa.

e Participacién de las personas: Todas las personas de la
organizacion deben estar comprometidos en la entrega de
valor.

e Enfoque Basado en Procesos: Los resultados consistentes y
predecibles alcanzan de una manera mas eficaz y eficiente
cuando estas gestionan actividades como procesos que se
relacionan entre si para que asi funcibn como un sistema
organizado.

e Mejora Continua: Todas las organizaciones exitosas tienen o
mantienen una vision en la mejora continua.

e Enfoque basado en hechos para la toma de decisiones: Al
momento en que las decisiones se basan en el andlisis y
evaluacion de datos o informacion estan tienden a tener los
resultados esperados.

e Relaciones mutuamente beneficiosas: Para que la
organizacion tenga un éxito sostenido, las empresas tienen
gue gestionar sus relaciones con esas partes interesadas

como lo son los proveedores.
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2.6. CIRCULOS DE CALIDAD
De acuerdo con lo establecido por Izquierdo (1991, p 35-37) el circulo de la
calidad es representado por un pequefio grupo de trabajadores que a su vez
realizan tareas iguales a los demas trabajadores, este pequefio grupo de
empleados se reunen para la identificar, analizar y solucionar problemas de
su propio trabajo ya sea en calidad o productividad. Dichos circulos de calidad
cuentan con un lider o jefe de equipo que a su vez cuenta con la aprobacién
de la organizacién de la empresa por lo que la finalidad es dar a las
direcciones propuestas de mejora de los métodos usados.
Todas las observaciones y propuestas hechas por los circulos de calidad son
estudiadas y analizadas por la Direccion por consiguiente si la Direccion
acepta las propuestas hechas por el circulo seran puestas en practica
inmediatamente reconociendo la buena labor hecha por los trabajadores.
Existen unos principios y condiciones al momento de formar los circulos de
calidad:
e El reconocimiento a todos los niveles de que nadie conozca mejor una
tarea 0 un proceso del que se realice diariamente.
e Debe haber respeto al trabajador, a su libertad de opiniébn e
inteligencia.
e EIl trabajador potencia sus capacidades individuales a través del
trabajo en equipo.
e Debe tener referencia a las tareas realizadas en el trabajo.
Dados estos principios fundamentales se desprenderan estas condiciones
para el buen funcionamiento de los Circulos de Calidad:
e Participacion Voluntaria
e Formacion
e Trabajo en equipo
e Grupo Democrético
e Respeto al compafiero
e Meéritos colectivos y nunca individuales
e Grupo reducido

e Reuniones cortas y en tiempos de trabajo
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e Respetar el horario
e Reconocimiento
e Apoyo de gerencia
2.6.1. Aseguramiento
Segun Pérez (1994, p.31) el aseguramiento de la calidad se
determina como una actividad sistematica y documentada que nos
asegura que los productos, procesos o servicios se realizaran de una
forma adecuada a las especificaciones y procedimientos que se vaya
a realizar. El sistema de aseguramiento de la calidad lo conforma el
manual de la calidad y las instrucciones para su determinado uso.
La organizacioén de la empresa, la politica de calidad, procedimientos
de trabajo y formatos de registros peridédicos de calidad estan
incluidos dentro del manual de calidad.
El area o departamento encargado de Calidad verifica regularmente
el cumplimiento de dichos procesos operativos segun lo especificado
en el Manual.
La norma ISO 9000 es aplicable para los casos de aseguramiento
externos de la calidad, el fin del aseguramiento es dar confianza a la
direccion y al cliente de que se van a respetar sus especificaciones a
través d procesos que seran controlados por el departamento de
calidad.
2.6.2. Procesos
Segun lo mencionado por Juran (1990, p.9-13) existen tres procesos
desarrollar la calidad de un producto.
Planificacion de la calidad. - Es el desarrollo de los diferentes
productos y procesos que se requieren para satisfacer las
necesidades de los clientes.
e Definir quiénes seran los clientes
e Determinar cuales son las necesidades de los clientes.
e Desarrollar las caracteristicas del producto que responden a
las necesidades de los clientes.
e Desarrollar los procesos que sean capaces de producir

aquellas caracteristicas del producto.
23

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @&  DE SANTA MARIA

e Traspasar los resultados de los planes al &rea operativa.
Control de calidad. - Este control de calidad interviene justamente en
el lugar donde la fuerza operativa trabaja, este control tiene como
funcién vigilar los procesos que se llevaran a cabo con la maxima
efectividad.

e Determinar el comportamiento real de la calidad.

e Comparar el comportamiento real con los objetivos de calidad.

e Trabajar sobre las diferencias.

Mejora de la calidad. - Este proceso se determina por los niveles altos
de la direccibn en la organizacion, viene a ser una medida
premeditada introduciendo un nuevo proceso gerencial en el sistema.

e Implantar una infraestructura de acorde a las exigencias del

mercado para una mejora de la calidad.

e Determinar las necesidades para los proyectos de mejora.

e Establecer un equipo de personas para cada proyecto con una

responsabilidad clara de llevar el proyecto a buen fin.

e Dar los recursos y la formacion necesarios al personal de

trabajo.

2.7. CLIENTE
2.7.1. Definicion
Segun Juran (1990, p. 7) la palabra “clientes” comunmente se dice
gue son las personas que compran nuestros productos, quiere decir
gue son compradores, pero el significado de clientes va mas alla de
ese significado quiere decir que los clientes son todas las personas
sobre quienes repercuten nuestros procesos y nuestros productos.

Esas personas comprenden a los clientes internos y externos.

2.7.2. Tipos
De acuerdo con lo mencionado por Juran (1990) existen dos tipos de
clientes:
Clientes Internos: Los clientes internos son las personas u

organizaciones que forman parte de nuestra empresa
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Clientes Externos: Los clientes externos son todas las personas que
no son parte de la empresa, pero sobre quienes repercuten los
productos o servicios.
El cliente externo es todo aquel consumidor para contratar servicios
en los casos de las empresas que brinden los mismos, los clientes
externos no solo constituyen la fuente principal de ingresos, es muy
importante la atencidon que brinda la empresa a los clientes externos
(usuarios) por lo tanto es primordial que la empresa realice esfuerzos
continuos para brindar mayor satisfaccion, ya que los comentarios o
imagen de la organizacion esta determinada por el grado o nivel de
satisfaccion de ellos.
2.7.3. Necesidades clientes externos

Las necesidades de los clientes externos (usuarios) difieren
sustancialmente a los de los clientes internos (trabajadores) como por
ejemplo la forma en que retribuyen la satisfaccion de sus necesidades
y la duracién del proceso de satisfaccion de las necesidades.
Las principales necesidades de los usuarios a satisfacer por parte de
las organizaciones son:

e Los usuarios quieren ser atendidos con rapidez y eficiencia.

e Los clientes necesitan sentirse cémodos en la empresa

solucionando todas sus interrogantes.
e Los clientes buscan la necesidad de ser entendidos por los
trabajadores.
e Los clientes necesitan de un buen asesoramiento por parte de

los colaboradores de Atencién al Cliente.

2.8. DESEMPENO LABORAL
2.8.1. Definicion
De acuerdo con lo mencionado por Arias (2006, p.133) el desempefio
son las acciones para lograr la meta, superando normas y estandares
establecidos dentro de los valores fijados, procurando no tener
desperdicios y con el maximo efecto positivo en relacién a la calidad

de vida de la sociedad.
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2.8.2. Niveles de desempeiio
De acuerdo a Davis & Werther (2006, p.69) para poder fijar mejor los
niveles de desempefo se tendria que realizar el analisis de puesto
gue tiene dos propdsitos: proponer a los trabajadores objetivos que
deben intentar cumplir y permitir a los supervisores una medicion
imparcial de resultados.
Los trabajadores son favorecidos en este aspecto porque su moral
permanece alta cuando las metas son logradas con éxito.
2.8.3. Evaluacion de desempefio
Segun Davis & Werther (2006, p.184) el proceso por el cual podemos
medir el rendimiento general del empleado viene a ser la evaluacién
del desempefio que constituye de una u otra manera una funcién
especial en toda organizacion del siglo 21. La gran parte de los
trabajadores de cualquier organizacion obtiene una retroalimentacion
sobre la manera que cumple con sus actividades, en cambio los que
estan a cargo de la direccion deben evaluar el desempefio individual
para reunir la suficiente informacion y asi saber qué medidas
correctivas deben tomar.
2.8.4. Caracteristica de un sistema de evaluacion eficaz
De acuerdo con lo establecido por Mondy & Noe (2005, p.271-272) la
principal razén de un sistema de evaluacion es el de mejorar toda la
organizacion mediante el mejor desempefio de sus trabajadores,
equipos, también ayuda a la toma de decisiones administrativas en
relacion con los aumentos salariales o fin de las relaciones laborales.
Las empresas deben tener una evaluacion exacta para que asi
permita la realizacidén de un plan para mejorar el desempefio de cada
uno de los trabajadores en forma individual y grupal. Los siguientes
factores ayudan a lograr estos propoésitos.
e Criterios relacionados con el puesto
e Expectativas de desempefio
e Estandarizacion
e Evaluadores Capacitados

e Revisiones del Desempefio
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2.8.5. Metodologia de evaluacién del desempefo
Segun Mondy & Noe (2005, p.261) existen varios métodos de
evaluacién que los gerentes pueden escoger. El tipo del sistema de
evaluacién del desempefio que se utilice dependera de su proposito.
Si el principal motivo es la seleccion de personal para promocion,
capacitacion o aumentos salariales, lo mas adecuado seria un
método tradicional como métodos de colaboracion o calificacion los
cuales demostraran ser los mas idoneos para ayudar a los empleados

a ser mas eficaces.

2.9.  SIMULACION
2.9.1. Definicion
Segun lo mencionado por los autores Johannes & Shannon (1997) el
termino simulacion comprende el disefio y desarrollo de un modelo
computarizado de un sistema o0 proceso y asi a su vez utilizar
experimentalmente este tipo de modelos computarizados con el
propésito de comprender el comportamiento de los sistemas de la
realidad o también para la evaluacion de estrategias con los cuales
operara el sistema.
2.9.2. Caracteristicas
Las caracteristicas mas importantes de un simulador son:
e Es una abstraccion de la realidad
e Es la representacion de la realidad que nos ayuda a observar
como es su funcionamiento.
e La simulacibn se desarrolla para ser transmitidos o
comunicados a las organizaciones.
e Son supuestos simples para obtener el comportamiento del

sistema.
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CAPITULO Il

3. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL

El capitulo a desarrollarse en este apartado tiene por objeto describir la empresa que
se ha tomado como objeto de estudio, enfocado primordialmente en los tres servicios
en los que se ha identificado la problemética; reubicacion de suministros, reactivacion
de suministros y nuevos suministros, junto a datos histéricos, asi como su gestién
comercial, el andlisis de su capital humano y las tecnologias empleadas en sus

operaciones.

3.1. LA EMPRESA

3.1.1. Rubro
La Empresa de Distribucion Eléctrica se encuentra en el rubro
Servicios ofreciendo al Sector Publico energia eléctrica para el
desarrollo de la Regioén.

3.1.2. Actividad principal
La Actividad principal de la Empresa es la distribucion de electricidad
gue abarca toda la region Arequipa con energia del Sistema
Interconectado Nacional.

3.1.3. Resefia historica
Con mas de 113 afios de historia la Empresa de Distribucion de
Electricidad constituida en la ciudad de Arequipa, siendo asi una de
las pocas empresas o0 instituciones que vienen trabajando
ininterrumpidamente para el desarrollo sostenible de toda la region.
La empresa de Distribucion de Electricidad no es la misma que
aquella empresa fundada el siglo pasado, cambiando asi la estructura
de la organizacion a lo largo de los afios, pero aun manteniendo
todavia la actividad principal de distribuir electricidad, mas no la de
generar y trasmitir energia que son actividades o tareas ya de otras
empresas colaboradoras.
Hoy en dia la Empresa de Distribucion de Electricidad tiene la tarea
principal de distribuir electricidad en toda la Regién Arequipa,

utilizando energia del Sistema Interconectado Nacional. Luego de
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haberse conmemorado el centenario de la empresa se pondran
nuevas Lineas de Transmisién integradas a dicho Sistema
Interconectado, ademas que se ampliara el servicio a las nuevas
zonas habitadas en la ciudad, conservando el buen nivel de cobertura
de servicio obtenido a lo largo de los afios para el beneficio de la
Regiodn.

3.1.4. Misién
Satisfacer las necesidades de energia de los clientes, con
innovaciones tecnoldgicas, mejora continua y compromiso de
aprovechar las uniones corporativas, generando valor para las
organizaciones Yy clientes asociados a nuestros servicios, cuidando el
medio ambiente y contribuyendo al desarrollo sostenible de la Region
Arequipa. (SEAL, 2019)

3.1.5. Vision
Ser la Empresa mas eficaz e innovadora con los mas altos estandares
de seguridad moderna, brindando un servicio de calidad con una
variedad de alternativas energéticas que colabore al desarrollo de
toda la comunidad (SEAL, 2019).

3.1.6. Organigrama
A continuacién, se presenta el organigrama de la empresa con el
objeto de identificar la magnitud de esta, el area de analisis, la
informacion ha sido levantada directamente de la empresa en base al
organigrama funcional actual.
Como se observa en la Figura 1, se tiene un organigrama funcional
de estructura horizontal donde el area de analisis se encuentra bajo
el mando de la Gerencia Comercial en el area de Operaciones
comerciales, contando con 3 sub areas que ayudaran a realizar los

principales servicios ofrecidos por la empresa.
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Figura 1. Organigrama de la empresa
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3.2. ANALISIS DEL PROCESO
3.2.1. Descripcion del proceso
Los Procedimientos que la Empresa de Distribucion Eléctrica de
Arequipa ofrece para brindar a sus clientes referentes a suministros
o0 medidores, se centran en 3, los cuales se clasifican en:
a. Reubicacion de Suministros.
b. Reactivacién de Suministros.
c. Nuevos Suministros.
Estos Procedimientos son atendidos en el area comercial de atencion
al cliente, donde los usuarios pueden consultar, realizar diferentes
trAmites sobre los suministros. A continuacion, para resumir los
procedimientos mencionados, se describird primeramente el proceso
de Reubicacion de Suministro de una manera concreta para su mejor
entendimiento.
3.2.1.1. Procedimiento de Reubicacion de Suministro
El Procedimiento de Reubicacion de Suministro se centra en
los clientes 0 usuarios que ya cuentan con un suministro o
medidor instalado en su propiedad, solo que por motivos
personales o por motivos de una mejor lectura por parte de la
empresa estos suministros llegan a ser reubicados.

Tabla 2. Procedimiento de Reubicacién de Suministro

Actividad del Descripcion

proceso

Esta parte de atencion al usuario se encuentra en todos los
Procedimientos de Suministros, ya que es muy importante la
Atencion presentacion tal como el saludo y el trato que se le dara al
usuario cuando visite la empresa, llevandose consigo una

buena impresién de la organizacion y del servicio entregado.

Después de la debida atencion al cliente por parte de los
trabajadores de la empresa, se empezara a realizar la

verificacion del titular del suministro, ya que solo la persona

autorizada para la reubicacion del suministro es el titular, caso
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Verificacion contrario le delegue mediante carta poder a otra personar para
realizar dicho tramite, en caso de que la reubicacion sea
mediante una campafia gratuita ofrecida por la empresa, el
titular también deberia apersonarse a las oficinas y dirigirse al
area correspondiente para ver la fecha de dicha reubicacion.

Luego de verificar la Titularidad del usuario se procedera a
Informar de las | informar por parte del trabajador la ubicacion en donde realizar
Especificaciones | la reubicacion de suministro y cumpliendo con los estandares

Técnicas gue pide la Empresa para poder realizar la reubicacién. La
informacion que se le dé al usuario debe ser clara y precisa para

asi evitar demoras en el procedimiento.

Luego de que el usuario haya comprendido el lugar y las
Registrar especificaciones a realizar se procedera a registrar la solicitud
Solicitud y de Reubicacién en el Sistema SIELSE, junto con la hoja o
Formato de formato de Inspeccién, al cliente se le dara una copia de la
Inspeccion solicitud generada, mientras que el trabajador se quedara con
la documentacion llevada por el cliente, la solicitud y el formato
de Inspeccioén.

Después de Registrar la Solicitud, se procedera a guardar toda

Guardar y la documentacion al archivo general de solicitudes de la
Derivar a empresa y también se derivara la hoja o formato de inspeccion
Encargado al encargado de llevar los formatos al area técnica para su

posterior revision.

La inspeccién por parte de la empresa se realizara en un plazo
de 3 a 4 dias habiles, dicha inspeccién tendra como resultados
Inspeccién la factibilidad de la misma, o también la no factibilidad debido a
gue el usuario no realizo alguna especificacion técnica

informada por los trabajadores.

Pasado los 3 a 4 dias héabiles para realizar la inspeccion, el
solicitante debera apersonarse a la oficinas de la empresa con

la solicitud entregada anteriormente, con la finalidad de saber

el resultado del informe de la inspeccién, dicho informe tendra
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dos resultados posibles, factibilidad informada y no factible,

Informe cuando la inspeccion es factible el usuario (titular) puede firmar
Inspeccion en la oficinas la orden de reubicacién para su posterior pago,
caso contrario si es no factible, el trabajador deber& informar al
solicitante el motivo de las observaciones encontradas, el
solicitante deberd llevar fotografias para subsanar y asi poder

reubicar el servicio con la aprobacion del area técnica.

Una vez aprobada la Inspeccion el solicitante, deberé realizar
el pago en la misma ventanilla mediante tarjeta de crédito o en
Cobro del efectivo a través del banco, siendo un pago Unico por el servicio
Servicio solicitado, se le entregara el comprobante correspondiente e
informando que, dentro de 7 dias habiles, trabajadores de la
empresa, realizaran la reubicacion de suministro.

El trabajador deberé archivar toda la documentacion llevada por
Archivamiento | el usuario junto con la boleta de pago, para luego ser registrada
y guardada en el archivo general de la empresa.

Por dltimo, se procedera a la realizar la reubicacion de
Reubicacion de | suministro por parte del area de conexiones, cumpliendo con
Suministro los estandares de calidad y seguridad que requieren todos los

procedimientos establecidos por la empresa.

Fuente: Elaboracion Propia

El Procedimiento de Reubicacion se puede observar que
cuenta con 10 actividades, obteniendo como resultado la
correcta lectura de los suministros por parte de la empresa y
a si brindar tarifas mas justas a los usuarios.
3.2.1.2. Procedimiento de Reactivacion de Suministro

El Proceso de Reactivacion de Suministro funciona para los
clientes o usuarios que ya no cuentan con el servicio de
electricidad instalados en su domicilio u otro lugar, el motivo
del corte se debe a la falta de pago de los clientes por mas
de 8 meses, pasado ese tiempo la empresa corta el servicio

de Luz.
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Tabla 3. Procedimiento de Reactivacién de Suministro

NTA MARIA

Actividad del Descripcion
proceso
La atencion al cliente es el primer paso que debe entablar la
empresa mediante sus trabajadores, asi el usuario se lleva
Atencién una buena impresion de la empresa por eso es muy

importante la presentacion de todos los trabajadores tal
como el saludo y el trato que se le dara a cada cliente

cuando visite la empresa.

Verificar DNI del
Titular o
Documentacion

Correspondiente

Para el caso de Reactivacion de Suministro, se verificara la
titularidad del suministro, en caso de que no sea el titular,
solo con carta poder u otra documentacion que acredite la
titularidad a otra persona, se podra seguir con el

procedimiento.

Verificar Deuda de

Luego de verificar la titularidad del usuario, se pondra de
conocimiento a la persona si cuenta con deuda del servicio
de luz, la persona puede pagar en ese momento o también

Suministro puede pagar la deuda junto con el costo de la reactivacion,
el retiro del suministro se hace cuando el cliente deja de
pagar por el servicio mas de 8 meses.

Luego de verificar la Titularidad y deuda de suministro en
Informar caso tuviese, al usuario se le procedera a informar los

Especificaciones

Técnicas

requisitos que debera cumplir para realizar la reactivacion.
La informacién que se le dé al usuario debe ser clara y

precisa para asi evitar demoras en el procedimiento.

Registrar Solicitud
y Formato de

Inspeccién

Después de haber informado sobre las especificaciones
técnicas y requisitos que debe realizar el usuario para la
reactivacion se procedera a registrar la solicitud de
Reactivacion en el sistema SIELSE, junto con la hoja o
formato de Inspeccidn, al cliente se le dara una copia de la

solicitud generada, mientras que el trabajador se quedara
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con la documentacion, la solicitud y el formato de

Inspeccion.

Luego de Registrar la Solicitud, se procedera a guardar toda
la documentacion al archivo general de solicitudes de la
Guardar y Derivar | empresa y también se derivar4 la hoja o formato de

a Encargado inspeccion al encargado para ser llevados al area técnica

para su posterior revision.

La inspeccion se realizard en un plazo maximo de 7 dias,
Inspeccion dicha inspeccién tendra como resultados la factibilidad y no
factibilidad de la misma.

Pasado los 7 dias para realizar la inspeccion, el solicitante
debera apersonarse a la oficinas de la empresa con la
finalidad de saber el resultado del informe de la inspeccion,
dicho informe tendra dos resultados , factibilidad informada

Informe y no factible, cuando la inspeccion es factible el usuario
Inspeccion (titular) puede firmar en la oficinas la orden de reactivaciéon
para su posterior pago, caso contrario si es no factible, el
trabajador debera informar al solicitante el motivo de las
observaciones encontradas, el solicitante deberd llevar
fotografias y si es necesario solicitar otra inspeccion para

subsanar las observaciones.

Buscar y Retirar | Una vez aprobada la inspeccion se realizara la busqueda de
Documentacion | documentacion para luego ser anexada a los documentos

gue acrediten la factibilidad de la reactivacion.

Cuando el solicitante le confirma el pago de la reactivacion
Elaboracion del | al trabajador, se elaborara el contrato de Reactivacion,
Contrato adjuntando a la documentacion sacada del archivo general,

luego se dara una copia de contrato al usuario.

Una vez aprobada la Inspeccion el solicitante, debera
realizar el pago del servicio, mas el pago de la deuda
(cuando sea el caso), en la misma ventanilla mediante

Cobro del Servicio | tarjeta de crédito o en efectivo a través del banco, se le
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entregara el comprobante correspondiente e informando
que, dentro de 7 dias habiles, trabajadores de la empresa,

realizaran la reactivacion de suministro.

El trabajador debera archivar toda la documentacion llevada
Archivamiento por el cliente junto con la boleta de pago, para luego ser
registrada y guardada en el archivo general de la empresa.

Finalmente se procedera a la reactivacion del suministro,
Reactivacion de | cumpliendo con los estandares de calidad y seguridad que
Suministro requieren todos los procedimientos establecidos por la

empresa.

Fuente: Elaboracion Propia

El Procedimiento de Reactivacion se puede observar que
cuenta con 13 actividades siendo una de las actividades mas
importantes la verificacion del titular del servicio junto con la
verificacion de la deuda de Suministro.

3.2.1.3. Procedimiento de Nuevos Suministros

Por dltimo, se describira el Procedimiento de Nuevos
Suministros de wuna forma clara y concisa, dicho
Procedimiento se centra en clientes que tienen suministros,
es decir, cuentan con servicio de Luz y también para los
nuevos usuarios que todavia no cuentan con servicio, es
importante tener en claro lo fundamental de este
procedimiento ya que la demanda de suministros cada vez,
es mas por el gran crecimiento econémico y poblacional que
tienen en la actualidad la region.

Tabla 4. Procedimiento de Nuevos Suministros

Actividad del Descripcion

proceso

La atencion al cliente es el primer paso que debe entablar la
empresa mediante sus trabajadores, asi el usuario se llevara
Atencion una buena impresion de la empresa, por eso es muy

importante la presentacion de todos los trabajadores tal
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como el saludo y el trato que se le dara a cada cliente

cuando visite la empresa.

El solicitante entregara toda la documentacion (requisitos) al
trabajador, para su verificacion, en caso de que falte algun
requisito no se procedera a realizar el siguiente paso, los

requisitos para solicitar nuevos suministros son los

siguientes:
Recepcion y - Documento Nacional de Identidad.
Verificacion de | - Copia del Titulo de Propiedad o documento valido que
Requisitos acredite propiedad.

- Copia Fedateada del Certificado de Posesién emitido por
la municipalidad correspondiente. (De ser el caso).

- Croquis de la ubicacion del predio.

- Carta legalizada de autorizacion del propietario (de ser el
caso).

- Copia de recibo de luz de un vecino y/o N° de suministro
de ser el caso.

Luego de verificar la documentacion llevada por el
solicitante, se procedera a informar por parte del trabajador
los requisitos que el solicitante debera cumplir para poder
realizar lainstalacion de su nuevo suministro. La informacion
gue se le dé al usuario debe ser clara y precisa para asi
evitar demoras en el procedimiento, las especificaciones
técnicas a realizar son las siguientes:
- Realizar el murete para la instalacion de la caja porta
medidor y del medidor al limite del predio
- En caso de medidor monofasico, las dimensiones son las
Informar siguientes: 23 cm ancho x 37 cm de largo x 13 cm de
Especificaciones | profundidad.
Técnicas - En caso de medidor trifasico, las dimensiones son las
siguientes: 29 cm ancho x 58 cm de largo x 21 cm de

profundidad.
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- La altura del piso hacia la base de la caja porta medidor es
de: 1.00 m si hay vereda y de 1.20 m si no hay vereda.
-Caso de acometida aérea con cruce de calle sin murete
(nicho realizado en la pared) se debera considerar lo
siguiente: Longitud de mastil minimo 7.00 m con base de
cemento.

- Caso de acometida aérea sin cruce de calle (nicho
realizado en la pared) se debera considerar lo siguiente:
Longitud de mastil minimo 5.00 m con base de cemento.

- El grosor del méstil de madera sera de unas 3 pulgadas

aproximadamente.

Luego de haber informado sobre las especificaciones
técnicas y requisitos que debe realizar el usuario para la
Registrar Solicitud | instalacion de suministro se procedera a registrar la solicitud
y Formato de en el sistema SIELSE, junto con la hoja o formato de
Inspeccion Inspeccion, al cliente se le dara una copia de la solicitud
generada, mientras que el trabajador se quedara con la
documentacion, la solicitud y el formato de Inspeccion.

Después de Registrar la Solicitud, se procedera a guardar
Guardar y Derivar | toda la documentacién al archivo general de solicitudes de

a Encargado la empresa y también se derivara la hoja o formato de
inspeccion al encargado para ser llevados al area técnica

para su posterior revision.

La inspeccion por parte de la empresa se realizard en un
plazo de 7 dias, dicha inspeccién tendra como resultados la
Inspeccién factibilidad de la misma, o también la no factibilidad debido
a que el solicitante no realizo alguna especificacion técnica

informada por los trabajadores.

Pasado los 7 dias para realizar la inspeccion, el solicitante
debera apersonarse a las oficinas de la empresa con la
finalidad de saber el resultado del informe de la inspeccion,

dicho informe tendra dos resultados , factibilidad informada
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y no factible, cuando la inspeccion es factible el solicitante
puede comunicarle al trabajador que va a pagar por el
suministro o suministros contratados, caso contrario si el
resultado es no factible, el trabajador deberd informar al
solicitante el motivo de las observaciones encontradas.
Informe El trabajador le pedira al solicitante tomar unas fotografias
Inspeccion del nicho y otras especificaciones para ser aprobadas por el
area técnica; las fotos deberan mostrar:
- Altura del suelo a la base del nicho para la caja porta
medidor.
- Lineas de carga (cables de arranque ya deben estar
saliendo del nicho para la caja porta medidor)
- Si la acometida es aérea debera mostrar la altura del
mastil, base de cemento o las abrazaderas con que es
sostenido el méstil de madera.

Una vez aprobada la inspeccioén, se realizara la busqueda
Buscar y Retirar | de la documentacion para luego ser anexada a los
Documentacion | documentos que acrediten la factibilidad para la instalacion

del suministro.

El trabajador le dara confirmacion a la factibilidad, para
realizar e imprimir el contrato junto con el presupuesto final
Elaboracion del | del servicio (el presupuesto puede incluir otros costos

Contrato requeridos para la posterior instalacion como, por ejemplo,

rotura de vereda o mastil metalico).

Una vez firmado el contrato y llenado los presupuestos con
sus datos personales, el usuario debera realizar el pago del
servicio en la misma ventanilla donde solicitd el suministro
Cobro de mediante tarjeta de crédito, o en efectivo a través del banco,
Instalacién después de entregar el comprobante correspondiente al
usuario, se le debera informar que el servicio de instalacion
del suministro se realizara dentro de los primeros 7 dias

habiles.
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El trabajador deber& archivar toda la documentacion llevada
Archivamiento por el usuario junto con la boleta de pago, presupuesto final
para luego ser registrada y guardada en el archivo general

de la empresa.

Los trabajadores de la empresa del area de conexiones
Instalacion Nuevo | realizaran la instalacion de suministro, cumpliendo con los
Suministro estandares de seguridad y calidad que son necesarios para

dicho trabajo.

Fuente: Elaboracion propia

El Procedimiento de Nuevos Suministros se puede observar que
cuenta con 12 actividades empezando con la Atencion al usuario y
concluyendo en si con la Instalacién del Suministro solicitado.
3.2.2. Diagrama de Analisis del Proceso — DAP
3.2.2.1. Reubicacién de suministro
A continuacioén, se realizara el siguiente diagrama DAP,
considerando la informacion del diagrama de procesos.

Figura 2. Diagrama de Analisis de Proceso - Reubicacion de Suministro

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO
EMPRESA EMPRESA DE DISTRIBUCION ELECTRICA PAGINA 1/1
DICIEMBRE
DEPARTAMENTO | COMERCIAL FECHA
2019
PROCESO REUBICACION DE SUMINISTRO METODO PROPUESTO
ELABORADO APROBADO
RONALD FERNANDO GAMERO ZENTENO C.G.O.
POR POR
C|D T SIMBOLOS
ACTIVIDAD | OBSERVACIONES
ulm| M OIZ> ] v @I
1. Consultay Entrega de Ticket 3:00
2. Saludo y Atenci6n al Usuario 2:00
Informacion Especificaciones 6:00 '\\
Tec.
\\
4. Verificacion 8:00 \\
4.1 Numero de Contrato 6:00 X
4.2 DNI o Titularidad 2:00 (
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5. Solicitud y Hoja de 12:00
Inspeccion
5.1 Registro de Solicitud 5:00 >r
5.2 Registrar Hoja Inspeccién 2:00 X*\\
53Llenado y Firma de 2:00 \\X
Solicitud
5.4 Guardar Solicitud en el 4 |2:00 —T | |
archivo general T
5.5 Derivar hoja de Inspeccién 3 [ 1:00 }k
6. Inspeccién 10:00 /
6.1 Recepcion  Hoja  de 2:00 |
Inspeccién T
6.2 Programar Inspeccion 3:00 X\\
6.3 Inspeccién de requisitos 5:00 \><
técnicos
7. Factibilidad 16:00 //
7.1 Informe de Factibilidad 1:00
7.2 Explicacion de 6:00 | X |
Observaciones \\\
7.3 Correcciones 4:00 1
7.4 Respuesta Area Técnica 5:00 X
8. Presentacion de Medios de 2:00 X<<
Pago \\
9. Realizar e Imprimir 8:00 ~X
Presupuesto
10. Firmay llenado de formato 5:00 71X
11. Cobro de Servicio 4:00 )f T
12. Entrega de Boleta vy 3:00
Presupuesto i
13. Informacidn final del Servicio 4:00
14. Despedida 1:00 %\\
15. Reubicacion de Suministro | | | ------ X

Fuente: Elaboracion propia
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Se tiene 25 actividades, 14 son operaciones, 2 actividades de
transporte, 2 actividades netamente de control inspeccion y
finalmente 7 actividades de operacién-inspeccion.
De acuerdo a la Figura 2, el tiempo estimado de realizar el
trAmite de reubicacién de suministros es de 84 minutos como
minimo, sin embargo, dada la burocracia y la falta de una
optimizacion en sus procesos, los usuarios tienen que
esperar una respuesta positiva o negativa a los 3 a 4 dias
habiles de haber solicitado este tramite y posteriormente
esperar otros 7 dias habiles, razon por la cual los usuarios
desisten de sus tramites.
3.2.2.2. Reactivacién de Suministro

Considerando la informacién del diagrama de procesos, a
continuacion, se realizara el siguiente DAP.

Figura 3. Diagrama de Analisis de Proceso-Reactivacion de Suministro

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO
EMPRESA EMPRESA DE DISTRIBUCION ELECTRICA PAGINA 1/1
DICIEMBRE
DEPARTAMENTO | COMERCIAL FECHA
2019
PROCESO REACTIVACION DE SUMINISTRO METODO PROPUESTO
ELABORADO APROBADO
RONALD FERNANDO GAMERO ZENTENO C.G.O.
POR POR
C|D T SIMBOLOS
ACTIVIDAD OBSERVACIONES
uim| M OoOovVIO
Consultay Entrega de Ticket 3:00 )f
Saludo y Atencién al Usuario 2:00 )’(\\
3. Verificacion 6:00 \\
3.1 Verificar DNI 4:00 1(
3.2 Verificar Deuda Suministro 2:00 /A'(
4. Informacion 10:00 L
4.1 Requisitos 6:00
4.2 Especificaciones Técnicas 4:00
5. Solicitud y Hoja de 17:00
Inspeccion
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5.1 Registro de Solicitud 5:00 1(
5.2 Registrar Hoja Inspeccién 4:00 )'P\\
5.3Llenado y Firma de 3:00 T~
Solicitud /)(
5.4 Guardar Solicitud en el 4 | 3:00
archivo general T
5.5 Derivar hoja de Inspeccion 3 ]2:00 X
6. Inspeccién 13:00
6.1 Recepcion  Hoja  de 3:00 }(
Inspeccién l
6.2 Programar Inspeccion 5:00 X\\
6.3 Inspeccién de requisitos 5:00 \><
técnicos /
7. Factibilidad 16:00 | |/
7.1 Informe de Factibilidad 3:00 >f/
7.2 Explicacién de 5:00 | X
Observaciones \\\
7.3 Correcciones 4:00 >X
7.4 Respuesta Area Técnica 4:00 /X
8. Presentacion de Medios de 4:00 | X7
Pago \\
9. Buscar Solicitud en archivo 4 |5:00 Y
general \\
™.
10. Realizar e Imprimir 6:00
Presupuesto
11.Firma y  llenado  de 3:00 |
Presupuesto //’X
_—
12. Cobro de Servicio 5:00 | X7
13.Entrega de Boleta vy 3:00
Presupuesto
14. Informacion final del 3:00
Servicio
15. Despedida 1:00 ﬁ\\
16. Reactivacion de Suministro | | | - X

Fuente: Elaboracion Propia
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Se observa que se tienen 27 actividades de las cuales 15 son
operaciones, 3 actividades de transporte, 2 actividad
netamente de control inspeccion y finalmente 7 actividades
de operacion-inspeccion.
De acuerdo a la Figura 3, el tiempo estimado de realizar el
trAmite de reactivacion de suministros es de 97 minutos como
minimo, sin embargo, dada la burocracia y la falta de una
optimizacion en sus procesos, los usuarios tienen que
esperar una respuesta positiva 0 negativa en un plazo
maximo de 7 dias. Para este procedimiento, se ha visto que
los usuarios tienden a abandonar las filas debido a los
tiempos de espera y a la demora e inconsistencia por parte
de los trabajadores que dan informes.
3.2.2.3. Nuevo Suministro

Considerando la informacién del diagrama de procesos, a
continuacién, se plasma el siguiente DAP.

Figura 4. Diagrama de Analisis de Proceso-Nuevo Suministro

DIAGRAMA DE ANALISIS DE PROCESO

EMPRESA EMPRESA DE DISTRIBUCION ELECTRICA PAGINA 1/1
DEPARTA- DICIEMBRE
COMERCIAL FECHA
MENTO 2019
PROCESO NUEVO SUMINISTRO METODO PROPUESTO
ELABORADO APROBAD
RONALD FERNANDO GAMERO ZENTENO C.G.O.
POR O POR
ACTIVIDAD o ! SIMBOLOS OBSERVACIONES
ulm|[ M O |:> D V
1. Consulta y Entrega de 2:00
Ticket T
2. Saludo y Atencién al 1:00 X\\
Usuario
AN
3. Verificacion Suministros 3:00 \
N\
3.1 Verificar  Numero 2:00 N
Suministros T
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3.2 Verificar Estado 1:00
Suministros /}
4. Informacion 5:00 LA
4.1 Requisitos y 3:00
especificaciones T
4.2 Costos del Servicio 2:00 | X
5. Verificacion Requisitos 6:00 ~
5.1 DNI 1:00 ™
5.2 Titulo de Propiedad o 2:00 y
Constancia de Posesion
5.3 Croquis y Numero de 2:00 X
Contrato aledafio
5.4 Fotografias 1:00 i X
6. Solicitud y Hoja de 9:00 //
Inspeccion vd
6.1 Registro de Solicitud 3:00
6.2 Registrar Hoja 1:00 | X_
Inspeccion \\
6.3Llenado y Firma de 2:00 \\3(
Solicitud T
6.4 Guardar Solicitud en el 4 | 2:00
archivo general T
6.5Derivar  hoja  de 3| 1:00 )L
Inspeccién /
7. Inspeccién 10:0
0
7.1 Recepcion Hoja de 1:00
Inspeccién >{
7.2 Programar Inspeccion 2:00 K\
7.3 Inspeccién de 7:00 N
requisitos técnicos ><
8. Factibilidad 14.0 //
0
8.1 Informe de Factibilidad 1:00 >f(/
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8.2 Explicacion de 4:00 | X
p . \\
Observaciones ~
8.3 Correcciones ' 3:00 /><
8.4 Respuesta Area 6:00 X/
Técnica V4
/
9. Presentaciéon de Medios 2:00 /
de Pago ><\
10. Buscar  Solicitud en 4 | 2:00 X
archivo general \\
N
11. Realizar e Imprimir 6:00
Contrato y Presupuesto
12.Firma de Contrato vy 3:00
llenado de P t —
enado de Presupuesto - Y
13. Cobro de Servicio 4:00 | X7
14. Entrega de Boleta vy 1:00
Presupuesto X
15. Informacién  final del 2:00 | >
Servicio
16. Despedida 1:00 )\\\
17.Nuevo Suministro | | | - X

Fuente: Elaboracion propia

Se observa que se tienen 31 actividades de las cuales 15 son
operaciones, 3 actividades de transporte, 2 actividad
netamente de control inspeccion y finalmente 11 actividades
de operacion-inspeccion.

De acuerdo a la Figura 4, el tiempo estimado de realizar el
tramite de reubicacion de suministros es de 71 minutos como
minimo, sin embargo, dada la burocracia y la falta de una
optimizacibn en sus procesos, los usuarios tienen que
esperar una respuesta positiva 0 negativa a los 7 dias de
haber solicitado este tramite, razén por la cual los usuarios

desisten de sus tramites.

46

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE B CATOLICA

TESIS UCSM =&  DE SANTA MARIA

3.2.3. Flujo del proceso
Se realizan los diagramas de flujo de los procesos de reubicacion,

reactivacion y nuevo suministro a fin de identificar las tareas que

compone a cada procedimiento.

3.2.3.1. Reubicacion de Suministro
A continuacién, se muestra el diagrama de flujo del proceso

de reubicacién de suministro
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Figura 5. Diagrama de Flujo de Procesos - Reubicacion de Suministro

. S —_—
Efectivo
Voucher L3 Pago Banco
S
; | :
§ ‘
8 Despedida @ ' B ' N
Ingreso al Local i
c " Reubicacion Boleta £ Cobro Serivicio (jﬁera—
in
Inicio \, J \ J
v
H \  Tiempa en Minutos
E @onsulta ¥
@ Entrega de
[ a2 Tickets
ko
= ' N ' N
£ E Registrar = . Mo
E o - Derivar al drea
3 Solicitud, Haja > deInspaccién [©
7] Inspeccian
L]
€ €
To.u ;E L ( s N Aprobado
a ; .
i C%M:ncllton dyl Infarmacidn de 8 Verificar DN, Infarme r&hrrtq.'r.ién Llamar al drea
s 05::”:: Esp. Téericas Titularidad Observaciones Observaciones técnica
p . Acepta Senvicio  —— b
: ¢
£ \
H e = Ne
o Recepcion Programar Inspeccian Infarme
:‘. Inspeceién Inspeceion B Factibilidad
£ :
= 4 Factible Si
i
4 4
&Iesentacién - :
. Entrega Numero
i Medios de o
[} de Servicio
u Pagos

Fuente: Elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE
TESIS UCSM

UNIVERSIDAD

CATOLICA
DE SANTA MARIA

3.2.3.2. Reactivacién de Suministro

Figura 6. Diagrama de Flujo de Procesos - Reactivacion de Suministro

Proceso Reactivacion de Suministro

s 3
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Inicio \ J \ /
c l’_‘\ y . No
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& Entrega de
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AceptalServicio = = 3 o
Registrar Derivar al irea
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= v -
z R Aprobado
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Fuente: Elaboracion propia
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3.2.3.3. Nuevo Suministro

Figura 7. Diagrama de Flujo de Procesos - Nuevo Suministro
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Fuente: Elaboracion propia
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3.3.  ANALISIS DE DATA DE PROCEDIMIENTOS
En este punto se analizard la informacion histérica sobre la cantidad de
trdmites realizados por reubicacion, reactivacion y nuevos suministros en el

transcurso del afio 2019 y su variacion al afio 2020.

3.3.1. Reubicacién de suministros

La informacion contenida en la Tabla 5, muestra la cantidad de
procedimientos hechos por reubicacién de suministros a lo largo del
afio 2019, siendo 1167 el total anual. De igual forma se muestra el
porcentaje de servicio por reubicaciones no concluidas o no atendidos
igual a 30.78% en el transcurso del afio 2019, cantidad que va
considerarse como la demanda a cubrir con el presente proyecto de
investigacion.

La Tabla 6 muestra el descenso de estos tramites en el afio 2020
respecto al afio 2019 en un 45.42%.

Tabla 5. Cantidad anual de reubicaciones de suministros al afio 2019

Reubicaciones % No %

2019 En proceso | Abandonadas | Realizadas | Atendidos | Atendidos
Enero 171 61 110 35.67% 64.33%
Febrero 129 31 98 24.03% 75.97%
Marzo 201 65 136 32.34% 67.66%
Abril 119 30 89 25.21% 74.79%
Mayo 101 23 78 22.77% 77.23%
Junio 141 43 98 30.50% 69.50%
Julio 267 78 189 29.21% 70.79%
Agosto 94 24 70 25.53% 74.47%
Setiembre 67 19 48 28.36% 71.64%
Octubre 168 66 102 39.29% 60.71%
Noviembre 95 28 67 29.47% 70.53%
Diciembre 133 51 82 38.35% 61.65%
Total Anual 1686 519 1167 30.78% 69.22%

Fuente: (SEAL, 2019). Elaboracion Propia
Tabla 6. Variacion porcentual de reubicaciones, 2019-2020

Reubicaciones .
Mes 2019 2020 Variacion %
Enero 110 96 -12.73%
Febrero 98 86 -12.24%
Marzo 136 64 -52.94%
Abril 89 27 -69.66%
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Mayo 78 32 -58.97%
Junio 98 29 -70.41%
Julio 189 36 -80.95%
Agosto 70 43 -38.57%
Setiembre 48 40 -16.67%
Octubre 102 64 -37.25%
Noviembre 67 48 -28.36%
Diciembre 82 72 -12.20%
Total anual 1167 637 -45.42%

Fuente: (SEAL, 2019) & (SEAL, 2020). Elaboracién Propia
3.3.2. Reactivaciones de suministros

En la Tabla 7 se muestra la cantidad de reactivaciones de suministros
para el afio 2019, en el que “en proceso” son todos aquellos
procedimientos iniciados mas no concluidos, las “abandonadas” son
los que los usuarios, por diversos motivos, decidieron no pagar o no
continuar con este procedimiento de reactivacion y las “realizadas”
son las que se concluyeron de manera satisfactoria. En la Tabla 7
también se muestra un porcentaje total anual de 25.59%, que se
traduce en la cantidad de usuarios no atendidos, que no concluyeron
0 abandonaron sus tramites en el afio 2019, este porcentaje, es a
tenerse en cuenta ya que es una cifra que la entidad no ha percibido.

Tabla 7. Cantidad anual de reactivaciones de suministros al afio 2019

Reactivaciones % No %

2019 En proceso |Abandonadas |Realizadas | Atendidos | Atendidos
Enero 412 124 288 30.10% 69.90%
Febrero 402 112 290 27.86% 72.14%
Marzo 364 96 268 26.37% 73.63%
Abril 342 72 270 21.05% 78.95%
Mayo 308 64 244 20.78% 79.22%
Junio 393 103 290 26.21% 73.79%
Julio 295 56 239 18.98% 81.02%
Agosto 302 66 236 21.85% 78.15%
Setiembre 348 74 274 21.26% 78.74%
Octubre 416 142 274 34.13% 65.87%
Noviembre 422 133 289 31.52% 68.48%
Diciembre 494 109 385 22.06% 77.94%
Total Anual 4498 1151 3347 25.59% 74.41%

Fuente: (SEAL, 2019). Elaboracion Propia
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En la Tabla 8, se resume la cantidad de reactivaciones de suministros
para el ano 2020, “en proceso” son los tramites iniciados mas no
concluidos, “abandonados” los tramites que los usuarios, ya sea por
falta de pago o desistimiento, abandonaron y “realizados” tramites
gue los usuarios iniciaron y concluyeron. El porcentaje de usuarios no
atendidos en este afio es del 29.51%, una cantidad considerable que
debe tenerse en cuenta para la elaboracion de la propuesta de
mejora.
Tabla 8. Cantidad anual de reactivaciones de suministros al afio 2020

Reactivaciones o .
e . () NO /o'
2020 Abandonadas |Realizadas | Atendidos | Atendidos
proceso
Enero 384 108 276 28.13% 71.88%
Febrero 316 94 222 29.75% 70.25%
Marzo 212 88 124 41.51% 58.49%
Abril 140 36 104 25.71% 74.29%
Mayo 102 20 82 19.61% 80.39%
Junio 124 28 96 22.58% 77.42%
Julio 98 19 79 19.39% 80.61%
Agosto 89 10 79 11.24% 88.76%
Setiembre 110 32 78 29.09% 70.91%
Octubre 225 74 151 32.89% 67.11%
Noviembre 248 82 166 33.06% 66.94%
Diciembre 270 93 177 34.44% 65.56%
Total Anual 2318 684 1634 29.51% 70.49%

Fuente: (SEAL, 2020). Elaboracion Propia
En cuanto a la disminucion de tramites por reactivaciones del afio

2019 al 2020, la disminucion porcentual es de 51.18% (Ver Tabla 9).

Tabla 9. Variacion porcentual de reactivaciones, 2019-2020

Reactivaciones ..,
Mes 2019 2020 Variacion %
Enero 288 276 -4.17%
Febrero 290 222 -23.45%
Marzo 268 124 -53.73%
Abril 270 104 -61.48%
Mayo 244 82 -66.39%
Junio 290 96 -66.90%
Julio 239 79 -66.95%
Agosto 236 79 -66.53%
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Setiembre 274 78 -71.53%
Octubre 274 151 -44.89%
Noviembre 289 166 -42.56%
Diciembre 385 177 -54.03%
Total anual 3347 1634 -51.18%

Fuente: (SEAL, 2019) & (SEAL, 2020). Elaboracién Propia

3.3.3. Nuevos suministros
En la Tabla 10, se muestran los datos de tramites por adquisicién de
nuevos suministros en el transcurso del afio 2019, “en proceso” son
los trdmites que se iniciaron mas no se concluyeron, “realizados” son
los tramites de adquisicion de nuevos suministros que se concluyeron
y los “abandonados” tramites que por diversas razones no fueron
concluidos por los usuarios. También se puede observar que existe
un porcentaje importante de clientes no atendidos o que abandonaron
sus tramites, 15.3% anual.

Tabla 10. Cantidad anual de nuevos suministros al afio 2019

Nuevos Suministros % % No

2019 En proceso |Realizados |Abandonados | Atendidos | Atendidos
Enero 910 784 126 86.15% 13.85%
Febrero 724 590 134 81.49% 18.51%
Marzo 790 682 108 86.33% 13.67%
Abril 957 817 140 85.37% 14.63%
Mayo 837 798 39 95.34% 4.66%
Junio 814 712 102 87.47% 12.53%
Julio 1080 877 203 81.20% 18.80%
Agosto 844 758 86 89.81% 10.19%
Setiembre 907 733 174 80.82% 19.18%
Octubre 837 679 158 81.12% 18.88%
Noviembre 989 867 122 87.66% 12.34%
Diciembre 1184 912 272 77.03% 22.97%
Total Anual 10873 9209 1664 84.70% 15.30%

Fuente: (SEAL, 2019). Elaboracion Propia
De igual forma en la Tabla 11 se resumen los datos sobre adquisicion

de nuevos suministros a lo largo del afio 2020 y los porcentajes
respectivos sobre usuarios atendidos y no atendidos, evidenciandose

gue un 31.46% de los usuarios no concluyeron sus tramites, que
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representa una pérdida en cuanto a ingresos para la empresa en

estudio.

Tabla 11. Cantidad anual de nuevos suministros al ano 2020

Nuevos Suministros % % No

2020 En proceso |Realizados | Abandonados | Atendidos | Atendidos
Enero 1020 728 292 71.37% 28.63%
Febrero 768 610 158 79.43% 20.57%
Marzo 602 420 182 69.77% 30.23%
Abril 340 230 110 67.65% 32.35%
Mayo 360 198 162 55.00% 45.00%
Junio 548 320 228 58.39% 41.61%
Julio 712 410 302 57.58% 42.42%
Agosto 586 380 206 64.85% 35.15%
Setiembre 559 319 240 57.07% 42.93%
Octubre 627 450 177 71.77% 28.23%
Noviembre 823 650 173 78.98% 21.02%
Diciembre 976 714 262 73.16% 26.84%
Total Anual 7921 5429 2492 68.54% 31.46%

Fuente: (SEAL, 2020). Elaboracién Propia
Finalmente, respecto a los tramites de nuevos suministros y la

disminucién de tramites finalizados o concluidos entre los afios 2019

y 2020 se muestran a en la Tabla 12, en el que también se muestra

una disminucién porcentual anual de 41.05% en los tramites para

adquirir nuevos suministros.

Tabla 12. Variacién porcentual de nuevos suministros, 2019-2020

Mes Nuevos suministros Variacion
2019 2020 %
Enero 784 728 -7.14%
Febrero 590 610 3.39%
Marzo 682 420 -38.42%
Abril 817 230 -71.85%
Mayo 798 198 -75.19%
Junio 712 320 -55.06%
Julio 877 410 -53.25%
Agosto 758 380 -49.87%
Setiembre 733 319 -56.48%
Octubre 679 450 -33.73%
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Noviembre 867 650 -25.03%

Diciembre 912 714 -21.71%

Total anual 9209 5429 -41.05%

Fuente: (SEAL, 2019) & (SEAL, 2020). Elaboracién Propia
3.3.4. Otros datos histoéricos

En la Tabla 13, se resume los datos recabados por casos diferentes
a los que son motivo de estudio en este trabajo de investigacion
(reubicacion, reactivacion y nuevos suministros), como por ejemplo
se resume la cantidad de reclamos por demoras en la instalacion,
siendo 367 los presentados en este afio, los suministros con
normalizacion que son aquellos que ya sea por su antigiiedad o
cualquier otra falla como el cambio de acometida, cambio de
suministro, cambio de parante, etc. requieran ser cambiados, siendo
8612 suministros con estas caracteristicas los registrados en este
afno, los suministros con domicilio cerrado o que estan ilegibles, es
decir, el nUmero de suministros que por cualquier motivo no se pueda
lecturar, que son 8998 en este afio y finalmente se resume la cantidad
de suministros inactivos por deudas, es decir, aguellos que son
retirados cumplidos los 8 meses consecutivos de deuda, 994
suministros para este afio.

Tabla 13. Data de suministros por diferentes casos, afio 2019

Reclamos por Con .

2019 demora e% an C 2 domicilio TERAITE

instalacion Normalizacion cerrado por deuda
Enero 34 680 680 94
Febrero 20 620 920 73
Marzo 32 728 698 86
Abril 30 690 766 102
Mayo 23 712 578 88
Junio 29 786 720 72
Julio 37 676 699 60
Agosto 34 688 780 64
Setiembre 28 789 648 72
Octubre 36 810 734 100
Noviembre 26 744 778 94
Diciembre 38 689 997 89
Total Anual 367 8612 8998 994
Fuente: (SEAL, 2019). Elaboracion Propia
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3.4. GESTION COMERCIAL
3.4.1. Clientes
En cuanto a la cantidad de clientes en la region Arequipa, a lo largo
del afio 2019 de la entidad en estudio incrementd en 10223 nuevos
clientes activos con respecto al afio 2018, es decir, con una variacion
positiva de 2.39%.
Tabla 14. Variacion de clientes 2018 a 2019

2018 2019 Variacion
Cantidad de clientes 426431 | 436654 2.39%
Fuente: (SEAL, 2019)

Respecto al afio 2020, de acuerdo a la Memoria Anual del 2020, al

cuarto trimestre del afio 2020 se incrementaron 6837 nuevos clientes
respecto a su similar en el afio 2019, teniéndose una variacién de
1.57%.

Tabla 15. Variacion de clientes 2019 a 2020 — IV Trimestre

IV Trimestre IV Trimestre Variacion
2019 2020
Cantidad de clientes 436654 443491 1.57%

Fuente: (SEAL, 2020)

3.4.2. Venta de energia
El volumen de energia vendida por la entidad en estudio para el afio
2019 fue de 1045755.01 Mwh, de los cuales el 13.68% se distribuy6
al mercado libre y el 86.32% al mercado regulado.
La venta energia al IV Trimestre del 2020 fue de 977243.43 MWh,
volumen menor en 6.55% al volumen vendido en el IV Trimestre del
afio 2019.

3.4.3. Atencién de clientes
La Entidad cuenta con 14 oficinas en la provincia destinadas a la
atencion de clientes, de las cuales 3 se encuentran en la ciudad de
Arequipa (Sede Cono Norte, Cayma y la Sede principal).
Dado el contexto del afio 2020 se tercerizacion los servicios de

atencion al cliente tanto en plataforma como en el centro de atencién
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telefébnica. Cabe mencionar, que pese a esta tercerizacion no se ha
podido agilizar los tramites que se fueron acumulando durante los
meses de enero a abril, donde no se atendieron las oficinas debido a
la cuarentena establecida por el Estado.

Cabe mencionar también que la Entidad ha implementado canales
digitales de atencién como Facebook, Instagram y Twitter.

3.5. ANALISIS DE CAPITAL HUMANO
Se va a realizar el andlisis de capital humano teniendo como puntos a analizar
los analisis de los puestos de trabajo en la empresa para saber quiénes se
encargan de los procedimientos ya mencionados, también se analizara las
renuncias en el area encargada de realizar los procedimientos de suministros,
identificando asi las causas y consecuencias de dichas renuncias. También
se realizara el levantamiento de informacion primaria analizando la poblacion,
muestra y teniendo como herramientas un cuestionario de preguntas
respondidas por los trabajadores y finalmente los resultados de los
cuestionarios realizados.
3.5.1. Capacitaciones
Si bien es cierto en el transcurso del afio 2019 se impartieron cursos
y diplomados a fin de fortalecer las capacidades del recurso humano,
los temas abordados fueron en torno a:
e Habilidades directivas
e Ley de contrataciones
e Gestion antisoborno, fraude, corrupcion, lavado de activo
e Innovacion y transformacién digital
e Normativa del sector electricidad
e Alineamiento cultural
e Jornada de desafios cultivando valores
e Taller liderando con integridad
e Estrategias de liderazgo alta gestion
e Integridad e integracion

e Liderazgo humano
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No se tomaron en cuenta aspectos como el buen rendimiento del
trabajador, satisfaccion laboral, una correcta atencion al cliente,
capacidad de respuesta ante inquietudes del cliente, orientacion,

entre otros, evidenciandose la falta de interés por el usuario o cliente.

3.5.2. Analisis de los puestos
A continuacion, se realizara el siguiente analisis de puestos con el
objeto de conocer quiénes son los encargados de la realizacion de
los procedimientos relacionados a la contratacion, reactivaciones y
reubicaciones de suministros, obteniendo la informacion
directamente de la empresa.
Tabla 16. Anélisis de puestos
Puesto Caracteristicas del Condiciones Limitaciones
puesto actuales

Bachiller en Bachiller e Desconocimiento de
Ingenieria Ingenieria los requisitos
Comercial, Industrial. actuales de Nuevos
Administracion, 26 a 34 afios Suministros.
Contabilidad. Atencion directa |® No realizar cobros

Cajero Experiencia al Publico. en efectivos, solo
requerida minima de Dominio del por medio de tarjetas

un afno

Manejo a nivel
Intermedio de MS.
Excel.

Manejo del Sistema
SIELSE

Manejo P.O.S

Sistema SIELSE
y Excel.
Desconocimiento

de Requisitos.

de Crédito.
Poca capacitacion

en el sistema
SIELSE.

Bachilleres en la

carrera profesional

de Derecho, con 20 en efectivo por los
Ingenieria, ventanillas, la servicios realizados.
Comercial, mayoria siendo

Actualmente la

empresa cuenta

No realizar las

funciones de cobro
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Industrial, bachilleres de las |¢ No aprobar las
Administracion y carreras de solicitudes
Economia. Derecho, realizadas por los

Ventanillero | Manejo a nivel Ingenieria usuarios.
intermedio de MS. Comercial, e Poca experiencia en
Office Administracion y el puesto
Manejo de P.O.S Economia. e Poca capacitacion
para realizar el e Manejo nivel en el manejo del
cobro a los usuarios | Basico de MS. Sistema SIELSE.
por los servicios Office.
realizados. e Poca
Manejo del sistema capacitacion en
SIELSE. Atencion e
Empatia y buena Informes de los
atencion al Publico. requisitos al

Publico

Profesional Titulado |e Profesional e Poca comunicacion

de la carrera de Titulado de la entre los solicitantes

Ingenieria Eléctrica carrera de del servicio.

O Mecanica Ingenieria e Realizar el informe

Eléctrica. Eléctrica. de las solicitudes

Experiencia minima |e Manejo de nivel generadas en
Supervisor | de 3 afios. avanzado en el ventanilla,

Manejo del sistema sistema SIELSE ocasionando

SIELSE y MS. Office | y Ms. Office. demoras en el

Gestionar e Realizar el informe.

Inspecciones para informe de todas

las solicitudes de las solicitudes

Nuevos, generadas.

Reactivaciones y

Reubicaciones de

Suministros.

Fuente: Elaboracion propia
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Como se observa en la tabla precedente del andlisis de puestos existen
brechas en todos los puestos de trabajo ocasionando limitaciones al
momento de realizar sus actividades y a su vez siendo los causales de
la gran mayoria de problemas en todos los procedimientos, como por
ejemplo la poca capacitacion del personal en el sistema SIELSE, y la no
realizacion de cobros en efectivo.
3.5.3. Analisis de renuncias en el area
A continuacién, se realizara el siguiente analisis de renuncias en el
Area con el objetivo de conocer cuéles son las causas principales que
los trabajadores tienen al momento de renunciar a su puesto laboral,
teniendo como fuente de informacion el area de RR. HH para asi
también analizar las consecuencias que conllevan las renuncias y el
periodo de aprendizaje para los puestos laborales.
Tabla 17. Analisis de renuncias en el area

Periodo 6ptimo
Puesto Causas Consecuencias de aprendizaje

para el puesto

Sobrecarga de | -Costos Directos
Trabajo: La | (Liguidacion
Sobrecarga  laboral | Trabajador).

experimentada por los | -Reemplazo temporal

Cajero | empleados es | de trabajadores de la
frecuente en la | empresa, 3-6 meses
empresa, dando como | disminuyendo la

resultado la renuncia | productividad.
del trabajador porque | -Costos de
resiente esta carga | Aprendizaje.

excesiva.

Proyeccién  Laboral: | -Liquidacién laboral.

Los trabajadores | -Costos de
siente que ya no | capacitacion y
pueden  subir de | entrenamiento. 4 meses
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Ventanilla
01

puesto (ascensos

laborales) es decir
avanzar
profesionalmente en la

empresa.

-Disminucién
Productividad.
-Problemas en

servicios.

los

Ventanilla
02

Sueldo:
Estancamiento en el
salario percibido por
los trabajadores.

-Liquidacion laboral.
-Costos
capacitacion
entrenamiento.
-Disminucion

Productividad.

de
y

4 meses

Ventanilla
06

Sueldo:
Estancamiento en el
salario percibido por

los trabajadores.

-Liquidacion laboral.
-Costos
capacitacion
entrenamiento.
-Disminucion
Productividad.

de
y

4 meses

Ventanilla
09

Proyeccion  Laboral:

Los trabajadores
siente que ya no
pueden  subir de
puesto (ascensos
laborales) es decir
avanzar

profesionalmente en la

empresa.

-Liguidacion laboral.
-Costos
capacitacion
entrenamiento.
-Disminucion
Productividad.
-Problemas en

servicios.

de
y

los

4 meses

Ventanilla
14

Proyeccién  Laboral:

Los trabajadores
siente que ya no
pueden  subir de
puesto (ascensos

laborales) es decir

-Liquidacion laboral.
-Costos
capacitacion
entrenamiento.
-Disminucion
Productividad.

de
y

4 meses
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avanzar -Problemas en los

profesionalmente en la | servicios.

empresa.
Motivacion: Los | -Liquidacion laboral.
trabajadores  aluden | -Costos de
gue sus aportes no | capacitacion y
Ventanilla | significan tareas | entrenamiento. 4 meses
16 importantes y que sus | -Disminucion

opiniones no  son | Productividad.
tomadas en cuenta|-Problemas en los

por la empresa. servicios.

Proyeccion Laboral: | -Liquidacién laboral.

Los trabajadores | -Costos de
siente que ya no | capacitacion y
Ventanilla | pueden  subir  de | entrenamiento. 4 meses
18 puesto (ascensos | -Disminucién

laborales) es decir | Productividad.
avanzar -Problemas en los
profesionalmente en la | servicios.

empresa.

Fuente: Elaboracion Propia

Como se observa en la tabla de andlisis de renuncias del area existen
diferentes causas en que lo trabajadores ven la necesidad de
renunciar como la sobrecarga de trabajo, el sueldo, la motivacion y la
causa mas importante la proyeccion laboral cabe decir las pocas
oportunidades de ascensos laborales teniendo como resultado,
balances negativos para la organizacion como el pago de
liquidaciones laborales, costos de capacitacion y disminucion de la
productividad entre otros.
3.5.4. Levantamiento de informacién primaria

En seguida, se realizara el levantamiento de informacion primaria,
analizando la poblacién, muestra del area involucrada en realizar los

procedimientos que conllevan a todo lo relacionado con suministros

63

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

o medidores, herramientas y posteriormente los resultados que dara

al analizar los resultados de los instrumentos (cuestionario) utilizadas

en la investigacion.

3.5.4.1. Poblacién
La poblacién utilizada es finita ya que se enfoca solamente
en los trabajadores de la empresa de distribucidn eléctrica
gue son parte del procedimiento de nuevos, reactivaciones y
reubicaciones de suministros, siendo los trabajadores o
colaboradores un total de 20, distribuidos en 18 trabajadores
ocupando el puesto de ventanilla, 1 trabajador como cajero y
1 supervisor.

3.5.4.2. Muestra
Debido a que la poblacién para el presente estudio es
pequefia, se considerara como muestra a toda la poblacion.

3.5.4.3. Instrumento
El instrumento a utilizar sera el cuestionario que tendra 16
preguntas con un total de 20 encuestados (trabajadores de la
empresa) todas estas preguntas seran de opcion multiple,
(Ver Anexo 1).
Como se observa tenemos una poblacion finita debido que
solo son trabajadores que son parte del procedimiento,
teniendo un total de 20 empleados 18 en ventanilla, 1 cajero
y 1 supervisor. La muestra de esta poblacién va a hacer
pequefia por tanto en el estudio se tomara la totalidad de toda
la poblacibn como muestra y finalmente tenemos la
herramienta que vendria a ser un cuestionario de 16
preguntas enfocado a todos los aspectos que pueden incurrir
en el desempefio de los trabajadores y la eficiencia del
procedimiento.

3.5.4.4. Resultados
Después de realizar y entregar los cuestionarios a todos los
trabajadores involucrados en el procedimiento de
suministros, se procedera a evaluar los resultados obtenidos
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gracias a la herramienta de investigacion, teniendo un total
de 16 preguntas con opcion multiple y asi analizar las causas
del descontento laboral de los trabajadores y como influye a
su vez al procedimiento realizado por ellos mismos, y que
medidas de control debera adoptar la empresa para suprimir
tales deficiencias.

Parala pregunta N° 01: ¢ Usted esta de acuerdo que se esté
llevando actualmente un adecuado Procedimiento de Nuevos
Suministros, Reactivaciones y Reubicaciones?

Los Procedimientos son una serie de actividades, que siguen
un orden establecido, siendo guias de accion para los
trabajadores de la empresa. Por eso es importante que los
procedimientos llevados a cabo en la empresa sean
totalmente eficientes al momento de realizar el trabajo.

Tabla 18. Procedimiento adecuado de nuevos suministros,
reactivaciones y reubicaciones

Cantidad %

Totalmente de acuerdo 0 0,00%
De acuerdo 0 0,00%
Hay pasos del Procedimiento en que

mejorar 12 60,00%
Desacuerdo 6 30,00%
Totalmente en desacuerdo 2 10,00%
TOTAL 20 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 8. Procedimiento adecuado de Nuevos Suministros,
Reactivaciones y Reubicaciones

0.00%

10.00% \ 0.00% m Totalmente de acuerdo

60.00%

M De acuerdo

H Hay pasos del
Procedimiento en que
mejorar

m Desacuerdo

Fuente: Elaboracion Propia
En la empresa todos los trabajadores consideran que
actualmente no se esta llevando un adecuado Procedimiento
de Nuevos Suministros, Reactivaciones y Reubicaciones, el
60% sugiere que hay actividades en las que mejorar.
Para la pregunta N° 02: ;Qué factores cree usted que
impiden una buena comunicacion entre sus comparferos de
trabajo?
Una buena comunicacién entre los trabajadores es un factor
muy importante para el cumplimiento del procedimiento, por
eso se debe identificar el factor o factores que lo impidan, ya
gue esto generaria un ambiente laboral no participativo y al
no intercambio de ideas o soluciones a los problemas que
puedan presentarse entre los miembros del area.

Tabla 19. Factores que impiden una buena comunicacion entre los

trabajadores
Cantidad %
Factores Fisicos (Ruidos, lluminacién) 4 20,00%
Factores Psicoldgicos 0 0,00%
Factores Administrativos 14 70,00%
Factores Personales 2 10,00%
Ninguno 0 0,00%
TOTAL 20 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 9. Factores que impiden una buena comunicacion entre los
trabajadores

0,00%
Q, . .
10,00% |_ 20.00% B Factores Fisicos (Ruidos,

lluminacion)

W Factores Psicologicos

W Factores Administrativos

B Factores Personales

B Ninguno

70,00%/

Fuente: Elaboracion Propia
El principal factor que afecta a no tener una comunicacion

idénea entre los trabajadores es el factor administrativo;
concluyendo que los puntos a tomar en cuenta por parte de
la empresa hacia sus trabajadores serian la motivacion
laboral, capacitaciones y control.

Para la pregunta N° 03: Acorde a las labores que realizas
consideras que el sueldo es; el sueldo es un elemento
importante para todo trabajador ya que este permite el
desarrollo personal y el de la familia. Cuando es mejor la
percepcion de los trabajadores respecto a su salario, los
trabajadores se sientes valorados, motivados y fidelizados,
caso contrario podria generar desmotivacion y/o abandono
de parte del trabajador.

Tabla 20. Relacién entre salarios

Cantidad %
Muy Bajo 6 30,00%
Bajo 12 60,00%
Regular 2 10,00%
Bueno 0 0,00%
Muy Bueno 0 0,00%
TOTAL 20 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 10. Relaciéon entre salarios

10.00%

|0,00% 30.00%

0.00%
|
|

= Muy Bajo

N\

= Bajo

= Regular
= Bueno

= Muy Bueno

I
60.00%

Fuente: Elaboracion Propia

La percepcion de los trabajadores referido a la relacion
entre salarios es baja, teniendo como resultados
trabajadores poco comprometidos, motivados y con la
busqueda de oportunidades laborales fuera de la empresa.
Para la pregunta N° 04: ¢Por qué cree usted que no se
ha logrado un nivel éptimo en los procedimientos de
Nuevos Suministros, Reactivaciones y Reubicaciones?

Los Procedimientos de una empresa deben ser precisos
para el adecuado desenvolvimiento de los trabajadores,
sin embargo, no siempre ocurre asi, en estos casos se
deberan adoptar medidas para corregir dichas fallas en los

procedimientos.
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Tabla 21. Factores que afectan al Procedimiento de Nuevos Suministros,
Reactivaciones y Reubicaciones

Cantidad %
No existe una buena capacitacion al personal 8 40,00%
No hay una buena organizacion 5 25,00%
No se brinda la informacién adecuada al usuario 3 15,00%
Falta de comunicacion entre los trabajadores 4 20,00%
No se cumplen todos los pasos del procedimiento 0 0,00%
TOTAL 20 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 11. Factores que afectan al Procedimiento de Nuevos
Suministros, Reactivaciones y Reubicaciones

20.00% 0.00%

40.00% m No existe una buena
capacitacion al personal

® No hay una buena
organizacion

B No se brinda la informacion
adecuada al usuario

W Falta de comunicacion entre
los trabajadores

B No se cumplen todos los pasos
del procedimiento

25.00%

Fuente: Elaboracion Propia

El factor principal es que no hay una buena organizacion
en la empresa y tampoco una adecuada capacitacion al
personal ya sea de forma inductiva o técnica, dando a los
empleados una sensacion de inseguridad al momento de
realizar sus actividades laborales.

Para la pregunta N° 05: Si la empresa brindara mas
capacitaciones; en qué escala usted mejoraria al momento
de realizar los procedimientos ya mencionados.

Las capacitaciones a los procedimientos realizados en una

empresa, busca mejorar los conocimientos, habilidades y
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conductas de los trabajadores en un proceso bien
estructurado con metas definidas.
Tabla 22. Escala de mejora de los trabajadores con capacitaciones

Cantidad %
0-20 0 0,00%
30-50 0 0,00%
60-80 12 60,00%
90-100 8 40,00%
No mejoraria 0 0,00%
TOTAL 20 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 12. Escala de mejora de los trabajadores con capacitaciones

0.00%
0.00% 4(0.00%

40.00%

m0-20
m 30-50
m60-80

m90-100
60.00% mejoraria

Fuente: Elaboracion Propia

La capacitacién al personal es muy importante ya que brinda
seguridad, confianza y un aprendizaje continuo, obteniendo
como respuesta por parte de los trabajadores una mejoria en
su productividad en mas del 60% si se brindara mas
capacitaciones, concluyendo finalmente que los trabajadores
se sienten poco o nada capacitados.

Para la pregunta N° 06: Si los supervisores del area
empezaran a evaluar el desemperfio personal. ¢ Qué factores
le gustaria que se tomen en cuenta?

La evaluacion del desempefio personal en el plano laboral es

un factor fundamental por las empresas, dando como
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resultado mejoras en el desarrollo de los trabajadores por
medio de planes de accion con el supervisor y asi definir
mejor los perfiles laborales y encaminar el plan de carrera de
los trabajadores.

Tabla 23. Factores a tomar en cuenta en la evaluacion del desempefio

laboral
Cantidad %
Disciplina Laboral 4 20,00%
Numero de Ordenes de Trabajo realizadas 10 50,00%
Compaiierismo 0 0,00%
Ideas Innovadoras 0 0,00%
Trato a los clientes 6 30,00%
TOTAL 20 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 13. Factores a tomar en cuenta en la evaluacion del desempefio
laboral

20.00%

30.00%

B Disciplina Laboral
B Numero de Ordenes de
Trabajo realizadas

B Comparfierismo

M [deas Innovadoras

0.00% \50_00% M Trato alos clientes

Fuente: Elaboracion Propia
El resultado nos refleja que la empresa o supervision

deberian tener en cuenta realizar evaluaciones para medir el
desemperio laboral en el plano personal, para asi tener una
evaluacion justa y un trabajo equitativo por parte de todos los
trabajadores al momento de realizar las solicitudes de los

diferentes tipos de procedimientos de suministros, los
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trabajadores perciben que algunos empleados trabajan
menos, teniendo las mismas condiciones y cargo laboral.
Para la pregunta N° 07: Tomando en cuenta los folletos que
brindan informacién de los Procedimientos de Nuevos
Suministros, Reactivaciones y Reubicaciones, Usted qué
afadiria o quitaria acerca de los materiales de informacion
entregados a los usuarios.

Los folletos ofrecidos por la empresa como material de
informacién para sus clientes dan a conocer los servicios y
trAmites que se pueden realizar, teniendo como objetivo
reforzar y garantizar la imagen corporativa de la organizacion.

Tabla 24. Elementos para la mejora del material Grafico (Folletos
Informativos)

Cantidad %
Informacion Concisa 0 0,00%
Mayor Informacion de los requisitos 8 40,00%
Uso de Fotografias 12 60,00%
Colores més acordes a la informacion 0 0,00%
Ninguno, los folletos estan bien 0 0,00%
TOTAL 20 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 14. Elementos para la mejora de material Grafico (Folleto
Informativo)

0.00% -, -0.00% 0.00%

40.00%

B Informacién Concisa

B Mayor Informacidn de los
requisitos

B Uso de Fotografias

B Colores mas acordes ala
informacion

B Ninguno, los folletos estan bien

Fuente: Elaboracion Propia
Los folletos deben tener mayor informacion de requisitos, el

uso de fotografias reales, siendo este un elemento importante

gue va a ayudar a los clientes tener una referencia mas clara
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de los requisitos expuestos por los trabajadores; y asi facilitar
la explicacion a los usuarios o solicitantes de suministros.
Para la pregunta N° 08: En una escala de menor a mayor (0
al 10), que tan satisfecho se siente usted por la atencion e
informacién que se le brinda al usuario. Siendo 10 que si esta
satisfecho.

La satisfaccion por parte de los trabajadores es fundamental
para todas las empresas; la satisfaccién estimula la energia
positiva y la creatividad siendo estos elementos uno de los
importantes, mas aun cuando hay trato directo con los
clientes.

Tabla 25. Escala de satisfaccién de los trabajadores por la atencién e
informacion brindada al usuario

Cantidad %
0-2 12 60,00%
3-5 0 0,00%
6-8 0 0,00%
9-10 0 0,00%
No me siento satisfecho por Ila
informacion proporcionada al usuario 8 40,00%
TOTAL 20 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 15. Escala de satisfaccion de los trabajadores por la atencion e
informacion brindada al usuario

40.00%

HQ-2

H 3-5

Fuente: Elaboracion Propia

Los trabajadores muestran una insatisfaccion al momento de
brindar informacion al usuario, debido a la poca capacitacion
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qgue entrega la empresa y porque no cuentan con los
adecuados medios gréficos (folletos).

Para la pregunta N° 09: ¢Cudl es la etapa que le genera
mayor inconveniente al momento de realizar los
Procedimientos de Nuevos Suministros, Reactivaciones y
Reubicaciones?

Al momento de realizar los Procedimientos es fundamental
reconocer los pasos o procedimientos que generan mayores
problemas a los trabajadores ya que estos ocasionan costos
innecesarios, retrasos y poca eficiencia.

Tabla 26. Etapa o actividad con mayores inconvenientes en el
Procedimiento

Cantidad %
Saludo y Atencién a los usuarios 0 0,00%
Recepcibn y Verificacion de Requisitas 4 20,00%
Informar Especificaciones Técnicas 10 50,00%
Registrar Solicitud 6 30,00%
Comprension del cliente 0 0,00%
TOTAL 20 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 16. Etapa o actividad con mayores inconvenientes en el
Procedimiento

0.00%\ 0.00% 20.00%
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Fuente: Elaboracion Propia
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Las actividades que generan mayores inconvenientes en el
Procedimiento por parte de los trabajadores, es el informe de
las especificaciones técnicas, ya sea por los periodos
extendidos de tiempo o por la falta de material gréfico al
momento de presentar los requisitos y especificaciones.
Para la pregunta N° 10: ¢Cudles son los tipos de
capacitacion en que se necesitaria capacitar mas al
personal?
Las capacitaciones o formaciones a los trabajadores deben
ser un proceso constante para asi obtener empleados con
una formacion profesional y técnica, pero los inconvenientes
surgen cuando las organizaciones no reconocen el tipo de
capacitacion que se le brindara al trabajador para afrontar los
problemas que pueden suceder en el trabajo.

Tabla 27. Tipos de Capacitaciones necesarias para los trabajadores

Cantidad %
Capacitacion Promocional 0 0,00%
Capacitacion para el Trabajo 0 0,00%
Capacitacion Pre-Ingreso 0 0,00%
Capacitacion de Induccion 12 60,00%
Capacitacion Técnica 8 40,00%
TOTAL 20 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 17. Tipos de Capacitaciones necesarias para los trabajadores
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Fuente: Elaboracion Propia
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Las capacitaciones mas requeridas por los empleados son
las capacitaciones inductivas, ya que van a facilitar la
integracion de los trabajadores al ambiente laboral, dando
como resultado el conocimiento pleno del procedimiento de
nuevos suministros.

Para la pregunta N° 11: ¢ Qué incidencia o factor cree usted
gue hay en el absentismo de los trabajadores?

Cuando se trata de absentismo laboral las organizaciones
saben que deben enfrentar directamente a uno de los
principales problemas que causan reduccion en la
productividad y puede producir problemas al momento del
trabajo en equipo.

Tabla 28. Incidencias o Factores que generan Absentismo en los
Trabajadores

Cantidad %

Poco compromiso con el trabajo 0 0,00%

Etica de la persona que trabaja en la
empresa 0 0,00%

Grado de compromiso que hay con la
empresa 6 30,00%

La percepcion un trato equitativo Yy

reconocimiento de los méritos 4 20,00%

Busqueda de nuevos trabajos.

(postulando a otros trabajos) 10 50,00%

TOTAL 20 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 18. Incidencias o Factores que generan Absentismo en los
Trabajadores
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en la empresa
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con la empresa

W La percepcidn un trato
. equitativo y reconocimiento
20.00% de los méritos

Fuente: Elaboracion Propia

El principal factor que afecta al absentismo laboral es la
busqueda de nuevos trabajos (postulando a otras ofertas
laborales), debido a la falta de oportunidades de ascenso y el
no reconocimiento laboral por parte de la empresa.

Para la pregunta N° 12: ¢En qué aspecto la empresa
deberia mejorar en cuanto a las relaciones laborales con sus
trabajadores?

Uno de los aspectos mas importantes son las relaciones
laborales es decir el contrato de la empresa con los
trabajadores que estipula los derechos y obligaciones de
ambas partes. Por otra parte, siempre habra momentos que
van a dificultar las relaciones entre ambas partes y que
empresa deberd controlar analizando los motivos de la
insatisfaccion por parte de sus trabajadores.

Tabla 29. Aspectos a mejorar por parte de la Empresa referente a las
Relaciones Laborales

Cantidad %

Pedir y Considerar opinibn a sus

trabajadores 3 15,00%
Compartir el éxito (Objetivos cumplidos) 0 0,00%
Realizar y animar a las capacitaciones 5 25,00%
Oportunidades de ascensos laborales 12 60,00%
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Valorar y reconocer la labor de sus
trabajadores 0 0,00%

TOTAL 20 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 19. Aspectos a mejorar por parte de la Empresa referente a las
Relaciones Laborales

0.00% 15.00%

0.00% B Pedir y Considerar opinion a sus
trabajadores
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W Realizar y animar a las
capacitaciones

m Oportunidades de ascensos
25.00% laborales

® Valorar y reconocer la labor de
sus trabajadores

Fuente: Elaboracion Propia

Los trabajadores reconocen que la poca capacitacion, pero
principalmente la falta de oportunidades de ascensos
laborales son los aspectos mas importantes en cuanto a la
mejora de las relaciones laborales con la empresa dando
como resultados trabajadores con poco conocimiento al
momento de realizar el procedimiento.

Para la pregunta N° 13: De los elementos expuestos a
continuacién ¢ Cual es el factor que puede incrementar la
productividad del trabajador?

La productividad laboral va a hacer un indicador que va a
mostrar la eficiencia, siendo los trabajadores uno de los
recursos mas importantes por el resultado que va a influir

directamente a todas las actividades.
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Tabla 30. Factores que incrementan la Productividad en los

Trabajadores
Cantidad %
Los incentivos no econémicos que se ofrezcan 10 50,00%
La motivacion que se puede conseguir 0 0,00%
Actividades formativas 6 30,00%

Medida de control (Control horario; nUmero de

usuarios atendidos, etc.) 0 0,00%
Ninguno 4 20,00%
TOTAL 20 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 20. Factores que incrementan la Productividad en los
Trabajadores
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30.00%

0.00% = Ninguno

Fuente: Elaboracion Propia

Los trabajadores sienten la necesidad de obtener por parte
de la empresa incentivos no econdmicos, cabe decir
oportunidades ascenso, motivacion, reconocimiento laboral
junto con las diferentes actividades formativas como
capacitaciones y charlas informativas.

Para la pregunta N° 14: Segun su opinion ¢Qué deberia de
evaluar un sistema que pretenda medir la productividad de

los empleados?
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Las evaluaciones para medir la productividad deber& ser un
proceso sistematico y con periodos de tiempo determinados
teniendo como métodos de evaluacién el método objetivo
(cuantitativo) y el método subjetivo (cualitativo), analizando el
tipo de trabajo que realizan los empleados.

Tabla 31. Aspectos a tomar en cuenta en la evaluacién de los
trabajadores

Cantidad %

Cumplimiento de las obligaciones 6 30,00%

La actitud que demuestra cuando esta

trabajando 4 20,00%
La forma en como desarrolla las

funciones que le son asignadas 0 0,00%
Objetivos alcanzados 0 0,00%
Numero de Solicitudes realizadas 10 50,00%
TOTAL 20 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 21. Aspectos a tomar en cuenta en la evaluacién de los

trabajadores
50.00.

.
0.00% 0.00%

30.00% ® Cumplimiento de las obligaciones

. 0

M La actitud que demuestra cuando esta
trabajando

H La forma en como desarrolla las
funciones que le son asignadas

20.00% ® Objetivos alcanzados

Fuente: Elaboracion Propia

El numero de solicitudes realizadas de nuevos suministros,
reactivaciones y reubicaciones de suministros es un factor
importante al momento de evaluar la productividad de los
empleados, ya que la atencion y realizacién de solicitudes no
es igual en todos los trabajadores.

Para la pregunta N° 15: ¢ Cada cuanto cree que se deberia

hacer la evaluaciéon?
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Las evaluaciones de desempefio laboral aseguran a las
empresas que la seleccion del Personal es la correcta y por
ende es un motivo adicional para los trabajadores, demostrar
sus capacidades y rendimientos, en conclusion, si el
trabajador es adecuado para el puesto.

Tabla 32. Periodos en la que se debe realizar las evaluaciones al

Personal
Cantidad %
Evaluaciones Mensuales 6 30,00%
Evaluaciones Trimestrales 14 70,00%
Evaluaciones Semestrales 0 0,00%
Evaluaciones Anuales 0 0,00%
Mas de un afio 0 0,00%
TOTAL 20 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia
Figura 22. Periodos en la que se debe realizar las evaluaciones al
Personal

0.00%
0.009 _\|F
% —-0.00% 30.00%

70.00% ® Evaluaciones Mensuales
B Evaluaciones Trimestrales
® Evaluaciones Semestrales
B Evaluaciones Anuales

H Mas de un afo

Fuente: Elaboracion Propia
Las evaluaciones por parte de los supervisores de la empresa

deben ser trimestrales debido a la excesiva rotacion de
trabajadores, ya que la tasa de absentismo y abandono del

trabajador para buscar otras ofertas laborales es alta.
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Para la pregunta N° 16: ¢ Qué tipo de solucion daria usted al
momento de realizar las solicitudes para un banco de
suministros mayores a 20 suministros?
Al momento de generar un banco de medidores, suele
aparecer inconvenientes por parte de los trabajadores que
realizan
Dichas solicitudes ocasionando retrasos en la atencion a
otros usuarios, aumento de cansancio y fatiga y disminucion
de la productividad ademas ocasionando molestias a los
clientes o usuarios que realizaran dicho servicio ocasionado
especialmente por el excesivo periodo de espera.
Tabla 33. Soluciones al momento de generar Banco de Suministros
Cantidad %

Comunicar a los supervisores del banco de medidores 0 0,00%

Distribuir y Organizar las solicitudes a otras ventanillas

disponibles 5 25,00%
Crear un formato especial para los bancos de medidores 7 35,00%
Crear una ventanilla que se encargue de estos casos 8 40,00%
No hay solucién 0 0,00%

TOTAL 20 100,00%

Fuente: Elaboracion Propia

Figura 23. Soluciones al momento de generar Banco de Suministros

0.00% 0.00%

B Comunicar a los supervisores del banco de

25.00% medidores
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® Crear un formato especial para los bancos de
medidores

B Crear una ventanilla que se encargue de estos
casos

® No hay solucién

35.00%

Fuente: Elaboracion Propia

Las soluciones al momento de realizar un banco de
medidores, es la creacion de una ventanilla especial

encargada de estos casos en especifico seguido de la
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creacion de un formato para estos casos, dando como

resultado un procedimiento mas eficiente y rapido para los

clientes.

3.5.5. Resumen del andlisis del capital humano

Actualmente el total de los encuestados concuerdan que no se lleva
un adecuado Procedimiento de Nuevos Suministros, Reactivaciones
y Reubicaciones, teniendo al 60% de los empleados una opinion de
gue se deberia en mejorar algunos pasos o etapas del Procedimiento
actual, también se determiné que las actividades que generan un
poco de dificultad a los trabajadores, es la informacién de las
especificaciones técnicas y a su vez el registro de las solicitudes con
el 80% opinando las mismas dificultades. Uno de los principales
motivos o factores por el que no se logra un adecuado procedimiento
son los factores administrativos con el 70% de acuerdo segun los
resultados. Los resultados también nos muestran que los
trabajadores no estan de acuerdo con el salario que reciben, y lo
consideran (muy bajo) un 30% y (bajo) un 60%.
Conforme al tema de las capacitaciones podemos determinar en base
a la herramienta que el 40% del total dice que no existe una buena
capacitacion principalmente inductiva y técnica, ya que si lo hubiera
el desempefio de los trabajadores aumentaria en mas del 50% al
actual, seguido también de la muy poca organizacién en la empresa
(25%) y la falta de comunicacion entre empleados.
Los resultados de la herramienta nos muestran que uno de los
factores que aumenta el grado de satisfaccion de los trabajadores es
la toma de evaluaciones cada 3 meses con el 70% de acuerdo y a su
también que se evalle el nimero de 6rdenes de trabajo realizadas
con un 50% de acuerdo seguido del trato a los clientes con un 30%.
El uso de fotografias y una mayor informacion de los requisitos son
los elementos a tomar en cuenta con un 60% y 40% respectivamente
para la mejora de los folletos.
Las causas de absentismo se deben a la busqueda de nuevos
trabajos (50%) y el poco compromiso que hay en la empresa (30%)
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por eso los trabajadores concuerdan en un 60% que la empresa debe

ofrecer oportunidades de ascensos laborales dando a su vez a los

trabajadores una motivacion extra reflejado en la productividad o

eficiencia en los empleados.

3.6. TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION Y COMUNICACIONES
3.6.1. Sistemas de informaciéon

Si bien es cierto en la Memoria Anual para el afio 2019, la entidad

anuncia que ha implementado una serie de actividades desarrolladas

por la unidad de TIC tales como:

La cobranza en linea con VISANET por la pagina Web
Institucional e interfaz Movil de clientes.

Integracion del sistema comercial con PIDE (Plataforma
Nacional de Interoperabilidad del Estado).

Implementacion de quiosco virtual para atencion al cliente.
Implementacion Web e interfaces mdviles para la atencién de
operaciones comerciales en linea.

Implementacion de Nueva Oficina Virtual.

Implementacion de Blockchain para el proceso de facturacion.
Monitoreo predictivo de equipos informaticos y gestion de
incidentes con reportabilidad en Power BI.

Proyecto piloto Office 365.

El estado real es que, en su pagina web los Unicos canales son:

Pagar recibo

Lugares de pago
Tramite documentario
Solicitar comprobante
Fono SEAL

Chat en linea

Canal de denuncias

Trabaja con nosotros
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CAPITULO IV

4. IDENTIFICACION DE PROBLEMAS Y CAUSALES

Luego de haber realizado el andlisis de Procesos, analisis de Data y el analisis de
Capital Humano, se logra identificar los siguientes causas que originan problemas en
la empresa como la falta de motivacion de la organizacion hacia sus trabajadores, la
falta de incentivos no econdmicos hacia los empleados del area, la relacion entre
salarios, falta de capacitaciones, falta de evaluaciones al personal para futuros
ascensos entre otras causas que originan problemas en el procedimiento de
suministros, lo que genera pérdidas de ingresos y una mala imagen percibida de los

clientes hacia la empresa.

4.1. PROBLEMAS

Segun lo analizado en el capitulo 3, servira para la realizacion de los

diferentes problemas que son generados por las fallas o la mala manera en

gue se realiza actualmente el Procedimiento, estos problemas van a hacer

identificadas gracias en parte a la herramienta (cuestionario) utilizada y asi

también servird como base para la realizacion de todo el capitulo 4.

4.1.1. Abandono de tramites por parte de los usuarios
El abandono de los tramites de Nuevos Suministros, Reactivaciones
y Reubicaciones por parte de los clientes o usuarios se da a partir de
la mala informacion obtenida por los trabajadores, al momento de no
realizar una buena explicacion de los requisitos y especificaciones
técnicas que conllevan a cada caso en particular, el abandono
también surge de los retrasos en las inspecciones de las
especificaciones como por ejemplo en la altura del nicho respecto al
suelo o las dimensiones del mismo ocasionando a la empresa un
problema, ya que los abandonos de tramites son ingresos fijos

dejados de percibir por una mala gestion administrativa.

4.1.2. Cambios constantes en el personal
El cambio de personal viene hacer un problema ya que conlleva
gastos al momento de capacitar al personal entrante; ya que siendo

una empresa que ofrece servicios se necesita definir cierta conexion
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para mantener y desarrollar relaciones comerciales, en cambio si los
empleados van a hacer renovados de forma constante sera un gasto
gue ya conlleva la capacitacion constante al personal sobre todas las

funciones a realizar en la empresa.

4.1.3. Desconocimiento de los suministros actuales por parte de los
usuarios
El desconocimiento o la falta de informacion de la empresa a través
de sus trabajadores hacia los clientes con respecto al cambio de
suministros, generan un problema ya que los clientes comienzan a
tener desconfianza de los nuevos productos (suministros), teniendo
suministros que deban ser cambiados por antigiedad o por ser
ilegibles (no se pueda realizar la lectura correcta del suministro), la
solucién a este problema brindara una lectura real de la energia
consumida por el usuario y asi generando tarifas justas para los

clientes evitando pérdidas para la empresa.

4.1.4. Reclamos por variacion de tensién
Este tipo de Problema se genera cuando los usuarios alegan que sus
artefactos han sido dafiados por la variacion de tension ocasionado
por los cortes de luz, malogrando artefactos y electrodomésticos
como por ejemplo televisores, refrigeradoras, computadoras,

lavadoras etc. debido a la elevacion de tension.

4.2. CAUSALES
Segun lo analizado en el punto 4.1 los problemas, servira como base para
identificar los causales de los mismos, los cuales generan pérdidas
econdmicas a la empresa de distribucién eléctrica y este a su vez ayudara a
tener una mejor visién para un mejor desarrollo de la propuesta de mejora.
4.2.1. Abandono de trdmites por parte de los usuarios
La causa principal son los periodos muy largos a la hora de realizar
los trdmites, ocasionando abandonos de los clientes, esto se genera

por las constantes observaciones que se le da al cliente referente a
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las especificaciones técnicas, cabe decir las fotogréficas tomadas por
los usuarios que sirvan de prueba para completar los requisitos, estas
fallas se originan por el poco material grafico que tienen los
trabajadores al momento de iniciar el Procedimiento, la falta de
capacitacion es como explicar mejor los requisitos graficos
(fotografias), y por ultimo los folletos de informacién no contienen
fotografias reales que sirva de guia o ejemplo a los clientes, otra
causa secundaria es el desconocimiento de las limitaciones propias
es decir aceptar solicitudes que se puedan realizar ya sea el
desconocimiento del stock actual, o la falta de recurso para contratar

personal en los casos que tienen que ser requeridos.

4.2.2. Cambios constantes en el personal
Las causas principales en el cambio del personal son la busqueda de
oportunidades laborales por parte de los empleados ya capacitados,
los trabajadores no se desempefian eficientemente en el trabajo
debido a que estan poco motivados ocasionando demoras en los
procedimientos, no responden eficientemente a las interrogantes
planteadas por los clientes. Para evitar este problema la empresa
debera tener mejores condiciones y relaciones laborales con sus
trabajadores fomentando incentivos econémicos y no econémicos,
compartiendo sugerencias que pueden surgir en las jornadas

laborales.

4.2.3. Desconocimiento de los suministros actuales por parte de los
usuarios
Las causas ocasionadas por este problema son debido a la poca
difusion de las ventajas de los suministros actuales, los trabajadores
estan poco capacitados en informar a los usuarios de las posibles

reubicaciones o cambios de suministros.

4.2.4. Reclamos por variacién de tension
Es causado por cambios elevados de tension teniendo gastos
considerables en reparar todos los dafios ocasionados, también asi

no dando una buena imagen empresarial hacia sus clientes, ya que
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los usuarios tienen que realizar tramites personales, lo que conlleva
molestias de los mismos. La empresa debe difundir una campaia de
concientizacion a la poblacion al momento que deba haber cortes de
luz como, por ejemplo, desenchufar todos los artefactos que estén en
casa y también el de informar a las zonas afectadas la hora de la
restauracion de energia y asi evitando dafios a los artefactos del

hogar.

4.3. DIAGRAMA DE ISHIKAWA

Se realizaré el diagrama de Ishikawa o también conocido como diagrama de
espina de pescado, con el objetivo de observar y analizar las diferentes
causas y que originan los problemas en los procedimientos de nuevos
suministros, reactivaciones y reubicaciones y a su vez los efectos que estos
problemas ocasionarian en la empresa.

Como se observa en la Figura 24, identificamos 6 categorias las cuales
también se subdividen en las principales causas a tener en cuentas, estas
son: mano de obra (ausentismo, falta de capacitacion), maquinaria (Fallas en
el sistema SIELSE, equipos obsoletos), entorno (Temperamento de los
clientes), organizacion (evaluacion de desempefio incoherente, trabajo en
equipo), materiales( folletos mal disefiados) y por dltimo la informacion errada
o insuficiente (se omite informacion), finalmente todas estas causas originan
el problema en el procedimiento de nuevos suministros, reactivaciones y

reubicaciones.
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Figura 24. Diagrama de Ishikawa

Decizionss

No hay Proceso Horizontal Oreamzarionng

(Trahajo en Equpa). enfatiza sobre
10N, TIE00 ¥

Fralmdion del obativos alos

Y— trabzjadores

[ncoherante

ORGANIZACION

Fuente: Elaboracion propia

MAQUINARIA ENTORNO

Tempemmento Clente
Equpos Obsoletos
. Sobrecarza Chents
Inmpresoras y Incomodidad de
Fotocopizdorss sin clintes en &l PROCEDIMIENTO
mantenimiento momento de esper DE NUEVOS
SUMINISTROS,
Mo hay necesidad de REACTIVACIONES
Collto dE M 2 pImte Y REUBICACIONES
Irllﬁlm.nnnmal Yo . splicitades r—
disefiados o sxiste material Hiannaion
fotosmfico para las
ezpecificanionss
témicas
INFORMACION
MATERIALES FRRADA O
INSUFICIENTE
89

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis



UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

4.4, RELACION PROBLEMAS — CAUSAS
A continuacion, se realizara el siguiente cuadro de resumen identificando
los diferentes problemas y causales que originan inconvenientes al
momento de realizar el procedimiento de nuevos suministros,
reactivaciones y reubicaciones, teniendo como objetivo principal
identificar los problemas mas relevantes y que a su vez ocasionan
perdidas ya sea econémicas o de imagen institucional a la empresa.
Tabla 34. Identificacion de Problemas y Causales

Problemas Causales

e Periodos largos al momento de realizar los

tramites.
Abandono de tramites por o Falta de capacitacion de los empleados.
parte de los Usuarios e Numero considerable de observaciones al

evaluar las especificaciones técnicas

e Busqueda de nuevas oportunidades

Laborales
Cambios constantes en el e Poca motivacion recibida por parte de la
Personal empresa

e Falta de incentivos no econdmicos

(ascensos laborales)

e Poca difusion de las ventajas que ofrecen

Desconocimiento de los los nuevos suministros actuales.
suministros actuales por e Trabajadores poco capacitados en informar
parte de los usuarios a los usuarios de los servicios de

reactivacion y reubicacion de suministros.

e Cambios elevados de tension
Reclamos por variacion de e Falta de una campaiia de concientizacion a
tension la poblacién al momento de los cortes de

luz y del restablecimiento del mismo.

Fuente: Elaboracion Propia

Como se observa en el cuadro de resumen de problemas y causales
identificamos 4 grandes problemas desde el abandono de tramites por

parte de los usuario debido a los periodos largos de realizaciéon de
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tramites, también tenemos reclamos por variacion de tension, siendo
este Ultimo el reclamo que le ocasiona pérdidas econdmicas
considerables a la empresa, debido que tiene que pagar la reparacion
total o parcial de los aparatos dafiados, también uno de los grandes
problemas es el cambio constante de personal debido a la falta de
oportunidades que la empresa brinda a sus trabajadores ya sea
econdmicas 0 no economicas (ascensos laborales) y finalmente pero no
menos importante el desconocimiento de los suministros actuales por

parte de los usuarios.

4.5. ARBOL DE PROBLEMAS
A continuacion, en base a los problemas identificados en el punto 4.1 y
los causales del problema principal identificados en el punto 4.2, se
desarrollara el cuadro de arbol de problemas, analizando asi el problema
principal de la investigacion junto con las diferentes raices o causas que
lo originan y a su vez los efectos que estos desencadenarian en forma
negativa hacia la organizacion.

Figura 25. Arbol de Problemas

Abandono de Clientes Solicitudes no Cambios constantes
tramites por parte de desinformados de Realizadas en el Personal
los glientes suministroTactuales T

Procedimiento de
Nuevos Suministros,
Reactivaciones y
Reubicaciones

A \ 4

Falta de capacitacion Falta de estimulos No existe una buena Falta de motivacion
de los empleados comerciales para el organizacion de la empresa hacia
cliente v emnleados sus trabaiadores

Fuente: Elaboracion Propia

Como se observa en la tabla precedente del arbol de problemas se
identificd el problema principal siendo en si el procedimiento de nuevos
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suministros, reactivaciones y reubicaciones, posteriormente de identifico
las raices o causales que originan este problema siendo principalmente
la falta de capacitacion de trabajadores originando el abandono de
tramites, la falta de estimulos comerciales es decir que no hay una
adecuada forma de comunicar a los clientes sobre las campafas de
reactivaciones y reubicaciones de suministros, no hay una buena
organizacion a la hora de realizar las solicitudes de suministros y por
ultimo la poca o nada motivacién que la empresa brinda a sus

trabajadores ocasionando cambios constantes en el personal.

4.6. ALTERNATIVAS DE SOLUCION A LOS CAUSALES DEL PROBLEMA
A continuacion, se realizara la tabla de alternativas de solucion a las
diferentes causales del problema principal que es el procedimiento de
nuevos suministros, reactivaciones y reubicaciones, en base a las
causales identificadas en el punto 4.5 del arbol de problemas se
desarrollara diferentes tipos de alternativas que puedan mejorar estos
causales que originan todo el problema en el procedimiento.

Tabla 35. Causales y Alternativas de Solucién

Causales Alternativas de solucion

Capacitar al jefe o supervisor del area sobre todas las

funciones que realizaran los trabajadores.

FALTA DE Consultar a los trabajadores sobre qué tipos de

capacitaciones son las adecuadas a los problemas que
CAPACITACION DE LOS

EMPLEADOS

ocurren dia a dia en la empresa.

Contratar personal ya capacitado con cierta cantidad de

experiencia en trabajos o funciones similares.

Realizar folletos con informacion especifica a las

inquietudes de los usuarios o clientes.

FALTA DE ESTIMULOS Promover y difundir mas campafas de reactivaciones,

reubicaciones de suministros y de concientizacion al
COMERCIALES PARA EL

CLIENTE Y EMPLEADOS

momento de un corte de luz por medio radial, televisivo o

por via internet.
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Capacitar al personal sobre los beneficios de los
suministros actuales, las ventajas o facilidades de reactivar

suministros inactivos y de la reubicacion de suministros.

Crear una ventanilla de consultas rapidas, y otra ventanilla
especificamente a la realizacion de banco de medidores
mayores a 20.

Comunicar al supervisor sobre la afluencia de gente en
NO EXISTE UNA BUENA

. espera.
ORGANIZACION

Que los empleados encargados de realizar las solicitudes
trabajen en equipo fomentado el compafierismo en la

empresa

Realizar evaluaciones trimestrales sobre el desempefio
personal de los trabajadores, evaluando el ndimero de
solicitudes realizadas, trato a los usuarios, etc.

A Fomentando ascensos laborales y mejor remuneracion.
FALTA DE MOTIVACION

DE LA EMPRESA HACIA
SUS TRABAJADORES

Promover incentivos econdémicos hacia los trabajadores

puntuales y mas serviciales.

La empresa brinde charlas hacia sus trabajadores sobre el
ndmero total de solicitudes realizadas por los trabajadores

y el nimero de quejas o reclamos puestas por los usuarios

Fuente: Elaboracion Propia

Como se observa en la tabla de alternativas de solucion, se identifico 4
causales principales que originan problemas o inconvenientes al
momento de realizar el procedimiento, cada causal cuenta con 3
alternativas diferentes de solucion que ayudaran a mejorar el problema

generado en el procedimiento.

4.7. SELECCION DE LA MEJOR ALTERNATIVA POR CAUSAL
Para escoger la alternativa de solucion, es esencial elegir la alternativa
gue contenga una estructura y una metodologia que nos brinde una
mayor efectividad al momento de realizar la capacitacion a los
trabajadores, tomando como factores principales:
e Los recursos disponibles para las capacitaciones de los
trabajadores.

e Recursos econémicos.
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e El tiempo disponible.

e Eficiencia en base al costo.

Tabla 36. Causales y Alternativas de Solucidn

Causal Alternativas de solucion

a) Capacitar al jefe o supervisor del area sobre todas

las funciones que realizaran los trabajadores.

FALTA DE b) Consultar a los trabajadores sobre qué tipos de

CAPACITACION capacitaciones son las adecuadas a los problemas
DE LOS gue ocurren dia a dia en la empresa.

EMPLEADOS c) Contratar personal ya capacitado con cierta cantidad

de experiencia en trabajos o funciones similares.

Fuente: Elaboracion Propia.

Por ese motivo se eligié la alternativa “a” que va a brindar al jefe o
supervisor del area un conocimiento mas amplio sobres las tarea e
inquietudes de los trabajadores al realizar sus funciones a la hora de
trabajar, este tipo de capacitacion nos dara como resultado un cierto tipo
de ventajas como, delegar la autoridad y permitir aumentar la capacidad
para una capacitacion a un gran numero de trabajadores, requerira
pocos recursos logisticos, es eficiente con respecto al costo ya que se
emplea personal que ya esta contratado y por ultimo el supervisor puede
realizar varias veces las capacitaciones a los trabajadores y asi
incrementar los niveles de habilidad de los empleados.

La falta de estimulos comerciales o la difusiébn de camparfias por parte
de la empresa se convierte en un causal de un problema principal en
base a los procedimientos de suministros ya sea nuevos, reubicaciones
y reactivaciones, por eso es necesario escoger la alternativa que llegue
a la gran parte de la poblacién y a las personas dificiles de alcanzar.

Tabla 37. Causales y Alternativas de Solucion

Causal Alternativas de solucion

a) Realizar folletos con informacién especifica a las

inquietudes de los usuarios o clientes.
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FALTA DE b) Promover y difundir mé&s campafias de

ESTIMULOS reactivaciones, reubicaciones de suministros y de

COMERCIALES concientizacion al momento de un corte de luz por

PARA EL medio radial, televisivo o por via internet.

CLIENTE Y c) Capacitar al personal sobre los beneficios de los

EMPLEADOS suministros actuales, las ventajas o facilidades de

reactivar suministros inactivos y de la reubicacién de

suministros.

Fuente: Elaboracion Propia

A raiz que uno de los problemas principales es la falta de estimulos
comerciales para los trabajadores y principalmente los cliente o usuarios,
se escogid como alternativa de solucion la alternativa “b” que es la
promocion y difusion de muchas mas campafas radiales, televisivas o
por internet para llegar al publico objetivo y asi brindar una informacion
de calidad a los trabajadores y principalmente a los usuarios, generando
a la empresa el aumento de ventas, ganancias econémicas y un mayor
namero de usuarios gracias a lo viral que son los anuncios al compartir
la campafia en linea o por otro medio comunicativo, otro beneficio de la
campafa promovida por la empresa en la disminucién de costos que
generan los cortes de luz no anunciados o que no llegan a cierta cantidad
de gente, ocasionando el dafo total o parcial de artefactos de los
usuarios, motivo por el cual la empresa se hace responsable asumiendo
parte de los costos en las reparaciones de dichos artefactos.

Al momento de escoger la mejor alternativa de solucién en base a la
causal del problema, la falta de una buena organizacion en el area de
atencion al cliente es importante identificar las dificultades que generan
problemas o inconvenientes en la organizacion interna de la empresa,
ocasionando indirectamente problemas en las ventas de suministros, asi
como también las anulaciones de solicitudes de las reactivaciones o
reubicaciones que podrian solicitar los usuarios ocasionando una
pérdida de ingresos econdmicos a la empresa. Alguno de estos factores
a identificar son los siguientes:

e Deficiencia en el sistema de control interno.

95

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

e No tener una correcta administracion del uso del tiempo.
e La falta de fluidez en los procesos.

e Insuficiente informacién a los trabajadores.

Tabla 38. Causales y Alternativas de Solucidn

Causal Alternativas de solucion

a) Crear unaventanilla de consultas rapidas, y otra
ventanilla especificamente a la realizacion de

banco de medidores mayores a 20

NO EXISTE UNA b) Comunicar al supervisor sobre la afluencia de gente
BUENA en espera.
ORGANIZACION c) Que los empleados encargados de realizar las

solicitudes trabajen en equipo fomentado el

compaferismo en la empresa

Fuente: Elaboracion Propia

Por ese motivo se escogi6 la alternativa “a@” que es la creacion de
una nueva ventanilla en el area de atencién al cliente, esta
ventanilla se encargara principalmente de informar y explicar los
requisitos que se piden para gestionar un nuevo suministro, la
reactivacion o reubicacion del mismo, también esta ventanilla se
encargara de revisar los resultados de las solicitudes e informar a
los clientes la factibilidad del mismo, caso contrario se le informara
gue requisitos debera cumplir para su posterior factibilidad como
por ejemplo el uso de fotografias, etc.

La seleccion de esta alternativa también comprende la creacion de
otra ventanilla encargada de realizar las solitudes a las personas o
empresas que requieran un banco de medidores mayores a 20
suministros, generando una mejor administracion del uso del
tiempo.

El ultimo causal de los problemas es la falta de motivacion por parte
de la empresa hacia sus trabajadores o colaboradores, llevandolos
a un estado de apatia que les genera a no realizar las funciones

habituales de una mejor manera. Por ese motivo la seleccién de la
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mejor alternativa debera tener las siguientes caracteristicas que
ayuden a mitigar ese tipo de problemas que conllevan a los
trabajadores a la falta de interés laboral en la empresa.

e Estancamiento laboral (Factor mas importante)

e Logros que pasan desapercibidos por parte de los jefes.

e Mal clima laboral
Tabla 39. Causales y Alternativas de Solucidn

Causal Alternativas de solucion

a) Realizar evaluaciones trimestrales sobre el
desempefrio personal de los trabajadores,

evaluando el numero de solicitudes realizadas,

FALTA DE trato a los usuarios, etc. Fomentando ascensos
MOTIVACION DE laborales y mejor remuneracion.
LA EMPRESA b) Promover incentivos econ6micos hacia los
HACIA SUS trabajadores puntuales y mas serviciales.

TRABAJADORES c) La empresa brinde charlas hacia sus trabajadores
sobre el niumero total de solicitudes realizadas por los
trabajadores y el numero de quejas o reclamos

puestas por los usuarios

Fuente: Elaboracion Propia

Tomando en cuenta todas las caracteristicas que conllevan a los
trabajadores a una falta de motivacion, se eligio la alternativa “a”, ya que
al momento de realizar un tipo de evaluaciones de forma trimestral se
podra medir adecuadamente el desempefio laboral de los trabajadores,
y asi fomentar un merecido ascenso laboral y por consecuencia una

mejor remuneracion econémica.
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CAPITULO V

5. PROPUESTA DE MEJORA

Para el desarrollo de la propuesta se han empleado herramientas de la ingenieria
industrial a fin de optimizar los resultados que se busca con el presente trabajo
de investigacion, entre los cuales destacan; Diagrama de Ishikawa, Relacion de

causa — efecto, Arbol de problemas y la Técnica de los 5 porqués.

En el presente capitulo se aplicara la metodologia de los 5 porqués donde se
podra examinar los problemas identificados en el capitulo precedente, para asi
poder desarrollar los principales puntos que debe abordar la propuesta de

mejora.

5.1. ANALISIS DE LA PROPUESTA
En el presente apartado se realizara la metodologia de los 5 porque
dentro del capitulo de Propuesta de Mejora, comenzando con el punto
de andlisis de la propuesta, el objetivo de analizar bajo esta metodologia
es que nos brindara una visibn mas a fondo sobre los problemas que

afronta la empresa.

Tabla 40. Analisis de la Propuesta

PROBLE- RESULTADO
MA A 1 2 3 4 5 DEL ANALISIS
ESTUDIAR
&Y por qué
se les
despide o
ponen su
renuncia?
¢Por qué tiene | Porque los
una vision a empleados
Porque la | corto plazo? no sienten
empresa motivacion
¢SPor qué tiene una Porque los laboral, Capacitar al
existe la vision a trabajadores ademas de jefeo
falta de corto plazo | renuncian o las supervisor del
capacita- son constantes area sobre
cion hacia despedidos. quejas de todas las
los los funciones que
empleados usuarios al realizaran los
? no obtener trabajadores.
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soluciones
adecuadas
a sus
quejas.
SPor qué seve | ¢Y por qué
afectado el son
Presupuesto? costosas
Porque se las
ve afectado | Por el costo de | capacitaci-
el las ones a los
Presupuesto | capacitaciones | trabajador
al personal de | es?
trabajo Por los
constantes
cambios
de
procedimi-
entos y
tarifas en
la
empresa.
SPorqué no se | ¢Por qué
satisface las los folletos
necesidades de | informativ- Realizar
los clientes? 0S no Folletos que se
brindan la ajusten alas
Porque no | Porque las informaci- necesidades de
satisface las | especificacion- | én mas los Usuarios 'y
necesidades | es o requisitos | claray publico en
e en los folletos adecuada? general
inquietudes | no brindan la Porque los utilizando fotos
de los informacion folletos no reales parauna
SPor qué clientes adecuada. tienen mejor
hay falta de fotos ilustracion.
estimulos reales para
comercial- ejemplific-
es para el ar los
clientey requisitos
empleados en las
? solicitudes.
¢ Por qué existe | ¢Y por qué
una mala no utilizan Promovery
estrategia? los medios difundir mas
adecuados campafias de
Porque no ? reactivaciones,
utilizan los Porque los reubicaciones
Porque hay | medios de medios de suministros
mala comunicacion utilizados y de
estrategia | adecuados. no llegan a concientizacion
de Difusion la mayoria al momento de
dela un corte de luz
poblacion. por medio
radial,
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televisivo o por
via internet.
¢ Por qué existe | ¢Y por qué
la falta de los no hay una Crear una
controles buena ventanilla de
internos? distribucio consultas
SPor qué Porque no hay | nde rapidas, y otra
no existe Porque hay | una buena ventanillas ventanilla
unabuena | laausencia | distribucionde | ? especificament
organiza- ofaltade | ventanillas en Porque eala
cion? controles base a todas las realizaciéon de
internos solicitudes o ventanillas banco de
demandas de reciben medidores
los clientes. todo tipo mayores a 20.
de
solicitudes
y
reclamos.
¢Por qué existe | ¢Y por qué
estancamiento | no se
laboral de los brinda
trabajadores? ascensos
Porque la laborales? Realizar
Porque hay | empresa no Porque los evaluaciones
estancamien | brinda supervisor trimestrales
to laboral de | ascensos es no sobre el
los laborales y realizan desempefio
¢Por qué | trabajadores | tampoco evaluacion personal de los
hay una ningdn es de los trabajadores,
falta de reconocimiento | desempefi evaluando el
motivacién laboral a sus 0S nimero de
dela empleados. laborales. solicitudes
empresa ¢ Por qué hay realizadas, trato
hacia sus una mala alos usuarios,
trabajado- Porque comunicacion? etc.
res? existe una | Porque la Fomentando
mala empresa no ascensos
comunica- | realiza charlas laborales y
cibnenla | paraescuchar mejor
empresa las sugerencias remuneracion.
de los
empleados.

Fuente: Elaboracion Propia

Como se observa en la tabla precedente de la metodologia de los 5

porqués, se desarrollaron 4 problemas a estudiar, analizandolos desde

su raiz hasta la causa dando, asi como resultado de dicho cuadro un

total de 5 resultados que generarian la solucién de estos problemas en

la empresa.
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5.2. DESARROLLO DE LA PROPUESTA
En base a las encuestas realizadas al area de atencion al cliente se ha
podido determinar como una herramienta para incrementar la
productividad y rentabilidad para la empresa en estudio es, plantear un
plan de capacitaciones que va permitir a los trabajadores desarrollar sus
habilidades y conocimientos para llevar a cabo sus tareas de manera
mas efectiva y dado que en la empresa el tema de capacitaciones y el
desarrollo en el area de atencion al cliente ha sido dejado de lado. Sin
embargo, la implementacién de un plan de capacitaciones es una buena
inversion en recursos humanos y una fuente importante de bienestar
para el personal. Este plan de capacitacion debera ser sistematico,
planificado y permanente.
5.2.1. Plan de capacitaciones
Luego de revisar las causales de los problemas segun los
indicadores y el arbol de problemas realizado en el punto 4.6
observamos que uno de los problemas es la falta de capacitacion
a los trabajadores, este problema se ve a fondo en el punto 4.7
ya que se identifica este problema como uno de los casuales
principales teniendo como alternativas de solucion capacitar al
jefe o supervisor del area, sobre todas las funciones que
realizaran los trabajadores. Por ende, es necesario realizar un
plan de capacitaciones de manera estandar para los
trabajadores, especialmente para el jefe o supervisor de area.
Esta primera etapa se determinara los objetivos generales y
especificos de la capacitacion, teniendo como balance positivo
conocer y atacar a los problemas identificados, para luego
resolverlos de manera oportuna y eficiente.
OBJETIVO GENERAL

El objetivo general del plan de capacitaciones seré desarrollar

las actitudes, destrezas, habilidades, valores, capacidades y
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competencias fundamentales de la atencion al cliente, con el fin
de mejorar la eficacia personal, grupal, mediante la entrega y uso
de conocimientos y estrategias, que serviran para el
mejoramiento de los servicios que los trabajadores ofreceran a
los clientes o usuarios.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Fortalecer las capacidades de todos los trabajadores
tanto supervisores y colaboradores del area de atencién
al cliente, de manera individual y grupal, aportando
habilidades y conocimientos para mejorar el desempefio
laboral

e Obtener conocimientos y aplicar técnicas eficientes para
la realizacién eficiente de los procesos.

e Fomentar el desarrollo integral de los recursos humanos
para el uso de una ética adecuada del servicio publico.

e Promover el uso adecuado de los manuales de funciones
de los colaboradores que ayuden a mejorar el desempeiio
del personal administrativo.

e Promover el aumento de solicitudes aprobadas de
reactivaciones y nuevos suministros y por ende la

disminucién de abandonos u observaciones negativas.

5.2.1.1. Disefio de contenidos de programas y principios
pedagogicos
En esta etapa se reuniran la totalidad de los métodos y
recursos para poder llevar a cabo la capacitacion, de
esta manera asi poder cumplir con los objetivos ya
seflalados anteriormente. Esta capacitacion estara
disefiada para el desarrollo de profesionales en servicio,
sensible a las necesidades de los usuarios para facilitar
la unién y enlaces entre los requerimientos del cliente y
los futuros beneficios de la venta del servicio. Las

técnicas que se utilizaran son las siguientes:
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Conferencias: Las conferencias dentro de la
organizacion son una metodologia que van a constituir
métodos practicos y faciles de realizar para los
colaboradores de una manera eficaz y sencilla,
brindando conocimientos a un gran grupo de
colaboradores.

Técnicas audiovisuales: La presencia de material
audiovisual para las capacitaciones resulta ser una
técnica muy eficaz en la actualidad ya que se utilizan con
mucha frecuencia en gran parte de las organizaciones,
no obstante, se debe analizar factores como por ejemplo
la relacién ente los materiales audiovisuales y los
equipos a utilizar (retroproyectores, papelotes, videos,
data show, etc.)

Juego de Roles: La utilizacion de esta técnica sirve
para la ensefianza de técnicas de venta, entrevistas,
resolucion de conflicto logrando una buena
comunicacion con los clientes, en pocas palabras
consiste en hacer que los trabajadores logren
intercambiar y conocer las funciones tanto asi del
supervisor como de los otros colaboradores.

Gaming: El Gaming es una estrategia que se basa en
juegos y algunos concursos, donde los trabajadores
aprenden las necesidades del area mientras interactian
con los demas ayudando a reforzar las relaciones tanto
personales como colectivas, esta técnica poco comudn
también se utiliza cuando hay la necesidad de integrar a
nuevos trabajadores al equipo de trabajo.

Para eso es necesario identificar los temas a realizar
durante el plan de capacitaciones, por ese motivo a partir
de un analisis realizado por los supervisores del area de
atencion al cliente, se estableceran dichos temas.
Tabla 41. Temas a capacitar

103

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Proceso de Atencion al cliente, aplicacion del proceso a los
diferentes tipos de usuarios, fidelizacion y caracterizacion de

errores en la atencioén

Herramientas de comunicacion efectiva, expresion corporal,
establecimiento de protocolos y simulacros de atencion y

evaluacion

Manejo sobre el sistema SIELSE (informatica), lectura de
recibos de luz y la Gestion de quejas, reclamos y situaciones

criticas

Procedimientos Administrativos como los Procesos de
reactivacion, reubicacién y nuevos suministros, 6rdenes de

compra de medidores, etc.

Temas durante el plan de capacitacion

Proceso de la Comunicacién, habilidades basicas (escucha
activa y retroalimentacion), diagnéstico y barreras a la

comunicacion

Fuente: Elaboracion propia

Los expositores de las capacitaciones seran los que se

muestran en la siguiente Tabla.

Tabla 42. Personal a cargo de las capacitaciones

Supervisor del Area que se encargara de las capacitaciones de todo
el personal que brinda atencién al cliente, para reforzar los
procedimientos administrativos, el uso optimo del sistema SIELSE

(Informatica) y las 6érdenes de compra de nuevos medidores

Ingeniero Eléctrico encargado de las conexiones que se encargara de
capacitar y asesorar a los trabajadores de los temas de conexiones

eléctricas basicas, unidades de medidas de energia y requisitos basicos

capacitaciones

para la solicitud de suministros

Personal a cargo de las

Jefe de RRHH y/o asistentes se encargaran del buen manejo de las

habilidades comunicativa, expresiones

Fuente: Elaboracion propia

Sobre los tiempos o dias de capacitacién, estas

capacitaciones contaran con lo indicado en la Tabla 39.
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Tabla 43. Dias de capacitacion al personal

Las capacitaciones sobre atencién al cliente y su caracterizacién se

llevaran a cabo los dias lunes

Las capacitaciones sobre los procedimientos de comunicacion,
expresiones corporales y establecimiento de protocoles, se realizaran
los sabados cada 15 dias, a todos los trabajadores del area.

Las capacitaciones sobre los procedimientos administrativos (Procesos
de reactivacion, reubicacién y Nuevos Suministros) en el sistema
SIELSE, se realizaran los dias viernes con los colaboradores del area
(atencion al cliente y administrativos).

Dias de capacitacion

Las capacitaciones sobre procedimientos administrativos se llevaran a
cabo los viernes de cada semana.

Las capacitaciones sobre procesos de comunicacion habilidades basica
y barreras de comunicacion se llevaran a cabo los lunes de cada semana

Fuente: Elaboracion propia

Entre tanto, la cantidad de horas de capacitacion que se
va a requerir se describe en la Tabla 44, siendo un total
de 8.5 horas mensuales por un periodo de 3 meses,
generando en los trabajadores un aprendizaje por
repeticion, es importante recordar que todos estos
temas deben ser repetidos constantemente, para que
todos los trabajadores aprendan y o pongan en practica
durante su jornada laboral, si es posible con diferentes
dinamicas de aprendizaje para no caer en lo monétono
causando aburrimiento y fatiga en el colaborador. En la
Tabla 45 se muestra el cronograma de capacitaciones

mensuales.
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Tabla 44. Cantidad de horas de Capacitacién por mes

. , Horas Total
o . Unidad de Fecha Frecuencia N° de
N Capacitaciones ) . ! . - de horas de
medida ejecucion | ejecucion Capac.
Capac. Capac.
Procesos de atencion al cliente
Hor .
i P : , ; vy d_e, Lunes Quincenal 1 2 2
Aplicacion del proceso a los diferentes tipos de usuarios capacitacion
* Caracterizacion de los errores en la atencion
Herramientas de comunicacion efectiva
* Expresion corporal Horas de \ .
2 b — b SROLY. Sabados | Quincenal 1 2 2
* Establecimiento de protocolos capacitacion
* Simulacros de atencion y evaluacién
Manejo sobre el sistema SIELSE
* Lectura de recibos de luz Horas de : ,
3 — - —iy Viernes uincenal 1 2 2
* Gestion de quejas y reclamos capacitacion Q
* Sjtuaciones criticas
Procedimientos administrativos
* Procesos de reactivacion
4 |* Reubicacion de suministros Hora}s d.e' Viernes Quincenal 1 2 2
— capacitacion
* Nuevos suministros
* Ordenes de compra de medidores
Procesos de la comunicacion Horas de
5 |* Habilidades basicas (escucha activa y retroalimentacion) capacitacion Lunes Quincenal 0.5 1 0.5
* Diagnaostico y barreras a la comunicacion
Total de horas de capacitacién por mes 8.5
Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 45. Cronograma de capacitaciones mensuales

DOMINGO LUNES MARTES MIERCOLES JUEVES VIERNES SABADO
01 02 03 04 05 06
Procesos de Manejo del Herramientas de
atencion sistema SIELSE comunicacion efectiva
07 08 09 10 11 12 13
Procesos de la Procedimientos
comunicacion administrativos
14 15 16 17 18 19 20
Procesos de Manejo del Herramientas de
atencion sistema SIELSE comunicacion efectiva
21 22 23 24 25 26 27
Procesos de la Procedimientos
comunicacion administrativos
28 29 30
Procesos de
atencion

Fuente: Elaboracion Propia
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5.2.1.2. Imparticion para desarrollar las habilidades
En esta etapa, se desea lograr que la capacitacion sea
ejecutada o realizada segun lo planeado anteriormente, y asi

poder cumplir los objetivos y metas trazadas.

5.2.1.3. Evaluacién
Se evaluard el aprendizaje de los colaboradores, el
comportamiento, actitud, dando un seguimiento del
desempefio laboral, asi se podra verificar y evaluar
constantemente a los trabajadores y sacar conclusiones
sobre el plan de capacitaciones impartido por los

supervisores

5.2.1.4. Costo aproximado
Para la implementacion del plan de capacitaciones que se
realizara al personal, se necesitara un proyector siendo la
herramienta audiovisual con mas costo, también se gastara
en materiales didacticos tales como papel, copias, plumones,

lapiceros etc. Los costos se detallaran mas adelante.

5.2.2. Hoshin Kanri
Después de desarrollar diferentes alternativas de solucién que
serviran para mejorar y resolver los problemas mas importantes que
atraviesa la organizacion, se realizara esta propuesta que tendra
como objetivo apoyarse en las propuestas anteriores en funcién de

los objetivos principales que se desarrollaron con anterioridad.

Tabla 46. Objetivos a conseguir

Objetivo trazado Razon del objetivo

Ante el bajo incremento de ingresos econémicos que afronta la
Aumento de Ingresos |empresa, dado los diferentes problemas y retrasos en las
econdmicos en la reactivaciones e instalacion de Nuevos Suministros, obliga a
empresa. mejorar dichas causales para la generaciéon y aumento de

rentabilidad.
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Mejora del ) ) o )
o Para la mejora de dicho procedimiento, involucra
Procedimiento de ) ) )
o colaboradores bien capacitados, motivados y con una buena
Reubicaciones, o _ _
o comunicacion entre los trabajadores (Supervisores y
Reactivaciones y i
o colaboradores del area).
Nuevos Suministros.

Fuente: Elaboracion propia

Se trabajar4 con estos dos objetivos, ya que se atacara a los
problemas principales, referente a las causas del mal funcionamiento
del procedimiento generando disminuciones en los ingresos

econdémicos de la empresa.
Generacioén de estrategias

Referente a los objetivos mostrados en la tabla anterior, se planteara
planes de accion que deberan ser distribuidos y aplicados a todos los

niveles de la empresa.

Tabla 47. Estrategias en base a los objetivos trazados

Objetivo trazado Razon del objetivo

= Disminuir el abandono de tramites de reactivaciones y nuevos
Aumento de - .
suministros por parte de los usuarios.
Ingresos . -
o = Ofrecer diferentes modos y facilidades de pago para la
economicos en la N e
adquisicion del servicio.

Procedimiento de
Reubicaciones,
Reactivaciones y

Nuevos Suministros.

empresa. 4 fra: -
= Aumentar el nimero de solicitudes con factibilidad aprobada
= Realizar las capacitaciones e investigar y evaluar el sentir
emocional y laboral de los trabajadores por parte de la empresa
Mejora del Creacién de una ventanilla de consultas rapidas para los

usuarios.

Reconocer y Promover el desempefio laboral de los
colaboradores

Usar herramientas tecnoldgicas como interfaz méviles para
agilizar el proceso, dar informacion correcta y conseguir que los

usuarios finalicen sus tramites.

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 48. Planes de accién

CRONOGRAMA (SEM)
HOSHIN ELEMENTOS CLAVE ACCIONES CONCRETAS RESPONSABLE OBJETIVO
5 6 7 8 10 | 11 | 12
Agilizar los trdmites
Agilizar los trdmites de suministros " P y verificar los
. . Jefe Area Técnica .
Realizar seguimiento tramites todas las
de los tramites semanas.
realizados por los Realizar llamadas telefonicas o enviar correos Realizar
clientes s ; . Trabajadores Atencién | seguimiento de los
electronicos a los clientes, para informar el ) ! |
estado de su tramite al cliente tramites al menos 2
vVeces por mes
Sminuir el Mejorar la seleccion de personal adecuado para RRHH i
I%lsmdlnuw g _ _ el puesto que va a ocupar ReV|sar~1 vez _aI
_aban dono e d Evitar camblosl Valorar el talento humano, reconociendo sus | Supervisor del area de | M€S: Y ana_dlrl Sl es
tramites de parte de constantes en el contribuciones a la organizacion. Atencion al cliente necesarlo las
los usuarios. personal de trabajo Cumolir los compromisos acordad@Boor paice funciones de cada
P P : R’ P Jefatura de Servicios puesto laboral.
la empresa hacia el colaborador
Realizar un nuevo tipo de contrato para las N Crear unos nuevos
- Jefatura de Servicios | requisitos para las
_ personas que soliciten este modo de pago q p
Ofrecer diferentes personas que
modos Yy facilidades 5 sitos deld R iic requieran
roponer nuevos requisitos de instalacion para L i
de pago ponet d o b Jefatura de Servicios facilidades de
este tipo de casos (facilidades de pago) pago, junto a un
nuevo contrato
Reducir o minimizar : . \ . Mejorar el servicio
. Capacitar al personal técnico sobre instalaciones A — ;
los cambios de P Jefe Area técnica gue se brinda a la
- eléctricas. <5
tension poblacién
Disminuir el namero
de reclamos por Capacitar al personal técnico y administrativo Reduccion de
variacion de tension Campanfia sobre la difusion de las medidas a tomar cuando RRHH B - dafios o
concientizacion a la haya cortes de energia eléctrica P
oblacion Aumentar la difusién por radio, televisién e > artefactos de
P . P — Marketing y Publicidad los usuarios.
internet, sobre los cortes de energia eléctrica
Folletos
Promover y dar a los clientes, folletos informativos, faciles
. informativos sobre todos los requisitos que se de revisar para
Realizar folletos ; ; S . !
. . tendran que realizar para la adquisicion del ¢ todo tipo de publico
informativos de nuevo suministro, afadiendo fotos reales de Marketing y Revisar de manera
. manera didactica . : ' : Publicidad ,
Aumentar el nUumero - instalaciones, para que el cliente de manera mensual el nUmero
. sobre los requisitos. L ) !
de solicitudes con didactica y visual logre comprender todos los de boletines o
factibilidad aprobada requisitos explicados por el trabajador. folletos que se
reparten
. Realizar una capacitacion conjunta entre los .
Capacitacion y . . R . . . Realizar las
i trabajadores del area técnica (ingenieros y Supervisor Area e
evaluacion a los . ) ” - ; capacitaciones una
X asistentes) con los trabajadores de atencion al Atencion al cliente
trabajadores : vez por mes.
cliente,
_ . N . Supervisor Area
f Modificar el procedimiento ya existente - .
Anadir y adecuar este P y Atencion al cliente L, .
nuevo elemento - - Revision y posterior
: . . . . Supervisor Area i
(ventanilla) al Realizar una nueva disposicion de ventanillas Atencion al cliente aprobacién para la
Creacion de una procedimiento de Capacitar a los trabajadores sobre las nuevas Supervisor Area creacion de una
ventanilla de reubicacion, P ! J . Pe , ) nueva ventanilla
funciones de esta ventanilla Atencion al cliente
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consultas rapidas
paralos usuarios.

reactivacion y nuevo
suministro

Desarrollar un catalogo de fotos, para las dudas
de los usuarios con respecto a los suministros

Area técnica

Cronograma de
capacitaciones

Desarrollarlo

Supervisor del area de
Atencion al cliente

Mejorarlo

Supervisor del area de
Atencién al cliente

Obtener una
capacitacion
mensual

Comunicar a todos los trabajadores sobre los
cronogramas de capacitaciones

Asistente RRHH

Conocimiento del
100% del personal

Realizar Las capacitaciones se deberan dar en su Supervisor del area de | Tratar de un tema
capacitaciones e totalidad para asi cumplir con los objetivos Atencion al cliente L
) : por capacitacion
investigar y trazados por parte de la empresa
Tomortonay | | o S copactacin properer MY S | Supensor ol reade | sugrencia por
Ejecucion . q Atencion al cliente capacitacion
laboral de los jornada laboral P
trabajadores Si hay alguna modificacion, verificarlo con el
supervisor encargado de la capacitacion y hacer Administracion del
llegar dicha modificacion o cambio a todos los Area de Servicios Emplear la
trabajadores capacitacion al
Al dia siguiente de la capacitacion se debera Colaboradores del 100%
emplear las técnicas o conocimientos adquiridos, area técnica y de
para un mejor desempefio en la jornada laboral servicios
Reconocer y Com unica,cic’)n entre los _t[abajacmres del area Administracié_n _deI .
Promover el . técnica y atencion al chen}e_ Area_de SerVJCIOS . C_umpllr los
desempefio laboral Mqtlvar alos Dar un reconocimiento por cumplimiento de Superw_spr del area de | objetivos a un 90%
de los colaboradores trabajadores de la metas Atencion al cliente
empresa Evaluar y Proponer un ascenso laboral Jefatura de Servicios Obteherlas
Proponer politicas flexibles Gerencia politicas

Fuente: Elaboracion propia
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Con el planteamiento de todas las propuestas se busca mejorar los
problemas presentados durante el Capitulo precedente, el costo que
representara dichas propuestas no es elevada, mas bien se trata de
un mejor manejo de organizacion y estandarizacion de los procesos
que atafie a los suministros, a través de diferentes herramientas de

gestion.

5.2.3. Propuesta de mejora a partir de un interfaz movil
5.2.3.1. Creacion del interfaz “COLAP”
Al momento de realizar la creacion del interfaz movil, se
iniciara con la idea principal de esta propuesta, en primer
lugar, en la etapa de inicio, se inicio con bocetos, en los
cuales se mostro diferentes ventanas con los que el cliente o

usuario interactuara cuando la aplicacién esté finalizada.

Figura 26. Introduccion de Cédigos para las Ventanas del Interfaz

Fuente: Android Studio

Después de haber creado diferentes tipos de bocetos con

propuestas e ideas, se utilizara el programa “Android Studio”
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para la creacion de ventanas adaptadas al interfaz movil,
mediante el apoyo de un Ingeniero de Sistemas utilizando
una serie de codigos que serviran para el uso posterior del

interfaz.

Luego de colocar los cdédigos, se procedera a realizar la
creacion de la ventana que tendra el interfaz mouvil,
priorizando en todo momento la interaccion de la aplicacion

gue debera ser sencilla y facil de usar para los usuarios.

Figura 27. Creacion de la ventana del Interfaz

Fuente: Android Studio

Estos codigos ayudardn a la elaboracién y creacion de
diferentes ventanas tales como la consulta de consumos de
energia eléctrica, informes y generacién de solicitudes para

diferentes tipos y estados de suministros.

Para visualizar la estructura de diligenciamiento Ver Anexo
N° 02.
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5.2.3.2. Ficha técnica del interfaz para moviles

Tabla 49. Ficha Técnica del Producto.

l. DATOS GENERALES

Nombre Aplicacion COLAP

Descripcion Interfaz Movil para la generacion de
solicitudes de Suministros.

Sistema Operativo Android
URL Acceso Local Host
Fecha Creacion Documento 9/06/21

I REFERENTE FUNCIONAL

Nombre: Jean Pool Zenteno Montillo.

Dependencia: Desarrollador.

E-mail: Jpomonsal@gmail.com.

[I. DATOS BASICOS DEL INTERFAZ

Tipo de Aplicacion Movil

Tipo de Puesta Pruebas
Servidor Web Web Service
Codigo ejecutado en el cliente Java

Codigo ejecutado en el servidor Java

Base de Datos ¢ Requiere? Si

Acceso a Bl ¢Requiere? No

¢ Utiliza manejador de reportes? Si, Personal Report

Nota: La aplicacion requiere acceso a internet para su funcionamiento

Fuente: Elaboracion propia

5.2.3.3. Descripcion de uso para el interfaz
Para acceder al interfaz, debera ingresarse a la tienda virtual
Play Store y se procedera a hacer la descarga del interfaz.
114
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Una vez hecha la descarga el interfaz descargado muestra el
icono sefalado en la Figura 28. El propdsito que tiene la
Interfaz COLAP es iniciar los tramites para la reubicacion,
reactivacion y la instilacion de nuevos suministros sin
necesidad de trasladarse a la oficina de la empresa de

suministro eléctrico.

Figura 28. Icono de la aplicacion “COLAP” para iniciar tramites

424 © vii

B &6 00O
OO ™G 9

OO0 +0Op»p
4 @

Fuente: Android Studio

Una vez que el titular o usuario se encuentre dentro del
interfaz, la primera ventana en emerger muestra las opciones
de; consulta de recibo de luz, solicitudes de suministros,
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generar reclamo e informacion sobre la entidad. Entre estas
cuatro opciones, en la primera mencionada se podra
consultar los recibos de luz en el que se consignaran los
consumos de energia y montos a pagarse, dias de pago,
fechas de corte por falta de pago, entre otros.

Figura 29. Opciones del interfaz COLAP

YCOLAP

=
Consulta Solicitudes
Recibo de Luz Suministros
Genere Acerca
su reclamo de nosotros

Fuente: Android Studio

Al dar clic en la opcion “solicitudes de suministros”, se
muestra la ventana que se muestra en la Figura 30, en el que
el sistema permite elegir entre las opciones de “reactivar
suministro” y “reubicacion o nuevo suministro”. Para esta
segunda opcidn, la razén por la que se agrupan en una sola
opcién se debe a que ambas rednen los mismos requisitos y

especificaciones técnicas.
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Figura 30. Seleccion de opciones dentro de la Interfaz COLAP

“

Seleccione una opcion

U 9

Reactivar Reubicacion o
suministro Nuevo Suministro

Fuente: Android Studio

Al darle clic en la primera opcién “Reactivar suministro” es
evidente que para la Interfaz el usuario ya existe y se le
identifica con el nimero de suministro o nimero de contrato.
Por ende, el siguiente paso a realizarse, es el de colocar este
numero de suministro o numero de contrato, con el cual podra
arrastrase la informacion del usuario tales como; la titularidad,
direccion, distrito, localidad, zona, tarifa, consumos, tipo de

carga, entre otros. Ver Figura 31.

Figura 31. Ingreso del numero de suministro

<

Coloque el numero
de suministro

Enviar

Fuente: Android Studio
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Un aspecto que la empresa considera importante antes de
iniciar sus solicitudes, son los referidos a los pagos, que éstos
deben estar al dia, tal y como se sefiala en el Articulo 164 del
Reglamento de la Ley de Concesiones Eléctricas que indica
gue el usuario no debera presentar deuda pendiente de pago.
De detectar pagos pendientes, éstos deberan regularizarse
de manera presencial en las oficinas de atencion al cliente y

no podra continuar el proceso mediante la Interfaz.

Figura 32. Aviso de deuda pendiente

&~

Deuda Pendiente

Estimado usuario usted tiene una deuda
pendiente de S/ xxx.xx generado por
incumplimiento de pago, lo esperamos en
nuestras oficinas de atencion al cliente.

Gracias

Fuente: Android Studio

Si el sistema o interfaz no detecta deudas pendientes,
permite que el usuario continle con el proceso. A
continuacién, se muestra las especificaciones técnicas para
cada tipo de procedimiento como son; especificaciones para
construir el muro en el que se instalara el medidor y la caja,
las dimensiones de la cavidad que portara la caja del medidor
de acuerdo al tipo de medidor ya sea monofasico o trifasico,
la altura del piso hacia la base de la caja del medidor,

especificaciones de haber acometida con cruce y sin cruce
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de calle, asi como el grosor del mastil de existir. Estos avisos

se muestran en las Figuras 33, 34, 35, 36y 37.

Figura 33. Especificaciones técnicas 1

€

AvViso

Para el caso de solicitudes de nuevos
suministros y reubicaciones debera
cumplir las siguientes condiciones

técnicas.

CONDICIONES TECNICAS
PARA LA INSTALACION

Red slocicy__ A

—] Cojp ¢
— Porta o
a & | meddor -
=]
Cr
”~
gI B
Vereda
Fuente: RM. 442-2004 MEM/DM
MONOFASICO TRIFASICO GRAN INDUSTRIA
DIMENSIONES doln -n-.-‘: .::- .’u-:: de i -n:u-::
s . ot o por Cape et o gt .
s ensbedin by R b b
@ [alra) 34cm. 37 om, 55 em. 58 em. 65 em. 68 cm.
b (ancho) 20cm 23 cm 26 cm 28cm 26 cm 28 om
C(protendided) | 12cm 13cm 20cm 21 cm 2cm 23 cm
Fuente: Android Studio
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Figura 34. Especificaciones técnicas 2

Aviso

Para el caso de solicitudes de nuevos
suministros y reubicaciones debera
cumplir las siguientes condiciones

técnicas.

gleta de

dera: Nota: El murete debe

- Con wce\ ser fabricado de material
f’;"':cm“ noble para cumplir

calle con las condiciones de

seguridad correspondiente

Para Medidor | Para Medidor | Para Medidor
Oewunere | ™ Ak, | G
a (altura) 145 cm. 165 cm. 175 cm,
b (ancho) 66 cm. 66 cm. 66 cm.
¢ (espesor) 22 cm. 30 cm. 32cm.
Cimentacion Murete 50 cm. 50 cm. 50 cm.

OOR®VWG

Fuente: Android Studio
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Figura 35. Especificaciones técnicas 3

AViso

Para el caso de solicitudes de nuevos
suministros y reubicaciones debera
cumplir las siguientes condiciones

técnicas.

cesaria la
ruccion de
urete, cuando
thada de
ienda NO esta en el limite
opiedad con la calle

- Mastil
P

_ Tablero
general

Lineas
internas

El medidor se in
en la fachada de

S vivienda cuando
~S< se encuentra en
. limite de propie«

N con la calle.

0l0]6]0)0,

Fuente: Android Studio
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Figura 36. Especificaciones técnicas 4

&

Aviso

Para el caso de solicitudes de nuevos
suministros y reubicaciones debera
cumplir las siguientes condiciones

técnicas.

INSTALACION AEREA

Regleta de
Madera:

6 m con cruce
de calle

5 m sin cruce
de calle

Fuente: Android Studio
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Figura 37. Especificaciones técnicas 5

Aviso

Para el caso de solicitudes de nuevos
suministros y reubicaciones debera
cumplir las siguientes condiciones

técnicas.

INSTALACION SUBTERRANEA

o g
blero g sl
meral S
//
L Lineas de carga
/ del Usuario A ( Nicho pera caje
> Porta-Medidor
4/

Rotura d

Red matriz
Subterranea

Fuente: Android Studio
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Dadas las especificaciones técnicas de una forma amigable,
la Interfaz permite continuar con el procedimiento. Como se
mostré en la Figura 31 la Interfaz permitié generar tanto el
registro de la solicitud de reactivacion del suministro y la hoja
o formato de inspeccion, pasado el tiempo fijado por el area
encargada, ésta emitird la no factibilidad y factibilidad, en el
primer caso, se deberéd indicar mediante correo consignado
por el usuario, las observaciones halladas para que el usuario
las subsane, en el segundo caso, de ser factible, el usuario
debera apersonarse al centro de atencion al cliente para la

firma del contrato y pago del servicio por reactivacion.

La Figura 38 muestra que si el usuario da clic a la opcion
“Reubicacion o nuevo suministro” el interfaz dara paso a una
siguiente ventada que se muestra en la Figura 39, en el que
se visualiza por separado las opciones “Reubicar suministro”
y “Nuevo suministro”, ambos procedimientos con los mismos
requisitos y especificaciones técnicas mostradas en las

Figuras 33 a la 37.

Figura 38. Seleccion de reubicacién y nuevo suministro

€

Seleccione una opcidn

v &

Reactivar Reubicacion
suministro Nuevo Sumini

Fuente: Android Studio
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Figura 39. Seleccidn de reubicacion o nuevo suministro

&«

Seleccione una opcion

&

) w

Reubicar Nueva
Suministro Suministro

Fuente: Android Studio

Dentro de los tramites de “reubicar suministro” o “nuevo
suministro”, se debera consignar datos personales a fin de
validar titularidad u otorgar titularidad del servicio a un
determinado cliente, para ello debera llenarse los campos
mostrados en la Figura 40, como son nombres, apellidos,
namero de documento de identidad y correo electrénico. En
cuanto al botén que indica adjuntar fotos, aqui se podra
cargar al interfaz, documentacion como el DNI del titular,
copia del titulo de propiedad o documento que acredite
propiedad u otro documento de titularidad, croquis de la
ubicacion de la vivienda o predio, copia de luz de recibo de
un vecino, asi como una fotografia del cumplimiento de las
especificaciones  técnicas  solicitadas para  estos

procedimientos.
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Figura 40. Ventana para consignar datos y adjuntar documentacién

&«

Datos del titular

Enviar

Finalmente, al concluir el registro, el interfaz mostrara un

Fuente: Android Studio

mensaje de conformidad, Ver Figura 41. Con el cual se da por

terminado el uso del interfaz.
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Figura 41. Mensaje de conformidad

«

Conformidad

Estimado usuario, de haber consignado
correctamente los datos solicitados le
llegara un correo electrénico con
informacién adicional.

Gracias

Fuente: Android Studio
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CAPITULO VI

6. INCREMENTOS O PROGRESO EN BASE A LA PROPUESTA DE MEJORA

El objeto de desarrollar este capitulo es identificar los incrementos o mejoras en los
tiempos de atencion de los procedimientos de reubicacion, reactivacién y nuevos
suministros en base a la propuesta de mejora. Estas mejoras estan enfocadas en; el

recurso humano y el aspecto tecnoldgico.

6.1. LAS CAPACITACIONES Y SU EFECTO
La capacitacion del personal dentro del area de atencién al cliente es la
respuesta la necesidad que tiene la empresa en estudio de contar con
personal capacitado y sobre todo productivo. Es vital ya que va a contribuir al
desarrollo personal y profesional del personal y a la vez se traduce en

beneficios para la empresa, por ende, los efectos en la empresa seran:

e Afianzar los conocimientos sobre los procedimientos de reubicacion,
reactivacion y nuevos suministros.

e Dar la informacion correcta a los usuarios sobre sus tramites de
reubicacion, reactivacion y nuevos suministros.

e Incrementar la cuota de ingresos por clientes con tramites hechos y

e Mejorar los tiempos de atencion.

6.1.1. Diagrama de flujo del programa de capacitaciones en los
diferentes procedimientos
De acuerdo al disefio de contenidos de las capacitaciones, a los
responsables a cargo de las capacitaciones y al seguimiento que
éstos le daran, se ha podido desarrollar el diagrama de flujo de las
capacitaciones como se detalla en la Figura 42 en el que, de acuerdo
a lo establecido previamente en el capitulo anterior, se ha definido la
tematica, los puntos débiles a reforzar y los responsables de llevar a

cabo la capacitacion.
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Figura 42. Diagrama de flujo del proceso de capacitacion de la compaifiia
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Fuente: Elaboracion propia

Si bien es cierto se busca que con el plan de capacitaciones se
permita atender mas solicitudes reforzado en una mejor atencion,
orientacién correcta de especificaciones a los usuarios y en menor
tiempo, se busca también que con el incremento de usuarios
atendidos se incremente los ingresos de la compafia por estos tres
servicios; reubicacién, reactivacion y nuevos suministros. Por ello se
ha elaborado el flujograma que permitira visualizar la mejora en los

tiempos de atencion (Ver Figura 43).

Cabe resaltar que como se plasmo en las figuras 2, 3 y 4, que los
usuarios permanecieron dentro de las instalaciones esperando ser
atendidos por el area de atencion de cliente, a fin de realizar
cualquiera de los procesos de reubicacion, reactivacién y nuevos
suministros fue como minimo 84 minutos, 97 minutos y 71 minutos
respectivamente. A continuacion, se mostrara el nuevo diagrama
junto a los nuevos tiempos de atencion (Ver Figura 44).
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Respecto al primer servicio de reubicacion de suministro, hasta la
etapa donde se le da la respuesta de factibilidad o no, el usuario
deberia permanecer en las instalaciones como minimo 22 minutos y

28 minutos hasta finalizar el proceso.
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Figura 43. Mejoras en tiempos de atencion — reubicacion de suministros
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Respecto al servicio de reactivacion de suministro, el cliente o usuario
hasta el momento de decidir si pagarda o no su deuda deberia
permanecer en las instalaciones de la entidad como minimo 5

minutos y hasta la respuesta de factibilidad o no 28 minutos.
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De acuerdo a la Figura 45, si el cliente ya cuenta con suministros de
luz y que de acuerdo a las tarifas no desee continuar con el proceso
permanecerd como minimo 6 minutos, en cambio el usuario
permaneceria 21 minutos hasta que se le dé el informe de factibilidad

antes de esperar los dias de inspeccion. (Ver Figura 45).
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6.2. EL USO DEL INTERFAZ MOVIL Y SU EFECTO
6.2.1. Diagrama de flujo del uso del interfaz COLAP
En la Figura 46 se muestra los pasos para iniciar el procedimiento de
“reactivacion de suministro” mediante el interfaz COLAP, ademas
muestra los tiempos estimados que los usuarios tardarian. Si el
usuario registra deuda, el sistema tarda 01 minuto con 04 segundos
en notificar que debera subsanar dicha deuda antes de continuar con
el tramite de reactivacion de suministro. Si el usuario no registra
deudas pendientes la Interfaz tardard 77 segundos o 1.28 minutos en

registrar el tramite de reactivacion de suministro.

La Figura 47 muestra los pasos a seguir por el usuario dentro del
interfaz COLAP para los procesos de “reubicacion de suministro o
nuevo suministro”, dado que ambos servicios redanen los mismos
requisitos el procedimiento dentro de la Interfaz es el mismo. De
comprobar que el usuario mantiene una deuda pendiente, la Interfaz
notificara al usuario que debera realizar este pago en un tiempo
estimado de 01 minutos con 14 segundos. En caso contrario la
Interfaz permite registrar el tramite reubicacion de suministro o nuevo

suministro en un tiempo estimado de 407 segundos 0 6.78 minutos.

Los beneficios que traerian consigo la implementacion de este
interfaz “COLAP” son en igual forma beneficiosa tanto para los
usuarios, trabajadores y la entidad. En cuanto a los usuarios va
permitir una mejor disponibilidad de la informacion y ahorrar tiempos,
para los trabajadores un mejor manejo de la atencién al haber menos
aglomeraciones, menos colas, menos usuarios desinformados ya que
la Interfaz los ha instruido con anticipacién y les ha indicado si les
falta algun pago o algun requisito, respecto a la entidad va permitir
brindar mejores servicios, mayor captacion de clientes, incremento en
los tramites, incremento en trdmites concluidos y en consecuencia

beneficios econdmicos.
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Figura 46. Uso del Interfaz COLAP en la reactivacion de suministro
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Fuente: Elaboracion propia
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Figura 47. Uso del Interfaz COLAP en la reubicacion o nuevo suministro
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6.3. TIEMPOS DE MEJORA
Se determin6 previamente los tiempos de atencidén por cada tipo de servicio
asi, por ejemplo, para el servicio de reubicaciébn de suministro el tiempo
estimado de atencion es de 84 minutos, de contar con un personal capacitado
y entrenado que atienda en forma presencial este nuevo tiempo de atencion
serd de 28 minutos y el tiempo es alun menor si el usuario inicia este tramite
de forma virtual ya que mediante el interfaz COLAP solicitar la reubicacion del
suministro le tomara 1.28 minutos, mostrando reducciones en los tiempos de

trdmite en 66.6% en la atencidn presencial y 98.47% en la forma virtual.

Para el servicio de reactivacién de suministro el tiempo estimado de atencién
es de 97 minutos, entre tanto, con la propuesta de mejora “capacitaciones” el
nuevo tiempo de atencién sera de 39 minutos, mostrando una reduccién de
59.8% en el proceso de atencion y con la propuesta de mejora “Interfaz
COLAP” el nuevo tiempo de tramite sera de 6.78 minutos, mostrando una

reduccién en el tiempo de tramite en 93.01%.

En cuanto al servicio de adquisicion de nuevo suministro, el tiempo estimado
de atencion al usuario es de 71 minutos, mediante la propuesta de mejora
enfocado en las capacitaciones este nuevo tiempo de atencién es de 33
minutos, con una reduccién notable en tiempos de atencion en 53.5%, en
cuanto a la propuesta de mejora que sugiere la implementar la Interfaz
COLAP, el nuevo tiempo de tramite es 6.78 minutos, con una reduccion de

90.45% en el tiempo de tramite.

Tabla 50. Tiempos del diagrama de flujo mejorado al realizar tramites

Tiempo Tn?mp:;
_ . estimado | M99 | Reduccién de tiempo | % Reduccion de tiempo
Tipo de tramite Propuesta de Mejora . con . . .
de atencion de atencion (min). (min).
. Propuesta
(min). )

(min).
Capacitaciones 84 28 56 66.60%
Reubicacion App CoLAP 1.28 82.72 98.47%
Capacitaciones 97 39 58 59.79%
Reactivacion App CoLAP 6.78 90.22 93.01%
Capacitaciones 71 33 38 53.50%
Nuevo Suministro App CoLAP 6.78 64.22 90.45%

Fuente: Elaboracion propia

Como puede observarse en la Tabla 50, ambas propuestas son beneficiosas

para la empresa en estudio.
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6.4. DIFERENCIAS ENTRE EL PROCESO ACTUAL Y LA PROPUESTA DE MEJORA
Tabla 51. Comparaciones entre el proceso actual y la propuesta de mejora
Aspecto Proceso actual de atencion Eiehtestadelliciold
Capacitaciones a los .
trabajadores Uso de interfaz COLAP
El usuario puede permanecer como L > T .
. o : Los tramites que realizaran los Ahorro significativo de tiempo, ya
Tiempos de | minimo una hora para realizar uno usuarios se optimizan, con menores ue todo tramite podra realizarse
atencion de los tramites en estudio y en ) P : . q P
P tiempos de permanencia por la Interfaz
muchos casos sin éxito
El usuario incumple con los No hay opcién a equivocarse L.allnterfaz, dg forma .Senc'”a
Mala o iy - solicita los requisitos e indica las
informacion | r€quisitos y las especificaciones debido a que hubo una adecuada especificaciones técnicas a
técnicas orientacion al usuario :
cumplirse
Los trabajadores carecen de la La interfaz brindaréa soporte en
formacion adecuada, generando un : . . conocimiento para el trabajador al
i A Mejora el ambiente de trabajo, el : .
ambiente de desmotivacion ya que 1 momento de orientar al usuario. La
. trabajador es reforzado con los : : I
Falta de carece de los conocimientos para Interfaz brinda la orientacion

conocimiento

atender a los usuarios. Esto resulta

en una baja productividad y trabajo

inexacto, dafiando el balance de la
empresa

conocimientos requeridos para el
puesto. Mejora las condiciones para
el trabajador, el usuario y la entidad

adecuada y exacta al usuario desde
donde se encuentre. La Interfaz
para la entidad se convierte en un
aliado
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Aspecto

Proceso actual de atencion

Propuesta de Mejora

Capacitaciones a los
trabajadores

Uso de interfaz COLAP

Rotacion
elevada de
personal

Sentimientos como la frustracion al
no realizar el trabajo de acuerdo al
perfil del puesto, busqueda de
oportunidades, entre otros, hacen
gue el personal rote haciendo que
no se tengan los conocimientos
necesarios para orientar al usuario

El usuario va poder contactar con
un personal capacitado, que le
brinde el soporte adecuado,
disminuyendo que éste falle a la
hora de presentar los requisitos o
cumplir con las especificaciones
técnicas

La interfaz ayudara a que se
aminore la carga usuarios a la
espera de atencion e inicio de los
diferentes tramites, por ende,
ayudara al personal a bajar la
carga de trabajo

Tiempo de
respuesta
altos

La entidad fija sus plazos de
respuesta de informes de
factibilidad en dias, incluso
semanas, siendo un factor principal
para el cansancio de los usuarios y
abandonen el inicio de sus tramites

Con la capacitacion adecuada no
solo en funciones y tareas del
puesto sino también en un
adecuado tiempo de atencion y
respuesta, satisfaccion del usuario,
etc., se aminoraran estos tiempos
de respuesta de factibilidad

La interfaz permitira conocer por
medio de correos electrénicos, los
tiempos de respuesta de
factibilidad y permitira subsanar
observaciones a través de la
interfaz COLAP
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No existen tiempos tope de

Con los conocimientos necesarios
sobre tiempos de respuesta,
satisfaccion del usuario y

DE SANTA MARIA

Las respuestas positivas o
negativas en cuanto a la factibilidad
del trdmite podra conocerse por

Inspeccién respuesta ante nuevas solicitudes A . i
técnica de tramites por parte de los ‘optimizacion de las tareas, se este _medlo y el usuario no
. incrementaran el porcentaje de necesitard apersonarse a las
usuarios o : : . )
factibilidad en las inspecciones instalaciones en busca de esta
técnicas respuesta
Hepecie Proceso actual de atencion SUOELEsts do nEjor
Capacitaciones a los :
P : Uso de interfaz COLAP
trabajadores
Los reclamos registrados son ;
Se espera que las quejas y .
hechos a causa de que el personal aq Se espera que la interfaz en sus
. ) . - . malestares percibidos por los - o
Libro de dio una mala orientacion, no existe siguientes actualizaciones pueda

reclamaciones

claridad en procesos, por los
tiempos de espera, por los altos
tiempos de respuesta

usuarios, bajen en los procesos de
reubicacion, reactivacion y nuevos
suministros

gestionar también reclamos y
guejas

Unica
alternativa
fisica

Los usuarios perciben que es la
Unica via para hacer tramites,
congestionando el ambiente de la
entidad

Cuando tenga que optarse por
hacer los tramites de manera
presencial, la capacidad de
atencion del trabajador permitira la
celeridad en los procesos

La interfaz permite ser una manera
dinamica y simple para la
generacion de un tramite sin
necesidad de ir
hacia la entidad
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Los usuarios ocupan tiempos
elevados mientras son atendidos
en una ventanilla. Hay usuarios
gue van a generar un banco de
suministros (mayores a 20

Se espera que con las
capacitaciones se pueda reforzar
las habilidades de los empleados

DE SANTA MARIA

El interfaz va permitir que los
usuarios hagan sus tramites de
forma presencial solo en casos

tramites suministros) y el tiempo es aun del puesto para que su capacidad y : .
criticos, gestionando los sencillos
mucho mayor, lo que genera de respuesta ante estos casos sea or medio de COLAP
estancamiento en la atencion, inmediata y resolutiva b
ocasionando malestares en los
usuarios que esperan
. Propuesta de Mejora
Aspecto Proceso actual de atencién 2 J
Capacitaciones alos L
P . Uso de aplicativo COLAP
trabajadores
Incremento - Los costos por planilla van a
De acuerdo a la data de tramites . " , . , .
de . optimizarse, permitiendo La inversion realizada en TIC's va
- abandonados por los usuarios, ”» .
beneficios . aprovechar el recurso humano y permitir redituar constantes
estos numeros se traducen en : : .
para la . o . trayendo consigo el incremento de ganancias
. pérdidas econdmicas para entidad , - .
entidad ingresos por tramites concluidos

Fuente: Elaboracion propia
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6.5. AMBITOS DE APLICACION
La propuesta de mejora podria ser una alternativa de solucién no solo para la
empresa en estudio sino para las demas que gestionan y suministran energia
eléctrica, y ademas para aquellas que concesionan servicios de agua,
desagle, gas natural, entre otros, que les permitirian focalizar y priorizar las
acciones convenientes. Estas empresas son elementos fundamentales para
el desarrollo del pais, por lo tanto, una alternativa de ofrecimiento de
incremento de ingresos les facilita desarrollar sus actividades de forma
innovadora y de esa manera aumentar la flexibilidad y la capacidad de

respuesta ante los cambios y retos del entorno.

Las propuestas de mejora son herramientas fundamentales para las
empresas ya que les permite renovar los procesos administrativos que
realizan, lo cual hacen que las empresas estén en constante actualizacion,

ademas que les permiten ser mas eficientes y competitivos.

Esta propuesta de mejora puede ser tomada como referente en las empresas
mencionadas ya que, con su aplicacion busca bridar amplios beneficios como:
reduccién de los plazos de ejecucion de las actividades, incremento del
rendimiento de trabajo, incremento de la productividad, optimizacion de los
procesos, mayor eficacia en los resultados, productos y servicios de mejor

calidad, mayor satisfaccion de los usuarios, entre otros.
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CAPITULO VI

7. EVALUACION ECONOMICA DE LA PROPUESTA

Para que la compafiia eléctrica considere poner en marcha la propuesta de mejora
dentro de sus procedimientos de reubicacion, reactivacion y nuevos suministros,
deber& determinarse la cantidad de dinero a destinarse para esta propuesta y los
beneficios que obtendra a cambio. Ademas, debe considerarse que la propuesta de
mejora requiere actualizarse de manera periodica, por ello, se considera un proyecto

a corto plazo que sera analizado en un periodo no menor a dos afios ni mayor a cinco.

7.1. INVERSION DE LA PROPUESTA
Como parte de la inversion se consideran aquellos gastos ocasionados por la
propuesta de mejora; capacitaciones del personal, materiales y equipos para

capacitaciones e implementacién de un interfaz movil.

Tabla 52. Inversion total de la propuesta

Tipo de inversion Costo Total
Inversion en Interfaz Colap S/ 12,620.00
Inversion en capacitaciones S/ 9,175.00

Total S/ 21,795.00

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 53. Relacién D/C de la propuesta

Inversion Total S/ 21,795.00
D: Deuda S/ 8,000.00
C: Capital S/13,795.00
T: Tasa 30%
D/C 0.58

Fuente: Elaboracion propia

7.1.1. Inversién en capacitaciones
Invertir en capacitaciones de los empleados sera esencial para
incrementar la productividad y, por ende, los ingresos de la compafia
de electricidad. Los costos por hora de capacitacion se adjuntan (Ver
Tabla 54).
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Tabla 54. Inversién en capacitaciones

Remuneracién

Puesto de trabajo Cantidad .
por capacitar

Cajero 1 S/. 20.00
Atencion al cliente 18 S/. 70.00
Supervisor 1 S/. 90.00
Jefe RRHH 1 S/. 130.00

Fuente: Elaboracion propia

En la Tabla 55, se estima la inversion mensual de acuerdo a las horas

por capacitacion y el costo por hora-hombre.

Tabla 55. Inversion mensual por capacitaciones

. . Total
o . Unidad de Frecuencia Respon. o Costo H-H
N Capacitaciones . . L N° de Capac.| horas de
medida ejecucion Capac. Capac Mensual
Procesos de atencién al cliente
* Aplicacién del proceso a los diferentes Hotakde
1 tipos de usuarios F Quincenal Supervisor 2 2 S/ 180.00
——— capacitacion
* Caracterizacién de los errores en la
atencién
Herramientas de comunicacion efectiva
" >
2 Exgtes(Qf corporal it Quincenal | Supervisor 2 2 S/ 180.00
* Establecimiento de protocolos capacitacion
* Simulacros de atencién y evaluacion
Manejo sobre el sistema SIELSE
3 * Lectura de recibos de luz Horas de Quincenal Supenvisor 2 2 s/ 180.00
* Gestion de quejas y reclamos capacitacion :
* Situaciones criticas
Procedimientos administrativos
* Procesos de reactivacion Horas de
4 * Reubicacién de suministros i Quincenal Supervisor 2 2 S/ 180.00
— capacitacion
* Nuevos suministros
* Ordenes de compra de medidores
Procesos de la comunicacion
" — - 5
5 Habilidades basflcas (es_(,:ucha activay Hora}s d_e’ Quincenal Jefe RRHH 1 05 s/ 65.00
retroalimentacion) capacitacion
* Diagnéstico y barreras a la comunicacién
Total por mes S/ 785.00

Fuente: Elaboracion propia

Dado que las capacitaciones se realizaran durante tres meses cada
afo, en la Tabla 56 se especifica los realizados por cada afio, siendo

S/. 2355.00 por afio en capacitaciones.
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Tabla 56. Inversién anual por capacitaciones

Capacitaciones Costo anual

Procesos de atencion al cliente S/ 540.00
Herramientas de comunicacion efectiva S/ 540.00
Manejo sobre el sistema SIELSE S/ 540.00
Procedimientos administrativos S/ 540.00
Procesos de la comunicacién S/ 195.00
Total S/ 2,355.00

Fuente: Elaboracion propia

7.1.2. Inversion en materiales y equipos para capacitaciones
Se consideran en este punto gastos en materiales didacticos como;
papel, copias, impresiones, etc. Y la compra de equipo (proyector). El
costo anual sera de S/. 6820.00, durante el primer afio, a partir del

segundo afo en adelante el costo sera de S/. 3,675.00.

Tabla 57. Inversion en materiales de capacitacion

Descripcion Unidad |Cantidad | Costo Parcial | Costo Anual
Materiales didacticosi(papel, Unid 20 S/ 2200 | S/ 1,320.00
copias, impresiones, plumones)

Proyector Unid 1 S/ 5,500.00 S/ 5,500.00
Costo anual S/ 6,820.00

Fuente: Elaboracion propia

En Tabla siguiente, puede observarse el gasto total o la inversion total
por poner en marcha el plan de capacitaciones que asciende a S/.
9175.00.

Tabla 58. Inversién total en capacitaciones

Descripcion Unidad | Cantidad COSt.O Costo Anual
Parcial

Materiales didacticos (papel, Unid 20 S/ 22.00| S/ 1,320.00

copias, impresiones, plumones)
Proyector Unid 1 S/5,500.00 | S/ 5,500.00
Charlas Unid 1 S/2,355.00 | S/ 2,355.00
Costo anual S/ 9,175.00

Fuente: Elaboracion propia
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7.1.3. Inversion en laimplementacion del interfaz COLAP
Los costos estimados para la implementacion del interfaz son
tomados a partir de cotizaciones realizadas, las cuales se detallan en
el Anexo N°03. En cuanto al mantenimiento de la interfaz, esta se
estima que sera mensual (Ver Tabla 59). Cabe resaltar que este costo
de S/. 12,620.00 solo sera el primer afio, luego solo se le hara el

mantenimiento a la interfaz.

Tabla 59. Inversién en implementar el interfaz COLAP

Concepto Cant. | Costo unitario Costo total
Programador 1 S/ 300.00| S/ 300.00
Acceso a datos 1 S/ 500.00| S/ 500.00
Geoposicionamiento para la Interfaz 1 S/ 1,200.00| S/ 1,200.00
Realidad aumentada para la Interfaz 1 S/ 1,000.00| S/ 1,000.00
Complejidad en el panel de la Interfaz | 1 S/ 700.00| S/ 700.00
Gestor de contenidos de la Interfaz 1 S/ 500.00| S/ 500.00
Pasarela de pagos en la Interfaz 1 S/ 400.00| S/ 400.00
Registro de usuarios en la Interfaz 1 S/ 800.00| S/ 800.00
Envio de notificaciones push 1 S/ 720.00 S/ 720.00
Disefio gréfico para la Interfaz 1 S/ 800.00| S/ 800.00
Plataformas disponibles 2 S/ 800.00| S/ 1,600.00
Integracion con otros sistemas 1 S/ 500.00| S/ 500.00
Mantenimiento de la Interfaz 12 | S/ 300.00| S/ 3,600.00
Costo Total S/ 12,620.00

Fuente: Elaboracion propia

7.2. COSTO DE OPORTUNIDAD
La tasa de descuento o costo de oportunidad de capital (COK) es el
rendimiento que se espera de una inversion, ademas permite analizar el
aporto propio. Para el presente estudio se usara el modelo CAPM, modelo
gue tiene en cuenta el Riesgo pais, Tasa libre de riesgo, La rentabilidad del
mercado y una tasa Beta. (BVL, 2004)

a. Riesgo Pais (Rp)
De acuerdo a la calificacion elaborada por el Banco de Inversiones J.P.
Morgan de Estados Unidos, a la fecha de andlisis de la propuesta de
mejora el riesgo pais es de 1.07 (GESTION, 2020).
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. Tasa Libre de Riesgo (Rf)

El directorio del BCRP acordd mantener la tasa de interés de referencia
en 2.50 (BCRP, 2019).

. Rentabilidad del Mercado (Rm)

De acuerdo al Investment Portfolio Quarterly Del Carpio & Molina (2014)
el Rm vélido para el Peru ser4 de 18% anual.

. Tasa

Latasa de impuesto a la renta para Peru de acuerdo al portal de la SUNAT
es de 30% (GESTION, 2019).

Beta

La beta apalancada para el sector energia es de 0.67 segun Betas by
Sector US (2020) este valor despalancado (Bu) en base a la deuda es de

ylo aporte de los socios es 1.06.

1
& =Be[1+(1—t)%]

Donde:
Bu = Beta desapalancado
Be = Beta apalancada
T = Tasa de impuestos
D/C = Relacion deuda capital

Con el hallazgo del Bu, se calcula el Costo de Oportunidad de Calidad
(Cok):

Cok = Rf + Rpais + f(Rm — Rf)

Rf 2.50%
Bu 1.06
Rm 18.00%
Rm-Rf 15.50%
Riesgo pais 1.07%
COK 20.02%

Con esto, se puede inferir que la empresa espera una tasa minima de

retorno de su inversion del 20.02%, a partir del cual generaré valor.
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7.3. INGRESOS

Para el célculo de los ingresos y su proyeccidn se tendréd en cuenta la cantidad
de reubicaciones, reactivaciones y nuevos suministros abandonados o no
concluidos desde el afio 2013 al 2020, es decir, en el afio 2019 no fueron
atendidos 519, 1151 y 1164 usuarios en cada uno de los servicios, por lo que
a partir de estos datos se hacen las proyecciones de servicios concluidos para
los siguientes afios. Cabe recalcar que estos datos no consideran aquellos
servicios que el area ha realizado con éxito, datos que se muestran en las
Tablas 5, 7, 10.

La proyeccion se realiza para los siguientes cinco afios, que dada la

coyuntura se pronostica un crecimiento lento.

Tabla 60. Estimado de servicios concluidos con la propuesta de mejora

Afo | Reubicaciones | Reactivaciones | Nuevo Suministro
2013 425 645 980
2014 540 730 1100
2015 450 745 964
2016 610 850 1002
2017 720 1020 1264
2018 560 954 1586
2019 519 1151 1664
2020 [ T410 684 2492
2021 542 1017 2214
2022 544 1055 2398
2023 547 1093 2583
2024 550 1131 2768
2025 553 1169 2953
2026 555 1206 3138

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a los precios por los procedimientos por reubicacion, reactivacion
Yy nuevos suministros, son: S/. 240, S/. 95 y S/. 355, respectivamente. En la
Tabla 61 se calculan los ingresos por estos conceptos en los proximos cinco
afos, considerando solo la cantidad que va a incrementarse con la propuesta.
Asi, por ejemplo, para el servicio de reubicacion, se multiplica la cantidad
proyectada para el afio 2020, 410 unidades por el precio que la empresa
cobra que es S/. 240.00, siendo igual a S/. 98,400.00 en ingresos anuales por

este servicio.
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Tabla 61. Ingresos por servicios de reubicacidn, reactivacion y nuevos suministros

2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026
Reubicacion S/ 98400.00 | S/ 129977.14 | S/ 130,634.29 | S/ 13129143 | S/ 13194857 | S/ 132,605.71 | S/ 133,262.86
Reactivacion S/ 64,980.00 | S/ 96,659.11 | S/ 100,249.88 | S/ 103,840.65 | S/ 107,431.43 | S/ 111,022.20 | S/ 114,612.98
Nuevo Suministro] S/ 851,459.05 | S/ 785,817.86 | S/ 851,459.05| S/ 917,100.24 | S/ 982,741.43 | S/ 1,048,382.62 | S/1,114,023.81

Fuente: Elaboracion propia

7.4.

EGRESOS
De acuerdo a la informacion proporcionada por el encargado de la Oficina de Administracion de la compaiiia eléctrica, los

costos aproximados que generan cada servicio son los que se indican:

S/ 230.00
86.00

342.00

Para el calculo de los egresos 0 costos que se generan por prestar estos servicios se consideran los gastos de operacion,

Reubicacion
Reactivacion S/
Nuevo Suministro S/

produccion o variables que incluyen; los materiales, herramientas, medidores, envases y embalajes, transporte, combustible,
uniformes, costos de distribucion, entre otros. En la Tabla 6, se muestra el monto anual por estos conceptos, obtenidos de

multiplicar, por ejemplo, el costo ocasionado por el servicio de reubicacion S/230 por la cantidad proyectada para el afio

2020, 410 unidades, resultando S/. 94,300.00.
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Tabla 62.Costos por servicios de reubicacion, reactivacion y nuevos suministros

2020 2021 2022 2023 2024 2025 2026
Reubicacion S/ 94,300.00 | S/ 12456143 | S/ 12519119 | S/ 12582095 | S/  126,450.71 | S/  127,080.48 | S/ 127,710.24
Reactivacion S/ 58,824.00 | S/ 87,501.93 | S/ 90,752.52 | S/ 94,003.12 | S/ 97,253.71 | S/ 100,504.31 | S/ 103,754.90
Nuevo Suministro | S/ 820,278.86 | S/ 757,041.43 | S/ 820,278.86 | S/ 883,516.29 | S/ 946,753.71 | S/ 1,009,991.14 | S/1,073,228.57
Total S/ 973402.86 | S/ 969,104.79 | S/ 1,036,222.57 | S/ 1,103,340.36 | S/ 1,170,458.14 | S/ 1,237,575.93 | S/ 1,304,693.71

Fuente: Elaboracion propia

7.5.  FLUJO DE CAJA
Con los datos detallados en los puntos previos se ha elaborado el flujo de caja, esta proyeccion de flujo de caja se considera
en un horizonte de cinco afos (Ver Tabla 63).
Tabla 63. Flujo de caja proyectado

Afio 2019 | 2020 | 2021 | 2022 | 2023 | 2024 | 2025 2026 |
INGRESOS
Reubicacion S/ 98,400.00 | S/ 129,977.14 | S/ 130,634.29 | S/ 131,291.43 | S/ 131,948.57 | S/ 132,605.71 | S/ 133,262.86
Reactivacion S/ 64,980.00 | S/ 96,659.11 | S/ 100,249.88 | S/ 103,840.65 | S/ 107,431.43 | S/ 111,022.20 | S/ 114,612.98
Nuevo Suministro S/ 851,459.05 | S/ 785,817.86 | S/ 851,459.05 | S/ 917,100.24 | S/ 982,741.43 | S/1,048,382.62 | S/ 1,114,023.81
Total ingresos S/1,014,839.05 | $/1,012,454.11 | S/1,082,343.21 | S/1,152,232.32 | S/1,222,121.43 | S/1,292,010.54 | S/ 1,361,899.64
EGRESOS
Inversién inicial S/ 21,795.00
Gastos Variables S/ 973,402.86 | S/ 969,104.79 | S/1,036,222.57 | S/1,103,340.36 | S/1,170,458.14 | S/1,237,575.93 | S/ 1,304,693.71
Gasto por App COLAP S/ 12,620.00 | S/ 3,600.00 | S/  3,600.00 [ S/  3,600.00 [ S/  3,600.00 | S/  3,600.00 | S/  3,600.00
Gasto por capacitacion S/ 917500 |S/ 367500 |S/ 367500 [S/ 367500 [S/ 367500 |S/ 367500 |S/  3,675.00
Total egresos S/ 21,795.00 | S/ 995,197.86 | S/ 976,379.79 | S/1,043,497.57 | S/1,110,615.36 | S/1,177,733.14 | S/1,244,850.93 | S/ 1,311,968.71
Saldo antes de impuestos S/ 21,795.00 | S/ 19,641.19 | S/ 36,074.32 | S/ 38,845.64 | S/ 41,616.96 | S/ 44,388.29 | S/ 47,159.61 | S/  49,930.93
IR (30%) S/ 589236 |S/ 1082230 |S/ 11,653.69 | S/ 12,485.09 | S/ 1331649 | S/ 14,147.88 | S/  14,979.28
Flujo de caja econémico -S/  21,795.00 | S/ 13,748.83 | S/ 25252.03 | S/ 27,191.95|S/ 29,131.88 |S/ 31,071.80 | S/ 33,011.72 | S/  34,951.65
Fuente: Elaboracion propia
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a. VAN
Para el calculo del Valor Actual Neto (VAN) se aplicé la funcion estadistica

VNA, basado en la férmula:
VAN = BNA — Inversion

b. TIR
Para el calculo de la Tasa Interna de Retorno, esta se hace aplicando la
funcion estadistica TIR, en el que se calculé primero la VAN descontando
la tasa de interés que podria haberse obtenido, menos la inversion inicial.
c. B/IC
Para el calculo del indice B/C (Beneficio/Costo) se hace la division entre

la suma de los ingresos sobre la suma de los egresos.

Por medio de la proyeccion del flujo de caja (Tabla 63) se obtuvo los

siguientes valores:

Tabla 64. VAN y TIR

COK 20.02%
VAN S/ 70,209.24
TIR 94%

B/C 1.04

Fuente: Elaboracion propia

En cuanto a los valores hallados se concluye que, el VAN es mayor a cero y
la TIR mayor al COK, la propuesta de mejora del procedimiento de
reubicacion, reactivacion y nuevos suministros es viable, dado que permite
evidenciar que incrementa los ingresos en la empresa de distribucion de

electricidad. Y el indice B/C indica que los beneficios superan a los costos.
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7.5.1. Analisis incremental
En la siguiente Tabla 65, que es comparativa, se muestran los
resultados del flujo de caja antes y después de la propuesta de mejora
para el afio en analisis y los siguientes. Asi por ejemplo para el afio
2022 hay un incremento porcentual de 27.49% en los ingresos
considerando las mejoras. El flujo de caja sin considerar la propuesta

de mejora esta contenido en el Anexo 04.

Tabla 65. Andlisis incremental antes y después de propuesta de mejora

Flujo de Caja

Afno MBS B1E Con propuesta | Ganancia Total | % Incremento
propugstade de Mejora
mejora

2020 S/ 89,747.49| S/  13,748.83| S/ 103,496.33 15.319%
2021 S/ 97,752.62| S/  25,252.03| S/ 123,004.65 25.833%
2022 S/ 98,909.68| S/ 27,191.95| S/ 126,101.63 27.492%
2023 S/ 100,066.74| S/ 29,131.88| S/ 129,198.62 29.112%
2024 S/ 101,223.80| S/ 31,071.80| S/ 132,295.60 30.696%
2025 S/ 102,380.86| S/  33,011.72| S/ 135,392.58 32.244%

2026 S/ 103,537.92| S/ 34,951.65| S/ 138,489.57 33.757%
Fuente: Elaboracion propia
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CONCLUSIONES

PRIMERA. — Se elaboro la propuesta de mejora del procedimiento de reubicacién,
reactivacion y nuevos suministros para la empresa de distribucion de electricidad en
la ciudad de Arequipa - 2019 con el que se permitié evidenciar el incremento de
ingresos para la empresa.

SEGUNDA. - Se analizo las cantidades de los servicios no atendidos en el afio 2019,
siendo 519 por reubicacion, 30.78% del total de solicitados, 1151 por reactivaciones,
25.59% del total de solicitados y 1664 por nuevos suministros, 15.30% del total de

solicitados, asi también se realiz6 el analisis del recurso humano.

TERCERA. — Se determin6 que los principales problemas y causas son; el abandono
de tramites por parte de los usuarios ocasionados por los largos tiempos de atencion
y de espera, la falta de herramientas para ser orientados sobre especificaciones
técnicas, la rotacion constante del personal, la baja motivacion y falta de conocimiento

sobre sus funciones.

CUARTA. — Se elaboré la propuesta de mejora enfocados en dos aspectos
principales; el desarrollo de un plan de capacitaciones y el uso de un interfaz movil
denominado COLAP con el que espera el aumento de ingresos y mejora en los

procedimientos de reubicacién, reactivacion y nuevos suministros.

QUINTA. — Se determin6 que, con el plan de capacitaciones hay una reduccion en
los tiempos por tramite de atencidn de reubicacion, reactivacion y nuevos suministros
en 66.60%,59.8% y en 53.5% respectivamente, y en cuanto a la propuesta de mejora
por medio de la Interfaz COLAP, las reducciones en los tiempos por tramite de
reubicacion, reactivacion y nuevos suministros son en 98.47%, 93.01% y 90.45%

respectivamente.
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SEXTA. — Se calcul6 el beneficio y costo de la propuesta de mejora de los
procedimientos de reubicacion, reactivacion y nuevos suministros en la empresa de
distribucién de electricidad, obteniéndose un VAN de S/. 70,209.94, una TIR de 94%
y un indice de B/C de 1.04, que indican que esta propuesta de mejora es viable y, por
ende, aceptable.
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RECOMENDACIONES

PRIMERA. — Se recomienda la empresa de distribucion de electricidad, implementar
la presente propuesta de mejora, ya que generara importantes cambios, mejoras e
innovaciones dentro de sus procesos de reubicacion, reactivacion y nuevos
suministros y, por consiguiente, permitird mejorar el entorno laboral, mejorar las
relaciones con los usuarios o clientes y permitirle a la empresa incrementar sus

ingresos.

SEGUNDA. — Los responsables de ejecutar la presente propuesta de mejora, deberan
comunicar la decision de manera oportuna a las areas competentes y a los

trabajadores involucrados.

TERCERA. - El presente estudio constituye un aporte que podria aplicarse no solo a
empresas que suministran energia eléctrica, sino a aquellas empresas que proveen
servicios de agua potable y aquellas que operan el sistema de distribucion de gas
natural, dada la similitud en cuanto a los tramites para su adquisicion y sus retrasos y
los problemas que podrian darse en sus areas de atencion al cliente, dado el exceso

de tiempo de espera de respuesta a un tramite y/o la burocracia.
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ANEXOS
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ANEXO N° 01: Instrumento de recolecciéon de datos

Encuesta sobre la capacitacion y preparacion de los trabajadores de la
compainia eléctrica

Sefior(a), el siguiente cuestionario forma parte de un trabajo de investigacion que
tiene por finalidad obtener informacion relevante sobre las causas del descontento
laboral y su influencia sobre el correcto funcionamiento de las diferentes tareas.

1. Usted estd de acuerdo que se esté llevando actualmente un adecuado
Procedimiento de Nuevos Suministros, Reactivaciones y Reubicaciones.
a. Totalmente de acuerdo

=

De acuerdo
c. Hay pasos del Procedimiento en que mejorar
d. Desacuerdo
e. Totalmente en desacuerdo
2. ¢Qué factores cree usted que impiden una buena comunicacion entre sus
compaferos de trabajo?
Factores Fisicos (Ruidos, lluminacién)
Factores Psicologicos
Factores Administrativos

o o o op

Factores Personales
e. Ninguno
3. Acorde a las labores que realizas consideras que el sueldo es:
a. Muy Bajo
b. Bajo
c. Regular
d. Bueno
e. Muy Bueno
4. ¢Por qué crees usted que no se ha logrado un nivel Optimo en los
procedimientos de Nuevos Suministros, Reactivaciones y Reubicaciones?
a. No existe una buena capacitacion al personal
b. No hay una buena organizacion
c. No se brinda la informacién adecuada al usuario
d. Falta de comunicacién entre los trabajadores
e

. No se cumplen todos los pasos del procedimiento
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5. Sila empresa brindara mas capacitaciones; en que escala usted mejoraria al
momento de realizar los Procedimientos ya mencionados.
a. 0-20
b. 30-50
c. 60-80
d. 90-100
e. No mejoraria
6. Si los supervisores del area empezaran a evaluar el desempefio personal.
¢ Qué factores le gustaria que se tomen en cuenta?
a. Disciplina Laboral
b. Numero de Ordenes de Trabajo realizadas
c. Compaferismo
d. Ideas Innovadoras
e. Trato a los clientes
7. Tomando en cuenta los folletos que brindan informacion de los
Procedimientos de Nuevos Suministros, Reactivaciones y Reubicaciones,
Usted que afadiria o quitaria acerca de los materiales de informacién
entregados a los usuarios.
a. Informacion Concisa
b. Mayor Informacién de los requisitos
c. Uso de Fotografias
d. Colores més acordes a la informacion
e. Ninguno, los folletos estan bien
8. Enuna escala de menor a mayor (0 al 10), que tan satisfecho se siente usted
por la atencion e informacién que se le brinda al usuario. Siendo 10 que si
esta satisfecho.
a. 0-2
3-5
6-8
9-10

e. No me siento satisfecho por la informacién proporcionada al usuario

o o o

9. Cual es la etapa que le genera mayor inconveniente al momento de realizar
los Procedimientos de Nuevos Suministros, Reactivaciones y Reubicaciones.

163

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




w8 UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE CRjal - CATOLICA

TESIS UCSM DE SANTA MARIA

Saludo y Atencién a los usuarios
Recepcion y Verificacion de Requisitas

Informar Especificaciones Técnicas

o o T

Registrar Solicitud
e. Comprension del cliente
10. ¢ Cuédles son los tipos de capacitacion en que se necesitaria capacitar mas al
personal?

a. Capacitacion Promocional

=

Capacitacion para el Trabajo
c. Capacitacion Pre Ingreso
d. Capacitacion de Induccion
e. Capacitacion Técnica
11. ¢Qué incidencia o factor cree usted que hay en el absentismo de los
trabajadores?
a. Poco compromiso con el trabajo
b. Etica de la persona que trabaja en la empresa
c. Grado de compromiso que hay con la empresa
d. La percepcién un trato equitativo y reconocimiento de los méritos
e. Busqueda de nuevos trabajos. (postulando a otros trabajos)
12. ¢En qué aspecto la empresa deberia mejorar en cuanto a las relaciones
laborales con sus trabajadores?
a. Pedir y Considerar opinion a sus trabajadores
b. Compartir el éxito (Objetivos cumplidos)
c. Realizar y animar a las capacitaciones
d. Oportunidades de ascensos laborales
e. Valorar y reconocer la labor de sus trabajadores
13. De los elementos expuestos a continuacion ¢ Cudl es el factor  que puede
incrementar la productividad del trabajador?
a. Los incentivos no econémicos que se ofrezcan
b. La motivacién que se puede conseguir
c. Actividades formativas
d. Medida de control (Control horario; nUmero de usuarios atendidos, etc.)
e. Ninguno
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14. Segun su opinion ¢,Que deberia de evaluar un sistema que pretenda medir la
productividad de los empleados?
a. Cumplimiento de las obligaciones
b. La actitud que demuestra cuando esta trabajando
c. Laforma en como desarrolla las funciones que le son asignadas
d. Objetivos alcanzados
e. Capacidad de resolucion de problemas
15. ¢Cada cuanto cree que se deberia hacer la evaluacion?

a. Evaluaciones Mensuales

=

Evaluaciones Trimestrales
c. Evaluaciones Semestrales
d. Evaluaciones Anuales
e. Mas de un afio
16. ¢Qué tipo de solucién daria usted al momento de realizar las solicitudes para
un banco de medidores mayores a 20 suministros?
a. Comunicar a los supervisores del banco de medidores
b. Distribuir y Organizar las solicitudes a otras ventanillas disponibles
c. Crear un formato especial para los bancos de medidores
d. Crear una ventanilla que se encargue de estos casos
e

. No hay solucion
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ANEXO N° 02: Instructivo de diligenciamiento
Requerimientos de Software para el servidor.

De sistema operativo: Para el correcto funcionamiento del interfaz mévil sera
necesario contario con el sistema operativo Android y sistema Apple.
De aplicacién: Se requiere acceso a internet, recomendable contar con un plan de
datos y conexién a wifi.
De base de datos: No es necesario ningun tipo de interfaz, ya que las consultas se
dan por internet por web service.
Requerimiento de hardware para el servidor:
e Memoria RAM minimo 512 MB
e Espacio de disco minimo 100 MB
e Pantalla tactil.
Manejador: Postgres SQL
Nombre BD: BD Colap
Usuario: BD Prueba
Espacio es Disco: 100 MB
Politicas de Backup: Se realiza los backups, una vez hecha la actualizacién del
interfaz.
Directorio de la Aplicacion: Google Play Store, iOS Store.

Usuarios, administradores: Usuario Desarrollador.
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ANEXO N° 03: Cotizacion implementacion Interfaz COLAP

Cotizacion
e Exz OUTCODING A-01523
algomez@outconding.com
Cliente Contacto Fecha Ciudad
SOCIEDAD ELECTRICA DEL SUR OESTESA. Ronal Gamero 05/03/2020 Arequipa, PerG

ftem | Codigo Descripcién Cantidad | Unidad | Vr. Unitario Vr Total
1 Programador 1 S/ 300.00 | S/ 300.00
2 Acceso a datos 1 S/ 500.00 | S/ 500.00
3 Geoposicionamiento para la App 1 S/ 1,200.00 | S/ 1,200.00
4 Realidad aumentada para la App 1 S/ 1,000.00 | S/ 1,000.00
5 Complejidad en el panel de la App 1 S/ 700.00 | S/ 700.00
6 Gestor de contenidos de la App 1 S/ 500.00 | S/ 500.00
7 Pasarela de pagos en la App 1 S/ 400.00 | S/ 400.00
8 Registro de usuarios en la App 1 S/ 800.00 | S/ 800.00
9 Envio de notificaciones push 1 S/ 720.00 | S/ 720.00
10 Disefio grafico para la App 1 S/ 800.00 | S/ 800.00
11 Plataformas disponibles 2 S/ 800.00 | S/ 1,600.00
12 Integracidn con otros sistemas 1 S/ 500.00 | S/ 500.00
13 Mantenimiento de la App 12 S/ 300.00 | S/ 3,600.00
14
15
16
17
18
19
20
21
22
23
24
25

Condiciones de pago: Al contado Total S/ 12,620.00
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ANEXO N° 04: Flujo de Caja antes de propuesta de mejora

Afo

2019 |

2020

2021

2022

2023

2024

2025

2026

INGRESOS

Reubicacion

S/ 152,880.00

S/ 227,751.43

S/ 226,102.86

Sl 224,454.29

S/ 222,805.71

S/ 221,157.14

S/ 219,508.57

Reactivacion

S/ 155,230.00

S/ 259,448.39

S/ 261,185.54

S/ 262,922.68

S/ 264,659.82

S/ 266,396.96

S/ 268,134.11

Nuevo Suministro S/2,925,601.49 | S/2,883,081.79 | S/2,925,601.49 | S/2,968,121.19 | S/3,010,640.89 | S/3,053,160.60 | S/ 3,095,680.30
Total ingresos S/3,233,711.49 | S/3,370,281.61 | S/3,412,889.88 | S/3,455,498.15 | S/3,498,106.43 | S/3,540,714.70 | S/ 3,583,322.98
EGRESOS

Inversion inicial S/

Gastos Variables S/3,105,500.79 | S/3,230,635.00 | S/3,271,590.33 | S/3,312,545.67 | S/3,353,501.00 | S/3,394,456.33 | S/ 3,435,411.67
Total egresos S/ S/3,105,500.79 | S/3,230,635.00 | S/3,271,590.33 | S/3,312,545.67 | S/3,353,501.00 | S/3,394,456.33 | S/ 3,435,411.67
Saldo antes de impuestos S/ S/ 128,210.70 | S/ 139,646.61 | S/ 141,29955 | S/ 142,952.49 | S/ 144,605.43 | S/ 146,258.37 | S/ 147,911.31
IR (30%) S/ 3846321 |S/ 4189398 |S/ 42,389.86|S/ 42885.75|S/ 4338163 |S/ 4387751 S/ 44,373.39
Flujo de caja econdmico S/ S/ 89,747.49 | S/ 97,75262 | S/ 98,909.68 | S/ 100,066.74 | S/ 101,223.80 | S/ 102,380.86 | S/ 103,537.92

|VAN Econdmico

| S/ 115615.32 |
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