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RESUMEN
En el presente proyecto de tesis se aplico la metodologia Design Thinking en el proceso
de atencion al cliente de la EPS SEDAM HUANCAYO S.A. para comprender las causas del
bajo nivel general de satisfaccion de los clientes y elaborar una propuesta de solucion
construida en base a los insights identificados a través de la aplicacion de herramientas de

innovacion durante las 5 fases del Pensamiento de disefio.

Se aplico el enfoque de investigacion cuantitativo. El disefio de investigacion aplicado
es no experimental. El nivel de investigacién es descriptivo ya que se conocid y comprendio
las necesidades reales de los usuarios y se describié como se desarrolla el proceso de atencion
al cliente en la EPS. Asimismo, esta investigacion es de nivel explicativo ya que se establece

las causas de la problematica identificada.

La metodologia de Design Thinking propone seguir una serie de fases de naturaleza
iterativa las cuales son: empatizar, definir, idear, prototipar y testear. Tras aplicar la
metodologia se definieron las caracteristicas de la propuesta de solucion y se elabord y evaluo

la rentabilidad de un plan de mejora.

Palabras Clave: Innovacidn, Design Thinking, Insights, Prototipar.
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ABSTRACT
In this Thesis Project, the Design Thinking Methodology was applied in the Customer
Service Process of SEDAM HUANCAYO S.A. - Sanitation Service Provider in order to
understand the causes of the low General Level of Customer Satisfaction and to elaborate a
Solution Proposal built on the basis of the insights identified through the application of

innovation tools during the 5 phases of Design Thinking.

The quantitative research approach was applied. The applied research design is non-
experimental. The study type is descriptive since the real needs of the users were known and
understood and it was described how the Customer Service Process is developed in the
Sanitation Service Provider. Likewise, this investigation is of Explanatory level since the

causes of the identified Problem are established.

The Design Thinking methodology proposes to follow a series of phases of an iterative
nature which are: empathize, define, ideate, prototype and test. After applying the
methodology, the characteristics of the proposed solution were defined, and the profitability of

an improvement plan was prepared and evaluated.

Keywords: Innovation, Design Thinking, Insights, Prototyping.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios la Revolucion Digital ha propiciado el desarrollo de nuevos avances
tecnoldgicos que han permitido brindar nuevas soluciones a los problemas y necesidades de las
personas y sociedades. En este contexto, es que nacen las metodologias agiles como el Design
Thinking, Scrum y Lean Startup como una alternativa para el desarrollo de proyectos centrados
en las necesidades de las personas. De hecho, los desarrollos tecnoldgicos han propiciado el
empoderamiento de los usuarios, por lo que para satisfacerlos las empresas deben adecuarse a
sus usos, costumbres y preferencias, bajo sus reglas que muy lejos estan ya de ser analdgicas o

las tradicionalmente conocidas.

Las EPS son empresas prestadoras de servicios publicas de accionariado municipal
reguladas por el Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de Saneamiento
(OTASS) y supervisadas por la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento
(SUNASS). Se desenvuelven de acuerdo con las directivas del Ministerio de Vivienda
Construccion y Saneamiento. Al respecto (CEPLAN, 2015) expresa que los organismos
publicos deben desarrollar politicas orientadas a brindar un mejor servicio a los usuarios a
través de la planificacion sectorial e institucional, la gestion por procesos y la simplificacion
administrativa. Por otra parte, dado que la Ingenieria Industrial cumple una importante funcion
en la innovacién y creacion de nuevos productos, procesos y servicios basados en las
necesidades y requerimientos del hombre y la sociedad, es que en el presente trabajo de
investigacion se plante6 una propuesta de mejora al proceso de Atencidn al Cliente de la EPS
SEDAM HUANCAYO S.A. aplicando la Metodologia de Design Thinking a través de las

cinco fases del Pensamiento de disefio: empatizar, definir, idear, prototipar y testear.

En el capitulo I, Planteamiento Tedrico, se presenta el planteamiento del problema, las
justificaciones del estudio, los objetivos, el enfoque, el disefio de investigacion y las técnicas y

herramientas de recoleccion de datos. El capitulo Il abarca el Marco Te6rico que comprende
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los antecedentes investigativos, el marco conceptual, la terminologia utilizada y el marco legal.
En el capitulo Il se describe la situacion actual de la EPS a través de su politica institucional,
estructura organica, Manual de organizacion y funciones, procesos internos y principales partes
interesadas. En el capitulo IV se describe el proceso de atencion al cliente ubicandolo en el
mapa de procesos e identificando el érgano de la EPS que es responsable del mismo.
Adicionalmente se detalla la situacion actual del mismo y sus principales problematicas. En el
capitulo V se inicia la primera fase del Design Thinking en donde a través de la aplicacién de
herramientas de inmersion se logra empatizar con las necesidades reales de los clientes y se
define el desafio de investigacidn en base a los insights identificados. En el capitulo VI se inicia
la fase de ideacién mediante la aplicacion de herramientas de generacion de ideas que
permitieron identificar el concepto tentativo final. En el capitulo VII se disefid y teste6 en los
usuarios el Prototipo 1.0 que permitio observar y evaluar las interacciones de los usuarios para
definir las caracteristicas de la propuesta de solucion. Finalmente, en el capitulo VIII se
estructur6 un plan de mejora a partir de la propuesta definida mediante Design Thinking y se

analiz6 su rentabilidad social.
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CAPITULO |

1 PLANTEAMIENTO TEORICO

1.1 TITULO
“Propuesta de mejora del proceso de atencion al cliente en la EPS SEDAM-

HUANCAYO utilizando la metodologia de Design Thinking”

1.2 IDENTIFICACION DEL PROBLEMA
Bajo nivel general de satisfaccion de los usuarios de la EPS SEDAM HUANCAYO S.A. en

el proceso de atencion al cliente.

1.3 DESCRIPCION DEL PROBLEMA

EPS SEDAM HUANCAYO es la entidad encargada de brindar los servicios de
saneamiento en el area metropolitana de la ciudad de Huancayo. Los servicios que brinda la
EPS incluyen: prestacion de servicio de agua potable, alcantarillado sanitario y tratamiento de

aguas residuales.

Los ultimos afios, esta EPS ha venido afrontando una serie de dificultades en su proceso
de atencidn al cliente tales como su alta densidad de reclamos (OTASS, 2016) y su bajo nivel
general de satisfaccion de los clientes de acuerdo a los Resultados de Gobernabilidad y
Gobernanza de las EPS que realiza la OTASS y que evalla aspectos como: la atencién al cliente
y la opinién general del servicio brindado; los avisos de corte del servicio de agua; la atencion

de reclamos y el plazo de atencién de los mismos.

Por estas razones es que en el presente Proyecto de Investigacion se aplicaran
herramientas de Design Thinking para elaborar una propuesta de mejora al Proceso de Atencion
al Cliente, el cual junto con los procesos de facturacion y cobranzas; comercializacion, catastro

y medicion; y conexiones nuevas estan a cargo de la Gerencia Comercial, la cual depende
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directamente de la Gerencia General de la EPS y la Junta General de Accionistas conformada

por representantes de los municipios provinciales y locales.

1.4 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El proposito de este estudio no experimental descriptivo es comprender como podria
mejorar el proceso de atencion al cliente de la EPS SEDAM HUANCAYO al aplicar la
metodologia del Design Thinking (Pensamiento de disefio). Se aplico herramientas de
innovacion durante las 5 fases del Proceso de Design Thinking a los clientes y usuarios de la

EPS.

El proceso de atencion al cliente en la EPS esta orientado a responder adecuadamente
las necesidades y requerimientos de sus usuarios. Engloba las actividades de registro de
consultas y solicitudes, atencion de reclamos, y finalmente determinacion y comunicacion de

la solucion al usuario en funcion al andlisis de su requerimiento.
1.5 JUSTIFICACION DE LA INVESTIGACION

1.5.1 JUSTIFICACION TEORICA

La presente investigacion permitird obtener un mayor conocimiento de los procesos
del Area Comercial de la institucion especialmente en el proceso de atencion al cliente;
asimismo, con la aplicacion de la herramienta del Design Thinking, se planteara nuevas
formas de lograr la satisfaccion de los usuarios mediante la generacion de insights que
alimentaran el proceso de innovacion y permitiran mejorar la propuesta de valor que se

ofrece a los usuarios.

1.5.2 JUSTIFICACION METODOLOGICA
La presente tesis propondra ver el proceso de atencion al cliente de la EPS SEDAM

HUANCAYO desde el enfoque de innovacion del Design Thinking o Pensamiento de
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Disefio, el cual facilitara el entendimiento de los usuarios considerando también la
rentabilidad social que se obtendria aplicando una propuesta formulada en funcion a las

necesidades reales de los usuarios.

1.5.3 JUSTIFICACION PRACTICA

Esta investigacion se realiza se realiza en concordancia con: el Plan Estratégico
Institucional de la EPS SEDAM HUANCAYO S.A. 2018-2022; y con el Plan Estratégico
Sectorial Multianual del Sector Vivienda, Construccion y Saneamiento, los cuales estan
orientados a la mejora de procesos y al incremento del valor de los servicios ofrecidos a los

usuarios.

La aplicacion del Design Thinking, permitira ver desde una perspectiva general el
proceso de atencion al cliente para establecer el desafio de investigacion, asi como
identificar las causas del bajo nivel general de satisfaccion de los clientes, reconociendo
aquellos aspectos que pueden ser gestionados mediante el Design Thinking para conocer las
oportunidades para innovar que permitiran lograr la generacion de una propuesta de valor

que satisfaga a los usuarios.

1.6 LIMITACIONES DE LA INVESTIGACION

Esta investigacion solo se centrara en el proceso de atencion al cliente de la EPS
SEDAM HUANCAYO. Al ser el Design Thinking una metodologia de trabajo colaborativa,
se dependera de la participacion de los clientes y usuarios para el desarrollo y testeo de las
herramientas de innovacion ya que estos son los actores fundamentales y en base a sus

necesidades reales se desarrollara la propuesta del presente trabajo de investigacion.
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1.7 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.7.1 OBJETIVO GENERAL
Aplicar la Metodologia de Design Thinking al proceso de atencidn al cliente de la
EPS SEDAM HUANCAYO S.A. para tener una vision global del entorno en el que se

desarrolla la atencion a usuarios y realizar una propuesta de mejora.

1.7.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Describir la situacion actual de la EPS.

e Describir los elementos del proceso de atencion a usuarios.

e Analizar la experiencia de los usuarios de la EPS y establecer el desafio de investigacion.

e Comparar alternativas de solucion al desafio de investigacion y en base a ellas definir el
concepto tentativo final de la propuesta de mejora.

e Evaluar mediante herramientas de prototipado la propuesta de mejora y definir las
caracteristicas de la propuesta final.

e Describir un plan de mejora que considere como insumo principal la propuesta final

obtenida luego de aplicar la metodologia de Design Thinking y evaluar su rentabilidad.

1.8 HIPOTESIS

La aplicacion de la metodologia del Design Thinking en el proceso de atencion al
cliente de la EPS SEDAM HUANCAYO S.A. posibilitara la identificacion de insights que
permitiran diseflar una propuesta rentable socialmente que mejore el nivel general de

satisfaccion de los usuarios.
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1.9 VARIABLES E INDICADORES

Tabla 1

Variables e Indicadores

VARIABLES

DIMENSIONES HERRAMIENTAS

INDICADORES

Independiente (Aplicacion de la
Metodologia de Design Thinking)

e Mapa de actores.
e Matriz de empatia.

Stakeholders identificados.
Perspectivas identificadas.

Empatizar Ob i6n “;Qué? (Como? ¢ Por . . -
4 R ,S%fvacmn pQue? ¢ ¢ Insights identificados.
queé?”.
e Encuesta. Enfoques validados.
Definir e Mapa mental Conceptos e ideas clasificadas.
e Insights. Insights generados.
dear e Preguntas ;Coémo podriamos? Preguntas formuladas.
e Brainstorming Concepto tentativo final.
X e Benchmarking. Concepto 1.0.
Prototipar . Ny . - .
e Prototipado de aplicaciones digitales. Prototipo 1.0.
e Observacion pasiva. Usuarios testeados.
Testear

e Malla receptora de informacion

Insights generados.

Dependiente (Disefio de una
propuesta rentable socialmente que
mejore el nivel general de
satisfaccion de los usuarios)

Nivel general de
satisfaccion de los e Plan de mejora
usuarios

VAN
TIR

Fuente: Elaboracién propia
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1.10 ENFOQUE DE LA INVESTIGACON

Esta investigacion es cuantitativa. Asi pues, segun Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de la Investigacion (2014), la investigacion
cuantitativa prueba teorias y establece pautas de comportamiento mediante la recoleccion de

datos y la medicion numérica.

En efecto, en esta investigacion se propone un plan de mejora rentable socialmente
formulado en base a informacion recolectada de usuarios empleando herramientas de

innovacion.
1.11 NIVEL DE INVESTIGACION

1.11.1 DESCRIPTIVO
El nivel de investigacion es descriptivo ya que se busca conocer los problemas,
necesidades, deseos, actividades, comportamientos, creencias y aspiraciones de los clientes y
usuarios de la EPS. Del mismo modo, en esta investigacion se describira como se desarrolla el

proceso de atencion al cliente en la EPS.

1112 EXPLICATIVO
El presente trabajo de investigacion es de nivel explicativo ya que pretende establecer
las causas de la problematica en el proceso de atencion al cliente de la EPS mediante una

interiorizacion, interpretacion y conexion de conceptos (Insights).

1.12 DISENO DE INVESTIGACION
Dado que no se realizara la manipulacién de variables, el disefio es no experimental de

tipo transversal ya que la informacion fue recopilada en un momento dnico.
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1.12.1 POBLACION
Segun SEDAM HUANCAYO (2016), “La EPS (...) al constituirse con el objeto de
prestar servicios de saneamiento en el area de influencia de Huancayo, EI Tambo, Chilca,

Orcotuna, Huancayo, Huacrapuquio y Viques, cuenta con un total de 75874 conexiones”.

Para fines de esta investigacion se considerard como usuarios a todas las personas
mayores de 15 afios que vivan dentro del area de influencia de la EPS independientemente
asi sean o0 no clientes titulares de una conexion de agua. En la Tabla 2 se observa que el

numero de usuarios de la EPS es 292326 personas.

Tabla 2
Poblacién usuaria de los servicios de la EPS SEDAM HUANCAYO S.A.

DISTRITO HOMBRES MUJERES TOTAL
Chilca 31392 36170 67562
El tambo 58145 68628 126773
Huacrapuquio 443 580 1023
Huancayo 42084 49678 91762
Orcotuna 1583 1787 3370
Viques 828 1008 1836
TOTAL GENERAL 134475 157851 292326

Fuente: Elaboracion propia con datos de (INEI, 2018)

1122 DETERMINACION DEL TAMANO MUESTRAL

Para fines de esta investigacion se empled una técnica de muestreo probabilistico
para poder generalizar los resultados a la poblacion. Para la determinacion del tamafio
muestral se considerara un nivel de error del 8%. Asimismo, se consider6 una probabilidad
de ocurrencia (p) del 50%. EIl nivel de confianza es del 95%. Se empled la formula para
calculo de la muestra poblaciones finitas:

B NxZ’xpxq
" E@x(N-D+22xpxq)
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Donde:
n = Muestra inicial = ;?
N = Poblacién o Universo = 292326
Z = Nivel de confianza = 1.96
e = Margen de error = 8%
p = Probabilidad de Exito = 50%
g = Probabilidad de Fracaso = 50%

Reemplazando los valores mencionados en la formula para determinar la muestra,

se obtiene como tamafio muestral:

n=150
1.13 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE DATOS

El investigador es el instrumento de recoleccidon de datos y las técnicas empleadas

fueron las siguientes:

Mapa de actores que permitié visualizar de forma gréafica los stakeholders internos y

externos que intervienen en el proceso de atencion al cliente de la EPS.

e Matriz de empatia que permitio descubrir insights inesperados al entender las
necesidades reales de los usuarios al humanizar los segmentos de usuarios.

e Observacion “;Qué? ;Como? ;Por qué?” que ayudoé a construir insights de l0s usuarios
en base a fotografias del proceso de atencion.

e Encuesta que ayudd a validar la informacion obtenida a través de las primeras
herramientas de inmersion aplicadas durante la fase de empatizar.

e Mapa mental que gracias a su caracter visual permitio ordenar y categorizar la
informacion recopilada durante la fase de empatia.

e Insights que permiti6 conectar conceptos y formular el POV (Point of view) del usuario

que es la declaracion escrita del problema a abordar.
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Preguntas ¢ Como podriamos? Que ayudaron a formular preguntas accionables en base al

POV (Point of view).

¢ Brainstorming que facilito la generacion de gran cantidad de ideas que una vez filtradas
y conectadas permitieron formular el concepto tentativo final.

e Benchmarking utilizado en la fase de prototipado para confirmar mediante la
comparacion de servicios existentes las caracteristicas definidas y formular el concepto
1.0.

e Prototipado de aplicaciones digitales que posibilit6 el desarrollo del prototipo 1.0 el cual
facilita la interaccién de la propuesta con los usuarios.

e Observacion pasiva que permitié conocer como interacttian los usuarios con la solucion
propuesta.

e Malla receptora de informacion que permitié identificar los aspectos de la propuesta que

funcionaron adecuadamente y tienen gran potencial, las cosas por mejorar, las nuevas

ideas y oportunidades; y nuevas preguntas y dudas.

1.14 TECNICAS DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE DATOS
Para el presente proyecto la investigacion sera levantada por el propio investigador
haciendo uso de las herramientas descritas en el punto anterior. Para el procesamiento de los

datos obtenidos en las encuestas se utilizara las hojas de célculo de Microsoft Excel.
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CAPITULO 1

2 MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

a) “PROPUESTA DE SOLUCION EDUCATIVA CON SOPORTE TECNOLOGICO
PARA PREVENIR LAS LESIONES EN NINOS DE 4 A 6 ANOS DE LIMA
METROPOLITANA MEDIANTE LA METODOLOGIA DESIGN THINKING Y LEAN

STARTUP”

Este proyecto profesional propone una solucién para prevenir las lesiones mas
frecuentes en nifios de 4 a 6 afios, tales como caidas, ahogamientos, intoxicaciones,
guemaduras y lesiones por transito que derivan en situaciones de deterioro de la salud
y muerte infantil. Dicha solucion se disefid mediante la aplicacion de las metodologias
Design Thinking y Lean Startup, las cuales buscan generar soluciones innovadoras
teniendo como centro la necesidad real de los usuarios. Todo ello, tomando en cuenta
al actor principal dentro del entorno del nifio: el padre de familia. El resultado de esta
investigacion es una propuesta de solucion tecnoldgica donde los nifios puedan
interactuar y aprender de una manera ludica a prevenir las principales lesiones que le
podrian afectar tanto dentro como fuera de su hogar, generando asi un conocimiento
bésico del cuidado del cuerpo y una cultura de prevencion de riesgos. (Cervantes Mejia,

Cordero Montes, & Pretell Rodriguez, 2016)
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b) “APLICACION DE DESIGN THINKING EN LOS PROCESOS DEL CERPS
PARA LA INSERCION LABORAL EN EL CENTRO ESPECIALIZADO DE

REHABILITACION PROFESIONAL Y SOCIAL CERPS- ESSALUD AREQUIPA - 2017”

Este trabajo de investigacion pretende aplicar la metodologia de Design
Thinking, para la mejora de los procesos de la insercion laboral de personas con
discapacidad del Centro Especializado de Rehabilitacion Profesional y Social CERPS
EsSalud - Arequipa. Luego de aplicar las metodologias del Design Thinking y tras
realizar el andlisis de la implementacién de las mejoras propuestas y su posterior
evaluacion concluye que las principales molestias de los usuarios es la manera en que
se realiza todo el proceso del CERPS, ya que es muy largo y tedioso. Asimismo, los
usuarios desearian un mayor interés por parte del personal que labora en el CERPS en
coémo se sienten durante todo el proceso que van a realizar y puedan guiarlos para
obtener un mejor resultado. También los usuarios desean tener mejores capacitaciones
dentro del CERPS, para poder acceder a un mercado laboral competitivo, por lo que se
requiere la implementacion de los talleres, asi como la bldsqueda de nuevas alianzas
para la realizacion de talleres. Por medio de la aplicacion de la metodologia del Design
Thinking se pudo mejorar en un 12% la rapidez con que se realizan los procesos de
captacion, rehabilitacion e insercion del CERPS, asi como el nivel de satisfaccion de

los usuarios. (De la Gala Ojeda, 2017)
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¢) “LA CIBERNETICA ORGANIZACIONAL Y EL BALANCED SCORECARD
COMO HERRAMIENTA DE GESTION ESTRATEGICA EN LA EMPRESA SEDAM

HUANCAYO S.A.”

Esta investigacion pretende disefiar una capacidad estratégica basada en la
cibernética organizacional y el Balance Scorecard que propicie la eficacia de la
Empresa SEDAM HUANCAYO. Se concluyé que la aplicacion del Balanced
Scorecard, permitira elaborar el Mapa Estratégico que describe de manera esquematica
la estrategia y muestra la conectividad de las perspectivas definidas permitiendo
mejorar la evaluacion y la consecucion de los Objetivos Estratégicos. Se concluyo
también que el BSC permite que los programas de accion contribuyan a la aplicacion
de estrategias relacionadas al logro de los objetivos estratégicos del sistema comercial
de las EPS. Asi mismo se observé que existe una gestion deficiente porque coexiste
poca planeacion del trabajo a realizar con los equipos de trabajo del sistema comercial,
antes que la reflexién se prefiere el activismo, los equipos reciben las “6rdenes y los
protocolos de actuacion, pero encuentran oportunidades formales para compartir el
resultado de su trabajo, por tanto se navega por las peligrosas aguas de la incertidumbre
y traen como consecuencia un equipo de colaboradores dispuestos a la tarea que

desconocen el final del camino y el sentido de lo que hacen. (Salomé Suclla, 2014)
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d) “ESTUDIO SOBRE LA SATISFACCION QUE TIENE EL CLIENTE CON
RESPECTO A LA ATENCION BRINDADA EN EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE

DE ELECTROSUR EN TACNA, 2014 Y 2015. Caso: EMPRESA ELECTROSUR S.A.”

Este proyecto de investigacion considera a la Gerencia Comercial de Electrosur
S.A en Tacna, especificamente al Area de Atencion al Cliente; se realizo obteniendo
datos de los afios 2014 y 2015, generando una comparacion para observar el desempefio
que se llevd a cabo en estos afios. El objetivo general de la investigacion fue
“Determinar el nivel de satisfaccion brindado al cliente en el Area de Atencion al
Cliente de Electrosur S.A. de Tacna en los afios 2014 y 2015 “y los objetivos especificos
fueron: a) Identificar la cantidad y los tipos de reclamos anuales de los periodos 2014 y
2015 en el Area de Atencion al Cliente en Electrosur Tacna b). Determinar las horas
punta, dias y meses en donde hay mas usuarios en el Area de Atencion al Cliente en
Electrosur Tacna c) Definir el grado de importancia que mantiene el Area de Atencion
al Cliente de Electrosur, con respecto a las actividades programadas que desempefia la
Empresa Regional de Servicio Publico de Electricidad — Electrosur Tacna. La poblacién
estudiada fue de 67,180 clientes que fueron a las instalaciones de Electrosur S.A. en
Tacna hasta diciembre del 2014 y 91,757 clientes que visitaron la oficina de Atencion
al Cliente de la empresa Electrosur S.A. en Tacna hasta diciembre del 2015; siendo
trabajada con informacion de fuente secundaria certificada por la misma, con un disefio
de investigacion (No experimental) con un nivel de investigacion de caracter

descriptivo y aplicativo. (Crose Garcia, 2017)
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2.2 MARCO CONCEPTUAL

2.2.1 TERMINOLOGIA

e Insight

En Design Thinking y en otras disciplinas como el marketing se define a los
insights como los hallazgos més profundos detras de las necesidades de las personas, en

ese sentido, OSIPTEL, (2019) define a los insights como:

Un conocimiento profundo y no obvio de los problemas, necesidades, deseos,
actividades, relaciones, comportamientos, creencias y aspiraciones de los
clientes que pueden convertirse en la base de una futura oportunidad de negocio.
Un insight no es nunca un dato objetivo ni una informacion cualitativa recogida
mediante la observacién. Requiere por nuestra parte, una interiorizacion,
interpretacion y, sobre todo, conexién de conceptos que nos permiten extraer

una construccién de entre un conjunto de datos. (p.18)

Asimismo, para Consultoria y asesoria Alamcia (2019), un insight es:

Un elemento o conjunto de elementos, extraidos de un andlisis concienzudo del
mercado, las tendencias, el entorno y los clientes, en los que se basa una
propuesta de valor. Describe, por tanto, un problema que debe ser resuelto. Los
insights describen situaciones, elementos, sobre los que construir un servicio o

producto.

e POV (Point of view)

El POV o punto de vista representa un concepto clave en la fase de definicion
del Design Thinking puesto que resume e integra lo observado en la fase de empatizar

y define el problema sobre el cual se trabajara en las fases siguientes del proceso de
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innovacion. De esta forma, OSIPTEL (2019), define al POV como: “Una sintesis del
problema, de lo abstracto a lo concreto. Nuestro punto de vista, oportunidad orientada a
la solucion”. De igual forma, el Institute of Design at Stanford (2019), se refiere al POV
como: “Una declaracion de problema viable y significativo y que serd guia para

enfocarse de mejor manera a un usuario en particular”.

e Prototipo

Segun OSIPTEL (2019), “Un prototipo es cualquier cosa tangible que nos
permita explorar una idea, evaluarla, testearla, y seguir avanzando. El objetivo es dar
forma a una idea para conocer sus fortalezas, debilidades, e identificar nuevas

direcciones a seguir”.

e Mock-up (Bosquejo)

“El término inglés mock-up se utiliza para describir un artefacto construido
habitualmente a semejanza de una solucién digital (pagina web o aplicacién movil). Nos
ayuda a construir maquetas de herramientas digitales con bocetos simples que simulan

las diferentes pantallas”. (OSIPTEL, 2019).

e Proceso

Los procesos permiten la generacion de productos y servicios dado que integran
conjuntos de actividades. En ese sentido, la Escuela Europea de Excelencia (2019),

describe a un proceso como:

Un conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que interactuan, las
cuales transforman elementos de entrada en resultados. La clave de un proceso
es la entrada, se realizan una serie de actividades usando esa entrada, después

de crear una salida. No todos los procesos deben tener un procedimiento.
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e Procedimiento

Es una forma especifica para llevar a cabo una actividad o un proceso. Cuando
se tiene un proceso que tiene que ocurrir en una forma especifica, y se especifica
cdémo sucede existe un procedimiento. Pueden existir algunos procedimientos
que te dicen que pasos seguir, pero también existen procedimientos que no se

encuentran documentados. (Escuela Europea de Excelencia, 2019)

e SUNASS

La SUNASS (2020), Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento,
es un organismo regulador que aprueba las tarifas, norma, supervisa y fiscaliza
a las 50 empresas prestadoras de servicios de saneamiento (EPS), que brindan
el servicio de agua potable, alcantarillado y tratamiento de aguas servidas a nivel
nacional. La SUNASS cuenta con un tribunal de Solucion de Reclamos

(TRASS)

Las funciones de la SUNASS incluyen: supervisar que se cumplan los derechos
y las obligaciones de los usuarios del servicio de agua; Elaborar la normativa
que regula los servicios de saneamiento; Coadyuvar a que el usuario reciba un
adecuado servicio en condiciones de calidad; Orientar sobre reclamos consultas
de los usuarios, y gestionar si compete que sean correctamente atendidos, con
eficiencia y en los plazos establecidos; y contribuir para establecer una mejor
relacion entre el usuario y las EPS, cuya obligacion es alcanzar un nivel de

excelencia en el servicio. (SUNASS, 2020)

e TRASS
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Es el Tribunal Administrativo de Solucion de Reclamos, resuelve, en Gltima
instancia administrativa, los recursos de apelacion y conflictos que se generan entre

usuarios y EPS. (SUNASS, 2019).

e EPS

Las Empresas Prestadoras de Servicios de Saneamiento son las entidades que
proveen de los servicios de agua potable y alcantarillado a la poblacion, estan normadas
de acuerdo con lo dispuesto en la Ley General de Servicios de Saneamiento. Segln

SUNASS (2013):

Pueden tener las siguientes formas de constitucion: empresa, prestadora publica
que depende del gobierno central o de los gobiernos municipales; empresa
prestadora privada, que depende de personas naturales o juridicas privadas;
empresa prestadora mixta, que depende de los gobiernos municipales y de las

personas naturales o juridicas privadas.

En el Peru existen 50 EPS, 48 son municipales, una unidad ejecutora
administrada por el OTASS y Sedapal administrada por el Estado (Fonafe). (OTASS,

2020)

e Centro de Atencion

EPS SEDAM HUANCAYO S.A. (2016), describe un centro de atencion como:
“Oficina comercial ubicada en el &mbito jurisdiccional de la empresa, en las que se

atiende a los usuarios en forma personalizada”.

e Conexion domiciliaria de agua potable
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Es la union entre la caja del medidor y la tuberia que une la red de agua con un

predio. (SUNASS, 2007).

e Conexion domiciliaria de Alcantarillado

Comprende la tuberia que une el predio y el colector publico (SUNASS, 2007).

e Cliente

Es aquella persona que tiene un contrato vigente con la EPS y que puede hacer
uso de los servicios de agua potable y alcantarillado (EPS SEDAM HUANCAYO S.A.,,

2016).

e Personal de Atencién al cliente

Es el trabajador de la empresa responsable de atender y orientar al usuario, se
encuentra ubicado en las areas preparadas para tal funcién. (EPS SEDAM HUANCAYO

S.A., 2016)

e Libro de Reclamaciones

“Es un registro donde el consumidor puede dejar constancia de su queja o
reclamo sobre el bien adquirido o servicio contratado. Los proveedores estan obligados
a contar con su libro de reclamaciones, ya sea en fisico o virtual”. (Instituto Nacional de

Defensa de la Competencia y de la Proteccién de la Propiedad Intelectual, 2019).

e Queja

“Constancia presentada por un cliente hacia un proveedor de servicios en donde
expresa su malestar respecto de algun tema que no tenga que ver directamente con el
giro del negocio, como, por ejemplo, la mala atencion” (Instituto Nacional de Defensa

de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual, 2019).
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e Propietario

Es la persona natural o juridica propietaria del predio para el cual se solicito los
servicios de agua y alcantarillado. Puede ser usuario del servicio. (EPS SEDAM

HUANCAYO S.A,, 2016).

e Usuario

Es la persona natural o juridica que mantiene relacion comercial con la empresa, es
el que hace uso de los servicios de agua y alcantarillado. Pude ser el propietario. (EPS

SEDAM HUANCAYO S.A,, 2016).

2.2.2 INNOVACION
Etimologicamente el término viene del latin innovare que quiere decir cambiar o

alterar las cosas introduciendo novedades (Medina Salgado y Espinosa Espindola, 1994).

Innovacién es la creacion de valor a través de la transformacién de ideas o
conocimientos en nuevos bienes o servicios, procesos, métodos de comercializacion o

métodos organizacionales (Rodriguez y Rodriguez, 2013).

La innovacién tiene una aplicacion practica en el mercado, por lo que se
construyen nuevos modelos de negocio que aporten un valor al usuario. EI Design
Thinking es una metodologia de innovacion que trabaja con tres elementos
fundamentales para que los proyectos sean innovadores: la viabilidad econdmica, la

factibilidad tecnoldgica y el deseo de las personas. (Serrano Ortega, 2015)
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Figura 1

Pensamiento de Disefio de Negocio desde la perspectiva del cliente

INNOYACION EN LOS PROCESOS: MODELO DE
NEGOCIO. EMPRESA E INTERNACIONAUZACION

A

Nuestras
capacidades

Viabilidad
del Negocio

INnOYACION INNOYACION
eEmocionnt: funcionAt:
marketingy € P> recnotocin.
comunicacion CAUDAD Y
ontine ECODISENO

Deseos de
los Clientes

Fuente: Adaptado de Martinez(2014).

Se puede clasificar la innovacion en una empresa en tres tipos: innovacion en los
procesos, innovacion emocional e innovacion funcional. Esta clasificacion considera que, si la
innovacion se enfoca en los clientes y el negocio sera del tipo emocional, si se enfoca en el
negocio y en las capacidades (tecnologia) de la empresa sera del tipo innovaciéon en los
procesos, y si se enfoca en la tecnologia y los clientes: serd del tipo funcional, tal como se

muestra en la Figura 1.

2.2.2.1 PENSAMIENTO DE DISENO E INNOVACION

Para Serrano Ortega (2015), el pensamiento de disefio aporta al proceso de
innocacién mediante el empleo de la dimension emocional y la observacion de los
detalles, el pensamiento critico, la creatividad dentro de las restricciones, la
experimientacion y creacion de prototipos y mediante la multidisciplinariedad y trabajo

en equipo.
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2.2.3 DESIGN THINKING

Proceso mediante el cual es posible empatizar con el usuario, a través de un proceso
de observacién directa y sensible que permite generar insights para alimentar el proceso de
innovacion del modelo de negocios, para, finalmente desarrollar el disefio del sistema
producto, que consiste fundamentalmente en la integracion estratégica del disefio del
producto, las comunidades asociadas y los servicios complementarios, orientado
especificamente hacia la generacion de una plataforma que articule de un modo coherente

la propuesta de valor.

Se trata de un método interdisciplinario y colaborativo para la resolucion de
problemas que prioriza las preferencias y necesidades de los usuarios, cuyos primeros usos
datan de 1960 en los campos de arquitectura e ingenieria principalmente (Cross, 2001) y

cuyo desarrollo teorico inicio en la Universidad de Stanford (Siang, 2017).

Esta metodologia que recoge aspectos del proceso creativo de los disefiadores a la
vez que complementa dicho proceso con métodos de observacion de los antropo6logos. Pero
quiza uno de los aspectos mas importantes del Design Thinking es la focalizacion en los
aspectos humanos o de los usuarios, como punto de partida a un proceso que considerara

también los aspectos tecnoldgicos (factibilidad) y los aspectos del negocio (viabilidad)

No es una receta sino una forma de hacer las cosas, en que la actitud de busqueda,
experimentacion y trabajo en equipo son fundamentales para generar cientos, sino miles de

alternativas para solucionar un problema e innovar (Rodriguez y Rodriguez, 2013).

Trabajar con el Design Thinking, supone, trabajar con el usuario,
recopilando informacion que él maneja, ideando y disefiando prototipos que
ofrezcan las mejores soluciones al problema para luego ser testeadas. Debemos

involucrar a toda la organizacion para que los tres elementos confluyan y podamos
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innovar en la experiencia. EI Design Thinking ofrece un enfoque para cambiar la
actitud y mentalidad de las empresas y hacer de la innovacion un proceso continuo

donde el protagonista sea la persona. (Serrano Ortega, 2015)

2.2.3.1 PROCESO DEL DESIGN THINKING

Aunque el proceso se ilustra como una serie de pasos que al parecer son lineales,
en la realidad es un trabajo iterativo por naturaleza, que implica avanzar y luego quizas,
volver para reflexionar sobre lo aprendido, alimentando las fases anteriores con el

aprendizaje del hacer como se ilustra en la Figura 2.

Se pueden identificar 5 momentos o fases del Design Thinking: empatizar,
definir, idear, prototipar y testear. Al interior de cada una de estas fases, se aplican
una serie de herramientas dependiendo de la fase en que nos encontremos.
Algunas de estas herramientas pueden ser de observacion, otras de consulta, de
generacion de ideas, de visualizacion de escenarios o de testeo. Lo que esté claro,

es que este proceso implica salir a observar a los usuarios (Rodriguez y

Rodriguez, 2013)

Figura 2
Etapas del Design Thinking
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Fuente: Elaboracion propia
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22311 EMPATIZAR

OSIPTEL (2019), sefiala que la etapa de empatia es la base de cualquier
proceso de disefio centrado en las personas. La finalidad es conocer los
comportamientos de los usuarios, asi como sus necesidades emocionales, sus

perspectivas y deseos.

Lo basico para ser empatico es combinar la observacion de los
comportamientos de los usuarios con pequefias entrevistas levemente estructuradas
que permitiran descubrir nuevos significados (Plattner, Mini Guia: Una Introduccion

al Design Thinking, 2019)

2.2.3.1.2 DEFINIR

Clasificar la informacién recolectada, buscar patrones, clasificarlos e
identificar oportunidades para innovar. Mapas conceptuales, clusters de imagenes,
mapas de relaciones son todos métodos que permitiran integrar y reflexionar sobre lo

aprendido con el objetivo de definir los &mbitos de desarrollo.

Este modo “Definicién” es sobre todo traer claridad y enfoque al espacio
de disefio en que se definen y redefinen conceptos. Es preciso determinar bien
el desafio del proyecto basado en lo aprendido del usuario y su contexto.
Después de transformarse en un experto instantaneo del problema adquiriendo
una empatia invaluable por la persona de la cual estas disefiando; esta etapa es
sobre crear coherencia sobre la variada informacion que se ha reunido. EI modo
definicion es critico para el proceso de disefio ya que la meta de esta etapa es
moquetear un “Point of View” (POV) que significa crear una declaracion de

problema viable y significativo y que seré& guia para enfocarse de mejor manera
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a un usuario en particular. Los insights no aparecen de la nada y repentinamente
como por arte de magia. Estos insights nacen al procesar y sintetizar la
informacién y enfrentando el problema para hacer conexiones y descubrir
patrones racionales. (Plattner, Mini Guia: Una Introduccion al Design Thinking,

2019)

2.2.3.1.3 IDEAR

Aqui empieza el proceso de disefio y la generacion de maltiples ideas.
Esta etapa se entrega los conceptos y los recursos para hacer prototipos y crear
soluciones innovadoras. Todas las ideas son validas y se combina todo desde el
pensamiento inconsciente y consciente, pensamientos racionales y la

imaginacion. (Plattner, Mini Guia: Una Introduccién al Design Thinking, 2019)

2.2.3.14 PROTOTIPAR

Segun Plattner (2019),”El modo de prototipos es la generacion de elementos
informativos como dibujos, artefactos y objetos con la intencion de responder
preguntas que nos acerquen a la solucion final. Puede ser un post-it, un carton doblado

0 una actividad”.

2.2.3.1.5 EVALUAR

Una vez que se disponga del prototipo es necesario ponerlo en practica
a modo de prueba para recibir retroalimentacion de los usuarios y determinar
que se puede mejorar. Esta etapa busca la validacion del prototipo y permite
conocer las principales oportunidades de mejora del disefio (Hasso Plattner

Institute, 2010)
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Luego de esto, de acuerdo con los resultados, se procede a prototipar y evaluar

nuevamente.

2.2.3.2 HERRAMIENTAS DEL DESIGN THINKING
El Design Thinking es un proceso de naturaleza iterativa en el cual se emplean
una variedad de técnicas y herramientas para poder desarrollar cada una de sus fases. En

la Tabla 3 se puede observar las principales herramientas que se aplican en cada una de

sus fases:
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Tabla 3

Herramientas del Design Thinking

EMPATIZA
MAPA DE INMERSION INTERACCION MAPA MENTAL MOODBOARD
ACTORES COGNITIVA CONSTRUCTIVA
OBSERVACION ¢QUE, COMO, GUION DE LA ENTREVISTAS USUARIOS
ENCUBIERTA POR QUE? ENTREVISTA CUALITATIVAS EXTREMOS
CUALITATIVA
STORYTELLING CUSTOMER FLOR DE WORLD CAFE MAPA DEL
JOURNEY LOTO PRESENTE,
MAPA DEL
FUTURO

GRUPOS DE TECNICA DE TOOLKIT DIAGRAMA DE ANALISIS
DISCUSION LOS 5";POR CAUSA- PARALELO
QUE?" EFECTO

METODO DE TECNICA DE SERIA/NO DIAGRAMA DE MATRIZ FODA
PESOS LOS 5 PARA SERIA PORTER O MATRIZ
PONDERADOS QUE DAFO

LIENZO DEL MAPA DE DENTRO / DIAGRAMA DE CURVAS DE
MODELO DE ATRACCION DE FUERA PRIORIDADES VALOR
NEGOCIO CLIENTES

GLOCAL AEIOU ANALISIS SAFARI BLUEPRINT
DIMENSIONAL
SELECCION MAPAS DEL DIBUJO DEL MAPA DE MI TURNO
POR CONTEXTO PROBLEMA ESPECTRO
CLASIFICACION
PHILLIPS 6/6 TARJETAS INVESTIGACION ESTADISTICAS ESTUDIO DE
ROJAS Y EN MEDIOS TENDENCIAS
VERDES
INVESTIGACION ANALISIS DE ENTREVISTAS MATRIZ DE BENCHMARK
DE COMPETENCIA AEXPERTOS TENDENCIAS
REFERENTES
APUNTES ENTREVISTAS IMAGENES
P.O.E.M.S. CON FOTOS EVOCADORAS

Fuente: Adaptado de Cuello de Jirafa S.L. (2019)
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2.2.3.2.1 MAPADE ACTORES

El objetivo es identificar a los usuarios o clientes que participan en el uso de

un producto o servicio.

El mapa de actores refleja de forma grafica las conexiones entre los
distintos usuarios que componen un servicio. Esto ayuda a tener una imagen
clara sobre los usuarios que intervienen en el mismo, de cara a la identificacion
de las personas a investigar en la primera fase del proceso. (Dinngo Laboratorio

de Innovacion S.L., 2019)

2.2.3.22 MATRIZ DE EMPATIA

También es conocida como mapa de empatia. De acuerdo con Martinez
(2014), es una sencilla y efectiva herramienta que transforma segmentos de clientes
en personas para conseguir una mejor comprensién en sus motivaciones y
frustaciones. Evita el abstraccionismos de las suposiciones para disefiar una propuesta

de valor.

A todo esto, Martinez (2014), sefiala que la matriz de empatia se aplica a través
de 4 fases que incluyen: segmentar (agrupacion de clientes), humanizar (mediante
personajes ficticios), empatizar (respondiendo las preguntas de la matriz) y validar

(verificando la informacién obtenida).

De esta manera, esta herramienta nos ayuda a sintetizar las
observaciones y descubrir insights inesperados. La matriz estad formada por
cuatro cuadrantes: Say (Lo que dice): Frases que el usuario haya dicho; Do (Lo

que hace): Acciones y comportamientos; Think (Lo que piensa): Lo que puede
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estar pensando, ¢Qué te dice su comportamiento?; Feel (Lo que siente): ;Qué

emociones puede estar sintiendo? (Plattner, Método: Mapa de empatia, 2019)

La Figura 3 es una plantilla del mapa de empatia donde se muestran las

preguntas que permitirdn empatizar con las personas.

Figura 3
Mapa de Empatia
¢ Qué
PIENSAY SIENTE?
Lo que realmente importa
Principales preocupaciones
Inquietudes y aspiraciones
(Qué \ | ) ¢Que
OYE? v ¢V U5 VE?
Lo que dicen los amigos l} g’f | 7 Entorno
Lo que dice el jefe oy Amigos
Lo que dicen las personas influyentes L4 La oferta del mercado
I
(]
.)4“ L1
¢Qué
DICE Y HACE?
Actitud en pablico
Aspecto
Comportamiento hacia los demas
ESFUERZOS RESULTADOS
Miedos Deseos/necesidades
Frustaciones Medida del éxito
Obstaculos Obstéaculos

Fuente: Elaboracion propia.

2.2.3.2.3 HERRAMIENTA: ;:QUE COMO POR QUE?

En lo que concierne a esta herramienta, Plattner (2019), indica que “ayuda a

llegar a niveles de observacion mas profundos partiendo desde observaciones

concretas de una imagen en particular a emociones més abstractas”.

Para aplicar esta herramienta, se deben seguir los siguientes pasos:
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Primero se empieza con observaciones concretas (Qué): ¢(Qué esta
haciendo la persona o usuario en la situacion particular que esta observando? Se
anotara los detalles adoptando un punto de vista totalmente objetivo, sin hacer
ningun tipo de suposicidn; seguidamente se tratara de comprender la situacion
(Como): ¢Como esta realizando la accion el usuario al que observamos? ;Le
supone un esfuerzo? ;Le produce molestia? ;Afecta a su estado de animo de
forma positiva o negativa? Se debe responder estas preguntas utilizando frases
descriptivas con numerosos adjetivos y finalmente se interpreta (Por qué): ¢Por
qué razén el usuario hace lo que hace, y de esa forma? Este paso por lo general
requiere asumir un punto de vista menos objetivo, hacer conjeturas sobre las
posibles motivaciones y emociones de los usuarios. Este paso revelara
informaciones y datos inesperados sobre los usuarios, que nos permitiran
elaborar hipdtesis que posteriormente sera necesario confirmar. (OSIPTEL,

2019)

2.2.3.2.4 ENCUESTA

Las encuestas son una de las herramientas méas utilizadas en la investigacion
cuantitativa. En ella, el encuestador se pone en contacto con el encuestado con el fin

de obtener informacion, ya sea escrita o verbal.

La técnica de encuesta para obtener informacion se basa en un
interrogatorio de los individuos a quienes se les plante una variedad de
preguntas con respecto a su comportamiento, intenciones, actitudes,
conocimiento, motivaciones, asi como caracteristicas demogréaficas y de su
estilo de vida. Estas preguntas se pueden hacer verbalmente, por escrito,

mediante una computadora, y las respuestas se pueden obtener en cualquiera

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
CATOLICA ,
DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

TESIS UCSM

de estas formas. Por lo general, el interrogatorio es estructurado, lo cual se
refiere al grado de estandarizacion impuesto por el proceso de recoleccion de
datos. Una encuesta es un cuestionario estructurado que se aplica a la muestra
de una poblacion, y esta disefiado para obtener informacion especifica de los

participantes, (Malhotra N. K., 2008)

Los cuestionarios de una encuesta se aplican de cuatro maneras: encuestas
telefonicas, encuestas personales, encuestas por correo, y encuestas electrdnicas. La

Tabla 4 muestra las ventajas de aplicar cada técnica de encuesta.
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Tabla 4
Evaluacion comparativa de las Técnicas de Encuesta
ENCUESTAS
ENCUESTAS I%m PERSONALES ENCUESTA PANELES CORREO POR
CRITERIOS TELEFONICAS EN CASA COMERCIALE ASISTIDAS POR SPOR POR ELECTRONIC INTERNET
S COMPUTADOR CORREOQ CORREO o —_—
= A
Flexibilidad de la recoleccion de datos De mc;?tzrada a Alta Alta Moderada a alta Baja Baja Baja MOd{j{Zda a
Densidad de las preguntas Baja Alta Alta Alta Moderada Moderada Moderada Mod:lgda a
Uso de estimulos fisicos Baja Moderada a alta Alta Alta Moderada Moderada Baja Moderada
Potencialmente . Moderada a - Baja a
Control de la muestra Moderada a alta alta Moderada Moderada Baja alta Baja moderada
Control del ambiente de recoleccion de . - - Baja a
datos Moderada Moderada a alta Alta Alta Baja Baja Baja moderada
Control de la fuerza de campo Moderada Baja Moderada Moderada Alta Alta Alta Alta
Cantidad de datos Baja Alta Moderada Moderada Moderada Alta Moderada Moderada
Tasa de respuesta Moderada Alta Alta alta Baja Moderada Baja Muy baja
Anonimato percibido por los encuestados Moderada Baja Baja Baja Alta Alta Moderada Alta
Deseo de aceptacion social Moderada Alta Alta Moderada a alta Baja Baja Moderada Baja
Obtencién de informacion delicada Alta Baja Baja Baja a moderada Alta Mod;::da a Moderada Alta
Potencial de un sesgo del entrevistador Moderada Alta Alta Baja Ninguno Ninguno Ninguno Ninguno
Rapidez Alta Moderada Moderadaaalta  Moderada a alta Baja Baja a Alta Muy alta
moderada
. Bajaa . .
Costo Moderada Alta Moderada aalta  Moderada a alta Baja moderada Baja Baja

Fuente: Adaptado de: Malhotra N. K. (2008)

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

36



UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM @  DE SANTA MARIA

2.2.3.25 MAPA MENTAL

Un mapa mental es una herramienta grafica, que se representa en forma
de esquema. Y que nos permite mostrar de forma visual distintos conceptos y
sus diferentes relaciones con los elementos que los conforman. Ha sido muy
utilizada como herramienta de aprendizaje y puede resultar de gran utilidad en
un proceso de disefio. El creador de esta herramienta fue un escritor y consultor
educativo, llamado Tony Buzan. Su objetivo era el de plasmar, de forma visual,
las relaciones entre elementos a partir de uno central. Y ordenarlos de manera
clara y sencilla con una disposiciéon similar a la que mantienen las redes
sinapticas. El proposito del mapa mental es el de favorecer el aprendizaje. Por
eso, su disefio esta concebido para facilitar al cerebro la ordenacion y facilitacion
de conceptos. Empleando para ello dibujos, colores y formas que le resulten

atractivo y lo estimulen. (Cuello de Jirafa S.L., 2019)

2.2.3.2.6 INSIGHTS

El insight es el resultado de un analisis, es decir al utilizar una
herramienta de recoleccion de informacion en cualquier etapa del proyecto que
se trabaja con la metodologia de Design Thinking, siempre se debe poder
entregar un resultado puntual de ese analisis, eso es un insight. Esta herramienta
tiene por objeto generar una conceptualizacién puntual de la recoleccion y
andlisis de informacion a partir de una herramienta de la metodologia de Design
Thinking. Para desarrollar correctamente un Insight se debe tener claridad
respecto a lo que se quiere lograr con el analisis y como le aporta eso al proyecto

0 modelo de negocio que se esta desarrollando.
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Al redactar un Insight se debe tener en cuenta: Sintesis de informacion,
cudl es el concepto encontrado de este analisis y el resultado (Desing Thinking
24/7, 2021)

2.2.3.2.7 HMW QUESTIONS

How might we questions traducido al espafiol seria: Preguntas “;Como
podriamos...?”. Es una herramienta de ideacion que permite general soluciones a

partir del POV (Punto de Vista) definido.

La herramienta consiste en lanzar preguntas al estilo de la lluvia de ideas. Las
preguntas deben comenzar con la frase ;Como podriamos...? Y pueden estar
orientadas a: amplificar lo positivo, eliminar lo negativo, explorar lo opuesto, usar
recursos inesperados, crear una analogia de la necesidad o contexto, jugar con el reto,
cambiar el statu quo y/o descomponer el POV. Segun (OSIPTEL, 2019), “Partimos
de la definicion de problema o POV resultado de la fase Definir. El objetivo es crear
pequefias preguntas accionables que conservan la perspectiva Unica y especifica del

problema”.

2.2.3.2.8 BRAINSTORMING

De acuerdo con Plattner (2019), “el brainstorm es una manera excelente de
generar muchas ideas,|[...] sirve para generar soluciones de disefio pero también se

puede utilizar en cualquier etapa del proceso sin problemas”.

Cuando se realiza una lluvia de ideas o brainstorming es necesario: Construir
frases, apoyar ideas locas, mantener el ritmo del tema, dar importancia a la cantidad,

construir sobre otras ideas, ser visual y no hacer juicios (Plattner, 2019).
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2.2.3.29 BENCHMARKING

El benchmarking es “un proceso de medicion continuo y sistematico, que mide
y compara continuamente los procesos empresariales de una organizacion contra los
procesos de los lideres [...] para obtener informacion que ayude a la organizacion a

desarrollar acciones que mejoren su presentacion” (Wikipedia, 2020).
2.2.3.2.10 PROTOTIPADO DE APLICACIONES DIGITALES

Consiste en realizar una primera aproximacion de una idea que tenemos
respecto de una aplicacion digital, y mejorarla hasta lograr tener un “prototipo
funcional”. Permite encontrar areas de mejora en etapas preliminares a la
implementacion de una aplicacion digital, para poder afinar el disefio,
interacciones y funcionalidad, permitiendo entregar una optima experiencia al

usuario. (Centro de sistemas Publicos Universidad de Chile, 2017)
2.2.3.2.11 OBSERVACION PASIVA

Segin (Hernandez Sampieri, Ferndndez Collado, & Baptista Lucio,
Metodologia de la Investigacion, 2010), la observacion cualitativa “No es mera
contemplacion; implica adentrarnos en profundidad a situaciones sociales u mantener
un papel activo, asi como una reflexion permanente. Estar atento a los detalles,
sucesos, eventos € interacciones”. Los papeles del observador en una investigacién

cualitativa se pueden ver en la Tabla 5.
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Tabla 5
Papeles del observador
PARTI'E':—?PACIO PARTICIPACIO  PARTICIPACIO  PARTICIPACIO  PARTICIPACIO
e N PASIVA N MODERADA N N COMPLETA
Por ejemplo,  Esta presente Participaen  Participaen la Se mezcla
cuando se el observador, algunas mayoria de las  totalmente, el
observan pero no actividades, actividades; observador es
videos. interactua. pero no en sin embargo,  un participante
otras. no se mezcla mas.
completament
e con los
participantes,
sigue siendo
ante todo un
observador.

Fuente: Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio (2010)
2.2.3.2.12 MALLA RECEPTORA DE INFORMACION

Segun (OSIPTEL, 2019), la malla receptora de informacion o matriz de
recogida de feedback ““Se trata de una matriz sencilla en la que se recogen los aspectos
de la idea que han funcionado adecuadamente durante el testo, que por tanto tienen
gran potencial; aquello que no ha sido valorado positivamente por los usuarios, o que
no ha dado buen resultado, aunque no lo hayan evidenciado con sus comentarios (es
importante estar atentos al lenguaje no verbal); aquello que ha suscitado nuevas dudas
y preguntas que habria que resolver para poder avanzar (es posible que esto implique

volver a empatizar o a definir), por ultimo, nuevas ideas u oportunidades que han

surgido del testeo con usuarios.

2.2.3.3 EMPRESAS QUE APLICAN EL DESIGN THINKING
Las empresas que se muestran a continuacion son ejemplo de como el Design

Thinking permite innovar los procesos y servicios de acuerdo con las necesidades de los

clientes:
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2.2.3.3.1 PROCTER & GAMBLE

P&G, empresa de marcas tan embleméticas como Ariel, Pampers y
Pantene, que esta desarrollando un proceso radical para colocar el disefio en el
centro de su estrategia organizacional. [...] P&G, se comprometié hace mas de
diez afos a transformar la empresa en una organizacion de disefio y para ello
nombro a Claudia Kotchka vicepresidenta de innovacion, disefio y estrategia.
Lo primero que hizo fue desintegrar el departamento de disefio e incluir a los
disefiadores en los equipos operativos para que no estuvieran separados del resto
de la empresa. Cred un consejo de disefio con figuras destacadas, como Tim
Brown de IDEO, y formd a los lideres de la empresa en el pensamiento de disefio
con el fin de que aplicaran las técnicas de dicho pensamiento en su forma de
trabajo. Se basaron en tres elementos fundamentales de aprendizaje:
entendimiento profundo del cliente, visualizacion de nuevas posibilidades con
el uso de prototipos y realizacion de actividades para aplicar las ideas al negocio.

(Serrano Ortega, 2015)

2.2.3.3.2 OLAY

Olay, anteriormente Oil Olay, es una marca estadounidense de cuidado
de la piel propiedad de Procter & Gamble [...] La marca Olay se esfuerza por
comprender mas sobre la biologia de la piel y utilizar grandes porciones de sus

recursos para la investigacion y el desarrollo. (Wikipedia, 2020)

Olay, en su pagina web, guia al cliente mediante un cuestionario basado
en escenarios. Finalmente recomienda los productos que se deben usar en
funcion de los habitos y caracteristicas de la persona y ademas sugiere una rutina

a medida para usarlos correctamente. (Serrano Ortega, 2015)
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22333 3M

“La firma estadounidense 3M; de la abreviacion Minnesota Mining and
Manufacturing Company; es una compafia multinacional estadounidense dedicada a
investigar, desarrollar, manufacturar y comercializar tecnologias diversificadas,
ofreciendo productos y servicios en diversas areas tales como equipamiento

industrial” (Wikipedia, 2020)

Serrano Ortega (2015), menciona que la estrategia de 3M es apoyar a sus
trabajadores que desarrolen nuevas ideas y que hayan convencido a las personas de su
entorno, asignadoles el cargo de director de proyecto con un pequefio presupuesto de

dinero y talento.

22334 FORD

“Ford Motor Company, mas conocida como Ford, es una empresa
multinacional de origen estadounidense, especializada en la industria automotriz”

(Wikipedia, 2020)

Lewis Veraldi, Project leader para el modelo Taurus: Con el modelo
Taurus juntamos todas las disciplinas y realizamos el proceso completo tanto de
manera simultanea como secuencial. Los responsables de produccion trabajaron
con los de disefio, ingenieria, ventas, asesoria legal, servicios de
comercializacion. En ventas y comercializacion teniamos vendedores que
entraban y nos decian que deseaban un coche que fuese mas facil de usar.
Algunas compafiias de seguros nos dijeron como disefiar el coche para que, en
caso de accidente, se minimizaran los gastos reparacion para el cliente. Fuimos

a todas las plantas de troquelaje y montaje y colocamos el disefio en la pared.
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Preguntamos cémo hacer mas facil la fabricacion [...] Es sorprendente la
dedicacion y el compromiso que se puede conseguir de la plantilla. (Serrano

Ortega, 2015)

2.2.3.3.5 INTERBANK

“Interbank (Banco Internacional del Pera, S.A.) [...] es una de las principales
instituciones financieras del Per(. Esta enfocado en brindar productos innovadores y

un servicio conveniente y agil a sus mas de 2 millones de clientes” (Wikipedia, 2020)

En 2010, empezamos a dar consultoria a un banco peruano. Ese afio el
banco capturd un total de 5,439 ideas de sus colaboradores [...] utilizando un
software de captura y evaluacion de ideas como parte de su programa para
sistematizar la innovacion. Le propusimos al banco utilizar la metodologia de
Design Thinking para mejorar significativamente la calidad y el impacto
economico de sus ideas. El proceso que seguimos consistié en: Seleccionar a
cinco equipos de innovadores que trabajarian en los cinco focos estratégicos
de innovacion, definidos por la alta gerencia del banco en conjunto con
Innovare; Capacitar a los equipos en Design Thinking como la metodologia de
innovacion para el proyecto. Cada equipo fue al campo a vivir la experiencia
de los clientes, observarlos y entrevistarlos para realmente ponerse en sus
zapatos y entender sus necesidades; Los equipos luego definieron el reto de
negocios que debian resolver para los clientes y generaron ideas utilizando la
metodologia. Las ideas fueron evaluadas, prototipadas y testeadas con los
clientes; y finalmente, los cinco equipos presentaron sus proyectos de
innovacion a la Junta Directiva. En conjunto, los proyectos generados tienen

el potencial de producir un aumento de US$5,500,000+ en las utilidades
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anuales del banco. EI 100% de los proyectos fue aprobado por la Junta

Directiva para ser ejecutado. (Morales & Ledn, 2013)

2.2.3.4 DESIGN THINKING EN LA MEJORA DE PROCESOS

El disefio de procesos responde a una metodologia Iégica y rigurosa, en gran
medida fundamentada en la realizacién de acciones y toma de decisiones en base a
ordenes, informacion y registro de evidencias de entrada y salida donde la creatividad
viene jugando un papel claramente residual. EI planteamiento de mejoras en los
procesos se determina introduciendo la medicion sistemética que determina cambios
a través de correcciones y mejoras incrementales. Sin embargo, en los Gltimos afios
en que la gestion por procesos ha evolucionado con los modelos de gestion de la
excelencia o calidad total como el EFQM, se incorpora la innovacién en la empresa
como un proceso mas, liderado por la direccion y con sus propios elementos y modo
de gestion. Por consiguiente, podemos decir que el espacio para la innovacién en
procesos en las empresas esta creado, pero raramente estas lo enfocan como tal y en
la mayoria de las ocasiones se plantean como actuaciones en mejora continua o
simplemente inversiones por obsolescencia sin un planteamiento o enfoque
estratégico y mucho menos creativo. En ese sentido, El Design Thinking abre las
puertas de la creatividad al disefio de procesos favoreciendo la incorporacion de
elementos nuevos, mejorando y enriqueciendo los resultados, permitiendo un enfoque
mas estratégico, poniendo al cliente en el centro. (Imageo Innovacion y Estrategia,

2020)

2.2.4 PROCESO
Conjunto de actividades relacionadas entre si, que tiene el proposito de
producir un bien y/o servicio para un cliente. Secuencia (ordenada) de actividades

(repetitivas) cuyo producto tiene valor intrinseco para su usuario o cliente.
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Entendiendo valor como todo aquello que se aprecia o estima por el que lo percibe al
recibir el producto (clientes, accionistas, personal, proveedores, sociedad) (Pérez

Fernandez de Velasco, 2009)

Para Bravo Carrasco (2015):

Un Mapa de Procesos Es una vision de conjunto, holistica o “de helicoptero”
de los procesos. Se incluyen las relaciones entre todos los procesos identificados en
un cierto &mbito. Une los procesos segmentados por cadena, jerarquia o versiones.
Este mapa debe estar siempre actualizado y pegado en las paredes de cada area. Se
identifican tres tipos de procesos: procesos estratégicos, procesos del negocio y

procesos de apoyo.

2.2.5 ESTILOS DE VIDA
Los Estilos de Vida en Peri y en América Latina son seis. Dos son
exclusivamente conformados por hombres: los Progresistas y los Formalistas. Dos son
solo mujeres: las Modernas y las Conservadoras. Los Gltimos dos son mixtos: los

Sofisticados y los Austeros (Arellano, 2020)
Segun Arellano (2020) los Progresistas son:

Hombres que buscan permanentemente el progreso personal o familiar.
Aunque estan en todos los NSE, en su mayoria son obreros y empresarios
emprendedores (formales e informales). Los mueve el deseo de revertir su situacién
y avanzar, y estan siempre en busca de oportunidades. Son extremadamente
practicos y modernos, tienden a estudiar carreras cortas para salir a producir lo antes

posible.

Las modernas son segun Arellano (2020):
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Mujeres que trabajan o estudian y que buscan su realizacion personal
también como madres. Se maquillan, se arreglan y buscan el reconocimiento de la
sociedad. Son modernas, reniegan del machismo y les encanta salir de compras,
donde gustan de comprar productos de marca y, en general, de aquellos que les

faciliten las tareas del hogar. Estan en todos los NSE.

Las conservadoras son Mujeres de tendencia bastante religiosa y tradicional.
[...] siempre persiguen el bienestar de los hijos y la familia, y son responsables de
casi todos los gastos relacionados al hogar. Se visten basicamente para “cubrirse” y
solo utilizan maquillaje de forma ocasional. Gustan de las telenovelas y su
pasatiempo preferido es jugar con sus hijos. Estan en todos los NSE (Arellano,

2020).

Los formalistas son Hombres trabajadores y orientados a la familia que
valoran mucho su estatus social. Admiran a los Sofisticados, aunque son mucho mas
tradicionales que estos. Llegan siempre un “poco tarde” en la adopcion de las modas.
Trabajan usualmente como oficinistas, empleados de nivel medio, profesores,

obreros o en actividades independientes profesionales. (Arellano, 2020)

Con respecto a los sofisticados Arellano (2020) menciona que:

Son un segmento mixto, con un nivel de ingreso mas alto que el promedio.
Son muy modernos, educados, liberales, cosmopolitas y valoran mucho la imagen
personal. Son innovadores en el consumo, y también son cazadores de tendencias.
Les importa mucho su estatus, siguen la moda y son asiduos consumidores de

productos «light». En su mayoria son mas jovenes que el promedio de la poblacién.
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Los austeros son un Segmento mixto, de bajos recursos econémicos, que vive
resignado a su suerte. Hay muchas personas mayores que prefieren la vida simple,
sin complicaciones y, si fuese posible, vivirian en el campo. Son reacios a los
cambios, no les gusta tomar riesgos y no les agrada probar nuevas cosas. Muchos
son inmigrantes y tienen el porcentaje mas alto de personas de origen indigena

(Arellano, 2020)

2.2.6 RECLAMO

“Constancia presentada por un cliente hacia un proveedor en donde indica no estar
conforme con los bienes adquiridos o servicios prestados” (Instituto Nacional de Defensa
de la Competencia y de la Proteccion de la Propiedad Intelectual, 2019). Los reclamos en el
proceso de atencidn al cliente de una EPS pueden ser de alcance particular, cuando sus
efectos alcanzan solo a una conexion domiciliaria de agua o de alcance general cuando sus
efectos alcanzan a un grupo de conexiones que pudieran estar reflejando una actuacion
sistematica o reiterada de la EPS. Del mismo modo los reclamos también se clasifican en

funcion si son de caracter operacional o comercial.

2.2.6.1 RECLAMOS COMERCIALES NO RELATIVOS A LA FACTURACION

EPS SEDAM HUANCAYO S.A.(2016), indica en su procedimiento de atencion
al cliente que estos reclamos afectan la facturacion indirectamente y se deben
principalmente a la limitacion del acceso a los servicios de saneamiento. La tipologia de

estos reclamos se muestra en la Tabla 6:

Tabla 6
Tipos de Reclamos no relativos a la facturacion
Reclamos no relativos a la Facturacion
Tipo Descripcion
e  Conexidn no se instalé en plazo.

Problemas relativos al acceso
o e  Desacuerdo con factibilidad. negativa.
al servicio
e No se admite a tramite la solicitud.
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e  Servicio no corresponde a factibilidad.
e No suscribe contrato de prestacién de servicio.
e  Otros problemas relativos al contrato.

e  Factibilidad no emitida en plazo.

e No se instala medidor del usuario en plazo.

e Reinstalacién de medidor no se ejecuta en plazo.

Problemas relativos a la . . . .
e  Medidor retirado sin aviso.

micromedicion . ) ) ]
e  Medidor retirado sin motivo.

. Instala medidor sin afericién.

Problemas relativos a cortes e  Corte del servicio sin motivo.

indebidos e No se ha rehabilitado el servicio.

Falta de entrega de recibo e  Falta de entrega de recibo.

Informacion e  No dainformacion al usuario.
Fuente: Adaptado de Oficina de Planificacion y Presupuesto EPS SEDAM
HUANCAYO S.A.(2016)

2.2.6.2 RECLAMOS OPERACIONALES

Son los referidos a aspectos de ingenieria e infraestructura de los servicios de
saneamiento prestados. Se dividen basicamente en 3 tipos: reclamos de filtraciones,
reclamos en el servicio de agua potable y reclamos en el servicio de alcantarillado. (EPS

SEDAM HUANCAYO S.A,, 2016)

Los tipos de reclamos que son causados por causas operacionales se detallan en

la Tabla 7:
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Tabla 7

Tipos de Reclamos Operacionales

Reclamos Operacionales

Tipo Descripcion
Filtraciones o Filtraciones de aguas externas hacia el predio.

e Fugas de conexiones domiciliarias.

e Negativa de mantenimiento caja de medidor de la conexién
Reclamos en el servicio agua.

de agua potable o Negativa de reubicacién de conexién de agua.

o Negativa de ampliacion de conexion de agua.

e Atoro en conexion de alcantarillado.

o Negativa de mantenimiento de caja de registro de la conexi
Reclamos en el servicio de alcantarillado.

de alcantarillado ) ! B )
e Negativa de reubicacién de la conexidn de alcantarillado.

e Negativa de ampliacion de conexion de alcantarillado.
Fuente: Adaptado de Oficina de Planificacion y Presupuesto EPS SEDAM
HUANCAYO S.A.(2016)

2.2.6.3 RECLAMOS COMERCIALES RELATIVOS A LA FACTURACION
EPS SEDAM HUANCAYO S.A.( 2016), indica que estos reclamos inciden
directamente en el monto a pagar por los usuarios. Su tipologia se muestra en la Tabla

8:
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Tabla 8

Tipos de Reclamos Relativos a la Facturacion

Reclamos Relativos a la Facturacion

Reclamos Descripcion

e Piden la revision del volumen o
importe facturado, o el cobro por
Ampliacion de tarifa
concepto de extraccion de aguas

subterraneas

e  Piden la revision del porcentaje
Aplicacion factor de
aplicado por evacuacion de
descarga
desagiies

e Cuando se cuestiona la
Aplicacién de la tarifa por
facturacion por aforo a la red de
URO
alcantarillado

e Cuando se manifiesta
Asignacion fija de fuente
disconformidad por la asignacion
propia
facturada

Fuente: Adaptado de Oficina de Planificacion y Presupuesto EPS SEDAM
HUANCAYO S.A.(2016)

SUNASS (2013), Menciona que es una oblifacion de la EPS responder los
reclamos dentro de 30 dias habiles para enusupib de resoucién méas 10 dias habiles de
notificacion. En caso el usuario no esté de acuerdo con la resolucién podra apelar para

que el Tribunal de Solucion de Reclamos de la SUNASS lo resuelva
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CAPITULO Il

3 CAPITULO I11: DIAGNOSTICO DE LA INSTITUCION

3.1 DESCRIPCION DE LA EMPRESA
La EPS SEDAM HUANCAYO S.A. es una empresa municipal de régimen privado con

autonomia técnica, administrativa y economica.

Tiene por objeto prestar los servicios de saneamiento, que comprende la prestacion
regular de: servicios de agua potable, alcantarillado sanitario y tratamiento de aguas residuales
para disposicion final o reiso y disposicion sanitaria de excretas. Asimismo, esta facultada para
realizar actividades vinculadas al uso eficiente de los recursos hidricos dentro de su area de

alcance. (Empresa Prestadora de Servicios de Saneamiento SEDAM HUANCAYO, 2018)

La EPS cuenta con 75874 clientes registrados a diciembre del afio 2016 (SEDAM
HUANCAYO, 2016). Las conexiones de agua potable y alcantarillado se encuentran
principalmente en los distritos de la provincia de Huancayo: El Tambo, Huancayo y Chilca, los

cuales concentran méas del 94 % de clientes como se detalla en la Figura 4:
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Figura 4
Distribucién geograéfica de los Clientes de la EPS

Otas Adm.
6%

El Tambo
40%

Fuente: Elaboracion propia con datos de Gerencia de Planificacion y Presupuesto
SEDAM HUANCAYO (2016)

El resto de las conexiones de agua se encuentran en los distritos de Huacrapuquio y

Viques en Huancayo y en el distrito de Orcotuna en la provincia de Concepcion.

Las conexiones de agua son principalmente de uso doméstico y comercial siendo las
conexiones de tipo social, industrial y estatal inferiores al 1% del total de conexiones activas

como se observa en la Figura 5.
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Figura 5

Tipos de conexiones de agua potable de los clientes de la EPS

Otras
1%

Fuente: Elaboracion propia con datos de Gerencia de Planificacion y Presupuesto
SEDAM HUANCAYO (2016)

3.2 RESENA HISTORICA

Su constitucion se realiza de acuerdo con el Decreto Supremo N° 139-90-PCM,
mediante la transferencia a titulo gratuito de las acciones del capital que poseia la
Empresa Servicio Nacional de Abastecimiento de Agua Potable y Alcantarillado —
SENAPA a su empresa filial SEDAJUNIN, iniciando sus actividades desde el 14 de
noviembre de 1990 y constituyéndose formalmente por escritura pablica con fecha 10
de mayo de 1991. En aquella oportunidad SEDAJUNIN estuvo conformada por las
municipalidades provinciales de Concepcion, Chanchamayo, Huancayo, Jauja, Tarma

y Yauli.

Posteriormente por escritura publica de fecha 15 de junio de 1992 se formaliza
la modificacion estatutaria de SEDAM JUNIN, a la denominacién de EMPRESA DE
SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO MUNICIPAL -SEDAM

HUANCAYO S.A.
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En el afio 1994 se promulga la Ley N° 26338 —Ley General de Servicios de
Saneamiento, reglamentada mediante Decreto Supremo N° 01-95-PRES de fecha 23 de
agosto de 1995, en donde el Titulo I, Capitulo Il y Art.369 dice que “las
municipalidades provinciales son titulares de las acciones (de las Empresas Prestadoras

de Servicios de Saneamiento) correspondientes al nimero de habitantes del cercado”.

Actualmente, la EPS SEDAM HUANCAYO S.A., esta normada por la Ley N°
27972 — Ley Orgéanica de Municipalidades, D.L. N° 1280 — Ley Marco de la Gestion y
Prestacion de los Servicios de Saneamiento, modificatoria, su reglamento aprobado con
el D.S. N°019-2017-VIVIENDA, entre otras. (Empresa Prestadora de Servicios de

Saneamiento SEDAM HUANCAYO, 2018)

3.3 UBICACION GEOGRAFICA
La EPS SEDAM HUANCAYO se encuentra localizada en el Jir6n Junin N°987 —

Huancayo (Ver Figura 6y Figura 7).

Figura 6
Ubicacion de la EPS SEDAM HUANCAYO
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Fué‘nte: Google Maps
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Figura7
Fachada de la EPS SEDAM HUANCAYO

Fuente: EPS SEDAM HUANCAYO (2013)

3.4 POLITICA INTITUCIONAL
La politica institucional de la EPS SEDAM HUANCAYO, est4 orientada a
reducir la brecha de infraestructura de captacion de fuente superficial de agua,
tratamiento y redes de distribucion de agua potable, asi como de infraestructura de
alcantarillado sanitario, para incrementar los niveles de eficiencia y eficacia en la
prestacion del servicio (cobertura, calidad, continuidad y control de consumo de agua)
con autonomia en la gestion empresarial, responsabilidad social, retribucion

ecosistémica y prevencion de riesgos. (EPS SEDAM HUANCAYO, 2017)

Los lineamientos de la politica institucional, estan orientados a: Aplicar la gestion por
procesos para mejorar la gestion empresarial; emplear las nuevas tecnologias para renovar e
incrementar los sistemas de captacion de fuentes superficiales, tratamiento, almacenamiento y
distribucion de agua potable y alcantarillado; disminuir las pérdidas de agua producida a través
de sistemas de control operacional y comercial méas eficientes y robustos; tener autonomia

econOmica y aplicar la gestion de riesgos de desastres.
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3.4.1 MISION
“Brindar servicios de saneamiento de calidad para la satisfaccion del usuario, con

tecnologia apropiada, personal comprometido y preservando el ambiente” (EPS SEDAM

HUANCAYO, 2017).

3.4.2 VISION
“Ser una organizacion competitiva y ecoldgica que contribuye a lograr una vida
saludable, promoviendo el acceso de la poblacion a los servicios de saneamiento, con

niveles optimos de efectividad” (EPS SEDAM HUANCAYO, 2017).

3.5 OBJETIVOS ESTRATEGICOS
Los objetivos estratégicos de la EPS han sido planteados en funcion al Plan
Estratégico Sectorial Multianual del Sector Vivienda, Construccion y Saneamiento. De esta
manera es que (EPS SEDAM HUANCAYO, 2017) en su Plan Estratégico propone los

siguientes objetivos:

e Mejorar la gestion empresarial.

Este objetivo esta articulado con el séptimo objetivo estratégico del Plan Estratégico
Sectorial Multianual del Sector Vivienda, Construccion y Saneamiento. Consiste en
conseguir autonomia financiera a traves de la aplicacion de la gestion por procesos,
optimizacion del sistema de costeo y aplicacion del Cédigo del buen gobierno

corporativo.

e Generar valor en los procesos de los servicios de saneamiento para la satisfaccion del

usuario.

Objetivo estd articulado con el quinto objetivo del Plan Estratégico Sectorial

Multianual del Sector Vivienda, Construccion y Saneamiento. Consiste en brindar
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una atencion a usuarios adecuada y oportuna en el tiempo a través de una sélida

gestion del area comercial.

e Mejorar la infraestructura de los servicios de saneamiento en el ambito de influencia.

Este objetivo esta articulado con el sexto objetivo del Plan Estratégico Sectorial
Multianual del Sector Vivienda, Construccion y Saneamiento. Esta orientado a
reducir la brecha de infraestructura en represamiento, almacenamiento de fuentes de
agua superficiales o subterraneas, asi como también la infraestructura para la
produccién, tratamiento distribucion y conduccion de agua potable para las

conexiones domiciliarias.

e Promover la gestion del riesgo de desastres

Este objetivo, esta articulado con el primer objetivo del Plan Estratégico Sectorial
Multianual del Sector Vivienda, Construccién y Saneamiento. Consiste en
implementar programas que busquen reducir el impacto del cambio climéatico dado
que la infraestructura de saneamiento existente se encuentra expuesta a distintos

desastres naturales como huaicos, inundaciones, etc.

En la Tabla 6 se detallan las acciones estratégicas planteadas en el Plan estratégico de

(EPS SEDAM HUANCAYO, 2017).
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Tabla 9

Acciones Estratégicas de la EPS

OBJETIVOS ESTRATEGICOS ACCIONES ESTRATEGICAS

e Gestion empresarial modernizada en la EPS

) » _ SEDAM HUANCAYO S.A.
Mejorar la gestion empresarial
e Rendimiento financiero optimizado en la

EPS SEDAM HUANCAYO S.A.

e Medicién del consumo de agua potable
optimizado en beneficios de los usuarios.

e Disminucion de pérdidas de agua potable en

Generar valor en los procesos de los beneficio de los usuarios.
servicios de saneamiento para la e Servicio de atencion al cliente mejorado en
satisfaccion del usuario. beneficio de los usuarios.

e Generar valor en los procesos de los
servicios de saneamiento para la satisfaccion

del usuario.

e Control Operacional de agua potable y
alcantarillado optimizado en beneficio de la

Mejorar la infraestructura de los poblacion del ambito de influencia.
servicios de saneamiento en el &mbito e Infraestructura del servicio de agua potable y
de influencia. alcantarillado mejorada y ampliada en
beneficio de la poblacion del &mbito de

influencia.

Implementar la gestion del riesgo de Gestion integral de riesgos implementados en

desastres la EPS SEDAM HUANCAYO S.A.

Fuente: Elaboracion propia con base en datos de EPS SEDAM HUANCAYO (2017)

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE UNIVERSIDAB

TESIS UCSM

CATOLICA
DE SANTA MARIA

3.6 ESTRUCTURA ORGANICA
Segun EPS SEDAM HUANCAYO S.A. (2018), en su cuadro de personal existen 251 trabajadores los cuales trabajan en las distintas

unidades organicas que se muestran en la Figura 8.

Figura 8
Organigrama Institucional
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Fuente: Adaptado de Gerencia de Planificacion y Presupuesto SEDAM HUANCAYO (2016).
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Junta general de accionistas: Organo conformado por los representantes legales de las
municipalidades del area de influencia de la EPS. Entre sus funciones estan: Elegir y remover
a los miembros del Directorio; actualizacion del estatuto social; designar el capital social y

establecer las tarifas en funcion de la normatividad vigente.

Directorio: Organo conformado por 6 miembros, elegidos por la Junta General de
Accionistas. Entre sus funciones se encuentran: Dirigir y administrar los negocios de la EPS;
evaluar la gestion del Gerente general; Elaborar el Plan Maestro Optimizado (PMQO) asi como
velar por su actualizacién, formulacion y aplicacion; proponer a la junta general de
accionistas la actualizacion de las tarifas de los servicios brindados por la EPS; aprobar el

Presupuesto Institucional de Apertura — PIA; entre otros.

Gerencia General: Organo encargado de la representacion de la EPS. El Gerente General
ejecuta las disposiciones del Directorio. Asimismo, se encarga de: Dirigir las operaciones de
la EPS; Proponer al directorio los documentos de gestion institucional y el Presupuesto
Institucional de Apertura; Manejar los ingresos y egresos de la empresa; contratar, promover,

nombrar; sancionar y despedir a los trabajadores; entre otros.

Unidad de laboratorio y control de calidad: Organo encargado de supervisar que la calidad
del agua suministrada a los usuarios se encuentre dentro los limites permisibles para el

consumo humano.

Unidad de supervision de obras y estudios: Encargado de supervisar los proyectos, obras
y estudios desarrollados por la EPS o por terceros. Proporciona informacién técnica a la

Gerencia General para la toma de decisiones.
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Organo de control institucional: Esta encargado de supervisar la utilizacion de los recursos
de la empresa y el ejercicio de las funciones de los trabajadores y funcionarios. Depende

administrativa y funcionalmente de la Contraloria General de la Republica.

Organos de asesoramiento: Asesoran a los demas 6rganos de la EPS en asuntos de su

competencia. Estos 6rganos son los siguientes:

« Oficina general de planificacion y presupuesto: Programa, formula, da seguimiento
y supervision a los planes, programas, presupuesto de la EPS. Asimismo, compatibiliza
las propuestas sobre politicas de produccion, comercializacion y administracion de los
recursos de la empresa; coordina con los 6rganos de linea, apoyo y asesoramiento la
evaluacion del Plan Maestro Optimizado PMO; Plan Estratégico Institucional PEI; Plan
Operativo Institucional POI; Formula, actualiza y evalta los instrumentos de gestion

institucional; entre otros.

« Oficina de asesoria legal: Asesora en asuntos juridico-legales a la EPS. Este érgano
esta encargado de: representar legalmente a la empresa; recomendar la aplicacion de

normas legales; emitir opinién legal; entre otros.

Organos de apoyo: Brindan a las otras unidades los recursos necesarios para el adecuado

cumplimiento de sus funciones. Los 6rganos de apoyo son los siguientes:

« Oficina de secretaria general e imagen institucional: Encargada de manejar las
relaciones publicas de la EPS; Facilita la comunicacion de empresa con los usuarios; vela

por la imagen de la empresa ante la sociedad; entre otros.
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« Oficina de informética y computacion: Encargado de los sistemas de informacion, su
mantenimiento, operacion y administracion. Sus funciones son: Gestionar los procesos
de automatizacién del sistema de informacién de la empresa; implantar un sistema de

informacién integrado; y distribuir los equipos de computo en las areas de la empresa.

Organos de linea: Son responsables de la realizacion de la actividad fundamental de la EPS.

Estos 6rganos de linea son los siguientes:

« Gerencia de administracion y finanzas: Encargada de realizar la gestion eficiente de
recursos humanos, econémicos y financieros de la EPS. Cuenta con las siguientes

dependencias:

= Areade recursos humanosy relaciones industriales: Se encarga de llevar a cabo
el proceso de reclutamiento, seleccion, contratacion, induccion, capacitacion y
evaluacion de los trabajadores de la EPS. Asimismo, también se encarga de: la
administracion de remuneraciones; registro y control de personal; asistencia social
y seguridad e higiene industrial.

= Area de contabilidad general: Lleva la contabilidad de la empresa
proporcionando informacion actualizada de los estados financieros de la EPS.

= Area de logistica: Suministra los bienes y servicios que requieren las unidades
organicas de la EPS. Garantiza que estos bienes y servicios sean de calidad y sean
adquiridos a precios a adecuados. Asimismo, brinda los servicios de transporte y
mantenimiento y proporciona el servicio de limpieza en las instalaciones de la

EPS.

* Gerencia técnica: Encargada de la planificacion, organizacion, control y evaluacion de

los sistemas de captacion, potabilizacién y distribucién de agua hasta el domicilio de los
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usuarios y del mantenimiento respectivo de estos sistemas. Para su correcto

funcionamiento cuenta con 3 areas:

=> Area de ingenieria: Se encarga de elaborar estudios y proyectos de inversion en
infraestructura hidraulica y sanitaria, ejecucion de obras, liquidaciones técnicas de
las mismas, administracion del catastro técnico de redes e instalacion de nuevas
conexiones domiciliarias. Sus funciones comprenden: Actualizacion de la
informacion cartogréfica de las redes sanitarias; elaborar estudios de
infraestructura sanitaria e impacto ambiental y Realizar las conexiones nuevas de
agua potable.

> Area de operaciones: Estd encargada de la captacion, distribucion y
potabilizacion del agua. Asimismo, vela por el control de calidad del agua
potabilizada.

= Area de mantenimiento: Se encarga del mantener en Optimo estado la
infraestructura del sistema de produccién y distribucion de agua. Asimismo,
también se encarga de: realizar el mantenimiento preventivo y correctivo de las
maquinas y equipos; Modernizar los equipos y maquinaria; realizar el

mantenimiento de los reservorios y estaciones de bombeo; entre otros.

* Gerencia comercial: Organo encargado de la comercializacion de los servicios de la
EPS, la cobranza respectiva y la atencion de reclamos de los usuarios. Sus funciones
comprenden gestionar la atencién al cliente, promocion del servicio y actualizacion del
catastro comercial. Para el adecuado cumplimiento de sus funciones cuenta con las

siguientes areas:

= Area de atencion al cliente: Encargada de informar a los usuarios la politica de

la EPS en lo que corresponde a la prestacion de servicios, procedimiento para
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acceder a nuevas conexiones de agua, guiar a los usuarios sobre el procedimiento
para quejas y reclamos, entre otros.

= Area de conexiones nuevas: Se encarga de la promocion de los servicios
brindados por la EPS orientando a los clientes sobre el procedimiento de
adquisicion de nuevas conexiones para los servicios de agua potable y
alcantarillado.

= Area de comercializacion, catastro y medicion: Su funcion es actualizar el
catastro de los usuarios efectuando la instalacion y mantenimiento de los
medidores. Asimismo, efectia la medicion del consumo de agua emitiendo el
informe a las dependencias correspondientes.

= Area de facturacion y cobranzas: Registra el consumo de agua potable y el
desarrollo y actualizacion del catastro a usuarios. Sus principales funciones
comprenden: formular el plan de captacion de ingresos por la venta y
comercializacion de los servicios de agua potable; realizar camparfias para reducir
los indices de morosidad; realizar la facturacion y cobranza a los clientes por los
servicios brindados; efectuar cortes y reaperturas de servicio segun indique la

Gerencia Comercial.

Organos de coordinacion: Brindan asesoramiento a la Gerencia General. Los 6rganos de

coordinacion son los siguientes:

« Comité de coordinacién multisectorial: Organo encargado de representar a la EPS
ante sus stakeholders comunicando la posicion de esta en actividades de interés publico.
Asimismo, revisa y aprueba proyectos y convenios de agua potable, alcantarillado,

sanitario y de infraestructura sanitaria.
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 Comité gerencial: Organo presidido por el Gerente General y conformado por los
gerentes de linea y jefes de oficinas y areas. Entre sus atribuciones se encuentran:
Establecer y aprobar las politicas de gestion empresarial; y absolver en forma corporativa

aspectos relevantes de gestion.

e Comité de presupuesto: Encargado de la programacién, formulacion, aprobacion,

control y evaluacién del presupuesto institucional.

« Comité de tarifas: Organo encargado de coordinar, fijar y actualizar las tarifas a cobrar
a los usuarios por los servicios de agua potable, alcantarillado sanitario, pluvial y

servicios colaterales.

3.7 PROCESOS

Con el fin de mejorar la eficacia de su sistema de gestion de calidad y aumentar la
satisfaccion de los usuarios es que la EPS ha identificado sus procesos con el fin de establecer
el modelo de gestion y la documentacion correspondiente. La interrelacion de estos procesos

se puede apreciar graficamente en el Mapa de Procesos propuesto.

3.7.1 PROCESOS ESTRATEGICOS

Son los procesos directivos de la EPS. Incluyen al macroproceso de identidad y
politica, que comprende los procesos de evaluacion de estudios de innovacion tecnoldgica
e institucional, generacion de politicas integrales y evaluacion de posibilidades y mejora
institucional. Asimismo, también incluye al macroproceso de adaptacion e inteligencia que
comprende los procesos de planificacién y prospectiva y organizacion y mejora

institucional.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@  DE SANTA MARIA

3.7.2 PROCESOS MISIONALES

Estos procesos estan agrupados en el macroproceso de adaptacion e inteligencia en
el Mapa de Procesos. Incluyen los procesos de: produccién de agua potable,
comercializacion de servicios de saneamiento y alcantarillado y tratamiento de aguas

residuales.

3.7.3 PROCESOS DE APOYO
Estan agrupados en el macroproceso de cohesion. Comprenden los procesos de
logistica, gestion del capital humano, contabilidad, finanzas y tesoreria, secretaria general e

imagen institucional y servicios de tecnologias de informacién y comunicacion.

El macroproceso de cohesion esta directamente relacionado con el macroproceso de
monitoreo y auditoria que abarca los procesos de evaluacion del funcionamiento misional y
recomendaciones para optimizar la integracion misional. Del mismo modo, el macroproceso
de cohesion también esta relacionado con el macroproceso de estabilizacion y
sincronizacion conformado por los procesos de discusion de informes misionales y

consensuacion de acuerdos misionales.

3.7.4 MAPA DE PROCESOS PROPUESTO

El Mapa de Procesos propuesto para la EPS SEDAM HUANCAYO S.A. agrupa sus
procesos estratégicos, misionales y de apoyo dentro de macroprocesos como se describid
previamente. En la Figura 9 se puede observar la interrelacion de todos los procesos y

macroprocesos en la EPS.
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Figura 9

Mapa de Procesos propuesto para la EPS
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Fuente: Elaboracion propia con datos de EPS SEDAM HUANCAYO (2013).
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3.8 PARTES INTERESADAS (STAKEHOLDERS)
Las partes interesadas son las personas, organizaciones o empresas que tienen interés o
son afectadas por las actividades y decisiones de la EPS SEDAM HUANCAYO S.A.

Segun (SUNASS, 2013), las EPS tienen los siguientes stakeholders.

e Ministerio de Vivienda Construccion y Saneamiento (MVCS)

e Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de Saneamien
(OTASS)

e Ministerio de Economia y Finanzas (MEF)

e Ministerio de Salud (MINSA)

e Alcaldes — Gobierno Local.

e  Proinversion.

e Clientes y Usuarios.

e SUNASS

Las Interrelaciones que mantienen los actores de involucrados con la EPS y entre ellos

mismos se detallan en la Figura 10:
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Figura 10

Interrelaciones de las partes interesadas en la EPS
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Fuente: SUNASS, (2013)
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CAPITULO IV
4 CAPITULO IV: PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE
En el presente capitulo se describio los elementos del proceso de atencidn al cliente de
la EPS a traves del flujograma del procedimiento de atencidn a usuarios, en donde se muestra
las actividades que realizan los dinstintos actores en este proceso, el cual comprende desde el
registro de solicitudes de los usuarios, hasta la notificacion de la respuesta correspondiente
previamente evaluada y analizada por las areas de la competentes de la EPS. Asimismo, en
funcién al Mapa de procesos propuesto, se ubico al proceso de atencion al cliente como un

proceso misional que es parte del proceso de comercializacién de servicios de saneamiento.

4.1 FUNCIONES GENERALES DEL PROCESO
EPS SEDAM HUANCAYO S.A. (2016), en su procedimiento de atencion al cliente
sefiala que las funciones generales del mismo fueron planteadas en coherencia con los objetivos

de este y son las siguientes:

a. Brindar informacion concerniente a la prestacion de servicios, acceso a
nuevas conexiones de agua potable y renovacion de redes existentes.

b. Orientar a los usuarios sobre los tramites requeridos para realizar demandas
y solicitudes en la institucion.

c. Resolver las dudas y consultas de los usuarios.

d. Brindar soporte a los usuarios para que puedan solucionar sus demandas de
la manera eficiente, satisfactoria y oportuna.

e. Informar a la poblacion sobre campafias promocionales de los servicios
brindados.

f. Fomentar la educacion sanitaria a traves del desarrollo de programas que

busquen generar conductas responsables del uso del agua.
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4.2 PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE EN EL MAPA DE PROCESOS

Como se describio en el capitulo anterior, de acuerdo con el Mapa de Procesos de la
EPS dentro de los procesos misionales se encuentran los macroprocesos de: produccién de agua
potable, comercializacion de servicios de saneamiento, alcantarillado y tratamiento de aguas
residuales. En ese sentido, el proceso de atencién al cliente es parte del macroproceso de
comercializacion de servicios de saneamiento el cual comprende los siguientes procesos:
atencion al cliente, recepcion y registro de requerimientos, analisis de requerimientos y proceso

de decision y respuesta.

4.2.1 PROCESOS PARA LA ATENCION A USUARIOS
El proceso de atencidn al cliente en la EPS SEDAM Huancayo se realiza siguiendo las
directrices que da la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS). De
esta forma es que para la correcta atencion a usuarios es que la EPS lleva a cabo 3 procesos los

cuales son: recepcion y registro, investigacion y analisis, y decision y respuesta.

* Recepcion y registro: EPS SEDAM HUANCAYO S.A. (2016), en su procedimiento

de atencion al cliente menciona que la atencion a usuarios inicia con el proceso de
recepcion y registro, el cual consta de tres etapas, las cuales comprenden: La atencion
al usuario que puede realizarse de via escrita, telefonica o via pagina web; la recepcion

y finalmente el registro en los sistemas informaticos.

« Investigacién y analisis: Es el proceso en el cual se revisa el requerimiento, evalla

documentacion y se define conclusiones. En esta etapa, el area de atencién al cliente
requiere del apoyo de las areas especializadas de la EPS de las cuales solicita

informacion histdrica referente al requerimiento del usuario. Seguidamente esta
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informacién es analizada para generar alternativas de solucion. (SEDAM

HUANCAYO S.A. 2016)

 Decision vy respuesta: EPS SEDAM HUANCAYO S.A. (2016), indica en su

procedimiento de atencidén al cliente que este proceco incluye la propuesta de
alternativas al usuario, la firma del acta de acuerdos y la elaboracion del documento de
respuesta. Esta respuesta es notificada al usuario. En los casos en los que se requiera

una segunda instancia en el TRASS indicara si los reclamos proceden.

Los procesos para la atenciéon a atencién a usuarios se muestran en la Figura 11.
Asimismo, en esta figura también se muestran los actores y actividades que se realizan en caso

el usuario presente un recurso impugnatorio para ser resulto ante el TRASS.
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Figura 11

Flujograma del proceso de atencion al cliente y solucién de reclamos
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Fuente: Elaboracion propia con datos de Oficina de Planificacion y Presupuesto EPS SEDAM HUANCAYO S.A (2016)

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPOSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~@  DE SANTA MARIA

4.3 RECURSO HUMANO PARA LA ATENCION A USUARIOS
La Gerencia Comercial de la EPS dirige el proceso de atencion a usuarios de manera
que sus integrantes coordinen y proporcionen oportunamente la informacion necesaria y

especializada, mediante el desempefio de los siguientes roles:

1. Especialista en atencion al cliente I11:
Se encarga de dirigir las actividades para una eficiente atencion al cliente mediante la
capacitacion y supervision del personal para la atencion a usuarios. Asimismo, es
responsable de disefiar, evaluar y replantear el procedimiento de atencion a usuarios
(SEDAM HUANCAYO S.A., 2006).

2. Especialista en marketing I11:

Realiza actividades de atencién al cliente, promocion de los servicios de agua potable,
alcantarillado y servicios generales. Asimismo, se encarga de la programacion,
coordinacion, ejecucion y evaluacion del programa de educacion sanitaria, orientado
a los clientes y poblacion en general. (SEDAM HUANCAYO S.A., 2006).

3. Técnico en atencidn al cliente 111:

Proporciona informacion y orienta la solucion efectiva a los reclamos del
cliente, con relacibn a la prestaciobn de servicios de agua potable,
alcantarillado, servicios colaterales y refinanciamiento de pagos. Asimismo,
informa al jefe inmediato sobre los problemas que pueden fomentarse en las
instalaciones de atencion al cliente y elabora cuadros estadisticos de los
reclamos mensuales para la elaboracion del informe de gestion mensual y
trimestral (SEDAM HUANCAYO S.A., 2006)

4. Técnico en atencion al cliente 11
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Realiza responsablemente la orientacion y solucién efectiva a los reclamos
del cliente con relacion a la prestacion de servicios de agua potable,
alcantarillado, servicios colaterales y refinanciamiento de pagos. Asimismo,
confecciona cuadros estadisticos de los reclamos mensuales para la
elaboracion del informe mensual y trimestral (SEDAM HUANCAYO S.A.,
2006)

5. Técnico en atencién al cliente I:

Realiza las actividades técnicas de atencion al cliente y brinda apoyo, en lo
concerniente a tramites. Asimismo, deriva las solicitudes de los usuarios a las
areas técnicas encargadas. También se encarga de realizar coordinaciones con

el &rea de seguridad y vigilancia (SEDAM HUANCAYO S.A., 2006)

4.4 INDICADORES DE ATENCION AL CLIENTE

La EPS es evaluada a través de dos perspectivas y con diferentes indicadores en lo
correspondiente a como se lleva a cabo su proceso de atencion a clientes. La evaluacion interna
maneja indicadores disefiados por la Oficina de Planificacion y Presupuesto de la EPS mientras
que la evaluacion externa utiliza indicadores de gobernabilidad y gobernanza disefiados por el

Organismo Técnico de la Administracion de los Servicios de Saneamiento OTASS.

4.4.1 EVALUACION INTERNA
De acuerdo con la Oficina de Planificacion y Presupuesto EPS SEDAM HUANCAYO
S.A.(2016) existen 3 indicadores que permiten evaluar el proceso de atencion al cliente:
eficiencia del personal de atencion, eficiencia de la gestion comercial y periodo de atencion de

reclamos, los cuales pueden ser calculados con las formulas que se muestran en el Anexo 3.

e Indicadores de eficiencia del personal de atencién
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Los indicadores de eficiencia del personal de atencion evallan el nivel de servicio y la
Eficacia del personal de atencion al cliente en la resolucion de reclamos de los clientes.
Asimismo, también evaltan la rapidez con la que los trabajadores de la central telefonica

atienden a los clientes y dan respuesta a sus reclamos.

Segun el informe final de evaluacién de la OTASS del afio 2016, la EPS SEDAM
HUANCAYO S.A. ha pasado de tener 135 reclamos por 1000 conexiones el afio 2013 ha
tener 144 reclamos por 1000 conexiones el afio 2015, lo que evidenciaria que la EPS
deberia realizar mejoras en el aspecto comercial y operativo que permita una disminucién

sustancial en la cantidad de reclamos. (OTASS, 2016)

¢ Indicadores de eficiencia de la gestion comercial

Estos indicadores evaltan la eficiencia administrativa dentro de las areas de la Gerencia
Comercial y su capacidad para la solucion de problemas en primera instancia sin

necesidad de concurrir al TRASS.

e Indicadores de periodo medio de atencion de reclamos

Estos indicadores evallan la capacidad de respuesta y el tiempo que tarda la EPS en dar
respuesta a los reclamos diferenciando los reclamos derivados de problemas relativos a la

facturacion y los reclamos derivados de problemas operacionales.

4.4.2 EVALUACION EXTERNA
La EPS SEDAM HUANCAYO S.A. ha sido evaluada por el Organismo Técnico de la
Administracion de los Servicios de Saneamiento (OTASS) en términos de su gobernabilidad y

gobernanza. Con respecto al proceso de atencion al cliente la OTASS considerd 4 indicadores:

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




W% UNIVERSIDAD
REPOSITORIO DE MR UNVERS)

TESIS UCSM ~&  DE SANTA MARIA
e Tiempo promedio de atencién de reclamos comerciales

OTASS (2014), en sus resultados de gobernabilidad y gobernanza indica que este

indicador mide la eficacia administrativa del personal de atencidn a usuarios.
e Tiempo promedio de atencidn de las solicitudes de servicios operativos

Este indicar se usa como dato referencial para comparar el tiempo de atencién de la EPS

con el plazo maximo de 30 dias habiles que indica la SUNAS.

e Densidad de reclamos
Mide la cantidad de reclamos comericales u operacionales por cada 1000 conexiones,
siendo muy relevante para estimar el nivel de satisfaccion de los usuarios. Se
considera que tienen una alta densidad de reclamos a las EPS que tengan mas de 130
reclamos por cada 1000 conexiones. (Resultados del Ranking Gobernabilidad y
Gobernanza OTASS, 2014)

¢ Nivel general de satisfaccion del cliente

Mide la satisfaccion de los usuarios con respecto a la calidad de los servicios de

saneamiento en un rango que va del 0 al 100% (Resultados del Ranking Gobernabilidad

y Gobernanza OTASS, 2014).

4.5 SITUACION ACTUAL DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

Para cuestiones de esta investigacion se consideraran como referencia para describir la
situacion actual del proceso de atencion al cliente los indicadores externos evaluados por la
OTASS, ya que estos al estar estandarizados para todas las EPS y ser evaluados por un érgano
externo mostraran una descripcion mas clara, fiable y actualizada de la situacion actual de la

EPS.
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Tabla 10

Situacion del proceso de atencion al cliente en la EPS

Resultado de Evaluacién Externa EPS SEDAM HUANCAYO S.A.
Indicador Resultados Observaciones

Atiende los
e Tiempo promedio de cumple procesos de
atencion de reclamos totalmente reclamaciones en
comerciales un plazo menor de
30 dias habiles.
Brinda servicios
Cumple técnicos-operativos
totalmente en un dia como
promedio general.
Supera los 130
¢ Densidad de Reclamos No cumple reclamos por cada
1000 conexiones.
Registra un
porcentaje de
No cumple satisfaccion de los
servicios brindados
menor al 50%.

e Tiempo promedio de
atencion de las solicitudes
de servicios operativos

« Nivel general de satisfaccién
del cliente

Fuente: Elaboracidn propia con datos de OTASS (2014)

Como se observa en la Tabla 10, si bien es cierto que la EPS cumple totalmente los
indicadores de OTASS relacionados con los tiempos de atencion, la problemética estd
directamente relacionada con la atencion a los usuarios quienes no se encuentran conformes

con el servicio brindado.
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CAPITULOV
5 CAPITULO V: FASE | ENTENDER LA EXPERIENCIA DEL USUARIO
En este capitulo se tratd de comprender en profundidad las necesidades de los clientes
y usuarios de la EPS SEDAM HUANCAYO S.A. mediante la interaccion directa con los
mismos. Para empatizar con los usuarios y con su entorno se aplico la observacion de estos y
las circunstancias alrededor de su proceso de atencion. Se tom6 como punto de partida sus

necesidades humanas.

Aunque el proceso de Design Thinking se presenta como una serie de pasos, estos no
son lineales, m&s bien son de naturaleza iterativa. De esta manera es que sus herramientas estan
orientadas a alimentar cada una de las fases del proceso de innovacién. Estas herramientas
dependiendo de su naturaleza se pueden aplicar para observar, consultar, generar ideas,
visualizar escenarios o testear prototipos. Las herramientas que se usaron en las fases de

empatizar y definir con los usuarios fueron de observacion y consulta.

5.1 SEGMENTACION DE USUARIOS DE LA EPS

De acuerdo con la Tabla 2
Poblacion usuaria de los servicios de la EPS SEDAM HUANCAYO S.A. asciende a 292326
personas. Asi pues, para iniciar con la fase de empatizacién, primero se definio el perfil del
usuario promedio de la EPS. Por ello es por lo que se tomd como referencia la investigacién
de Moreno (2019), quien indica que en la ciudad de Huancayo la poblacion lleva un estilo de
vida predominante progresista (hombres) y moderno (mujeres) representando ambos el 59%

del total de la poblacién de Huancayo como se muestra en la Figura 12.
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Figura 12
Estilos de vida predominantes en Huancayo

Sofisticado
Austero 7%

6%

Formalista
13%

Conservadora
15%

Progresista
32%

Moderna
27%

Fuente: Elaboracion propia con datos de Moreno (2019)

De esta forma, del total de la poblacion usuaria de los servicios de saneamiento existen
172472 personas adultas que tienen un estilo de vida progresista 0 moderno. Arellano (2020)
sefiala que los hombres progresistas estan en todos los niveles socioeconémicos, buscan
constantemente oportunidades, y en su mayoria son obreros o microempresarios. De igual
forma, indica que las mujeres modernas son personas que buscan su realizacién personal y el
reconocimiento de la sociedad. Asimismo, gustan de comprar productos de marca y que les

faciliten las tareas del hogar.

Las caracteristicas mencionadas anteriormente se tomaron en cuenta para iniciar con la
fase de empatizacion, ya que permitieron entender de una mejor manera las costumbres y

comportamientos de los usuarios de la EPS.

52 HERRAMIENTAS PARA EMPATIZAR
Las herramientas que se aplicaron en esta fase del proceso de innovacion permitieron
observar, interactuar, mirar y escuchar a los clientes y usuarios de los servicios de saneamiento

prestados por la EPS. La aplicacion de cada una de estas herramientas se detalla a continuacion:
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5.2.1 HERRAMIENTA MAPA DE ACTORES
La aplicacion del mapa de actores al proceso de atencion al cliente permitid
identificar los posibles grupos de interés o stakeholders que participan del mencionado

proceso en la EPS, asi como las conexiones que existen entre ellos.

Se considerd como “actor” al conjunto de personas con intereses homogéneos que
se ven afectados o tienen conocimiento o controlan e influencian el proceso de atencion al

cliente en la EPS.

5.2.1.1 DESARROLLO DE LA HERRAMIENTA
Para la elaboracion del mapa de actores o stakeholdermap existen diferentes enfoques
y propuestas. En este caso, para elaborar el mapa de actores del proceso de atencion al cliente
en la EPS SEDAM HUANCAYO S.A. se tomd como referencia el Anexo 4
Plantilla — Mapa de Actores. Y se realizaron las siguientes actividades:
1. Se delimit6 el objeto del mapa de manera que el resultado final solo incluya a
los actores involucrados en el proceso de atencion al cliente.
2. Seidentifico a los actores que cumplian alguna de las siguientes caracteristicas:
a. Se ven afectados o afectan el proceso de atencion al cliente.
b. Tienen informacidn, conocimiento y experiencia del proceso.
c. Controlan o influencian el proceso.
3. Se clasificé a los actores en 3 grupos: internos, externos y de relacién directa
con el proceso (clientes).

4. Se estableci6 las relaciones existentes entre los actores identificados.
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Figura 13

Mapa de Actores del proceso de atencién al cliente de la EPS
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saneamiento
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P Iogra}; administra
eficiencia
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o o operacion y P'_"_'“‘:' d: ,
~ mantenimiento atencién al cliente
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administra atiende reclamos
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©
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personal de
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Fuente: Elaboracion propia
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5.2.1.3 RESULTADOS

Después de aplicar la herramienta del Mapa de Actores al Proceso de Atencion al
cliente (Ver Figura 13) se obtuvo como resultado la relacion de los stakeholders. Estos
se clasificaron en internos, externos y de relacion directa; las acciones que realizan cada

uno de estos en el proceso de atencidn al cliente se detallan en la Tabla 11:

Tabla 11

Actores identificados en el proceso de atencion al cliente

CLASIFICACION ACTORES ACCIONES
Regula, supervisa y norma la provision
e SUNASS - .
de servicios de saneamiento.
Actores Externos > A
Brinda asesoria técnica a las EPS para
e OTASS

lograr su eficiencia empresarial.

1 ] Dirige y administra al personal de
e Directorio de la EPS 4 {
atencion al cliente.

o Personal de operaciones y . .
L Atiende reclamos operacionales.
mantenimiento de redes

Actores Internos Atiende reclamos comerciales relativos a

e Personal de Cobranzas o
la facturacion

- Orienta y analiza los reclamos de los
o Personal de atencién al i
clientes. Es responsable de los reclamos

cliente ¢ ] »
comerciales no relativos a la facturacion
Participan del proceso de atencion
Actores de relacion ] i brindado por la EPS, pueden presentar
. o Clientes y Usuarios .
directa reclamos y quejas de no estar conformes

con el proceso de atencion.

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.2 HERRAMIENTA MATRIZ DE EMPATIA
La herramienta matriz de empatia permitid transformar los diferentes segmentos de

clientes en personas para comprender sus motivaciones y frustraciones.

5.2.2.1 DESARROLLO DE LA HERRAMIENTA
La aplicacion se esta herramienta se desarroll en 4 fases: segmentar, humanizar,
empatizar 'y validar. Se tomé como referencia el Anexo 5

Plantilla - Matriz de Empatia.

5.2.2.11 FASE 1-SEGMENTAR

Para realizar esta segmentacion, se agrupo a los clientes y usuarios a nivel
general considerando como criterio de agrupacién la ubicacion geografica de los
mismos. De esta manera se determind que los clientes son los todos los habitantes de
Huancayo, El Tambo, Chilca, Orcotuna, Huacrapuquio y Viques; que hacen uso de

los servicios de saneamiento brindados por la EPS SEDAM HUANCAYO S.A.

52212 FASE 2-HUMANIZAR

Después de segmentar a los clientes y usuarios de la EPS, se procedio a elegir
a una persona del grupo de clientes segmentado. Esta persona es un personaje semi-
ficticio que tiene caracteristicas tipicas, comportamientos, tendencias y motivaciones
tipicas de los clientes de la EPS. En la siguiente figura se muestra la descripcion de

este personaje
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Figura 14

Personaje para empatizar

Juan es un joven de estilo de vida
progresista de 30 afios y toda su vida ha
\ vivido en la ciudad de Huancayo.
Trabaja como analista de créditos de
una financiera. Esta casado y tiene 2
hijos. Le preocupa los gastos en los que
incurre cada mes para cubrir las

necesidades basicas de su familia.

Fuente: Elaboracién propia

5.2.2.1.3 FASE 3-EMPATIZAR

En esta fase se aplicé la plantilla “matriz de empatia” respondiendo e
imaginando respuestas a preguntas como ¢Qué piensa y siente?, ;Qué ve?, ;Qué dice

y hace?, ;Qué escucha?

5.2.214 FASE 4-VALIDAR

Una vez obtenida informacién sobre los miedos y las rutas que adoptan los
clientes para obtener resultados es que se procedio a validar la informacion obtenida

con una encuesta.
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5.2.2.2 MATRIZ DE EMPATIA DEL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

Figura 15

Matriz de Empatia del Proceso de Atencion al Cliente de la EPS

{Qué
PIENSA Y SIENTE?
=
¢Qué
OYE?

. (Qué
Sigue las redes DICE Y HACE?
sociales de la EPS
para estar
informado sobre

Viste ropa que le
cortes de agua

da un aspecto

Consulta la pagina Consulta por la

web antes de Ll bECCE ubicacion de las
realizar algun oficinas de la EPS
tramite o reclamo

ESFUERZOS

{Qué
VE?

Espera en cola
pacientemente
hasta que llegue
su turno.

Usa el buzén de

T sugerencias
molestias con
otros clientes.

RESULTADOS

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.2.3 RESULTADOS

La aplicacion de la Matriz de Empatia (Ver Figura 15) dio los resultados que se

muestran en la Tabla 12.

Tabla 12

Resultados de la Aplicacion de Matriz de Empatia

/QUE DICE Y HACE?

(QUE VE?

Consulta la pagina web antes de hacer un
tramite o reclamo.

Sigue las redes sociales de la EPS para estar
informado sobre cortes de agua.

Viste ropa que le da un aspecto formal y
serio.

Consulta por la ubicacion de las oficinas en
la EPS.

Espera en cola pacientemente hasta que
llegue su turno.

Comparte sus molestias con otros clientes de
la EPS.

Usa el buzén de sugerencias.

El personal de ventanilla demora en atender a
los clientes.

Hay poca actitud de servicio en el personal de
ventanilla.

El ambiente es amplio, limpio, ordenado e
iluminado.

Campanas que promueven el uso responsable
del agua.

Informacion desactualizada en la pagina web.

Largo tiempo de espera en cola para atencion.

Documentacion poco ordenada.

(QUE OYE?

.QUE PIENSA Y SIENTE?

Sus amigos comentan que los tramites
deberian realizarse por internet.

Sus amigos indican su molestia por el
colapso de las redes de alcantarillado.

Su familia comenta que a veces el agua se ve
un poco turbia.

Oye avisos de cortes de agua en las radios.

En television observa los esfuerzos por
mejorar la calidad de agua.

Su esposa le recuera la importancia de estar
al dia en el pago de sus servicios.

La pagina Web de la EPS deberia brindar
informacion mas clara.

Los procedimientos administrativos deberian
estar mas automatizados.

Es comodo consultar los recibos de agua en la
pagina web.

A veces se corta el servicio de agua sin ningun
motivo ni aviso previo.

El agua tratada deberia ser apta para su
consumo directo.

ESFUERZOS

RESULTADOS

Busca un método para organizarse en el pago
de sus cuentas.

Desea recibir una atencion rapida, adecuada
y oportuna.

No contar con el recibo de agua a tiempo
dificulta el pago puntual del mismo.

Le frustran los cortes de agua causados por
atraso de pago.

Le frustran la dependencia de la EPS para la
reconexidn del servicio de agua.

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.2.3.1 INTERPRETACION DE RESULTADOS

5.2.2.3.1.1 ;:QUE DICE Y HACE?

El cliente estd muy bien informado de los servicios que brinda la EPS gracias
a la informacién disponible en internet. Una vez en la institucién no duda en preguntar
por la ubicacién de la oficina en donde debe hacer su trdmite ya que la zona de atencion
al cliente no se encuentra lo suficientemente bien sefializada. Asimismo, también trata
de influenciar en los demas clientes su perspectiva sobre la atencion que reciben. Sin
embargo, el cliente muestra su preocupacion por la mejora de procesos en la EPS ya
que hace uso del buzén de sugerencias anotando las observaciones que considera

pertinentes.

5.2.2.3.1.2 ;QUE OYE?
El cliente es influenciado principalmente por comentarios de su familia y
amigos. Sin embargo, también considera las perspectivas que brindan los medios de

comunicacion.

Los comentarios que escucha mayormente son sobre necesidad de mejora de
procesos de las entidades publicas, asi como también sobre la calidad, disponibilidad

e importancia del agua.

5.2.2.3.1.3 ¢ QUE VE?
Observa una infraestructura adecuada para la atencién. Sin embargo, también
se percata de problemas en el area de atencién al cliente en ventanilla causados por

una mala actitud de servicio por parte del personal de la EPS que tampoco mantiene la
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documentacion lo suficientemente ordenada aumentando el tiempo de atencién a

clientes.

En la pagina web de la EPS observa que no toda la informacion esté actualizada
y que algunos links estan deshabilitados. También observa los esfuerzos por parte de

la EPS por promover el uso responsable del agua.

5.2.2.3.1.4 ;QUE PIENSA Y SIENTE?

El cliente piensa en los medios que podria aplicar la EPS para ofrecer un mejor
servicio de saneamiento. Del mismo modo también reflexiona sobre el buen trabajo
que vienen realizando algunas instituciones al permitir que algunos tramites o

consultas se realicen via web.

5.2.2.3.1.5 ESFUERZOS

Los miedos que siente el cliente estan relacionados con la interrupcion del
servicio de agua potable en su domicilio. Del mismo modo también le frustra atrasarse
en el pago de los recibos de agua ya que esto es causal de corte del servicio de agua

dependiendo de esta forma del personal de la EPS para la reconexion de este.

5.2.2.3.1.6 RESULTADOS
El cliente desea ser atendido adecuadamente por parte del personal de atencion.
Asimismo, trabaja en un método de organizacion que le permita gestionar

adecuadamente el pago ordenado de sus cuentas.
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5.2.3 HERRAMIENTA “QUE, COMO, POR QUE”
Para continuar con la fase de empatizar se aplicd la herramienta del “qué, como, por
qué” para llegar a un nivel de observacion profunda que permitio identificar informacion valiosa

del analisis de fotografias tomadas durante el proceso de atencion al cliente.

5.2.3.1 DESARROLLO DE LA HERRAMIENTA

Esta herramienta se aplicé para observar a los clientes de la EPS en dos Situaciones:
Durante su atencién en los médulos de atencién al cliente (Figura 16) y durante la espera en
cola (Figura 17) en el centro de pagos. Se tomé como referencia el Anexo 6

Plantilla — ; Qué? ;Cémo? ;Por qué?

Figura 16

Modulos de atencidn al cliente

|

‘
-

< B

Fuente: SEDAM HUANCAYO S.A. (2017)
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Figura 17

Espera en Cola en el Centro de Pagos

Fuente: SEDAM HUANCAYO S.A. (2017)

Para aplicar esta herramienta de observacion primero se elabor6 una tabla dividida

en tres secciones: Qué, Como, Por qué y se respondieron preguntas de la siguiente manera:
5.2.3.1.1 EMPEZAR CON OBSERBACIONES CONCRETAS (QUE)

Se cuestiond ¢Qué estd haciendo el cliente en la fotografia? Seguidamente se

anotaron los detalles siendo los mas objetivos posibles y sin asumir nada.
5.2.3.1.2 COMPRENDER LA SITUACION (COMO)

En esta seccion se cuestiond ¢(Como estd haciendo lo que hace el cliente?
¢Requiere de algun esfuerzo? ¢Parece apurado? ¢ Tiene algin tipo de dolor? ¢Pareciera
que la actividad o situacion estd impactando su estado positiva o negativamente? Se

respondio estas preguntas utilizando frases descriptivas con muchos adjetivos
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5.2.3.1.3 INTERPRETACION (POR QUE)

Se cuestiono ¢Por qué cliente estaba haciendo lo que hace y porqué hacia de esa
manera en particular? Para esto se hizo adivinanzas y presunciones en base a las

motivaciones de los clientes.
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5.2.3.2 ¢QUE? ¢;COMO? ;POR QUE? - MODULOS DE ATENCION AL CLIENTE

Figura 18
Herramienta ¢ Qué? ¢Como? ¢ Por qué? — Modulos de Atencion

POR RIAE?

RUE?

< >
WHAT HOW WHY

éQué estan haciendo en la foto? éComo lo estan haciendo? éPor qué lo hacen asi? Adivina!

El cliente ha decidido presentar un
reclamo presencialmente en el médulo
de atencion ya que considera que de
esta manera la EPS solucionard mas
rapido su demanda que presentandola
mediante una llamada telefénica.
Asimismo, considera que al ser atendido
de manera presencial, el técnico de
atencion al cliente le responderd mas
detalladamente todas sus dudas e
inquietudes que podria surgirle.

Permanece sentado durante la
atencion sin realizar algan esfuerzo
mayor.

La posicién que adopta en el
asiento evidencia su prisa.

La atencién recibida no afecta su
estado de animo.

Estéd siendo atendido en los
maédulos de atencion al cliente.

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.3.2.1 RESULTADOS - MODULOS DE ATENCION AL CLIENTE

La aplicacion de la Observacion mediante la herramienta de ¢Qué? ;Cémo? ¢ Por
qué? En los Mdédulos de Atencion al Cliente como se muestra en la Figura 18, permitio
identificar las &reas en las que se trabajaran las siguientes fases del Proceso de Design

Thinking. Estos se detallan en la Tabla 13 .

Tabla 13
Herramienta ¢Qué? ¢Como? ¢ Por qué? -Mddulos de Atencion

z

UE? .COMO? .PORQUE?
e Considera que presentar su

reclamo directamente en las
oficinas de la EPS le
garantiza una respuesta

- rapida al mismo.
e Esta sentado
. e Siente la confianza
¢ No realiza esfuerzos
e Esatendido suficiente para preguntar al
e Estaincomodo en la ) )
en modulo t técnico de atencion al
silla
cliente de la EPS todas sus

Esta apurado
* P dudas

e Considera que al ser
atendido en las oficinas de la
EPS sus dudas seran

respondidas en su totalidad

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.3.3 ¢QUE? ;COMO? ;POR QUE? - CENTRO DE PAGOS

Figura 19

Herramienta ¢Qué? ;Como? ¢ Por qué? — Centro de Pagos

RIAE? POR RUE?

< >
WHAT HOW WHY

éQué estan haciendo en la foto? éCémo lo estan haciendo? éPor qué lo hacen asi? Adivina!

El cliente forma cola para pagar su
recibo de agua en el centro de pagos de
la EPS.

Su servicio de agua fue suspendido el
dia anterior por falta de pago lo que
generd gran preocupacién en el cliente
quien no desea que su familia tenga
ningun tipo de limitacién en el acceso a
los servicios de saneamiento.

Espera en cola de pie con sus
brazos cruzados evidenciando
una ligera ansiedad.

Formar cola parado le demanda
un esfuerzo menor que lo agota
generando de esta manera un
impacto negativo en su estado de

Estd esperando su turno para ser
atendido en el centro de pagos.

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.3.3.1 RESULTADOS - CENTRO DE PAGOS

Al igual que en los modulos de atencidn al cliente, se aplicd la herramienta de
¢Que? ;Como? ;Por qué? en el centro de pagos (Figura 19) y los resultados se detallan

en la Tabla 14:

Tabla 14

Herramienta ¢ Qué? ¢Como? ¢ Por qué? — Centro de Pagos

LOQUE? .COMO? (PORQUE’

e Va a pagar su recibo de
agua.

e Su recibo de agua fue
e Esta de pie.
suspendido y debe
e Mantiene sus brazos
realizar el pago
cruzados.
e Espera directamente en el centro
e Laesperaen cola agota.
en cola. de pagos de la EPS.
e No tiene buen estado de
¢ El cliente no desea que su
animo
familia tenga ninguna

limitacion en el acceso a
los servicios de

saneamiento.

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.4 HERRAMIENTA ENCUESTA

Con la aplicacion de la herramienta matriz de empatia y la observacion con la
herramienta ¢(Qué? ;Como? ;Por qué? se obtuvo informacién sobre la perspectiva de los
clientes sobre como se lleva a cabo el proceso de atencion al cliente en la EPS. Esta informacion
no fue validada. Por este motivo, es que se elabor6 un cuestionario estandarizado que se aplico
a los clientes y usuarios de la EPS con el fin de obtener datos comparables que faciliten su

procesamiento.

5.2.4.1 MUESTRA A ENCUESTAR
Se encuestara a un total de 150 usuarios de los servicios de la EPS. Esta cifra fue
calculada segun la formula para calculo de la muestra poblaciones finitas como se detalla en

el capitulo | de la presente investigacion.

5.2.4.2 DISENO DEL CUESTIONARIO

Para el disefio y va del cuestionario se realizaron las siguientes actividades:

1. Se determin6 que la informacion a recabar en las encuestas debe validar los
resultados obtenidos con la aplicacion de la matriz de empatia. Asimismo, el
contenido de las preguntas se elabor6 en funcion al problema de investigacion de
la presente tesis.

2. Se especifico que la técnica de encuesta a emplear seria por encuestas por internet
ya que este tipo de encuestas aumenta la flexibilidad en la recoleccion de datos y
es de bajo costo.

3. Se determin0 el contenido de las preguntas considerando solo aquellas preguntas

que permitieran recabar solo la informacién necesaria. De esta manera es que se
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filtré las preguntas y se elimind aquellas que podrian resolverse mediante la
aplicacion de otras herramientas como la observacion.

4. Para el disefio de las preguntas se considerd solo preguntas estructuradas de
manera que sean procesadas mas facilmente. Se consideré preguntas de opcion
maultiple, dicotomicas y se aplico la escala de Likert.

5. Finalmente se estructurd, redactd y organizd las preguntas de la manera mas

adecuada.

5.2.4.3 VALIDACION DEL CUESTIONARIO
Para (Hernandez Sampieri, Fernandez Collado, & Baptista Lucio, Metodologia de
la Investigacion, 2010), validez es el grado en que un instrumento mide realmente la
variable que se desea medir. Por ello para fines de esta investigacion la validacién se
realizd mediante la opinién y juicios de expertos investigadores quienes validaron las
preguntas del cuestionario en funcion a su: claridad, objetividad, actualidad,

organizacidn, suficiencia, pertinencia, consistencia, analisis, estrategia y aplicacion.

De acuerdo con el criterio de los informantes consultados, la calificacion global

de la validacion del cuestionario fue aprobatoria como se muestra en el Anexo 8.
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5.2.44 RESULTADOS DE LA ENCUESTA

La estructura final de la Encuesta se muestra en el Anexo 7
Estructura de preguntas - Herramienta Encuesta. Las Respuestas obtenidas tras la aplicacion
de la encuesta se muestran en el Anexo 9
Base de datos de respuestas de usuarios encuestados. El analisis de los resultados se muestra

a continuacion:

52441 PREGUNTA1l-EDAD

Se observa en la Figura 20 la edad de la muestra de encuestados mayormente
fluctGa entre 25 a 34 afios. Del mismo modo, también hay un alto porcentaje de
encuestados mayores de 54 afios. La dispersion de las edades de los encuestados evitara

que la haya algun sesgo en las siguientes preguntas.

Figura 20

Resultados de la Pregunta 1 — Herramienta Encuesta

@18 a24afios M@25a34afios [@35a44afos 45 a 54 afios @54 a mas afios

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.4.4.2 PREGUNTA 2-GENERO

Al igual que la pregunta anterior esta pregunta permite tener una idea de las

caracteristicas demogréficas de la muestra encuestada.

Se observa en la Figura 21 que la muestra de encuestados estuvo compuesta por

un 43 % de hombres y un 57 % de mujeres.

Figura 21

Resultados de la Pregunta 2 — Herramienta Encuesta

EHombres EMujeres

43%

57%

Fuente: Elaboracion propia
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52443 PREGUNTA 3 - EL PERSONAL DE VENTANILLA ATIENDE CON

ACTITUD DE SERVICIO

Se evalud la actitud de servicio del personal de ventanilla del area de atencion al
cliente ya que al aplicar la matriz de empatia se observd que los clientes estaban

insatisfechos con este aspecto.

Los resultados de esta pregunta se pueden ver en la Figura 22 de la cual podemos
concluir que la actitud de servicio brindada en la EPS es adecuada, siendo solo el 13.33%
de los encuestados quienes indican que el personal de atencion atiende cono una mala

actitud de servicio.

Figura 22

Resultados de la Pregunta 3 — Herramienta Encuesta

46.00%
17.33%
0,
13.33% 14.67%
8.67%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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52444 PREGUNTA 4 - LA ESPERA EN COLA PARA SER ATENDIDO ES

BREVE

Esta pregunta permitio validar la informacion obtenida sobre la percepcion de los

clientes de la espera en cola para ser atendidos en el centro de pagos.

Como se observa en la Figura 23, la mayoria de los encuestados (52%) consideran
que la espera en cola es larga; Este porcentaje se obtuvo de sumar los que marcaron
Totalmente en desacuerdo y En desacuerdo. Por otro lado, solo el 23.33% de clientes
considera que la espera en cola es breve. Este porcentaje se obtuvo de sumar los que

marcaron De acuerdo y Totalmente de acuerdo.

Figura 23

Resultados de la Pregunta 4 — Herramienta Encuesta

30.00%
24.67%
22.00%
12.67%
10.67%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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52445 PREGUNTA 5 - LA EPS APLICA TECNOLOGIAS DE
INFORMACION PARA AUTOMATIZAR SUS PROCEDIMIENTOS

ADMINISTRATIVOS

Después de aplicar la matriz de empatia se observé que la EPS contaba con una
pagina web y redes sociales; y que mediante las cuales brindaba algunos servicios

relacionados a la atencién al cliente (informacion, consulta de deudas).

Con esta pregunta se valido si realmente los clientes y usuarios conocen de los

esfuerzos de la EPS por automatizar sus servicios.

Como se ve en la Figura 24, el 46 % de encuestados (12%+34%), considera que
la EPS no aplica tecnologias de informacion frente a un 25.33 % de clientes (22%+3,33%)

que considera que si las aplica.

Figura 24

Resultados de la Pregunta 5 — Herramienta Encuesta

34.00%
28.67%
22.00%
12.00%
3.33%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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52446 PREGUNTA 6 — LA CALIDAD DE AGUA TRATADA POR LA EPS

ES MUY BUENA

Con esta pregunta se validé la opinion de los clientes con respecto a la calidad de
agua. Este aspecto es fundamental para determinar el nivel general de satisfaccion de los

clientes.

Como se detalla en la Figura 25 la mayoria de los encuestados esta satisfecho con
la calidad de agua suministrada por la EPS. El 47.33% de clientes marcd las opciones de

acuerdo y Totalmente de acuerdo en esta pregunta.

Figura 25

Resultados de la Pregunta 6 — Herramienta Encuesta

40.67%
26.67%
12.67% 13.33%
6.67%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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52447 PREGUNTA 7 - LA EPS SIEMPRE COMUNICA A LOS USUARIOS

LA PROGRAMACION DE CORTES DE AGUA

Al igual que la pregunta anterior, con esta pregunta se evalué el nivel general de

satisfaccion de los clientes en el aspecto del aviso de corte del servicio de agua.

Se observa en la Figura 26 que el 66% de encuestados (40%+26%) esté satisfecho
con la manera en que la EPS comunica los cortes de agua. Sin embargo, es importante
sefialar que existe un 20% de clientes quienes estan totalmente insatisfechos en este

aspecto.

Figura 26

Resultados de la Pregunta 7 — Herramienta Encuesta

40.00%
26.00%
20.00%
11.33%
2.67%
[
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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52.4.48 PREGUNTA 8 - LOS AMBIENTES DE LA EPS ESTAN

SENALIZADOS ADECUADAMENTE

Con la aplicacion de la matriz de empatia se concluyé que los clientes de la EPS

consideraban que los ambientes de la EPS estaban adecuadamente sefializados.

Esta pregunta permitié validar lo concluido en la matriz de empatia. De esta forma
en la Figura 27 podemos observar que la sefializacion de los ambientes es un aspecto que
le es indiferente a la mayoria de los clientes. Sin embargo, existe un 23.33% de usuarios
quienes estan satisfechos con este aspecto y un 28,67% de usuarios (12%+16.67%) no lo

estan de acuerdo con la encuesta aplicada.

Figura 27

Resultados de la Pregunta 8 — Herramienta Encuesta

32.67%
23.33%
16.67%
° 15.33%
12.00%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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52449 PREGUNTA 9 - LOS AMBIENTES DE LA EPS SON LO

SUFICIENTEMENTE AMPLIOS

De la matriz de empatia se concluyé que los clientes consideraban que el ambiente

de la EPS es amplio.

Como se observa en la Figura 28 el espacio y la distribucion de las oficinas son
un aspecto que no es determinante en la experiencia de usuario de los clientes de la EPS,

siendo el 50% de clientes quienes indicaron que este aspecto les es indiferente.

Figura 28

Resultados de la Pregunta 9 — Herramienta Encuesta

50.00%
23.33%
10.67%
8.00% 8.00%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM : DE SANTA MARIA

5.2.4.4.10 PREGUNTA 10 - LOS AMBIENTES DE LA EPS SON LIMPIOS

Esta pregunta también valida los resultados de la Matriz de Empatia. Como se
observa en la Figura 29, el 58% de encuestados (40.67%+17,33%) consideran que los

ambientes de la EPS estan limpios.

Solo el 8.67% de encuestados (2%+6.67%) indicaron estar inconformes con la

limpieza de los ambientes de la EPS.

Figura 29

Resultados de la Pregunta 10 — Herramienta Encuesta

40.67%
33.33%
17.33%
6.67%
2.00%
[
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de

desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.4.4.11 PREGUNTA 11 - LOS AMBIENTES DE LA EPS SON ORDENADOS

Como se observa en la Figura 30, el 35.33% de encuestados (24.67%+10.67%)
esta satisfecho con el orden de los ambientes de la EPS. De esta manera queda validada
la conclusidn sobre el orden en las oficinas de atencidn al cliente de la EPS.

Figura 30
Resultados de la Pregunta 11 — Herramienta Encuesta

55.33%
24.67%
10.67%
2-33% 4.00%
] I
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.4.4.12 PREGUNTA 12 — ;USA EL BUZON DE SUGERENCIAS?

Con la aplicacion de la matriz de empatia se concluy6 que el cliente usaba
activamente el buzon de sugerencias. Sin embargo, al aplicar la encuesta se obtuvo que
el 96,67% de encuestados no usa el buzdn de sugerencias como se observa en la Figura

31.

Figura 31
Resultados de la Pregunta 12 — Herramienta Encuesta

77.33%
9.33% 10.00%
0,
’—‘ 3.33% 0.00%
[—
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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5.24.4.13 PREGUNTA 13 - (RESUELVE SUS CONSULTAS Y DUDAS

REVISANDO LA PAGINA WEB DE LA EPS?

Con esta pregunta se evaluo el nivel de interaccion de los clientes con la pagina

Web de la EPS.

En la Figura 32 se observa que solo el 19.33% de encuestados (7,33%+12%) usa
la p4gina web de la EPS para aclarar sus dudas frente a un 50.67% de encuestados quienes

no hacen uso de esta.

Figura 32

Resultados de la Pregunta 13 — Herramienta Encuesta

30.67% 30.00%
20.00%
12.00%
7-33%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.4.4.14 PREGUNTA 14 - (ENCUENTRA FACILMENTE LA
INFORMACION QUE REQUIERE EN LA PAGINA WEB DE LA

EPS?

Como se observa en la Figura 33, solo el 24.67% de los encuestados
(20%+4.67%) encuentra facilmente la informacion que requiere en la pagina web de la
EPS. De esta manera se esta validando lo recogido en la matriz de empatia en donde se

observd que la informacién de la pagina web no era lo suficientemente clara.

Por otro lado, existe un 40 % de encuestados (18%+22%) quienes no estan

satisfechos con la pagina web de la EPS.

Figura 33

Resultados de la Pregunta 14 — Herramienta Encuesta

35.33%
22.00%
20.00%
18.00%
4.67%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.4.4.15 PREGUNTA 15 - ;CONSULTA LA FACTURACION DEL SERVICIO

DE AGUA EN LA PAGINA WEB DE LA EPS?

Como se observa en la Figura 34, el 72.67 % de encuestados (60%+12.67%) no
consultan la facturacién de su servicio de agua mediante la pagina web, mientras que solo

el 10.67% de encuestados (1.33%+9.33%) lo hace.

Figura 34
Resultados de la Pregunta 15 — Herramienta Encuesta

60.00%
16.67%
12.67%
9.33%
1.33%
Totalmente en En desacuerdo Indiferente De acuerdo Totalmente de
desacuerdo acuerdo

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.4.4.16 PREGUNTA 16 - ;ALGUNA VEZ HA PRESENTADO UNA QUEJA O

UN RECLAMO ANTE LA EPS?

A partir de esta pregunta se analiz6 la percepcion de los clientes sobre la atencion
de reclamos que realiza la EPS pues este aspecto es fundamental para determinar el nivel

general de satisfaccion de los clientes.

Las siguientes preguntas solo fueron formuladas al 48% de los encuestados
quienes previamente habia presentado un reclamo ante la EPS como se muestra en la

Figura 35.

Figura 35

Resultados de la Pregunta 16 — Herramienta Encuesta

ENo @Si

48%

52%

Fuente: Elaboracion propia
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5.2.4.4.17 PREGUNTA 17 — CONSIDERA QUE EL TRAMITE DADO A SU
REQUERIMIENTO, EN TERMINOS DE SOLUCION AL MISMO,

LOGRO QUE SU PETICION HAYA SIDO

Se observa en la Figura 36 que el 45% de los encuestados que presentaron un
reclamo ante la EPS obtuvo una respuesta favorable mientras que solo el 13% de estos

considera que la EPS no logro solucionar su reclamo.

Figura 36
Resultados de la Pregunta 17 — Herramienta Encuesta

[l Necesitan mas tiempo  ENo solucionada @ Solucionada

Fuente: Elaboracion propia.
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5.2.4.4.18 PREGUNTA 18 — LA ATENCION DE SU REQUERIMIENTO EN
TERMINOS DE OPORTUNIDAD Y RAPIDEZ EN EL TIEMPO DE

RESPUESTA FUE:

Esta pregunta permite evaluar una perspectiva general de los clientes con respecto

a la atencion de los reclamos.

Figura 37
Resultados de la Pregunta 18 — Herramienta Encuesta

@ Buena MEMala ERegular

22%

67%

Fuente: Elaboracion propia

De la Figura 37 podemos interpretar que, aunque hay un 22% de encuestados que
estan satisfechos con la gestion de reclamos de la EPS todavia hay bastantes aspectos que

mejorar pues la mayoria de encuestados indicaron estar insatisfechos.
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5.2.4.4.19 PREGUNTA 19 - (LA RESPUESTA DADA A SU REQUERIMIENTO

CUMPLIO SUS EXPECTATIVAS?

En la Figura 38 se observa que existe un 36% de encuestados quienes estan

insatisfechos con la solucién que la EPS brind6 a su reclamo.

El 64% de encuestados esta satisfechos con la respuesta dada por la EPS

Figura 38

Resultados de la Pregunta 19 — Herramienta Encuesta

ENo @S

36%

64%

Fuente: Elaboracion propia
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5.3 HERRAMIENTAS PARA DEFINIR
En este punto del proceso de innovacion es cuando se definira el reto a enfrentar, tomando

como base lo aprendido en la fase anterior sobre los clientes y usuarios de la EPS SEDAM

HUANCAYO S.A.

Las herramientas que se describirdn a continuacion permitiran dar sentido a la informacion
que se recogio con las herramientas de empatia previamente aplicadas. Estas herramientas
permitirdn encontrar insights, en base a los cuales se determinaran focos de accion con los que se

iniciara la basqueda de soluciones.

Los resultados obtenidos mediante estas herramientas permitiran definir el reto creativo de
esta investigacion con el cuél se trabajara en las siguientes fases del proceso de Design Thinking.

Es por esto por lo que la fase de definicidn es una de mas delicadas del proceso creativo.
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5.3.1 HERRAMIENTA MAPA MENTAL
Se ha incluido esta herramienta en el proceso de Design Thinking por su caracter visual
y porque ofrece la oportunidad de ordenar toda la informacion recopilada previamente en la

fase de empatia.

5.3.1.1 DESARROLLO DE LA HERRAMIENTA
Para que el mapa mental a construir sea efectivo y permita relacionar adecuadamente
todos los conceptos e ideas obtenidas con las herramientas de empatia, se siguieron los

siguientes pasos:

5.3.1.1.1 DEFINIRY UBICAR LA IDEA PRINCIPAL

Se defini6 como la idea central la atencion al cliente en la EPS SEDAM
HUANCAYO S.A. Para darle un mayor impacto a la idea central del mapa mental se

incluyd una imagen de un usuario siendo atendido en los modulos de atencion.

5.3.1.1.2 ORGANIZACION DE LOS SUBTEMAS

Desde la parte superior central del titulo del mapa mental se trazaron las
ramificaciones en orden de relevancia y en sentido de las agujas del reloj. Cada una de
estas ramificaciones representa un subtema. Los subtemas con que se trabajaron fueron

los siguientes:

1. Objetivos del proceso de atencion al cliente
2. Actores Interesados (stakeholders)
3. Problemas de los clientes (reclamos)

4. Atencion virtual de la EPS
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5.3.1.1.3 DESGLOSE DE LOS SUBTEMAS

Una vez que se definieron los 4 subtemas se separd la informacion especifica
mediante ramificaciones. Se tratd se simplificar el contenido evitando frases largas y

temas poco relevantes para la presente investigacion.
5.3.1.1.4 ADICION DE COLORES

Finalmente se asign6 un color diferente a cada subtema del mapa quedando 4
colores en total. Este tipo de diagrama con colores causa un mayor impacto en el

hemisferio derecho del cerebro y permite transmitir y analizar de una manera mas efectiva

la informacion.
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5.3.1.2 MAPA MENTAL — PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

Figura 39

Mapa Mental Proceso de Atencidn al Cliente en la EPS
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5.3.1.3 RESULTADOS

La aplicacion de la herramienta mapa mental (Figura 39) permitio ordenar y
clasificar los conceptos e ideas obtenidas mediante las herramientas de empatizacion. La
naturaleza grafica del mapa mental facilito la identificacion de los temas mas importantes

sobre los cuéles se debe focalizar los esfuerzos de este proceso creativo.

Los resultados que obtuvieron por cada subtema se detallan en la Tabla 15:

Tabla 15

Resultados de la Aplicacion de la Herramienta - Mapa Mental

SUBTEMA RESULTADOS

. e Los objetivos del proceso de atencidn al cliente ordenados seglin su importancia para la
Objetivos del

b presente investigacion son los siguientes: Solucionar demandas y requerimientos; orientar e
roceso

informar y brindar educacion sanitaria.

o Los factores que definen la perspectiva de los clientes frente al proceso de atencién son: el
estado de los ambientes de atencion, el trato brindado por el personal de médulos y la gestion
de los servicios de saneamiento realizada por la EPS.

Stakeholders e EI personal de atencién al cliente de la Gerencia comercial es el principal responsable de
dirigir, gestionar y llevar a cabo atencién a los usuarios.

e La SUNASS es el stakeholder externo que mas influencia el proceso de atencidn al cliente,
ya que es esta institucion quien gestiona los reclamos de los usuarios en segunda instancia.

o Los reclamos relativos a la facturacion son los que tienen mayor incidencia
o Los reclamos operacionales tienen una relacién indirecta con el proceso de atencién al cliente.

o Losreclamos no relativos a la facturacion (deudas que no corresponden, cobro excesivo, etc.)

Prok:lemas son los menos frecuentes. Sin embargo, son fundamentales para determinar el Nivel General
(reclamos) de Satisfaccion de los clientes.
e Los reclamos son presentados mayormente por via escrita mas que por via llamada telefénica
0 por medio de la pagina web
e El medio de atencion virtual mas relevante es la pagina web de la EPS.
Atencion http://www.sedamhuancayo.com.pe.
Virtual e Lasoperaciones que se pueden realizar via web son de gran ayuda para los clientes y usuarios;

sobre todo la consulta virtual de los recibos de agua

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.2 HERRAMIENTA INSIGHTS
El Insight es una herramienta muy importante en el proceso de Design Thinking porque
permite definir un resultado puntual a partir de los resultados obtenidos mediante la aplicacion

de las herramientas de empatizacion.

5.3.2.1 DESARROLLO DE LA HERRAMIENTA
Para identificar insights se partié de los resultados obtenidos en los métodos de
inmersidn aplicados en la fase de empatizacion: mapa de actores, matriz de empatia, ¢Qué?

¢Cémo? ¢Por qué? y Encuesta.

Seguidamente se analizd y conceptualizé la informacion para determinar como esta

aporta a la investigacion. Para esto se formularon las siguientes preguntas:

« ;Cual es el aporte de la herramienta al proyecto?
* ;Qué cosas o elementos sorprendieron de la informacidn recolectada?
« ;Cuél es el concepto mas importante que se encontro de ese analisis?

« ¢Cuales son los elementos méas importantes de la informacion recolectada? « (Se

sintetizo en 3 palabras)
« ;COmo aplicar estos elementos al proyecto de investigacion?

Finalmente se formularon los insights después de haber interiorizado, interpretado y

conectado conceptos obtenidos de las herramientas de innovacion.
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REPQOSITORIO DE

5.3.2.2 ANALISIS Y CONCEPTUALIZACION DE INFORMACION

5.3.2.2.1 APORTES - HERRAMIENTA MAPA DE ACTORES

Tabla 16

Consolidacion de Resultados de la Herramienta Mapa de Actores

HERRAMIENTA APORTES A LA INVESTIGACION

Mapa de Actores

1. ¢Cuél es el aporte al proyecto?
« Permiti6 identificar los stakeholders mas relevantes del proceso de atencidn al cliente

s 2. ¢Qué cosas o elementos sorprendieron de la informacion recolectada?
« Si bien el personal de operacién y mantenimiento de redes es responsable de actividades que determinan el nivel general
de satisfaccion de clientes, estos no influyen directamente en el proceso de atencién al cliente.

3. ¢Cual es el concepto méas importante que se encontrd de ese analisis?
« El personal de atencion al cliente es el responsable directo de la adecuada atencion de los reclamos comerciales no relativos
a la facturacion los cuales son fundamentales para determinar el nivel general de satisfaccion de clientes.

4. ¢Cudles son los elementos méas importantes de la informacion recolectada? (sintetizar en 3 palabras)

« (Personal de atencion al cliente) - principal actor.

5. ¢Cbémo aplicar estos elementos al proyecto de investigacion?
« Esta informacion ayudaréa a identificar las areas de la Gerencia Comercial en las que se debe focalizar la propuesta que
daré solucidn al planteamiento del problema. Asimismo, también se ha identificado la tipologia de reclamos que mas incide
en el nivel general de satisfaccion de los clientes.

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.2.2.2 APORTES - HERRAMIENTA MATRIZ DE EMPATIA

Tabla 17

Consolidacion de Resultados de la Matriz de Empatia

HERRAMIENTA

APORTES A LA INVESTIGACION

Matriz de Empatia

Qué
PIENSA Y SIENTE?
Lo gue realmente importa
Principales preocupaciones
Inquistudes y aspiraciones

iQué

OYE? i 4 VE?
Lo que dicen los amigos = Entorno
Lo que dice el jefe fa Vo Amigos
Lo que dicen las personas influyentes H La oferta del mercado

&Qué
DICE Y HACE?
Actitud en plblico
Aspecto
Comportamiento hacia los demés

ESFUERZOS RESULTADOS
Miedos Deseos/necesidades
Frustaciones. Medida del éxito
Obstaculos QObstéaculos

¢Cual es el aporte al proyecto?

* Permitié empatizar con los clientes y usuarios obteniendo gran cantidad de informacion
sobre las perspectivas de estos frente al proceso de atencidn al cliente.

¢ Qué cosas o elementos sorprendieron de la informacidn recolectada?

* La presion que genera en los clientes la posibilidad de la suspension de los servicios de
saneamiento ante la falta de pago.

¢Cual es el concepto mas importante que se encontro de ese analisis?

« El cliente desea recibir un servicio de abastecimiento de agua continuo, con procedimientos
administrativos automatizados y atencion rapida y adecuada en las oficinas de la EPS.
¢Cuales son los elementos mas importantes de la informacion recolectada? (sintetizar
en 3 palabras)

« Servicio integral automatizado.

¢Coémo aplicar estos elementos al proyecto de investigacion?

» Se puede aplicar mediante una mejora integral al aplicativo mévil “EPS Sedam Huancayo”
que permita la visualizacion y pago de recibos de agua, envio de notificaciones informando

el ciclo de facturacion, presentacion de reclamos y buzoén de sugerencias.

Fuente: Elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis

126



UNIVERSIDAD
CATOLICA
DE SANTA MARIA

REPQOSITORIO DE

TESIS UCSM

5.3.2.2.3 APORTES - HERRAMIENTA ¢(QUE? ; COMO? ;{POR QUE?

Tabla 18

Consolidacion de Resultados Herramienta. ¢ Qué? ¢ Como? ¢Por que?

HERRAMIENTA APORTES A LA INVESTIGACION

‘;Que? ‘;C0m0? ¢Por que? 1. ¢Cual es el aporte al proyecto?

« Facilitara la identificacion de insights de los clientes y usuarios.

2. ¢Qué cosas o elementos sorprendieron de la informacidn recolectada?

RUE? coOMO? POR QUE? _ _ : .
* El cliente considera que es méas probable que la EPS de una solucidn adecuada a sus

requerimientos y reclamos si los presenta de manera presencial.

3. ¢Cudl es el concepto mas importante que se encontré de ese analisis?

« Para el cliente es importante estar al dia con los pagos de los recibos de agua porque

considera prioritario que su familia tenga acceso a los servicios basicos.

4. ¢Cudles son los elementos méas importantes de la informacion recolectada? (sintetizar

en 3 palabras)

« Acceso continuo a SSBB (Servicios basicos).
5. ¢Como aplicar estos elementos al proyecto de investigacion?
« Los insights que se identifiquen a partir de este método de inmersién serviran para alimentar

las siguientes fases del proceso de Design Thinking.

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.2.24 APORTES - HERRAMIENTA ENCUESTA

Tabla 19

Consolidacion de Resultados de la Herramienta Encuesta

HERRAMIENTA APORTES A LA INVESTIGACION

Encuesta

Sobee & Atencion Recbids

1. ¢Cuales el aporte al proyecto?

« Permite validar informacion obtenida con las herramientas de empatizacion y brinda un

enfoque mas claro de las necesidades de los clientes.

2. ¢Qué cosas o elementos sorprendieron de la informacidn recolectada?

» Mayormente los clientes y usuarios cuyas edades oscilan entre 18 y 44 afios usan medios

digitales para consultar informacion de la EPS o su facturacién.

3. ¢Cudl es el concepto méas importante que se encontré de ese analisis?

« Si bien la EPS cuenta con: pagina web, redes sociales, aplicativo movil y central telefonica;

es reducido el segmento de clientes que hacen uso de ellas siendo la edad de estos un factor

determinante en la decision de uso de estas.

4. ¢Cudles son los elementos mas importantes de la informacion recolectada? (sintetizar

en 3 palabras)

» Masificar empleo de medios digitales

5. ¢Coémo aplicar estos elementos al proyecto de investigacion?
« Facilitaran la fase de ideacion y por consiguiente la creacién de prototipos.

Fuente: Elaboracion propia
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5.3.2.3 CONEXION DE CONCEPTOS

Para una correcta identificacion de los insights de los clientes y usuarios de la EPS
se interiorizd, interpretd y conectd los conceptos principales rescatados de la fase de
Empatia. En la Figura 40 se detalla un resumen de los principales conceptos obtenidos.

Figura 40

Conceptos Hallados en las Herramientas de la Fase de Empatizacion

e E| Personal de atencién
al cliente es el principal
actor.

e Los reclamos no relativos
a la facturacién afectan el
nivel general de
satisfaccion de cliente

eLos clientes desean un
servicio integral
automatizado

*Se debe difundir y
adaptar el aplicativo

movil.

Mapa de Matriz de

Actores Empatia
T éQueé?
Encuesta iComo?

éPor qué?

*Masificar empleo de

medios digitales
eLos clientes a partir de la
adultez madura no usan
medios digitales

eLos clientes desean tener
un acceso continuo a los
servicios basicos

eHay desconfianza en el

uso de medios digitales

\
Fuente: Elaboracion propia
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5.3.2.4 FORMULACION DE INSIGHTS
Para formular insights se consider6 que estos sinteticen apropiadamente la
informacion recolectada. Asimismo, estos deben ayudar a pensar en soluciones innovadoras

para solucionar la problemaética y su extension no debe ser mayor a 2 renglones.

En las siguientes tablas se muestra los principales insights identificados:

Tabla 20
Insight 1.0

INSIGHT 1.0

“Muchos adultos mayores desean que las EPS
brinden una atencion calida y humanizada porque les

da desconfianza el uso de medios digitales .

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 21
Insight 2.0

INSIGHT 2.0

“Algunas personas de estilo de vida progresista
necesitan conectarse con la EPS a traves de soluciones
tecnoldgicas porque valoran ahorrar tiempo y dinero
mediante la digitalizacion de los procedimientos

administrativos ”.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 22
Insight 3.0

INSIGHT 3.0

“Algunos clientes de la EPS buscan un método
que les permita estar al dia con el pago de sus cuentas
porque desean garantizar a sus familias el acceso

continuo a los servicios béasicos .

Fuente: Elaboracion propia
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5.4 DEFINICION DEL POV DEL USUARIO
El Point of view (POV) es la declaracion escrita del problema que se abordara en la presente

investigacion y constituye el propdsito central de la etapa de definicion.

Se definio a los usuarios de la EPS como todas las personas mayores de edad de Huancayo
que llevan un estilo de vida progresista (hombres) y modernas (mujeres) ya que ellos representan
la mayoria de la poblacion que hace uso de los servicios de saneamiento brindados por la EPS

SEDAM HUANCAYO S.A.

La definicién del POV o punto de vista de los clientes y usuarios que se detalla en la Tabla

23 Reulne al usuario, su necesidad y los insights previamente identificados.

Tabla 23
Definicién del POV del Usuario

CLIENTES/USUARIOS NECESIDAD INSIGHT 2.0

Valoran ahorrar tiempo
Personas de

Conectarse con la EPS y dinero mediante la
Huancayo de estilo de
a través de soluciones digitalizacion de los
vida progresista y
tecnoldgicas. procedimientos

modernas
administrativos.

Fuente: Elaboracion propia
En conclusidn, el desafio para esta investigacion o enunciado del POV es el siguiente: Las

personas de Huancayo de estilo de vida progresista y modernas, necesitan conectarse con la EPS
a través de soluciones tecnologicas, debido a que valoran ahorrar tiempo y dinero mediante la

digitalizacion de los procedimientos administrativos.
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CAPITULO VI
6 CAPITULO VI: FASE Il IDEACION Y CONSTRUCCION DEL CONCEPTO
En este capitulo se exploré opciones que serviran de insumo para la construccion de
prototipos en torno a la necesidad del usuario definida en el Point of View (POV). El objetivo de

este capitulo es definir el concepto tentativo final el cual se prototipara.

La fase de ideacion permitio pasar de identificar problemas a crear soluciones para los
usuarios de la EPS. Se concibi6 una gran cantidad de ideas las cuales dieron variedad de
alternativas de donde elegir posibles soluciones. Para ello se trabajé con herramientas como:
HMW Questions (Preguntas ;Como podriamos?) que posibilitd plantear preguntas en torno al
POV Point of View en diferentes escenarios que impulsaron a la creatividad. Las preguntas
obtenidas con esta herramienta sirvieron de insumo para aplicacion del brainstorming (Lluvia de
ideas) de cuyos resultados se filtrd las mejores ideas y se selecciond el concepto tentativo final el

cudl se perfecciono en las siguientes fases del Pensamiento de disefio.

6.1 HERRAMIENTAS PARA IDEAR

6.1.1 HERRAMIENTA “HMW QUESTIONS”
Se inicia la fase de idear con la herramienta HMW questions o Preguntas “;C6mo
podriamos?” porque permiten generar preguntas accionables a partir del desafio de investigacion

o0 Point of View (POV).

6.1.1.1 DESCRIPCION DE LA HERRAMIENTA
Se partié del POV el cual es el resultado de la fase definir. Seguidamente, se

formularon pequefias preguntas accionables con la perspectiva Unica y especifica del
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problema identificado desarrollando de esta forma alternativas que seran filtradas para elegir

la mas relevante.

6.1.1.2 SUSTRATO DEL POV
Se elabor6 la Tabla 24 donde se incluyé la definicion del problema (POV) y se
desgloso al usuario, su necesidad y posibles insights o ideas potenciales recabadas en la fase

anterior del proceso de Design Thinking.

Tabla 24

Sustrato del Desafio de Investigacion o POV

USUARIO + NECESIDAD + INSIGHT
Personas de estilo Conectarse Ahorra tiempo y
de vida dinero

progresista y

modernas

necesita
por que

Fuente: Elaboracion propia

6.1.1.3 PREGUNTAS ;COMO PODRIAMOS?
Para la formulacidon de estas preguntas se tomé como referencia el Anexo 12
Guia para Formulacion de HMW Questions. Estas preguntas se elaboraron conservando la

perspectiva del desafio de investigacion o POV.
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» Como podriamos aprovechar el estilo de vida predominante en la poblacion de

Huancayo para conectarlos con la EPS, de forma que puedan ahorrar tiempo y dinero?

» ;Como podriamos evitar que los usuarios de la EPS pierdan tiempo realizando

tramites administrativos?

« ,Como podriamos hacer para que los usuarios de la EPS reciban una atencién célida

y humanizada en el menor tiempo posible?

» (Coémo podriamos aprovechar a otros usuarios nativos digitales para que se

impliquen en la conexion de los usuarios adultos mayores que no son “user friendly”?

« ;Como podriamos hacer que la recepcion y registro de requerimientos y reclamos,

asi como la solucion de los mismos sea como pedir un delivery?

» ;Como podriamos hacer que realizar un tramite administrativo en la EPS sea una

actividad que despierte interés en la poblacion de Huancayo?

» ;Como podriamos hacer que la implementacion de soluciones tecnoldgicas en los

procedimientos administrativos sea usada por la poblacion menos “user friendly”?

« /Como podriamos mejorar la experiencia de los usuarios de la poblacion de
Huancayo de estilo de vida progresista y modernas? ;Como podriamos conectar a los
usuarios con la EPS? ;Cémo podriamos hacer que los usuarios ahorren tiempo y dinero

cuando realizan tramites administrativos?

6.1.2 HERRAMIENTA BRAINSTORMING

Una vez formuladas las preguntas con la Herramienta “HMW Questions” se aplico la

herramienta brainstorming o lluvia de ideas. El objetivo de esta herramienta fue generar la
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mayor cantidad de ideas posibles, ya que de estas saldran las bases de los prototipos que se

testearan.

6.1.2.1 DESCRIPCION DE LA HERRAMIENTA

Se trabajé por un corto periodo de tiempo de alto compromiso “modo brainstorm”
en donde se tratd de concebir la mayor cantidad de ideas posibles para cada pregunta
formulada. Para el desarrollo de esta herramienta se trabajé con un pliego de papel
cuadriculado en donde se anotaron las 8 preguntas formuladas en la herramienta HMW
Questions. Se redactaron las respuestas bajo los lineamientos del skechtnoting el cual ofrece
un enfoque novedoso que ayuda a liberar la creatividad anotando las ideas en un formato
maés visual mediante el uso de: separadores, contenedores, pictogramas y listas con vifietas.
(Ver Anexo 10

Aplicacion de la Herramienta Brainstorming).

6.1.2.2 RESULTADOS
Los resultados de aplicar el brainstorming al desafio de investigacion o POV se

muestran en la Figura 41.
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Figura 41
Herramienta Lluvia de Ideas aplicada al Desafio de Investigacion
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caliday humanizada en el menor
tiempo posible?

a plataforma que se desarrolle
debe hacerse pensando
ambién en los adultos maduros

0s jovenes pueden ayudar a
sus familiares a familiarizarse
con entornos digitales

Llamando la atencién de los ma
jovenes de los hogares mediante
sorteos

Contar con mayor personal de atencion al cliente
aumentaria la eficiencia del proceso

tramites de la EPS pueden ser realizados
por un miembro de lafamiliaquesea un
nativo digital

nvitando alos mas jovenes a participar delg
tramites de la EPS mediante campanas
publicitarias

Con.informacion sobre los tramites mas frecuentes
en el area de espera de la EPS

Otras 4reas de la EPS podrian apoyhr Reduciendo los reclamos mediante una

. . optimizacion del proceso de reclamos par
en el proceso de atencidn al cliente . .
reforzar la atencidn al cliente

para reducir tiempos

Gestionando alianzas estratégicas con otras instituciones que
puedan solucionar ciertos tipos de requerimientos

informativos en television

sistemas operativos de celulares

¢Cot:no Qodrlamos me19mr K Permitiendo que los
experiencia de los usuarios dela

poblacion de Huancayo de estilo de

vida progresista y modernas?

rciales Notificando digitalmente el vencimiento de sus

deudas para evitar cortes deagua

Tendiendo una plataforma
virtual modema y actualizada

en los

Evitando que tengan que ir hasta las oficinas
de la EPS para hacer tramites

Solucionando sus reclamos y
requerimientos en el menor tiempo
posible

Digitalizacion del Proceso de
Atencion al diente Facilitara Ids
tramites y sera adoptado
rapidamente por la poblacion

ites, requerimiento
reclamos se realicen via
virtual

Un aplicativo multiplataforma
reducird tiempo y esfuerzos en
tramites administrativos

reclamos ayudar a comunicar una
propuesta de solucion digital e

su entorno

Permitiendo realizar
ramites via telefénica

virtualmente

ciendo campanias informativas indicando los tram
que se pueden resolver virtualmente

—

Laopcion de realizar videollamadas Designando a personal para que solucione ciertos
mediante el aplicativo mévil dara ur~ reclamos directamente en el domicilio de los
airede calidez ala atencion usuarios

Fuente: Elaboracion propia
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6.2 SELECCION DE CONCEPTOS

Al aplicar el brainstorming se generaron una gran cantidad de ideas priorizando la cantidad y la
creatividad. Por ello, para filtrar las ideas y conceptos mas importantes se agrupo a los mismos
en 3 categorias: buenos, malos y regulares prefiriendo elegir ideas buenas a aquellas que inspiren
a construir prototipos con potencial a ser una solucién al desafio de investigacion (Ver Anexo 11
Clasificacion de Ideas y Conceptos de la Lluvia de Ideas

). Las mejores ideas obtenidas al aplicar el brainstorming se detallan en la Tabla 25:

Tabla 25
Principales ideas obtenidas al aplicar el Brainstorming

IDEAS PARA LA ELABORACION DEL CONCEPTO
TENTATIVO FINAL
I.  Un aplicativo multiplataforma que reduzca tiempo y esfuerzos en

tramites administrativos.
Il.  Una plataforma virtual para realizar tramites
I1l.  Realizando los tramites virtualmente.
IV.  Laopcion de realizar videollamadas mediante el aplicativo movil
dara un aire de calidez a la atencion.
V. Laplataforma que se desarrolle debe hacerse pensando también en
los adultos maduros.
VI.  Tratando de que las soluciones brindadas sean inmediatas en la
medida de lo posible.
VII.  Permitiendo que se puedan pedir los servicios desde distintas

plataformas como pagina web, aplicativo movil.
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IDEAS PARA LA ELABORACION DEL CONCEPTO
TENTATIVO FINAL

VIIL.

XI.

XII.

XII.

XIV.

XV.

XVI.

Mediante una plataforma digital facil de entender y usar donde el
usuario pueda pedir lo que desea y sienta satisfaccion después de
recibir el servicio.

Recompensando con promociones a los usuarios que realicen sus
tramites via virtual.

Mediante una plataforma que permita solucionar los
requerimientos con pocos pasos.

Forzando el uso de la plataforma virtual al establecer tramites
digitales.

Conectandose mediante las redes sociales: Facebook, Twitter,
Instagram.

Con una App disponible en los sistemas operativos de celulares.
Notificando digitalmente el vencimiento de sus deudas para evitar
cortes de agua.

Evitando que tengan que ir hasta las oficinas de la EPS para hacer
tramites.

Solucionando sus reclamos y requerimientos en el menor tiempo

posible.

Fuente: Elaboracion propia
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6.3 CONCEPTO TENTATIVO FINAL

Segun Mufioz Sanchez (2013) “El término idea puede ser utilizado por el disenador o
publicista de manera singular o plural para referirse a unidades independientes de conocimiento o
asociacion mental. Mientras que el concepto es la suma de ideas. El concepto contiene las ideas,
pero las ideas no contienen el concepto. Entre mas complejo sea el conjunto de ideas, mas complejo
resultara el concepto [...]”. De esta forma, para formular el concepto tentativo final (Ver Tabla
26) se consolidaron las principales ideas las cuales sirvieron de insumos para definir las

caracteristicas y funcionalidades del concepto a prototipar.

Tabla 26

Concepto Tentativo Final

CONCEPTO TENTATIVO FINAL

App multiplataforma conecte a los

* lpp mllipliteforme. usuarios con la EPS para que puedan
. Qplpvpowfwwﬁ;mﬂx
” i do TrdomniTe /4,
S Pliicass o los wommorios aniler realizar sus requerimientos y
Aol vencimierdo de sus devdas

reclamos. Esa App, notificara el

Concepto Teretive Final
TRAMITERS
@Q@OT‘AU@ 3

o Etablecor Tudmifes quic solo se
pucdan W&;m vie digifal,

¢ Olorgan bencficior ¢ incerilivos por
ol wso de los plelaformas digifates.

vencimiento de las deudas pendientes

y permitira a los ususarios conectarse

con personal de atencién al cliente de

la EPS.

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO VII
7 CAPITULO VII: FASE 111 DISENO Y EVALUACION DEL CONCEPTO
En este capitulo, se desarrolld las ultimas 2 etapas del Design Thinking: prototipado y
testeo. el prototipado, consistid en refinar del concepto tentativo final construyendo objetos a baja

resolucion con los que se pudo aprender de los usuarios.

Se concluy6 el proceso de Design Thinking con la evaluacion o testeo en donde se
interactud con los usuarios para conseguir retroalimentacion sobre los prototipos desarrollados.
Esta nueva interaccion con los usuarios fue una forma de empatizacion, pero con el problema ya
identificado y con la posible solucién al mismo. Las herramientas de prototipado y testeo se
presentan juntas pues el disefio y evaluacion del concepto es un proceso iterativo de

perfeccionamiento de prototipos.

7.1 HERRAMIENTA BENCHMARKING

El benchmarking es “un proceso de medicion continuo y sistematico, que mide y compara
continuamente los procesos empresariales de una organizacion contra los procesos de los lideres
[...] para obtener informacion que ayude a la organizacion a desarrollar acciones que mejoren su
presentacion” (Wikipedia, 2020). En el Design Thinking el Benchmarking es utilizado como una
herramienta comparativa en las fases de ideacion y prototipado. En esta investigacion, el
benchmarking permitié comparar los aplicativos moviles de empresas de saneamiento existentes

y poder confirmar las caracteristicas definidas en el concepto tentativo final.

7.1.1 DESARROLLO DE LA HERRAMIENTA

La herramienta Benchmarking se aplico a través de 4 pasos:
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1. Se definio que el tipo de Benchmarking a realizar sera de producto, ya que
se confirmo la idoneidad de las caracteristicas del aplicativo movil descritas

en el concepto tentativo final.

2. Se selecciond como referentes los aplicativos moviles de las Entidades
Prestadoras de Servicios de Saneamiento: SEDAPAL, SEDAPAR vy
SEDACUSCO. Se tomaron en cuenta estas EPS pues son las que cuentan
con mayor cantidad de conexiones de agua a nivel nacional y
adicionalmente todas ellas cuentan con un aplicativo movil para atencion al

cliente.

3. Se describié y comparé las interfaces iniciales y las funciones de cada
aplicativo mdvil. Adicionalmente se recogi6 el feedback de la tienda de
aplicaciones que proporcionan los usuarios en donde sefialan los principales
problemas experimentados con cada uno de estos aplicativos. (Ver Anexo
13

Comparacion de los Aplicativos Maviles de las EPS).

4, Se confirmaron las caracteristicas que deberian tener los prototipos a

desarrollar.

7.1.2 RESULTADOS DE LA APLICACION DEL BENCHMARKING

La aplicacion del Benchmarking permitié comparar las principales caracteristicas y
funciones que tienen los aplicativos mdviles de EPS. Adicionalmente posibilito la identificacion
de los principales problemas que experimentan los usuarios al usar este tipo de aplicativos. Los

resultados se pueden ver en la Tabla 27:
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Tabla 27

Resultados de la Herramienta Benchmarking

TIPO REFERENTES

PROCESO/ACTIVIDAD

MEJORAS

* Es necesario crear una

* El aplicativo debe

Aplicativo cuenta para ingresar. facilitar el ingreso con
movil de la EPS ¢ Permite consular y pagar solo solicitar el numero
SEDAPAL recibos, asi como recibir de conexion.
notificaciones. * Se confirma que el
e Crear una cuenta es aplicativo debera
y ermitir consultar, pagar
opcional. P Pag
Aplicativo recibos y recibir
i Permite consular y pagar sy s
o movil de la EPS
S recibos de diferentes Adicionalmente como
K=} r. . .
e SELAR . . ya se evaluo el aplicativo
o conexiones, asi como
3 permitira realizar
> i ¥ . R
2 recibir notificaciones. .
S requerimientos y
[3+]
c reclamos.
S
= _ + Debe contar con un
m * Es necesario crear una .
personaje que responda
o cuenta para ingresar. las consultas mediante
Aplicativo

movil de la EPS

* Permite consular y pagar

recibos, asi como recibir

respuestas programadas.

* Debe mostrar en un

SEDA CUSCO mapa la ubicacion de las
notificaciones y reportar oficinas de la EPS y los
incidencias. centros donde puede

efectuarse los pagos

respectivos

Fuente: Elaboracion propia
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7.2 CONCEPTO 1.0
El CONCEPTO 1.0 se formul6 al consolidar el concepto tentativo final con las mejoras
identificadas a través del benchmarking de aplicaciones digitales. De este modo se replanteé el

concepto como se muestra en la Tabla 28:

Tabla 28
Concepto 1.0

CONCEPTO 1.0

“Aplicativo multiplataforma que permita consultar y pagar la facturacién de los
servicios de agua potable, mostrando en un mapa la ubicacién de los centros de pago
para los usuarios que prefieran realizar en pago presencialmente. El aplicativo debe
permitir el acceso a los usuarios solo con solicitar el nimero de conexién de agua.
Asimismo, contara con la opcién de realizar requerimientos y reclamos. Adicionalmente
notificara a los usuarios el vencimiento de las deudas pendientes de pago y los cortes de
agua programados. En todo momento un personaje guiard a los usuarios en sus

consultas y dudas”

Fuente: Elaboracion propia

7.2.1 CARACTERISTICAS DEL MODELO A PROTOTIPAR

7.2.1.1 DISPOSITIVO APROTOTIPAR

Si bien el concepto 1.0 describe una aplicativo multiplatadorma que puede funcionar
correctamente en celulares, computadoras, tablets, etc. Para fines investigativos todos los
prototipos se elaboraran tomando como referencia la interfaz de un dispositivo mévil pues

estos facilitan la interaccion con los usuarios y son los de uso mas frecuente por los usuarios.
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7.2.1.2 RELACION DE ASPECTO DE LOS PROTOTIPOS

La relaciéon de aspecto es la proporcion entre el ancho y la altura de la pantalla del
dispositivo, se calcula dividiendo el largo entre la altura de la pantalla a prototipar. Para fines
de esta investigacion y para manejar la misma relacion de aspecto en todos los disefios a
bosquejar, se tomaron como referencia las dimensiones de los celulares mas, populares en la

acutalidad. Figura 42

Pantalla Frontal de IPhone 8

En el Anexo 14 K ° W

0 e/

Relaciéon de Aspecto de los Dispositivos Maoviles mas
populares, se observa que la relacién de aspecto de 9:16
es la més frecuente, por lo que se optd por esta relacién
para bosquejar los prototipos. Adicionalmente se eligio
al IPhone 8 Plus como dispositivo para prototipar ya
que ofrece una interfaz estandar y de amplia pantalla

como se observa en la Figura 42.

Oy

Fuente: Elaboracion propia
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7.2.2 “MOCK-UP” DEL CONCEPTO 1.0
El término inglés “mock-up” se utiliza para describir un producto construido
habitualmente a semejanza de una solucidn digital a través de simples bocetos en papel a baja

resolucion. Las siguientes interfaces muestran mas claramente la esencia del concepto 1.0.

7.2.2.1 INTERFAZ INICIAL - CONCEPTO 1.0
La interfaz inicial consiste en una pantalla de bienvenida donde se muestra el logo
de la EPS SEDAM HUANCAYO y el personaje guia. Se puede observar en la Figura 43:

Figura 43
Interfaz Inicial — Concepto 1.0

EPS
SEDAM HUANCAYO

BIENVENIDOS

Il

-~

Fuente: Elaboracion propia
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7.2.2.2 INTERFAZ DE INICIO - CONCEPTO 1.0

La segunda interfaz se activa automaticamente después de un segundo el cual facilita
la visualizacién de la presentacion del aplicativo. En esta interfaz el usuario solo tendra que
ingresar su codigo de conexion. Se podra visualizar el logo de la EPS en la parte superior y
el personaje estara ubicado en la parte inferior derecha de la ventana con un mensaje de texto

ofreciendo ayuda a los usuarios como se observa en la Figura 44:

Figura 44

Interfaz de Inicio — Concepto 1.0

EPS
SEDAM HUANCAYO O

Cddigo de conexién

Ingresar

JTienes problemas
para ublcar tu
codigo de conexion?

N

-~

Fuente: Elaboracion propia
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7.2.2.3 INTERFAZ DE FUNCIONES - CONCEPTO 1.0
Una vez los usuarios ingresan su codigo de conexion se muestra en esta interfaz los
botones de acceso para ingresar a: Facturacion de agua y pago de recibos; mesa de partes

(requerimientos y reclamos); y configurar notificaciones (Ver Figura 45).

En la parte inferior derecha de la pantalla el personaje ofrecera ayuda a los usuarios
para que puedan comunicarse con el numero telefénico de atencion al cliente. Asimismo,
también tendrd la opcion de chatear con los usuarios respondiendo con respuestas
programadas.

Figura 45
Interfaz de funciones — Concepto 1.0

EPS
SEDAM HUANCAYO O

(=] Consultar

% Facturacion de agua

Mesa de Partes
(Requerimientos y Reclamos)
Configurar
Notificaciones

Contéctate con
nuestra Area de
Atencién al Cliente

NIz

-~

Fuente: Elaboracion propia
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7.3 HERRAMIENTA PROTOTIPADO DE APLICACIONES DIGITALES
La aplicacion de esa herramienta permitio desarrollar el prototipo 1.0 para facilitar la

evaluacion de su usabilidad, funcionalidad y aceptacion por los usuarios.

7.3.1 DESARROLLO DE LA HERRAMIENTA

Esta herramienta de prototipado se aplicé a través de 3 pasos:

1. Se definié que lo que se prototipard serd el concepto 1.0 para comunicar
adecuadamente la propuesta a los usuarios y posibilitar la interaccion con esta.

2. Se determind que tipo de prototipo seré una “wireframe” (plano de pantalla),
que constituye una guia visual del aplicativo que incluye elementos de la
interfaz, y muestra como funcionan en conjunto. El objetivo del “wireframe”
es mostrar la funcionalidad, comportamiento y jerarquia de contenidos de la
propuesta. Para el disefio de las interfaces o vifietas se empled el programa
SketchBook de Autodesk.

3. Se definié que el proposito de la herramienta es llevar el concepto 1.0 hacia
algo palpable que facilite la evaluacion de su usabilidad, aceptacion y

funcionalidad con los usuarios.
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7.3.2 INTERFACES DEL “WIREFRAME”

Tabla 29

Vifietas disefiadas para construir el Prototipo 1.0

1 Interfaz 2 Interfaz de
inicial Ingreso
HOANCAYS 5.8, ()
~—

P_antal Ia_ de Solo requiere Codige do conexion
bienvenida. del codigo de —
Cambia conexion para o

o) EPS ek Ingresar
automaticament SEEAN HUAKCAYO R permitir el proees]
e después de ingreso a la

Ubica tu cédigo
de conexidn

Bienvenidos

unos segundos oficina virtual.

mientras p
termina de Un personaje
cargar el ofrece ayuda a
aplicativo los que no
ubiquen su
codigo de
conexion.
2.0 Ubicacion 3 Interfaz
de codigo de menu
conexion
Pantalla que —
Se muestra un muestra las 3 | e do e
recibo de la EPS principales |pm partes
y se sefiala el funciones del
lugar donde se aplicativo. | £
ubica el cédigo Asimismo, hay
de conexion. 2 botones

adicionales que
ofrecen ayuda a
los usuarios
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3.0 Centros de 3.1 Menu
pago facturacion
WSEREER A, () wsereseata ()
== =~

Muestra un Mapa de Contros de Pago Se detalla las 3 cactunciindesue
mapa que sefiala \)\/ funciones que ([ v |
la ubicacion de se pueden hacer .
todos los o desde este
centros de pago menu.

Asimismo, el

personaje

direcciona al

/\ usuario hacia la
Za\ interfaz de

soporte al

cliente.
3.1.1 Estado de 3.1.2 Historial

Cuenta

== —
Se dEtaIIa el Estado de cuenta Se mueStra un Historial de consumos
monto de deuda diagrama de
que tiene el Sl barras con el
cliente con la consumo de los
EPS detallado ultimos meses.
por mes. Adicionalmente
También hay un permite
botdn para descargar los
realizar el pago recibos

correspondiente.

EPS SEDAM
HUANCAYO S.A.

de Consumos

EPS SEDAM
HUANCAYO S.A.
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3.1.3 Pago de
Recibos

Muestra casillas

Pago de recibos

3.2 Mesa de
partes

Se detalla las 3

Mesa de partes

S SEDAM
HUANCAYO S.A. )

—

para marcar con Selocsions los meses a pagar funciones que | —
los meses — se pueden hacer -
pendientes de ”M = desde este

pago. D Abril menu. Q Estado de Tramite

El monto para
pagar variara en
funcion del

Asimismo, el
personaje
direcciona al

numero de usuario hacia la

casillas que se interfaz de

marquen soporte al
cliente.

3.2.1 3.2.2 Reclamos

Requerimientos

Se muestra una

EPS SEDAM
HUANCAYO S.A. O

===

Se muestra una

EPS SEDAM
HUANCAYO S.A. O
——

Requerimientos I iSta
desplegable con

Reclamos
un tipo de

lista desplegable

Seleccione su requerimiento

con todos los todos los tipos
. Instalacion de conexion Problemas con el acceso al servicio
tl pOS de Cambio de Propietario o Titular de rec I amaos. gggg%ﬁzgiﬁ;? micromedicion
. . Cambio de uso del predio , Filtraciones
Retiro d 6
requerimientos cers il Un boton Fetnas o s oo el
d §(c9|aupae\|2:?ﬁﬂed?x’i‘:l‘g::ocién de predio ~ o s Problemas relacionados con la Facturacion
que Se pue en Terminacién de contrato d I reCClonara

Instalacion de medidor

Reubicacién de conexién de agua
Financiamiento de deuda
Mantenimiento de conexion de agua
Mantenimiento de alcantarillado
Contrastacion a peticion del usuario

realizar ante la
EPS. Un botdn

para el llenado
del formato de

direccionara reclamo
para que se llene @ correspondiente @

e I fO rm atO Lienar formato Lienar formato
correspondiente.
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3.2.3 Estado de
Tramite

EPS SEDAM
HUANCAYO S.A.

3.3
Notificaciones

EPS SEDAM
HUANCAYO S.A.

Se accede a esta
interfaz al
seleccionar el
personaje guia.
Permite llamar
al area de
atencion al
cliente y
también
posibilita la
opcion de
conectarte via
chat con
personal de la
EPS (varias
respuestas
estaran
programadas).

EPS SEDAM {
HUANCAYO S.A. '

Area de Atencion al cliente

Liamanos & nuestra central telefonica:

@) CGentral Telefonica

Chatea con nosotros:

e S
Esta interfaz Estado de Tramite Muestra todos eion hoincaciones
SOI icita a| noress 4 mimoro de oxpedionte IOS tIpOS de notificaciones que desea recibir
usuario que l:l notificaciones G0 corten se summsro ]
ingrese el que se pueden Estado de Tramites ||
- | consuitar estado del Tramite | oy -

nimero de recibir desde
expediente que este aplicativo
se le mediante
proporciono casillas para
cuando llené su marcar. onvio %
formato de —
requerimiento o Asimismo,
reclamo. solicita un

correo

electronico al

que se le

enviara las

notificaciones

seleccionadas.
4 Contacto

Fuente: Elaboracion propia
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7.3.3 PROTOTIPO 1.0
El Prototipo 1.0 es una “wireframe” que muestra las distintas interfaces disefiadas para el
concepto 1.0. Esquematiza el disefio del aplicativo, incluyendo elementos de las distintas interfaces

y mostrando como funcionan en conjunto.

Esté& enfocado en mostrar: la cantidad de funciones disponibles, las prioridades relativas de
la informacién y el efecto de los distintos escenarios en la pantalla. Representa distintos aspectos
de la solucién de disefio generando de esta forma una buena oportunidad para examinar la solucion

propuesta como la percepcion de los usuarios de la EPS y sus necesidades.

En la Figura 46 se muestra el prototipo 1.0. Se observa que las interfaces estan
interrelacionadas con flechas que describen el modo de uso del aplicativo. Ya que el objetivo del
presente prototipo es evaluar la percepcion general de los usuarios, solo se consideraron las vifietas

mas esenciales del concepto propuesto.
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Prototipo 1.0
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Fuente: Elaboracion propia
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7.4 EVALUACION CON LOS USUARIOS
El testeo o evaluacién del prototipo con los usuarios es fundamental en la metodologia del
Design Thinking que estd basada en el disefio centrado en el ser humano. La evaluacion permitid

refinar la solucién y pulir el conocimiento que existe sobre el usuario de la EPS.

7.4.1 PROTOTIPO A EVALUAR
Se tested en los usuarios el prototipo 1.0 desarrollado con la herramienta prototipado de
aplicaciones digitales. Este prototipo consta de 15 interfaces que permiten comunicar la esencia

de la propuesta planteada.

7.4.2 CONTEXTO

El testeo del prototipo se realizd mediante la aplicacion de un formulario de google en
donde se incluyo todas las interfaces desarrolladas del prototipo 1.0. Se hicieron uso de
secciones de formulario para posibilitar la navegacion a traves de las interfaces desarrolladas.
El enlace de formularios de google en el cual se tested el prototipo 1.0 es el siguiente:
https://forms.gle/PzzLg3jhdChEzv3W8. Asimismo, la plataforma de conferencias Zoom
facilito la comunicacién con los usuarios durante su interaccion con el prototipo. Las

interacciones fueron grabadas mediante el aplicativo Screen Recorder.

Al finalizar el testeo del prototipo los usuarios respondieron unas breves preguntas

indicando sus percepciones sobre el prototipo.
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7.5 OBSERVACION PASIVA

Se observo cdmo los usuarios usan el prototipo sin corregir el mal uso del mismo y dejando
tiempo para ver si averigua como usarlo, o si lo usa de un modo distinto. La observacion permitio
comprender y analizar las circunstancias y las reacciones de los usuarios en los que fue testeado el

prototipo.

Se mantuvo una participacion pasiva durante el testeo pues no interactud con los usuarios

durante el testeo para permitir que estos experimenten e interaccionen libremente con el prototipo.

El nimero de casos testeados se determind en funcidn a la saturacién de categorias, ya que
paralelamente al testeo se elabord la malla receptora de informacion. Los resultados obtenidos en
cada testeo se registraron de acuerdo con el Anexo 15

Formato de Observacion de Testeo de Prototipo. Estos formatos se muestran a continuacion:
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Tabla 30

Observacién 1 — Prototipo 1.0

OBSERVACION 1 - PROTOTIPO 1.0

OBSERVADOR: Investigador FECHA: 02/07/2020
RANGO DE EDAD: Mas de 54 afos SEXO: Femenino
HORA DE INICIO: 17:29 DURACION:13°56”

DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA DE USO
El usuario no muestra interés en la opcion de ubicar el codigo de conexion ni tampoco intuye

adecuadamente la funcion de ese boton. Comenta que deberian estar los meses en la interfaz de
estado de cuenta. Se confunde con las diferentes opciones a seleccionar una vez que ha
culminado un procedimiento. Prefiere la opcion de chatear con el area de atencién al cliente
antes de usar la central telefonica. Se observa que el usuario duda antes de hacer el pago ya que

no observa el monto total a pagar en el estado de cuenta.

COMENTARIOS POSITIVOS
Deberia haber un boton hacia el ment principal en la interfaz de Centros de pago. Recomienda

difundir el uso del aplicativo en los recibos de facturacion mensual. Se siente aliviada con el

aplicativo porque le ayuda a resolver sus dudas respecto a la facturacion de agua.

QUEJAS

Ninguna

Fuente: Elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~&  DE SANTA MARIA

Tabla 31

Observacién 2 — Prototipo 1.0

OBSERVACION 2 - PROTOTIPO 1.0

OBSERVADOR: Investigador FECHA:04/07/2020

RANGO DE EDAD: Maés de 54 afios SEXO: Hombre

HORA DE INICIO:  09:01 DURACION:12°51”

DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA DE USO
El usuario no muestra interés en entrar a la opcion para conocer los centros de pago. Ingresa

inmediatamente al menud Facturacion y luego a estado de cuenta. Al no ver un monto regresa al
menu facturacion sin efectuar el pago y visualiza el historial de consumos donde intenta pagar
el recibo, pero termina volviendo al menu facturacion sin efectuar el pago. Ingresa al mend de
pagos y marca el mes de marzo y presiona inmediatamente el botdn pagar. Seguidamente
ingresa al men( mesa de partes desde el menu principal y entra a la interfaz requerimientos y
selecciona el requerimiento de instalacion de conexion. Seguidamente visualiza el mapa de
centro de pagos y manifiesta entender la interfaz adecuadamente. Ingresa rapidamente a la
interfaz del area de atencion al cliente, pero no muestra interés en realizar algun procedimiento

y finaliza el testeo del prototipo.

COMENTARIQOS POSITIVOS
Manifiesta sentirse aliviado ya que valora las alternativas de solucion que brinda la propuesta

para mejorar la atencion de los usuarios

QUEJAS
Considera que la opcion que permite chatear con personal de atencién al cliente no le da

confianza ya que preferiria que exista una comunicacion permanente y en vivo

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 32

Observacién 3 — Prototipo 1.0

OBSERVACION 3 - PROTOTIPO 1.0

OBSERVADOR: Investigador FECHA:04/07/2020
RANGO DE EDAD:  45-54 afios SEXO: Mujer
HORA DE INICIO:  17:49 DURACION:10°17”

DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA DE USO
El usuario ingresa rapidamente en la interfaz inicial. Selecciona la interfaz facturacion de agua

en el menu principal y entra a la interfaz de estado de cuenta y efectda el pago. Seguidamente
entra a la interfaz de mesa de partes y entra a la opcion de reclamos seleccionando Problemas
relacionados con la facturacion y regresando rapidamente al menu principal. Luego entra a la
opcion contactate con nosotros del &rea de atencidn al cliente y selecciona la segunda opcion:

chatea con nosotros.

COMENTARIOS POSITIVOS

Ninguno

QUEJAS
Considera que se deberia mejorar la funcion de visualizar los recibos y el historial de consumos

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 33

Observacién 4 — Prototipo 1.0

OBSERVACION 4 - PROTOTIPO 1.0

OBSERVADOR: Investigador FECHA:04/07/2020
RANGO DE EDAD:  45-54 afios SEXO: Hombre
HORA DE INICIO:  18:02 DURACION:11°54”

DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA DE USO
El usuario después de un momento selecciona la opcion de ubicar el cddigo de conexion e

ingresa al menu desde la interfaz de codigo de conexidn. Selecciona notificaciones y marca
fechas de pago. Sin embargo, no entiende la interfaz y marca la opcion atrds. Finalmente,
completa el procedimiento. Seguidamente selecciona la interfaz centros de pago y manifiesta
entenderla. Luego selecciona contéctate con nosotros y la opcién chatea con nosotros, luego
regresa al mend principal y selecciona estado de cuenta y selecciona pagar, seguidamente
visualiza el historial de consumos y paga nuevamente la facturacion. Luego ingresa al menu de
mesa de partes y consulta estado de tramite. Luego entra a la opcion contactate con nosotros y

selecciona chatea con nosotros.

COMENTARIOS POSITIVOS
La experiencia de uso de este aplicativo lo hizo sentir aliviado dadas las funciones digitales que

brinda la propuesta.

QUEJAS
Considera que se debe mejorar la funcion de visualizacién de recibos, mesa de partes y

configuracion de notificaciones.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 34

Observacién 5 — Prototipo 1.0

OBSERVACION 5 - PROTOTIPO 1.0

OBSERVADOR: Investigador FECHA: 05/07/2020
RANGO DE EDAD:  35-44 afios SEXO: Mujer
HORA DE INICIO:  11:40 DURACION:12°59”

DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA DE USO
El usuario manifiesta que no necesita ver la ubicacion del cddigo de conexion y selecciona

ingresar, luego selecciona facturacion de agua y estado de cuenta e indica que la interfaz no se
deja entender ya que no muestra los meses facturados, termina completando el procedimiento
y efectuando el pago. Regresa al menu principal. Seguidamente selecciona mesa de partes y
selecciona reclamos y selecciona problemas con el servicio de agua potable completando
satisfactoriamente el procedimiento. Luego ingresa a contéactate con nosotros y no culmina el
procedimiento. Seguidamente ingresa al mend de mesa de partes y no realiza ningun

procedimiento.

COMENTARIOS POSITIVOS
Comenta que le agrada que existan respuestas automaticas en chat ya que de esa forma le

indicaran inmediatamente sus dudas sobre todo relacionadas con los cortes de agua evitando de
esta manera realizar una llamada telefénica, Asimismo aconseja que las respuestas automaticas

deben ser lo més precisas posibles evitando que se tenga que conectar con la central telefénica.

QUEJAS

Ninguna

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 35

Observacién 6 — Prototipo 1.0

OBSERVACION 6 - PROTOTIPO 1.0

OBSERVADOR: Investigador FECHA:05/07/2020

RANGO DE EDAD: Mas de 54 afios SEXO: Hombre

HORA DE INICIO:  09:52 DURACION:16°38”

DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA DE USO
El usuario duda para marcar una opcion en la interfaz de ingreso y finalmente selecciona

ingresar. No presta mucha atencién a la interfaz de men( principal y después de que se le
explica selecciona facturacion de agua y luego estado de cuenta. Sin embargo, no presta
atencion a la interfaz y selecciona pagar. Se le ve confundido en la interfaz final y no se ubica
como regresar al menu principal. Seguidamente selecciona notificaciones y marca fechas de
pago y rapidamente presiona el boton siguiente sin confirmar el envio de notificaciones.
Seguidamente selecciona mesa de partes y elige la opcién requerimientos y selecciona cambio
de uso de predio y selecciona llenar formato. Seguidamente selecciona centros de pago y mira
detenidamente la interfaz y manifiesta entenderla. Luego nuevamente ingresa a mesa de partes
y selecciona reclamos y trata de salir rapidamente de la interfaz presionando siguiente sin
marcar ninguna opcion. Luego selecciona contictate con nosotros y selecciona central
telefonica y finaliza el procedimiento. Seguidamente finaliza el testeo del prototipo.

Se observa que el usuario se muestra apurado y no presta atencion a las interfaces. Sin embargo,
permanece bastante tiempo en cada interfaz

COMENTARIOS POSITIVOS
Comenta que esta propuesta es un alivio para las personas ya que evitaria la formacién de colas

en la oficina de atencion al cliente de la EPS.

QUEJAS
Se puede mejorar la funcién de presentar reclamos en mesa de partes.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 36

Observacién 7 — Prototipo 1.0

OBSERVACION 7 - PROTOTIPO 1.0

OBSERVADOR: Investigador FECHA:05/07/2020

RANGO DE EDAD: Masde 54 afios ~ SEXO: Mujer

HORA DE INICIO:  12:35 DURACION:17°58”

DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA DE USO

El usuario no muestra interés en ubicar el codigo de conexion y selecciona ingresar. Mira
cuidadosamente la interfaz del menu principal y selecciona después de un tiempo facturacion
de agua en donde selecciona historial de consumos y completa el procedimiento efectuando el
pago. No se ubica en la interfaz para redireccionar al menu principal y presiona siguiente sin
haber marcado alguna opcion. En el mena principal selecciona notificaciones después de dudar
un tiempo. Seguidamente marca fechas de pago y selecciona confirmar envio. Sin embargo,
parece no entender aun correctamente el procedimiento pues duda para finalizar el
procedimiento. Luego después de un momento de pensar selecciona la interfaz de atencion al
cliente y marca chatea con nosotros. Seguidamente selecciona Centros de pago y observa la
interfaz. Luego selecciona mesa de partes y elige la opcion de reclamos donde elige Problemas
con el servicio de agua y finaliza el procedimiento. Seguidamente trata de volver al menu
principal, pero presiona el botdn de atras del teléfono moévil. Se muestra confundido y regresa
a mesa de partes y consulta estado de tramite y finaliza el procedimiento. Nuevamente se
confunde y no logra regresar al mena principal entrando al menu notificaciones en donde marca
fechas de pago y finaliza el procedimiento. Regresa al menu principal y finaliza el testeo del
prototipo.

COMENTARIOS POSITIVOS
La propuesta le da tranquilidad al usuario ya que considera que el prototipo brinda las opciones
de su interés y a través de este podra solucionar sus reclamos.
QUEJAS

Ninguna.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 37

Observacién 8 — Prototipo 1.0

OBSERVACION 8 - PROTOTIPO 1.0

OBSERVADOR: Investigador FECHA:24/07/2020
RANGO DE EDAD:  25-34 afios SEXO: Hombre
HORA DE INICIO:  21:07 DURACION:08’12”

DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA DE USO
El usuario observa la interfaz de ingreso y selecciona ubica tu codigo de conexion y manifiesta

entender la interfaz donde muestra la ubicacion del codigo de conexion. Seguidamente ingresa
al menu principal y selecciona facturacién y selecciona estado de cuenta y finaliza el
procedimiento. En el menu principal observa todas las opciones y selecciona centros de pago.
Observa rapidamente la interfaz y regresa al mena principal en donde finaliza el testeo del

prototipo.

COMENTARIOS POSITIVOS
Le alivia la facilidad para saber su monto de deuda y pagarla al momento sin problemas.

QUEJAS

Ninguna.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 38

Observacién 9 — Prototipo 1.0

OBSERVACION 9 - PROTOTIPO 1.0

OBSERVADOR: Investigador FECHA:24/07/2020
RANGO DE EDAD:  25-34 afios SEXO: Mujer
HORA DE INICIO:  21:53 DURACION:31°33”

DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA DE USO
El usuario selecciona ubica tu codigo de conexién y observa la interfaz. Sin embargo,
manifiesta no entender la utilidad de mostrar la ubicacion del codigo de conexion e ingresa al
menu principal y regresa la interfaz de ingreso para ingresar al mend principal desde alli
nuevamente. En el menu principal selecciona la opcion facturacion de agua y estado de cuenta
regresando rapidamente a la interfaz de facturacion sin completar un procedimiento.
Seguidamente ingresa a pagos y marca el mes de marzo y rapidamente presiona el boton
siguiente sin seleccionar la opcién pagar entrando a la interfaz mesa de partes y seleccionando
reclamos en donde manifiesta considerar que no cuenta con los reclamos suficientes al tener
opciones fijas de reclamos y empieza a seleccionar la opcidn atras reiteradas veces pasando por
todas las interfaces con las que interactud previamente finalmente seleccionando contactate con
nosotros en el menu facturacion donde selecciona central telefonica y culmina el
procedimiento, seguidamente presiona el boton atras y siguiente regresando finalmente al menu
principal y seleccionando notificaciones en donde manifiesta no entender las opciones para
marcar confundiéndolas con opciones de facturacion. Seguidamente selecciona Estado de
tramites y presiona siguiente sin confirmar el envio de notificaciones culminando el
procedimiento. Al conocer de qué trata cada funcion del mend notificaciones marca todas las
opciones y confirma el envio de notificaciones. Seguidamente ingresa al ment de mesa de
partes y selecciona requerimientos marcando mantenimiento de alcantarillado. Manifestando
que los titulos de los requerimientos son un poco ambiguos y dificulta vincular sus
requerimientos reales con las opciones que figuran en el prototipo. Finalmente, completa el
procedimiento. Seguidamente ingresa a centros de pago Yy finaliza el testeo del prototipo
. COMENTARIOS POSITIVOS
Indica que el chat con personal de atencion al cliente deberia ser por WhatsApp ya que no se
siente comoda chateando a través del aplicativo.
QUEJAS
Comenta que las notificaciones deberian de enviarse por mensaje de texto ya que las
notificaciones de aplicaciones las mantiene desactivadas. Asimismo, indica que los reclamos
que se pueden seleccionar son muy limitados y deberian permitir la opcién de redactar y no
estar sujetos solo a opciones fijas.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 39
Observacién 10 — Prototipo 1.0

OBSERVACION 10 - PROTOTIPO 1.0

OBSERVADOR: Investigador FECHA:26/07/2020
RANGO DE EDAD:  18-24 afios SEXO: Mujer
HORA DE INICIO:  15:21 DURACION:15°30”

DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA DE USO
El usuario visualiza la interfaz de ingreso y se muestra confundida, ingresa al mena principal,
luego a facturacion y estado de cuenta y finaliza el procedimiento. Seguidamente ingresa a
notificaciones y se cuestiona por la necesidad de ingresar el correo electrénico, también se
pregunta si sera necesario ingresar el correo electronico cada vez que se entre a esta interfaz,
asimismo manifiesta que no se deja entender la segunda opcion sobre estado de tramites,
selecciona las notificaciones de cortes de cortes de suministro y finaliza el procedimiento.
Seguidamente visualiza el mapa de centros de pago. Luego ingresa a mesa de partes y
selecciona reclamos marcando cortes indebidos y completando el procedimiento. Luego ingresa
al area de atencion al cliente y selecciona chatea con nosotros y finaliza el procedimiento. Entra
nuevamente a mesa de partes y selecciona requerimientos, manifiesta que a diferencia de los
reclamos los nombres de los requerimientos son mas entendibles, selecciona el requerimiento
de terminacion de contrato y termina el procedimiento. Regresa al mend de mesa de partes y
selecciona estado de tramites y culmina el procedimiento. Ingresa al mapa de centros de pago
y manifiesta entender la interfaz.

COMENTARIOS POSITIVOS

Comenta que es bueno que se muestre donde se puede encontrar el cddigo de conexion.
Indica que las notificaciones de fechas de pago se deberian colocar en el mend facturacion.
Sugiere que deberia haber una pestafia que aclare de manera concisa en que consiste cada
reclamo ya que los nombres de la tipologia de reclamos no son entendibles.
Se deberia de incluir en la interfaz de estado de tramite donde se puede ubicar el nimero de
expediente que solicitan.

QUEJAS
El personaje de atencion al cliente se confunde con el fondo y no se distingue que es un botén.
Indica que la opcidn de reclamos no deberia estar en mesa de partes y que deberia tener un
acceso directo en el menu principal

Fuente: Elaboracion propia
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7.6 RESULTADOS CUANTITATIVOS DEL TESTEO

Como se menciono anteriormente, los participantes respondieron unas breves preguntas al
finalizar el testeo del prototipo 1.0. Ya que este prototipo se teste6 mediante un formulario de
Google, se utilizd este mismo medio para aplicar la encuesta. Las preguntas formuladas se

observan en la Tabla 40.

Tabla 40
Herramienta Encuesta - Listado de Preguntas
N° PREGUNTA

1 Indique su rango de edad

2  Indique su género

3 Lapropuesta ayuda a tus necesidades en general

Las funciones que me permite realizar el prototipo son
suficientes

El prototipo es facil de usar

Las interfaces del prototipo son intuitivas

¢Que es lo que més valoras de la propuesta?

¢ Qué te sorprendié mas de la propuesta?

© 0 ~N o o

¢Qué aspectos de la solucién se pueden mejorar?
10 ¢Como se podria mejorar la propuesta?
11 ¢Como te sentiste al interactuar con este prototipo?

12 ;Porqué?

Fuente: Elaboracion propia

Los resultados completos del cuestionario aplicado post testeo, se pueden observar en
el Anexo 16
Base de datos de respuestas de participantes del testeo del Prototipo 1.0. La grafica de las
preguntas 3,4,5y 6 se muestran en la Figura 47. Estas preguntas resumen la percepcién de las

personas con respecto a la propuesta planteada; de esta manera los participantes marcaron 1 si
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estaban totalmente en desacuerdo y 5 si estaban totalmente de acuerdo. Las principales

conclusiones son las siguientes:

* El 80% de participantes considera que la propuesta lo ayuda en sus necesidades.

* E1 60% de participantes considera que las funciones de la propuesta son suficientes.
* El 80% de participantes considera que el prototipo es facil de usar.

« E1 60% de participantes considera que las interfaces del prototipo son intuitivas.

Figura 47

Resultados Herramienta Encuestas (Preguntas 3-6)

MU M ) S0 RO 0

¢éLas funciones que
me permite realizar | ¢El prototipo es facil

RNwhU

éLas interfaces del
prototipo son

éLa propuesta ayuda
a tus necesidades en

el prototipo son de usar? R
general? suficientes? intuitivas?

@ Participante 1 5 4 5 5
@ Participante 2 5 5 5 5
@ Participante 3 5 5 5 5
Participante 4 5 5 5 5
@ Participante 5 4 4 5 5
@ Participante 6 5 4 5 4
M@ Participante 7 5 5 5 4
@ Participante 8 5 5 5 5
@ Participante 9 3 3 4 4
@ Participante 10 5 5 4 4

Fuente: Elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~&  DE SANTA MARIA

7.7 HERRAMIENTA MALLA RECEPTORA DE INFORMACION
Con la Malla Receptora de informacion se pudo analizar la informacién cualitativa

recolectada mediante las observaciones de las interacciones con el prototipo 1.0.

Esta herramienta permitié estructurar los datos recolectados mediante las observaciones y

las narraciones de los participantes en el testeo del prototipo 1.0.

7.7.1 DESARROLLO DE LA HERRAMIENTA

1. Se exploro los datos recogidos en cada testeo.

2. Se organiz6 los datos en 4 categorias (Aspectos que han funcionado
adecuadamente, aquello que no ha sido valorado positivamente por los usuarios,
aquello que ha suscitado nuevas dudas y por ultimo nuevas ideas u oportunidades
que han surgido del testeo con los usuarios).

3. Seanalizé la informacion recolectada con el fin de descubrir nuevos insights de los

usuarios.

7.7.2 MALLA RECEPTORA DE INFORMACION

Los resultados de la malla receptora de informacion se muestran en la Tabla 41.
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Tabla 41
Malla Receptora de Informacion

.QUE HA FUNCIONADQ?
.QUE TIENE POTENCIAL?

DEBILIDADES, COSAS A MEJORAR

= El bot6n para ubicar el cddigo de conexion en la interfaz de
ingreso genera confusidn en los usuarios al no ser clara su
= La opcidn de visualizar y pagar el monto de  funcion.
= Las opciones para redireccionar a los usuarios a través de
agua facturado da un gran alivio a los las interfaces deberian ser mas amigables.
= Debe haber un botén que direccione al mend principal en la
usuarios. interfaz de centros de pago
= Consolidar interfaces del menl facturacion mediante un
= La opcién de conectarse con el area de disefio mas intuitivo.
= |as opciones del menu notificaciones generan confusion al
atencion al cliente a través del aplicativo, ya  no ser lo suficientemente claras. Deberia especificarse mas
detalladamente en que consiste cada notificacion.
que les ahorra la molestia de llamar a la = Los usuarios mayores a 54 afios experimentan ligeras
dificultades para navegar a través de las interfaces de la
central telefdnica o asistir presencialmente a  propuesta.
= Los requerimientos y reclamos del mend Mesa de partes
las oficinas de la EPS. deben ofrecer la posibilidad de marcar otro requerimiento o
reclamo que no se encuentre en los listados.
= La opcion de solucionar y responder a los = Algunos nombres de los requerimientos y reclamos son
ambiguos generando confusion en los usuarios para
reclamos y requerimientos digitalmente. relacionar sus necesidades con las opciones propuestas.
= Se debe especificar brevemente en los botones del menu
principal que procedimientos se pueden realizar en cada
uno de ellos.

= NUEVAS IDEAS Y OPORTUNIDADES

= Difundir el uso de la propuesta en los recibos de la
. , . facturacion mensual.
= (Mediante qué medios se puede a g chat con personal de atencién al cliente deberia ser a
través de WhatsApp ya que no todos los usuarios desean
comunicar la propuesta a los usuarios? tener las notificaciones del aplicativo activas.

= Las notificaciones también se pueden enviar por mensaje de

= ;Coémo se podria masificar el uso del texto al celular ya que algunas personas no usan su correo
electronico.

aplicativo? = Se puede incluir un acceso a las notificaciones en el menu
facturacion.

= En la interfaz de estado de trdmite de mesa de partes debe

indicar donde se puede encontrar el nimero de expediente.

= NUEVAS PREGUNTASY
DUDAS

Fuente: Elaboracion propia
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7.7.3 RESULTADOS

Los resultados puntuales obtenidos mediante la malla receptora de informacion se

expresaron en forma de insights.

Tabla 42
Insight 4.0

INSIGHT 4.0

“Algunas personas necesitan conectarse con la
EPS a través de plataformas intuitivas, flexibles y de
facil uso porque cuando usan aplicativos moviles no
estan tan concentrados como lo estarian en una oficina

fisica”.

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 43
Insight 5.0

INSIGHT 5.0

“Algunas personas prefieren conectarse con la
EPS a través de aplicaciones de mensajeria porque
consideran que a través de estas se les brindara una

atencién inmediata, directa y humanizada”.

Fuente: Elaboracion propia
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Tabla 44
Insight 6.0

INSIGHT 6.0

“Las personas necesitan realizar sus tramites a
través de soluciones digitales que comuniquen sus
funcionalidades a través de un lenguaje simple, ya que
el empleo del lenguaje técnico podria ocasionar el

desistimiento del uso de la solucion digital ”.

Fuente: Elaboracion propia

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




O£ - UNIVERSIDAD
REPQSITORIO DE CRE. —camoiica

TESIS UCSM ~&  DE SANTA MARIA

7.8 PROPUESTA DE MEJORA AL PROCESO DE ATENCION AL CLIENTE

Tras haber aplicado las 5 etapas del Design Thinking al proceso de atencion al cliente de
la EPS SEDAM Huancayo se conoci6 el entorno en el cual se desarrolla este proceso y se
formularon una serie de insights que permitieron definir un desafio de Investigacion y disefiar el
Prototipo 1.0. El testeo del prototipo consistio en una nueva oportunidad para empatizar con los
usuarios. De esta forma tras analizar las interacciones de los usuarios se identificaron nuevos

insights que permitieron definir las caracteristicas de la propuesta final.

Tabla 45

Propuesta Final

PROPUESTA FINAL

“Aplicativo multiplataforma con una interfaz intuitiva, clara y facil de usar que tenga
las funciones de: pagar la facturacion de agua y mesa de partes para presentar
requerimientos y reclamos. Adicionalmente permitird a los usuarios conectarse con el
area de atencion al cliente a traves de WhatsApp y mensajes de texto respondidos
mediante un bot conversacional para los casos de preguntas frecuentes. El aplicativo
permitird notificar el vencimiento de las deudas pendientes de pago, cortes de agua
programados y resolver consultas y dudas. Solo se solicitara el nimero de conexion de

agua para permitir el ingreso de los usuarios.

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO VIII
8 CAPITULO VIII: PLAN DE MEJORA Y ANALISIS DE LA PROPUESTA
Después de haber aplicado en enfoque de innovacion de Design Thinking al proceso de
atencion a usuarios de la EPS se obtuvieron una serie de insights o hallazgos en base a los cuales
se plante6 como propuesta de mejora el empleo de un aplicativo multiplataforma disefiado en base

a las necesidades reales de los usuarios de los servicios que brinda la EPS.

En este capitulo se presenta el plan de mejora propuesto en donde se describe el nuevo
procedimiento de atencion al cliente el cual incluye como recurso principal el aplicativo
multiplataforma prototipado y testeado en el capitulo anterior. Se define el objetivo del plan, como
las acciones a tomar y los responsables de llevarlas a cabo bajo un cronograma tentativo para que
este pueda aplicarse completamente y se logre cumplir con el objetivo planteado. Asimismo, se

realiza el analisis costo beneficio para evaluar la rentabilidad de la propuesta.

8.1 PLAN DE MEJORA

8.1.1 OBJETIVO DEL PLAN DE MEJORA
Mejorar el nivel general de satisfaccion de los usuarios de la EPS mediante la
digitalizacion del proceso de atencion al cliente, sistematizacion de los procesos administrativos

y empoderamiento organizacional de los trabajadores de la Gerencia Comercial.

8.1.2 ACCIONES
e Realizar el disefio de interfaz de usuario del aplicativo multiplataforma.

e Actualizar los documentos de gestion administrativa vigentes.
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e Capacitar al personal de la EPS en el manejo del nuevo sistema de atencion a
usuarios.
e Comunicar a los usuarios el funcionamiento del nuevo procedimiento de atencion

al cliente adaptado a la propuesta final planteada.

8.1.3 RESPONSABLE
La Gerencia Comercial sera la responsable de la implementacion del Plan de Mejora, ya
que tal como indica SEDAM HUANCAYO S.A., (2006) en su Manual de Organizacién y
funciones, esta gerencia es el 6rgano de linea encargado de comercializar y promocionar los
servicios brindados. En la Tabla 46 se muestra el detalle de las areas con las que debe coordinar

la Gerencia Comercial para la correcta implementacion del presente plan.

Tabla 46

Responsable y ejecutores para la implementacion del plan de mejora

ACTIVIDAD RESPONSABLE EJECUTOR DETALLE
La Gerencia Comercial de la EPS

debera indicar al Analista de Sistemas
PAD de la Oficina de Informética y
Computaciéon las caracteristicas y

funcionalidades que requiere el
aplicativo a desarrollar. Este a su vez
como encargado de la elaboracion y
Analista de ejecucion  de  proyectos  de

e Realizar el disefio de Sistemas PAD -

interfaz de usuario del Gerencia automatizacion de los sistemas de

aplicativo Comercial Oficina de informacion de la EPS deberd de

. Informatica y
multiplataforma.

Computacién elaborar los Términos de Referencia

respectivos para contratar a una
empresa que pueda disefiar el
aplicativo propuesto. La Gerencia
Comercial sera la encargada de dar la
aprobacion correspondiente al
producto entregado.
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ACTIVIDAD RESPONSABLE EJECUTOR DETALLE

La Gerencia Comercial encargara al
Especialista de Planificacion Il de la
Oficina de  Planeamiento vy
Presupuesto la actualizacién de los
documentos de gestion administrativa
como el Reglamento de Organizacion

e Actualizar los Especialista en . N
e y Funciones, Manual de Organizacion
documentos de . Planificacion 111 - . . L
., Gerencia . y Funciones y Cuadro de asignacion
gestion . Oficina de L
N Comercial . de personal. Ya que el aplicativo
administrativa Planeamiento y . .
. propuesto esta orientado a automatizar
vigentes. Presupuesto.

los procedimientos administrativos de
una manera integral por lo que es
necesario que se actualicen los
procedimientos de trabajo actuales por
nuevos procedimientos que sean
compatibles con el nuevo sistema.
La Gerencia Comercial encargara al
Especialista en atencidn al cliente del
e Capacitar al personal . Area de atencion al cliente la
Especialista en . = .
de la EPS en el induccion de los trabajadores de la

- Gerencia atencion al cliente L
manejo del nuevo . 2 EPS sobre el uso del nuevo aplicativo
. A Comercial 111 - Area de .
sistema de atencion a iy . propuesto en concordancia con los
- atencion al cliente. - .
usuarios. nuevos procedimientos de trabajo
elaborados por la Oficina de
Planeamiento y Presupuesto.
La Gerencia Comercial, con el
e Comunicar a los propdsito de conseguir una Gptima
usuarios el comercializacion de los servicios de
funcionamiento  del Especialista en agua potable con el nuevo sistema
nuevo procedimiento Gerencia Marketing 11 - implementado, debera encargar al
de atencidn al cliente Comercial Avrea de atencion al  Especialista de Marketing 111 del Area
adaptado a la cliente. de atencion al cliente que realice una
propuesta final campafia de sensibilizacion que
planteada. favorezca el wuso del aplicativo

propuesto en la poblacién usuaria.
Fuente: Elaboracion propia con datos de (SEDAM HUANCAYO S.A., 2006).

8.1.4 RECURSOS
e Aplicativo multiplataforma propuesto para la atencion a usuarios.
e Documentos de gestion administrativa de la EPS.

e Flujograma del procedimiento de atencion al cliente propuesto.
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8.1.5 PROCEDIMIENTO DE TRABAJO

El procedimiento de trabajo que se llevara a cabo se muestra en la Figura 48. Se observa
que los procesos propuestos se han adaptado para que puedan ser compatibles con el uso del
aplicativo propuesto. Es importante sefialar que en el procedimiento propuesto es flexible para
que las solicitudes y reclamos de los clientes puedan realizarse mediante el aplicativo como
presencialmente en las oficinas de la EPS. Al igual que el flujograma gque se muestra en Figura
11 se ha dividido en 4 fases el proceso de atencién al cliente en donde se detalla también el

procedimiento de conciliacién e impugnacion de reclamos ante la SUNASS.

e Recepcion y registro: A diferencia del flujograma anterior ahora el usuario es el que
inicia el procedimiento mediante el aplicativo en donde puede realizar sus solicitudes,
reclamos y consultas. Dado que todos estos tramites se realizan mediante una plataforma
digital estos llegan inmediatamente al area de atencion al cliente y son derivados en el
menor tiempo posible a las areas competentes para su pronta atencion. La ventaja que
ofrece la digitalizacion del proceso es que las areas especializadas podran responder
directamente a los usuarios finales via mensaje de texto o WhatsApp evitando de esta
forma tramites administrativos innecesarios y haciendo el proceso més esbelto.

e Primera instancia de reclamo: En caso el usuario presente un reclamo en la opcion de
mesa de partes virtual del aplicativo. El area de atencion al cliente después de
recepcionar el reclamo en su sistema inmediatamente lo deriva al area respectiva para su
atencion.

e Conciliacion: El area especializada al recibir en su sistema el reclamo del usuario podra
contactarse con él directamente mediante mensaje de texto o WhatsApp para poder

programar una conciliacion.
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e Segunda instancia (TRASS): A esta fase se llega solo en caso de que el usuario no haya
llegado a un acuerdo con la EPS respecto a su reclamo. En este caso el personal de
atencion al cliente de la EPS derivara al TRASS el reclamo para que emita la disposicion
final. En todo momento le usuario podra dar seguimiento al estado de su reclamo

mediante el aplicativo.
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8.1.6 CALENDARIO
En la Tabla 47 se muestra el cronograma propuesto. Se estima que se demorara 4 meses
en que la propuesta de mejora pueda aplicarse en la EPS logrando de esta forma mejorar el nivel

general de satisfaccion de los usuarios

Tabla 47:
Cronograma de la propuesta de mejora

ACTIVIDADES -
1 2 3 4 5 6 7 8

Elaboracion de Términos de referencia para contratacion del servicio de desarrollo X

e implementacion de la propuesta.

Seleccidn de postores y adjudicacion de servicio X X
Desarrollo e implementacion de aplicativo X X X X X
Actualizar los documentos de gestién administrativa. X

Capacitar al personal de la EPS en el manejo del nuevo sistema de atencién a

usuarios.

Comunicar a los usuarios el funcionamiento del nuevo sistema de atencion al

cliente.

Fuente: Elaboracion propia.
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8.1.7 INDICADOR
El nivel general de satisfaccion de los usuarios es el indicador que permitira verificar si

es que la propuesta permitird cumplir con el objetivo propuesto

Tabla 48
Ficha técnica del indicador Nivel General de Satisfaccion de los usuarios
NIVEL GENERAL DE SATISFACCION DE LOS USUARIOS

Nombre del Indicador ~ Nivel general de satisfaccion de los usuarios

Percepcion que tienen los usuarios sobre su nivel de
e Definicién del indicador satisfaccion con respecto a la calidad del servicio recibido y los
tiempos de atencion de sus solicitudes y reclamos.
o _ . EvalGa la efectividad del sistema de atencion a usuarios de la
e Objetivo de su medicion
EPS.
» PC: Percepcion del usuario respecto de la calidad de los
servicios brindados por la EPS.

* PS: Percepcion del usuario respecto del tiempo de respuesta

e Variables
a solicitudes y requerimientos.
» PR: Percepcion del usuario respecto del tiempo promedio de
atencion y solucion de reclamos.

e Formula NGS = Ll P35 * PR
Representa las conclusiones con respecto a la calidad a las que
Ilega un usuario cuando se contacta con la EPS y observa

e Interpretacion ciertas caracteristicas que compara con sus expectativas, de
manera que un mayor porcentaje indicara un mayor nivel de
satisfaccion del usuario.

e Unidad de Medida Porcentaje

Fuente: Elaboracion propia.
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8.2 ANALISIS DE LA PROPUESTA

La propuesta final de la presente investigacion esta orientada principalmente en generar
beneficios sociales a la poblacion usuaria de los servicios de saneamiento de la EPS SEDAM
HUANCAYO S.A. Asimismo, esta contempla hacer mas esbelto el proceso de atencién al cliente
a través de la automatizacion y digitalizacion de sus procedimientos. De esta forma, para poder
realizar una adecuada evaluacion de la rentabilidad de la propuesta de la presente investigacion se
emple6 la metodologia de Costo Beneficio segun los lineamientos que da el Invierte.pe dada la

naturaleza de la EPS.

8.2.1 ESTIMACION DE BENEFICIOS SOCIALES

El MEF (2019) en la Guia General para la identificacion, Formulacion y Evaluacion de
Proyectos de Inversion, menciona que para estimar los beneficios sociales de un proyecto se
deben seguir cuatro pasos que comprenden: la identificacion de los beneficios sociales,
estimacion de los beneficios sociales en la situacion con proyecto, estimacion de los beneficios
sociales en la situacion sin proyecto y finalmente la elaboracién del flujo de beneficios sociales
incrementales. A continuacion se muestran los pasos seguidos para la estimacion del flujo de

beneficios sociales que se generarian con la implementacion de la propuesta planteada.

PASO 1: Identificacion de Beneficios sociales
¢ Beneficios directos cuantitativos
Se identificaron 2 beneficios sociales que pueden monetizarse los cuales son: La
liberacion de recursos de usuarios y personal de la EPS mediante la automatizacion del
sistema de atencidn a usuarios. Estos beneficios y su relacion con el objetico del plan de

mejora se muestran en la Tabla 49.
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Tabla 49
Beneficios sociales directos — Propuesta de mejora
OBJETIVO DEL PLAN DE
MEJORA

FINES DIRECTOS BENEFICIOS

 Liberacion de recursos de

usuarios de la EPS,
* Difusion del uso de : .
_ ) o o debido a que los usuarios
Mejorar el nivel general de  tramites digitales .y
_ y ) dejaran de transportarse
satisfaccion de los usuarios de la  por parte de los o
) . ] hasta las oficinas de la
EPS mediante la digitalizaciondel ~ usuarios de la EPS. )
ot p EPS para realizar sus
proceso de atencion al cliente, u
_ o tramites.
sistematizacion de los procesos

» Liberacion de recursos de

administrativos y ]
trabajadores de la EPS,

empoderamiento  organizacional .
) _+ Automatizacion de debido a que con el
de los trabajadores de la Gerencia vy )
] los procedimientos nuevo  sistema  de
Comercial.

administrativos de atencidon a usuarios se
la EPS. automatizara la
comunicacion entre las

oficinas de la EPS.

Fuente: Elaboracidn propia.

e Beneficios Cualitativos
Los beneficios mostrados en la Tabla 49 corresponden solo a aquellos que pueden
monetizarse. Sin embargo, existen una gran cantidad de beneficios cualitativos como los
beneficios indirectos, externalidades positivas y beneficios intangibles:
o Beneficios indirectos: Los beneficios indirectos que se mencionan a
continuacién son aquellos que se producen en otros mercados relacionados

con los servicios que brinda la EPS.
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= Descongestion de colas de usuarios en agentes de pago, ya que se
promoveria el pago de la facturacion de agua via digital.

= Liberacion de tiempo de personal de la SUNASS encargado de revisar
los reclamos de segunda instancia en el tribunal TRASS, ya que se
estima que al estar mas conectados los usuarios con la EPS disminuira
la cantidad de reclamos no solucionados satisfactoriamente.

» Incentivo en las demas instituciones prestadoras de servicios para
automatizar sus sistemas de atencion a usuarios.

o Externalidades positivas: Comprenden los beneficios generados sobre
terceros no relacionados directa ni indirectamente con el servicio de la EPS:

= Ahorro de materiales de oficina requeridos para la realizaciéon de
tramites presenciales en las oficinas de la EPS.

= Aumento de la productividad en los centros de trabajo de los clientes
de la EPS generada a partir del ahorro de tiempos con la digitalizacion
de los procedimientos.

o Beneficios intangibles: Los siguientes beneficios estan relacionados con los
beneficios que ofrece la propuesta sobre el bienestar de la poblacion usuaria.
Estos son de medicion compleja:

= Mejoramiento del Nivel General de Satisfaccion de clientes de la EPS
en lo correspondiente a la percepcion del usuario respecto de la calidad
de los servicios brindados por la EPS.

= Mayor confiabilidad de los clientes y sus familias en lo que respecta a

la continuidad de los servicios ofrecidos por la EPS.
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= Mayor alcance de las camparias de sensibilizacion del cuidado del
agua en la poblacion.
PASO 2: Estimacion de beneficios sociales con la propuesta implementada
e Determinacion de indicadores para cuantificacion: Como se identificaron dos
beneficios sociales generados a partir de la implementacion de la propuesta de mejora

se definid un indicador por cada uno de ellos tal como se muestra en la Tabla 50:

Tabla 50

Indicadores de cuantificacion de beneficios sociales
BENEFICIO SOCIAL INDICADOR DE CUANTIFICACION
* Liberacion de recursos de » Numero de horas-pasajero ahorradas por los clientes de la
usuarios de la EPS EPS al usar el aplicativo propuesto.

o Liberacion de recursos de <« Numero de horas-hombre ahorradas gracias al nuevo

trabajadores de la EPS. sistema de atencion al cliente.

Fuente: Elaboracion propia.

e Estimacion de beneficios sociales unitarios: Los indicadores de cuantificacion para
esta investigacion se expresaron en términos de tiempo ahorrado. Segun el (MEF,
2021), en los parametros de la evaluacion social se menciona que el valor social del
transporte publico por hora en la sierra del Peru asciende a S/4.74, por lo que se
considerd este valor como beneficio social unitario para los usuarios. Asimismo, (EPS
SEDACUSCO S.A., 2021) muestra la estructura remunerativa del personal de la EPS
segun su cargo en el portal de transparencia. Estos valores se tomaron como referencia
para estimar el sueldo por hora hombre de los trabajadores segln su puesto tal como
se muestra en la

e Tablab51.
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Tabla 51
Beneficios sociales unitarios
INDICADOR DE BENEFICIO SOCIAL
BENEFICIO SOCIAL CUANTIFICACION UNITARIO EN SOLES
* Liberacion de * Ntmero de horas-pasajero
recursos de ahorradas en transporte urbano S/ 4.74
usuarios de la por los clientes de la EPS al usar Hora — pasajero
EPS el aplicativo propuesto.
5/17.82

Hora — Especialista

S§/13.77
Hora — Analista

« Liberacion de recursos * Numero de horas-hombre

de trabajadores de la ahorradas gracias al nuevo
5/12.23

EPS. sistema de atencidn al cliente. — e
Hora — Técnico

S§/12.23
Hora — Secretaria

Fuente: Elaboracion propia con datos de Ministerio de Economia y Finanzas (2021)
y EPS SEDACUSCO S.A. (2021)

e Flujo de beneficios:

Beneficios consequidos a través de la liberacién de recursos de usuarios de la EPS

(SUNASS, 2020) menciona en su informe de evaluacion para ingreso al
régimen de apoyo transitorio de EPS SEDAM HUANCAYO S.A. la cobertura de
agua potable de la EPS para los afios 2017,2018 y 2019 la cual aument6 de 78.83% a
81.61% como se detalla en la Tabla 52. Asimismo, este informe también muestra la

evolucion de la densidad de reclamos para el periodo 2017-2019.
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Tabla 52
EPS SEDAM HUANCAYO S.A.: Cobertura 'y
Densidad de Reclamos 2017-2019

ANO

2017 2018 2019

Cobertura de agua
78.83% 81.1% 81.61%
potable
Densidad de
reclamos por cada 134.87 174.56 129.85

1000 conexiones

Fuente: Elaboracion propia con datos de
(SUNASS, 2020)

SEDAM HUANCAYO (2016), menciona en su Memoria de Gestién anual
que cuenta con un total de 75874 conexiones de agua potable. Asimismo, SUNASS
(2020), sefiala que esta EPS ha presentado una densidad de reclamos por cada 1000
conexiones de 134.84; 147.56 y 129.85 los afios 2017; 2018 y 2019 respectivamente,
como se muestra en la Tabla anterior. De esta forma, para fines de esta investigacion
se considerara una densidad de reclamos de 146.3 por cada 1000 conexiones la cual
representa la densidad promedio de los ultimos afios. La Tabla 52, también se muestra
el aumento de cobertura de agua potable, el cual en promedio se calcula en 1.71%
anual. Este valor se tomard como referencia para realizar la proyeccion de aumento
de nuevas conexiones la cual se muestra en la Tabla 53 en la cual se estima los
beneficios anuales de ahorro de tiempo de usuarios considerando el costo hora hombre
en la sierra y estimando que cada usuario tarda en promedio 1.2 horas en transporte

para realizar un reclamo.
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Tabla 53
Estimacidn de beneficios conseguidos a través de la liberacion de

tiempo de usuarios periodos 1-10

TIEMPO
CANTIDAD
- N° DE COSTO AHORRADO BENEFICIOS
ANO DE
CONEXIONES H-H POR EN SOLES
RECLAMOS
RECLAMO
1 75874 11110 S/ 4.74/hr. 1.2 hr. S/63,193.68
2 77173 11300 S/ 4.74/hr. 1.2 hr. S/64,274.40
3 78494 11494 S/ 4.74/hr. 1.2 hr. S/65,377.87
4 79838 11690 S/ 4.74/hr. 1.2 hr. S/66,492.72
5 81205 11891 S/ 4.74/hr. 1.2 hr. S/67,636.01
6 82595 12094 S/ 4.74/hr. 1.2 hr. S/68,790.67
7 84009 12301 S/ 4.74/hr. 1.2 hr. S/69,968.09
8 85447 12512 S/ 4.74/hr. 1.2 hr. S/71,168.26
9 86910 12726 S/ 4.74/hr. 1.2 hr. S/72,385.49
10 88398 12944 S/ 4.74/hr. 1.2 hr. S/73,625.47

Fuente: Elaboracion propia.

Beneficios consequidos a través de la liberacion de recursos de trabajadores de la EPS

(SEDAM HUANCAYO S.A., 2006) en su Manual de Organizacion y Funciones
norma las funciones de los trabajadores de la EPS. La Tabla 54 estima el ahorro de
tiempo del personal de la EPS bajo nuevas funciones ajustadas al nuevo sistema de
atencion a usuarios propuesto; dado que la propuesta de mejora contempla una
automatizacion integral de los tramites administrativos en la EPS se estim6 un ahorro
de tiempo en distintas areas las cuales comprenden: Atencion al cliente, Facturacion

y Cobranzas, Gerencia Técnica y Mantenimiento.
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Tabla 54

Estimacion de beneficios obtenidos a través de la liberacion

de recursos de trabajadores de la EPS

HORAS COSTO ) A:ﬁ)ﬁi o AHORRO
CARGO TRABAJ:ADAS HORA JUSTIFICACION DE AHORRO DE ANUAL EN
AL ANO HOMBRE TIEMPO SOLES
El chatbot permitira ahorrar tiempo de orientacion a
los wusuarios con respecto a sus reclamos y
requerimientos. Asimismo, al realizarse varios
Técnico en requerimientos via digital disminuira la cantidad de
atencion al 2496 hr. S/12.23/hr.  personas en las oficinas de la EPS aliviando la carga  70.00% S/21,373.42
cliente 111 laboral de esta manera. Ademas, la propuesta al
consolidar la informacion de los usuarios en los
usuarios en un sistema facilitara la elaboracion de los
reportes estadisticos respectivos.
Al estar la informacion de los reclamos y solicitudes
Técnico en de los usuarios sistematizada se facilitara la solucion
atencion al 2496 hr. S/12.23/hr. 'y respuesta a los mismos. Asimismo, el sistema  40.00% S/12,213.38
cliente 1l facilitara la elaboracion de los cuadros estadisticos
respectivos.
Liberacién de carga laboral en temas de atencion y
_— apoyo al cliente con respecto a la orientacion de
Técnico en tramites, plazos de solucién y requisitos. Asimismo.
atencion al 2496 hr. S/12.23/hr. - —_— X . ' 70.00% S/21,373.42
cliente | al estar_ los _t,ram ites 3|stern’at|_zados ha_bra un aho_rro en
la derivacion de los tramites hacia las unidades
organicas que solucionaran el reclamo o solicitud.
Se agilizara el proceso de recepcion, registro y
Secretaria | distribucion de los documentos que ingresen al area.
- 2496 hr. 1223k, C| chabot con las preguntas frecuentes y 1a g 00 g5 66 73
Facturacion informacion disponible sobre facturacion en el
y Cobranzas aplicativo disminuirda el ndmero de llamadas
telefénicas de usuarios.
El sistema facilitard el control de calidad en la
Especialista facturacion de los recibos. Asimismo, la
facturacion 2496 hr. S/ 17.82/hr.  disponibilidad de informacién recaudada con el 20.00% S/8,896.31
1 aplicativo facilitard la elaboracién de los reportes
mensuales.
Los tramites digitales disminuiran el flujo de personas
Técnico que realizan solicitudes en la EPS aliviando la carga
cobranzas 2496 hr. S/12.23/hr. laboral. Asimismo, el chatbot proporcionara  70.00% S/21,373.42
1] informacion oportuna a los usuarios que tengan dudas
respecto a la facturacién y cobranzas.
- Los tramites digitales disminuiran el flujo de personas
Teécnico . L L
cobranzas que realizan §ol_|0|tudes en la EPS aliviando Ia_cargell
i £l 2496 hr. S/12.23/hr. !aboral. ”A5|m|smo, el chat.bot proporcionara  70.00% S/21,373.42
Tambo informacion oportuna a los usuarios que tengan dudas
respecto a la facturacion y cobranzas.
Los trAmites digitales disminuiran el flujo de personas
Técnico que realizan solicitudes en la EPS aliviando la carga
cobranzas 2496 hr. S/12.23/hr. laboral. Asimismo, el chatbot proporcionara 70.00% S/21,373.42
111 - Chilca informacion oportuna a los usuarios que tengan dudas
respecto a la facturacion y cobranzas.
Ic?g:e:r:gas Los trémites dig!ta_tles disminuiran el f_Iu_jo de personas
m 2496 hr. S/12.23/hr.  que realizan solicitudes en la EPS aliviando la carga  70.00% S/21,373.42
laboral.  Asimismo, el chatbot proporcionara
Orcotuna
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HORAS COSTO AI—|/((’)|;I;O AHORRO
CARGO TRABAJADAS HORA JUSTIFICACION DE AHORRO DE ANUAL EN
AL ANO HOMBRE TIEMPO SOLES
informacion oportuna a los usuarios que tengan dudas
respecto a la facturacion y cobranzas.
Los tramites digitales disminuiran el flujo de personas
Técnico que realizan solicitudes en la EPS aliviando la carga
cobranzas | 2496 hr. S/12.23/hr. laboral.  Asimismo, el chatbot proporcionara 70.00% S/21,373.42
informacion oportuna a los usuarios que tengan dudas
respecto a la facturacion y cobranzas.
Se agilizara el proceso de recepcion, registro y
. distribucion de los documentos que ingresen al érea.
Secretaria | El chatbot con las preguntas frecuentes la
~ Comer.y 2496 hr. Si2.23hr. 0 con fas preg MeS Y M 50000 S/15,266.73
informacion disponible sobre facturacion en el
Catastro S T .
aplicativo disminuird el ndmero de llamadas
telefonicas de usuarios.
Se agilizara el proceso de recepcion, registro y
. distribucion de los documentos que ingresen al area.
Secretaria | El chatbot con las preguntas frecuentes la
_ Gerencia 2496 hr. s/12.23hr. ey i mes Y ' 5000%  S/15,266.73
o informacion disponible sobre facturacion en el
Técnica o S 5
aplicativo disminuird el ndmero de Ilamadas
telefonicas de usuarios.
Se agilizard el proceso de recepcion, registro y
distribucién de los documentos que ingresen al area.
Secretaria | El chatbot con las preguntas frecuentes y la
. 2496 hr. S/12.23/hr. . i ¥ 1 A 50.00% S/15,266.73
Operaciones informacion disponible sobre facturacion en el
aplicativo disminuira el ndmero de Ilamadas
telefénicas de usuarios.
Se agilizara el proceso de recepcion, registro y
distribucion de los documentos que ingresen al érea.
Secretaria | El chatbot con las preguntas frecuentes y la
2496 hr. S/12.23/hr. . N - o 50.00% S/15,266.73
— Mtto. informacion disponible sobre facturacion en el
aplicativo disminuird el ndmero de llamadas
telefénicas de usuarios.
TOTAL S/247,057.73

Fuente: Elaboracion propia.
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En la Tabla 55 se consolidan los beneficios conseguidos a través de la liberacion de
recursos de usuarios y los beneficios conseguidos a través de la liberacion de recursos de
trabajadores de la EPS, los cuales se estimaron como una cifra constante a traves del
tiempo.

Tabla 55

Flujo de beneficios con la propuesta implementada periodos 1-10

BENEFICIOS ESTIMADOS

< FLUJO DE
ee USUARIOS TRABAJADORES BENEFICIOS
1 S/63,193.68 S/247,057.26 S/310,250.94

2 S/64,274.40 S/247,057.26 S/311,331.66

3 S/65,377.87 S/247,057.26 S/312,435.13

4 S/66,492.72 S/247,057.26 S/313,549.98

5 S/67,636.01 S/247,057.26 S/314,693.26

6 S/68,790.67 S/247,057.26 S/315,847.93

7 S/69,968.09 S/247,057.26 S/317,025.34

8 S/71,168.26 S/247,057.26 S/318,225.51

9 S/72,385.49 S/247,057.26 S/319,442.74
10 S/73,625.47 S/247,057.26 S/320,682.73

Fuente: Elaboracion propia.
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PASO 3: Estimacion de beneficios sociales sin la propuesta implementada

e Determinacién de indicadores para cuantificacion: El indicador es el mismo que
en la situacion con la propuesta implementada en el caso de la liberacién de los
recursos de usuarios de la EPS, solo que en este caso se considero el tiempo ahorrado
por los usuarios al resolver sus reclamos por los medios de atencion existentes los
cuales comprenden: Aplicativo mdvil actual, pagina web, redes sociales y central
telefonica.
No se consideré el indicador para el beneficio social correspondiente a la liberacién
de recursos de los trabajadores de la EPS ya que en una situacion sin la propuesta
implementada no seria posible justificar algin tipo de ahorro de tiempo en los
trabajadores de la EPS.

Tabla 56
Indicador de cuantificacion de beneficios sociales sin la
propuesta implementada

BENEFICIO
SOCIAL

INDICADOR DE CUANTIFICACION

» Liberacién 5
» Numero de horas-pasajero ahorradas por los
de recursos )
) clientes de la EPS al resolver sus reclamos por
de usuarios

de la EPS

los canales de atencion existentes.

Fuente: Elaboracion propia.
e Estimacidn de beneficios sociales unitarios: El valor de la hora pasajero urbano en
la sierra segun MEF (2021) asciende a:

S/ 4.74
Hora — pasajero
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e Flujo de beneficios: Para fines de esta investigacion se tomo el valor de 15% como
el porcentaje de reclamos que son atendidos via digital en los canales ya existentes
los cuales comprenden son: Aplicativo actual, Pagina web y redes sociales. En la
Tabla 57 se muestra los beneficios sociales sin la propuesta implementada para el
periodo 2021-2030 en donde se tomaron en cuenta los mismos supuestos

considerados para elaborar la Tabla 53.

Tabla 57

Estimacidn de beneficios sociales sin la propuesta implementada periodos 1-10

% DE

AR N°DE VoL T reseiaos RECLAMOS  COSTOA AHORRADO  BENEFICIOS
CONEXIONES e Pa oo Vin RESUELTOS _ POR  ENSOLES
DIGITAL

1 75874 11110 15% 1667 s/ 4.74/hr. 12hr. 5/9,481.90
2 T’ 11300 15% 1695 s/ 4.74/hr. 12hr. 5/9,641.16
3 78494 11494 15% 1725 s/ 4.74/hr. 12hr. 5/9,811.80
4 79838 11690 15% 1754 S/ 4.74/hr. 1.2 hr. $/9,976.75
5 81205 11891 15% 1784 s/ 4.74/hr. 12 hr. 5/10,147.39
6 82595 12094 15% 1815 s/ 4.74/hr. 12hr. 5/10323.72
7 84009 12301 15% 1846 s/ 4.74/hr. 12 hr. 5/10,500.05
§ 85447 12512 15% 1877 s/ 4.74/hr. 12 hr. 5/10,676.38
9 86910 12726 15% 1909 s/ 4.74/hr. 12hr. 5/10,858.39
10 88398 12944 15% 1942 s/ 4.74/hr. 12hr. 5/11,046.10

Fuente: Elaboracion propia.

PASO 4: Flujo de beneficios sociales incrementales: El flujo de beneficios sociales
incrementales se muestra en la Tabla 58. Este flujo es la resta de los beneficios sociales con

la propuesta implementada menos los beneficios sociales sin la propuesta implementada.
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Tabla 58

Flujo de beneficios sociales incrementales periodos 1-10

BENEFICIOS SOCIALES

ANO

- CON PROYECTO SINPROYECTO INCREMENTALES
1 $/310,250.94 S/9,481.90 $/300,769.04
2 S/311,331.66 S/9,641.16 $/301,690.50
3 S/312,435.13 S/9,811.80 $/302,623.33
4 S/313,549.98 S/9,976.75 $/303,573.23
5 S/314,693.26 S/10,147.39 S/304,545.87
6 S/315,847.93 $/10,323.72 $/305,524.21
7 S/317,025.34 $/10,500.05 S$/306,525.29
8 S/318,225.51 S/10,676.38 S/307,549.13
9 S/319,442.74 $/10,858.39 S/308,584.35
10 S/320,682.73 S/11,046.10 $/309,636.63

Fuente: Elaboracion propia.

8.2.2 COSTOS SOCIALES
Para la elaboracion del flujo de costos sociales se considero la metodologia propuesta por
el MEF (2019) en la Guia para la identificacion, formulacion y evaluacion de proyectos de

inversion tal como se realiz6 para la estimacion de los beneficios sociales.

PASO 1 Identificacion de los costos sociales

En la propuesta realizada, los costos sociales son los costos directos los cuales comprenden: los
costos de desarrollo e implementacion, los costos de mano de obra del personal de la EPS para
la implementacion de la propuesta, los costos operativos y los costos de mantenimiento del
software.

PASO 2 Estimacién de los costos sociales con la propuesta implementada
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e Desagregar los costos por tipo de rubro: Ya que se trata de un costeo para una
propuesta implementada con fondos del estado, es necesario clasificar los costos directos
segun su rubro para poder aplicar el factor de correccion sugerido en los Pardmetros de
Evaluacion social del Ministerio de Economia y Finanzas. La Tabla 59 muestra los
rubros y los factores de correccién correspondientes de los costos directos para

implementar la propuesta.

Tabla 59
Factores de correccion segun rubro de costo
COSTOS CLASIFICACION POR RUBRO FACTOR DE CORRECCION
* Desarrollo e implementacion. * Bienes o servicios no transables 0.8475
* Mano de obra - implementacion  + Mano de obra 0.79
« Costos operativos » Mano de obra 0.79
« Costos de mantenimiento « Bienes o servicios no transables 0.8475

Fuente: Elaboracion propia con datos de (MEF, 2021)
o Costos de desarrollo e implementacién: Un aplicativo multiplataforma con las

caracteristicas definidas como propuesta de mejora en esta investigacion es de
caracteristicas complejas ya que facilita una amplia variedad de funcionalidades
a los usuarios y personal de la EPS. Es por esta razon que para la estimacion de
costos de desarrollo e implementacion se tomd como referencia informacion del
SEACE con respecto a la Adjudicacién simplificada N° 007-202/OSIPTEL
(segunda convocatoria) en la cual el Organismo Supervisor de Inversion Privada
en Telecomunicaciones busca un proveedor que se encargue del servicio de

desarrollo e implementacion de un sistema de gestion de usuarios automatizado.
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OSIPTEL (2020), menciona en los Términos de referencia planteados por su
Gerencia de Tecnologias de la Informacion, Comunicaciones y Estadistica las
caracteristicas del sistema requerido, las cuales incluyen registro de
inconvenientes y/o problemas de los usuarios en el sistema. Asimismo, se
menciona que este sistema debe ser compatible en un aplicativo mavil disponible
para los sistemas operativos iOS y Android.

Dado que la propuesta de mejora definida en la presente investigacion comparte
caracteristicas con el sistema de gestion de usuarios automatizado requerido por
OSIPTEL, es que se tom6 como referencia los precios de las cotizaciones
ofrecidas por los postores a esta adjudicacion los cuales se muestran en la Tabla
60, tomandose como valor referencial para el costo del desarrollo del aplicativo
multiplataforma el menor valor de estas cotizaciones ya que de acuerdo a SEACE
(2020), estos postores cumplen con la experiencia necesaria al haber reaizado
servicios de disefio, mantenimiento o desarrollo de aplicaciones para distintas
plataformas.

Tabla 60
Adjudicacion simplificada N°007-2020/ OSIPTEL: Precios de

desarrollo de software propuestos

POSTORES PRECIO DE LA OFERTA
Avanza soluciones S.A.C. S/464,780.76
CEL SAT (PERU) COM S.A.C. S/998,370.00
SOA Professionals Peru S.A.C. S/794,971.18
TAM Consultores S.A.C. S/391,500.00

Fuente: Adaptado de Acta de admisién, evaluacion y calificacion —
Adjudicacion simplificada N°007-2020/OSIPTEL-Segunda Convocatoria
(SEACE, 2020)
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De esta forma es que el costo estimado para el desarrollo del aplicativo
multiplataforma sera de S/391,500.00. Este servicio sera a todo costo, por lo que
el proveedor tendrd bajo su cargo la responsabilidad economica, tributaria,
laboral, el aporte de mano de obra, materiales y suministros, equipos, licencias
de software, maquinarias, herramientas y cualquier otro material de servicio que
se requiera.
SEACE (2020), considera en los Términos de Referencia de la adjudicacion
simplificada N°007-2020/OSIPTEL que el plazo de ejecucion del servicio sera
de 160 (ciento sesenta) dias calendario en los cuales el proveedor debera realizar
las siguientes actividades:

o Analisis y disefio del sistema.

o Pruebas con nuevos prototipos que simulen el proceso.

o Focus group con usuarios finales.

o Pruebas del sistema para detectar errores.

o Desarrollo e implementacion del sistema.

o Elaboracion de manuales, tutoriales y videos del sistema.

o Capacitacion a usuarios y personal de la EPS.
Para efectos de esta investigacion se estima que el desarrollo e implementacion
de la propuesta tomara 5 meses ya que debera realizar actividades similares a las
antes mencionadas.

o Costos de mano de obra del personal de la EPS para la implementacion: Para

estimar los costos de mano de obra del personal de la EPS se identificaron los
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trabajadores que intervendran en el desarrollo del aplicativo propuesto los cuales
son:

= Analista de sistemas PAD Ill de la Oficina General de Informatica y

Computacidn: encargado de la elaboracion y aprobacion de los términos
de referencia del servicio de desarrollo e implementacion del aplicativo
propuesto. Para fines de esta investigacion se estimé que se requieren un
total de 100 horas hombre de este profesional para las funciones
anteriormente descritas.

= Especialista en atencion al cliente 11l: Apoya al analista de sistema PAD

Il en la elaboracion de los términos de referencia en funcion de los
insights hallados mediante la empatizacion con los usuarios. Para fines de
esta investigacion se estimo que se requieren un total de 50 horas hombre
de este profesional para las funciones anteriormente descritas.

= Especialista en planificacion y presupuesto: Se encarga de la

actualizacion de manuales y procedimientos de la EPS de manera que
estos sean compatibles con el aplicativo y reduzcan trdmites innecesarios.
Para fines de esta investigacion se estimo que se requieren un total de 176
horas hombre de este profesional para las funciones anteriormente
descritas.
EPS SEDACUSCO S.A.(2021), detalla informacion actualizada de la estructura
remunerativa de su personal, la cual se tom6 como como referente para estimar
los salarios del personal de la EPS y de esta manera elaborar la Tabla 61 en

donde se detalla el costo de mano de obra en funcién de las horas laboradas del
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personal que intervino en el desarrollo de la propuesta de la presente

investigacion.

Tabla 61
Costos de mano de obra para implementar la propuesta
COSTO COSTO DE
HORA HORAS MANO DE
CLASEDEPUESTO L \OMBRE TRABAJADAS OBRAEN
EN SOLES SOLES
Analista de sistemas
13.76 100 1376.93
PAD IlI
Especialista en atencion
_ 17.82 50 891.06
al cliente
Especialista en
planificacion y 17.82 176 3136.52
presupuesto
TOTAL 5404.51

Fuente: Elaboracion propia con datos de (EPS SEDACUSCO S.A., 2021)

Costos operativos: Los costos operaticos corresponden a los costos de mano de obra de
los técnicos de atencion al cliente quienes realizaran sus funciones de orientacion y
solucidon de reclamos y requerimientos de los usuarios de manera integrada a las nuevas
funcionalidades que proporciona el aplicativo propuesto. Para estimar la remuneracion
anual de los técnicos de atencion al cliente se tom6 como referencia la Estructura
remunerativa que proporciona (EPS SEDACUSCO S.A., 2021). La Tabla 62 estima la
remuneracion anual de los técnicos de atencién al cliente en S/ 30526.08, el cual es el
producto del costo hora hombre del personal técnico que asciende a S/ 12.23 por hora

hombre, por el total de horas trabajadas en un afio por un técnico (2496 horas).
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Tabla 62
Costos operativos con la propuesta implementada
CARGO REMUNERACION ANUAL

Tecnico en atencion al cliente 111 S/30,526.08

Tecnico en atencion al cliente 11 S/30,526.08

Técnico en atencion al cliente | $/30,526.08

TOTAL S/91,578.24

Fuente: Elaboracion propia con datos de (EPS SEDACUSCO S.A., 2021)

o Costos de mantenimiento: Para estimar los costos de mantenimiento de software
del aplicativo multiplataforma propuesto se empled como fuente de consulta el
servicio Amazon Web Services (AWS) a través de su calculadora AWS Pricing
Calculator la cual esta disponible en la pagina web Amazon

(https://calculator.aws/#/estimate). Se estimd un costo anual de mantenimiento

de software en base a 3 aspectos:

= Transferencia de datos: El costo de transferencia de datos permite al

aplicativo enviar hacia la nube un volumen ilimitado de informacion a
costo cero. Para efectos de esta investigacion se considero estimando
una salida de datos mensual de 150 GB, dando un costo mensual de
$3.00 dolares americanos como se muestra en la Figura 49.

Figura 49

Estimacion de costo de transferencia de datos

AWS Data Transfer | Editar || Accién ¥

Descripcidn: Costos de transferencia aplicativo
Regidn: US East (N. Virginia)

Monthly: 3,00 USD
DT Entrada: Internet (150 GB al mes), DT Salida: Amazon onthly
CloudFront (150 GB al mes), DT Intra-regidn: (150 GB al
mes), Costo por transferencia de datos (3)

Fuente: (Amazon web services, 2021).
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= Almacenamiento: EI almacenamiento para un aplicativo multiplataforma
debe ser lo suficientemente robusto para garantizar un alto rendimiento
en el acceso a la informacion. Para efectos de esta investigacion se
considerd un almacenamiento de 30 GB mensuales los cuales segun la
AWS Pricing Calculator costaran mensualmente $8.99 d6lares
americanos tal como se muestra en la Figura 50.

Figura 50

Estimacion de costo de almacenamiento

Amazon Elastic Block Store (EBS) ‘ Editar | | Accién ¥

Descripcion: Costo de almacenamiento de aplicativo
Regidn: US East (N. Virginia)

Amazon Elastic Block Storage (EBS)

Monthly: 8,99 USD
Number of instances (1), Average duration each instance onthly

runs (730 hours per month), Storage amount (30 GB),
Snapshot Frequency (2x Daily), Amount changed per
snapshot (3 GB)

Fuente: (Amazon web services, 2021)

= Licencias: Se consideran dentro de los gastos de mantenimiento dado que
son un gasto fijo que se debe pagar mensualmente. La licencia de Android
tiene un costo de $25.00 ddlares americanos y es de pago Unico mientras
que la licencia de publicacion para apps iOS cuesta $99 doblares

americanos al afo.

Para estimar el flujo de costos sociales se consideraron los costos anuales de

mantenimiento de software los cuales se detallan en la Tabla 63.
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Tabla 63
Resumen de estimacidn de costos de mantenimiento de software
COSTO COSTO
COSTO
MENSUAL EN ANUAL EN
ASPECTO DOLARES DOLARES A'\égAL'ESEN
AMERICANOS AMERICANOS
Transferencia de datos 3.00 36.00 142.20
Almacenamiento 8.99 107.88 426.13
Licencias 8.25 99.00 391.05
TOTAL 20.24 242.88 959.38

Fuente: Elaboracién propia con datos de (Amazon web services, 2021)
e Aplicacion de los factores de correccion: En la Tabla 64 se muestran todos los costos
directos para el desarrollo, implementacion y operacion de la propuesta. Cada costo fue

multiplicado por el factor de correccion correspondiente para hallar el costo a precios

sociales.
Tabla 64
Estimacion de costos sociales con la propuesta implementada
cosTa CLASIFICACION POR e FACTORDE  COSTO APRECIOS
RUBRO — CORRECCION SOCIALES
: Desarrollo e + Bienes ¢ TN CIOSRO tansab $/391,500.00 0.84750 $/331,796.25
implementacion.
* Mano de obra - « Mano de obra S/5,404.51 0.79000 S/4,269.56
implementacion
« Costos operativos * Mano de obra S/91,578.24 0.79000 S/72,346.81
 Costos de mantenimiento « Bienes o servicios no transables S/959.38 0.84750 S/813.07

Fuente: Elaboracion propia.

e Flujo de costos sociales con la propuesta implementada: La Tabla 65 muestra el flujo
de los costos sociales en soles para un periodo de 10 afios. Los costos de desarrollo e
implementacién y de mano de obra para implementacién se consideraron en el periodo

cero, mientras que los costos operativos y de mantenimiento son de naturaleza anual.
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Tabla 65

Flujo de costos sociales con la propuesta implementada: Periodo 0-10

FASE 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
FASE DE DESARROLLOE

IMPLEMENTACION 336,066
* Desarrollo e implementacion. 331,796
* Mano de obra - implementacion 4,270
FASE DE FUNCIONAMIENTO 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160
+ Costos operativos 72,347 72,347 72,347 72,347 72,347 72,347 72,347 72,347 72,347 72,347
* Costos de mantenimiento 813 813 813 813 813 813 813 813 813 813
TOTAL 336,066 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160

Fuente: Elaboracion propia.

Nota: los costos anuales se muestran redondeados en soles.
PASO 3 Estimacioén de los costos sociales sin la propuesta implementada
e Desagregar los costos por tipo de rubro: Los costos en los que incurre la EPS sin la
implementacién del aplicativo se muestran en la Tabla 66. Se muestra también su
clasificacion por tipo de rubro para poder aplicar adecuadamente el factor de correccion
correspondiente.

Tabla 66

Costos directos sin la propuesta implementada segun su rubro

COSTOS CLASIFICACION POR RUBRO
* Costos operativos » Mano de obra
* Costos de

e « Bienes o servicios no transables
mantenimiento

Fuente: Elaboracion propia.
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e Aplicacion de los factores de correccion: Los costos en los que se incurre sin la
implementacion de la propuesta se diferencian de los costos con la propuesta
implementada en los costos de mantenimiento del software y en el monto de inversion
para el desarrollo de la propuesta. Para fines de esta investigacion se asumié que los
costos de mantenimiento de software actuales son iguales a los costos de mantenimiento
con la propuesta implementada considerando que actualmente no se incurre en costo por
licencia para sistema operativo 10S. Los costos de mantenimiento actuales se muestran

en la Tabla 67.

Tabla 67
Costo de mantenimiento sin la propuesta implementada

COSTO COSTO

COSTO
MENSUAL EN ANUAL EN
JEREL TO DOLARES DOLARES A'\SILCJ)'IA‘_Eg N
AMERICANOS AMERICANOS
Transferencia de datos 3 36 142.2
Almacenamiento 8.99 107.88 426.13
TOTAL 11.99 143.88 568.33

Fuente: Elaboracion propia.

Dado que los trabajadores del area de atencidn al cliente son los mismos en ambos casos,
se considero que el costo operativo seria el mismo mostrado en la Tabla 62. Los costos
sociales sin la propuesta implementada se muestran en la Tabla 68 en donde se ha
multiplicado el factor de correccion correspondiente a los costos operativos y de

mantenimiento.
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Tabla 68

Costos a precios sociales sin la propuesta implementada

COSTOS CLASIFICACION POR FACTOR DE COSTOS APRECIOSDE COSTOS A PRECIOS
RUBRO CORRECCION MERCADO SOCIALES
* Costos operativos ~ * Mano de obra 0.79 91,578 72,347
* Costos de * Bienes o servicios no
D 0.8475
mantenimiento transables 568 482

Fuente: Elaboracidn propia.

e Flujo de costos sociales sin la propuesta implementada: El flujo de costos sociales se
estimé sumando los costos a precios sociales con sin la propuesta implementada como

se muestra en la Tabla 69.

Tabla 69

Flujo de costos sociales sin la propuesta implementada periodos 0-10

COSTO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10
+ Costos operativos 72,347 72,347 72,347 72,347 72,347 72,347 72,347 72,347 72,347 72,347
* Costos de 482 482 482 482 482 482 482 482 482 482
mantenimiento

TOTAL 0 72,828 72,828 72,828 72,828 72,828 72,828 72,828 72,828 72,828 72,828
Fuente: Elaboracidn propia.

PASO 4: Elaboracion del flujo de costos sociales incrementales: La Tabla 70 muestra el
flujo de costos sociales incrementales en soles sin la propuesta implementada.

Tabla 70

Flujo de costos sociales incrementales sin la propuesta implementada-periodos 0-10

CASO 0 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10

. Con la propuesta
implementada

. Sin propuesta implementada 0 72,828 72,828 72,828 72,828 72,828 72,828 72,828 72,828 72,828 72,828

36,066 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160 73,160

TOTAL 36,066 331 331 331 331 331 331 331 331 331 331
Fuente: Elaboracion propia.

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD

REPQSITORIO DE CATOLICA

TESIS UCSM ~&@  DE SANTA MARIA

8.2.3 ESTIMACION DE LA RENTABILIDAD SOCIAL
Para el calculo de la rentabilidad social se aplicé la metodologia de Costo Beneficio la cual
contempld la actualizacién de flujos netos con la Tasa Social de Descuento (TSD), la cual
representa el costo de oportunidad que incurre el pais cuando utiliza recursos para financiar sus
proyectos. EI Ministerio de Economia y Finanzas (2021), sugiere utilizar 8.0% como Tasa Social
de Descuento general para calcular los indicadores de rentabilidad social los cuales son el Valor

actual neto social (VANS) y la Tasa interna de retorno social (TIRS).

e Valor Actual Neto Social

Este indicador actualiza al presente el flujo neto a través de la siguiente formula

= (BSI — CSI),

VANS =
(1+ TSD)t
t=0
Donde:

BSI = Beneficio social incremental
CSlI = Costo social incrementar
n = Horizonte de evaluacién
TSD = Tasa social de descuento

La Tabla 71 muestra los flujos netos calculados como la resta de los beneficios sociales
incrementales menos los costos sociales incrementales. En la parte inferior se observa que
el Valor actual neto social asciende a S/ 1,704,826.68>0, validando la rentabilidad social

de la propuesta.
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Tabla 71
Calculo del Valor Actual Neto Social: periodos -0-10
COSTOS BENEFICIOS

ARG SOCIALES SOCIALES F-NOS

INCREMENTALES INCREMENTALES SOLES

EN SOLES (CSI) EN SOLES (BSI)

0 336,066 -336,066
1 331 300,769 300,438
2 331 301,691 301,360
3 331 302,623 302,292
4 331 303,573 303,242
5 331 304,546 304,215
6 331 305,524 305,193
7 331 306,525 306,194
8 331 307,549 307,218
9 331 308,584 308,253
10 331 309,637 309,306
VANS 1,704,826.68

Fuente: Elaboracion propia.
e Tasa Interna de Retorno Social
La tasa interna de retorno social es aquella que hace cero el valor del VANS como lo

muestra la siguiente formula.

(1 (1 + TIRS)t

Tras aplicar la férmula anterior se obtuvo que la TIRS de la presente investigacion asciende
a 75.51% reflando la rentabilidad de la propuesta al ser mayor que la Tasa Social de

Descuento.
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CONCLUSIONES
Una vez realizada la revision tedrica (Marco Metodologico, Marco Teérico y Contextual)
y la revisién préactica (Entender la experiencia de usuario, definicion de la problematica, prototipar

y testear), se sefialaran las principales conclusiones de la presente tesis:

PRIMERO: Luego de aplicar la metodologia de Design Thinking al proceso de atencion al
cliente de la EPS SEDAM HUANCAYO S.A. se comprendio las necesidades reales de los
usuarios mediante la identificacion de insights que permitieron desarrollar el prototipo 1.0
que posibilito analizar las interacciones con los usuarios para definir las caracteristicas de la
propuesta final, la cual de implementarse mejoraria el nivel general de satisfaccion de los
usuarios al reducir los tiempos de respuesta a solicitudes y requerimientos mediante la

digitalizacidn integral de los procedimientos administrativos de la EPS.

SEGUNDO: EPS SEDAM HUANCAYO S.A. es una empresa municipal dedicada a brindar
servicios de saneamiento de calidad. Tiene una cobertura de 75874 conexiones en la ciudad
de Huancayo y alrededores. Cuenta con 251 trabajadores de los cuales la mayoria labora en
los 6rganos de linea, los cuales son: la Gerencia de Administracion y Finanzas, Gerencia

Técnica y Gerencia Comercial.

TERCERO: Se identifico y describié como los elementos del proceso de atencion a usuarios
en la EPS a las areas de Gerencia Comercial las cuales son: Atencion al Cliente, Cobranzas
y Operacion; y Mantenimiento de Redes quienes intervienen directamente en la atencion a
usuarios. Asimismo, se identifico a la SUNASS como un importante actor externo en el
proceso de atencidn a usuarios pues se encarga de la solucién de conflictos entre los usuarios

y la EPS.
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CUARTO: La aplicacion de herramientas como: mapa de actores, matriz de empatia,
observacion ;Que? ;Como? ;Porqué? y encuestas permitid identificar las principales
necesidades de los usuarios y conocer el entorno en el que se desarrolla el proceso de
atencion al cliente posibilitando de esta manera la conexion de conceptos mediante
aplicacion de herramientas de definicion para la formulacion de insights y la construccion

del desafio de investigacion o Point of View (POV).

QUINTO: Tras aplicar las herramientas “HMW QUESTIONS” y “brainstorming” se pudo
proponer diferentes opciones de solucion al desafio de investigacion o Point of View (POV)

que permitieron definir el concepto tentativo final.

SEXTO: A través del benchmarking se logré construir el concepto 1.0 que sirvié de insumo
principal para construir el prototipo 1.0 el cual incluye todo el feedback recogido mediante
las herramientas de inmersién aplicadas en la presente investigacion. Tras testear en usuarios
el prototipo 1.0 se definieron las caracteristicas de la propuesta final que consiste en un
aplicativo multiplataforma con una interfaz intuitiva, clara y facil de usar que tiene las
funciones de: pagar la facturacion de agua, mesa de partes para presentar requerimientos y
reclamos y permite a los usuarios conectarse con el area de atencion al cliente a traves de
WhatsApp y mensajes de texto para notificar el vencimiento de las deudas pendientes de

pago, cortes de agua programados y resolver consultas y dudas.

SEPTIMO: Tras elaborar el plan de mejora del proceso de atencion al cliente se estimé que
en 8 meses podria aplicarse completamente la propuesta planteada en la presente
investigacion considerando un nuevo sistema de atencion al cliente més digitalizado con

procesos administrativos sistematizados y trabajadores con mayor autonomia y poder de
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decision. Este sistema de atencion al cliente mejoraria el nivel general de satisfaccion de los
usuarios ya que posibilitaria la digitalizacion total de los procedimientos administrativos
mejorando la percepcion del usuario respecto del tiempo promedio de atencion y solucion
de reclamos. Asimismo, se validd la rentabilidad social de la propuesta al obtener un Valor

Actual Neto Social de S/ 1,704,826.68 y una Tasa Interna de Retorno Social de 75.51%.
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RECOMENDACIONES
Luego de ser expuestas las conclusiones de la presente investigacion, se expondra a
continuacion las principales recomendaciones realizadas como consecuencia de las diferentes

etapas efectuadas:

PRIMERO: Se recomienda la digitalizacion del proceso de atencion al cliente mediante un
Aplicativo multiplataforma con una interfaz intuitiva, clara y facil de usar que tenga las funciones
de: pagar la facturacion de agua y mesa de partes para presentar requerimientos y reclamos

disefiado bajo un enfoque &gil, colaborativo y multidisciplinario.

SEGUNDO: Se invita a los profesionales de Ingenieria Industrial a continuar desarrollando
trabajos de investigacion basados en metodologias agiles como el Design Thinking, ya que el
disefio basado en el usuario disminuye la incertidumbre en el desarrollo de nuevos productos,

servicios e ideas de negocios.

TERCERO: Se recomienda capacitar y preparar al personal de atencion al cliente de la EPS
SEDAM HUANCAYO S.A. para poder brindar una atencion digital integral adecuada a los

usuarios a través de los canales existentes.

CUARTO: Se recomienda al estado y organismos privados realizar campafias de sensibilizacion
a la poblacion sobre el uso de herramientas digitales para la realizacién de procedimientos

administrativos dado que estas generan una importante liberacion de recursos
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ANEXOS

Anexo 1

Requerimientos Comerciales de los Clientes y Usuarios

Requerimientos Comerciales de Clientes y Usuarios en la EPS

Tipo Requerimiento

Requerimientos ¢ Instalacion de conexion

que de no ser e Factibilidad del servicio de agua y alcantarillado
atendidos se e Conformidad Técnica

convierten en un e Cambio de propietario/titular/usuario de la
problema o conexion

reclamo e Cierre temporal a peticion del titular

o Reapertura del Servicio

e Retiro de conexion

e Actualizacién de direccidn del predio

e Cambio de direccién de envio de recibo de pago

e Cambio de uso del predio

e Variacion de numero o tipo de unidades de uso

e Terminacién de contrato

e Contrastacion a peticion del usuario

e Instalacion de medidor a solicitud del usuario

e Instalacion de medidor adquirido por el usuario

e Mantenimiento de conexion domiciliaria de agua

e Reubicacion de conexion domiciliaria de agua

e Ampliacion de diametro de conexion domiciliaria
de agua.

e Mantenimiento de conexién domiciliaria de
alcantarillado.

e Reubicacion de conexion domiciliaria de
alcantarillado

e Ampliacidn de diametro de conexion domiciliaria
de alcantarillado

e Duplicado de recibo

e Financiamiento de deuda

e Historico de pagos, facturacion, etc.

Requerimientos e Facturacion con totalizador
que no derivan en e Inspeccion y toma de datos
reclamos e Reapertura no solicitada

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 2

Requerimientos Operacionales de Clientes y Usuarios

Requerimientos Operacionales y de Mantenimiento en la EPS

Tipo Requerimiento
e Analisis y diagndstico de calidad de agua

e Analisis y diagndstico de desagie

e Limpiezay desinfeccion de cisterna y/o tanqut

alto
Otros requerimientos e Factibilidad de servicios de AP
no relacionados con e Revision/aprobacion de proyectos de obra
actividades e Certificado de existencia y suficiencia de
comerciales servicios

e Supervision de obra
e Recepcion de obra
o Empalme de las redes de agua

e Empalme de las redes de alcantarillado

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 3
Indicadores del Proceso de Atencion al Cliente

INDICADOR FORMULA

e Cantidad de reclamos recepcionados / cantidad
de usuarios atendidos.
e Cantidad de reclamos resueltos / cantidad de
Eficiencia del Personal de usuarios atendidos.
Atencion e Tiempo promedio de espera de los usuarios en
oficina - central telefénica.

e Tiempo de respuesta de servicio de central
telefénica.

e Cantidad de reclamos comerciales
recepcionados / cantidad de suministros en el

Eficiencia de la Gestion equipo.
Comercial e Cantidad de reclamos declarados como SAP /
cantidad de reclamos resueltos en segunda
instancia.

¢ (Reclamos pendientes relativos a la facturacién
/ reclamos recepcionados en 12 meses) *360.

Periodo Promedio de e (Reclamos pendientes no relativos a la
Atencion de Reclamos facturacion / reclamos recepcionados e 12
meses) *360.
¢ (Reclamos pendientes operacionales / reclamos
recepcionados en 12 meses) *360.
Fuente: Elaboracion propia con datos de Oficina de Planificacion y Presupuesto EPS SEDAM

HUANCAYO S.A. (2016)

Publicacion autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




UNIVERSIDAD
% CATOLICA
TESIS UCSM =@  DE SANTA MARIA

REPOSITORIO DE

Anexo 4

Plantilla — Mapa de Actores

fAictorer
Externos

fictores
Internos

Cliente

®

[

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 5

Plantilla - Matriz de Empatia

¢Qué
PIENSAY SIENTE?
Lo que realmente importa
Principales preocupaciones
Inquietudes y aspiraciones

o 7

¢Que U:"‘ \) = ¢Qué
OYE? 1°_° o5 VE?
Lo que dicen los amigos = j// Entorno
Lo que dice el jefe 7 A— Amigos
Lo que dicen las personas influyentes \ ,Q\ U La oferta del mercado
o
A
HoH
¢Qué
DICE Y HACE?
Actitud en publico
Aspecto

Comportamiento hacia los demas

ESFUERZOS RESULTADOS
Miedos Deseos/necesidades
Frustaciones Medida del éxito
Obstaculos Obstaculos

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 6

Plantilla — ¢ Qué? ¢Como? ¢Por qué?

RIAE? COMO? POR RUE?

< >
WHAT HOW WHY

éQué estan haciendo en la foto? éComo lo estan haciendo? éPor qué lo hacen asi? Adivina!

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 7
Estructura de preguntas - Herramienta Encuesta
Encuesta sobre la Atencién Recibida en la EPS SEDAM Huancayo S.A.
Estamos realizando una investigacion sobre el Proceso de Atencidn al Cliente en la EPS SEDAM Huancayo

S.A. Nos gustaria saber sus perspectivas como cliente para poder proponer mejoras al Proceso. La encuesta
le tomara cinco minutos y sus respuestas son totalmente anénimas

1. Indique su rango de edad 2. Indique su Género
( ) 18-24 afios ( ) Mujer

( ) 25-34 afios ( ) Hombre

( ) 35-44 aiios

( ) 45-54 afios

( ) Mas de 54 afios

Las siguientes preguntas son para determinar su percepcion con respecto a la atencion que recibe por
parte de la EPS. Marque la casilla que mas refleje su perspectiva.

Totalmente en
desacuerdo
En desacuerdo
Indiferente
De acuerdo
Totalmente de
acuerdo

El personal de ventanilla atiende con actitud de servicio

La espera en cola para ser atendido es breve

La EPS aplica TIC’s para automatizar sus procedimientos administrativos.

La calidad de agua tratada por la EPS es muy buena

La EPS siempre comunica a los usuarios la programacion de cortes de agua

Los ambientes de la EPS estan sefializados adecuadamente

©| ® N o O M W

Los ambientes de la EPS son lo suficientemente amplios

10. Los ambientes de la EPS son limpios

11. Los ambientes de la EPS son ordenados

12. Usa el buzén de sugerencias

13. ¢Resuelve sus consultas y dudas revisando la pagina web de la EPS?

14. ¢Encuentra facilmente la informacién en la pagina web de la EPS?

15. ¢Consulta la Facturacion del Servicio de agua en la pagina web de la EPS?
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16. ¢Alguna vez ha presentado una queja o 18. La atencion de su requerimiento en
un reclamo ante la EPS? términos de oportunidad y rapidez en el
( ) Si tiempo de respuesta fue:
( ) Excelente
( ) No
( ) Buena

Si su respuesta en la pregunta anterior fue
afirmativa, responda las siguientes preguntas, ( ) Regular

caso contrario puede finalizar la encuesta. ( ) Mal
ala

17. Considera que el trdmite dado a su
requerimiento, en términos de solucién al
mismo, logroé que su peticién haya sido:

19. ¢La respuesta dada a su requerimiento
cumplié sus expectativas?

( ) Si

( ) Solucionada
( ) No solucionada ( ) No
( ) Necesitan mds tiempo
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Anexo 8

Formatos de validacion del cuestionario

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES —
a. Apellidos y nombres del Informante. Gt Ak @02{ GeEZ. 5/’ 2] ﬁ// 4&wiD,
be.rna e Pys)

b. Nombre del Instrumento motive de evaluaclén: . <
c. Autor del Instrumento: &;Oﬂ// CAfces VU @vudw REIAFD

2. ASPECTOS DE LA VALIDACION:

CALIFICACION
Deficiente | Regular | Buena | Muy Excelente
INDICADORES CRITERIOS 01-20% 21-40% | 41- Buena | 81-100%
60% 61-
BO%
1. CLARIDAD Estd formulado con
lenguaje aproplado y )(
comprensible,
2. OBJETIVIDAD Permite medir hechos >c
observables.
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de <
1a ciencia y la teenalogia.
4, ORGANIZACION | Presentacién Ordenada. 3

S SUFICIENCIA Comprende aspectos de

las variables en cantidad X
y calidad suficiente

6. PERTINENCIA Permitird consegulr
datos de acuerdo con los
obetivos planteados.

7. CONSISTENCIA [ Pretende conseguir
datos basados en teorfas X
o modelos tedricos.
8. ANALISIS Descompone
adecvadamente las )C
variables / Indicadores /
medidas.

9. ESTRATEGIA Los datos por conseguir

responden los objetivos x
de investigacion.
10. APLICACION Existencia de

condiciones para /(
aplicarse.

3. CALIFICACION GLOBAL: (Marcar con un 35p3)
APROBADO DESAPROBADO OBSERVADO

v

Lugar y fecha: O Errerd 2082,

Publicacién autorizada con fines académicos e investigativos

En su investigacion no olvide referenciar esta tesis




REPOSITORIO DE ¥k UNIVERSIDAD

b CATOLICA
TESIS UCSM = DE SANTA MARIA

VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACION

1. DATOS GENERALES
3. Apellidos y nombres del Informante:  ALMAN2A, _<ABE  gosinsan BERNARDIVY
b. Nombre del Instrumento motivo de evaluacion: .. SYESTIONVARIO. ... ...

c.  Autor del Instrumento: . NARAY. CA2 N EOMYaRe. RENATE. .
2. ASPECTOS DE LA VAUDACION:

3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de
la ciencia y la tecnologia.
4. ORGANIZACION | Presentacion Ordenada.
5. SUFICIENCIA Comprende aspectos de
las variables en cantidad
y calidad suficiente,

6. PERTINENCIA Permitird conseguls
datos de acuerdo con los
objetivos planteados.

7. CONSISTENCIA | Pretende conseguir
datos basados en teorias
© modelos tedricos.

8. ANAUISIS Descompone
adecuadamente las
vanables / Indicadores /
medidas

9. ESTRATEGIA Los datos por consegulr
responden los objetivos
de Investigacion.

10. APLICACION Existencla de

CALIFICACION
Deficlente | Regular | Buena | Muy Excelente
INDICADORES CRITERIOS 01-20% 21-40% | 41- Buena | 81-100%
60% 61-
B0%
1. CLARIDAD Estd formulade con
lenguaje apropiado y
comprensible. <
2. OBJETIVIDAD Permite medir hechos
observables, K
X

X Do P[>

condiclones para ><
aph:afse.
3. CAUFICACION GLOBAL: (Marcar con un aspa)
APROBADO DESAPROBADO OBSERVADO
X

Lugary fecha: MooUEbVA , 0% ENERC 2022

L T L E A | e R et
:)v% dél Experto Informante

128443820
Teléfono Nro..§S39 P21 2
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VALIDACION DE INSTRUMENTO DE INVESTIGACIGN

1. DATOS GENERALES -
a. Apelildos y nombres del |nhmm(-ifdﬂ CHEM} t’:]-ffﬂéﬂ?' Ival,

b. Mombre del Instruments motive de evaluaclén: . M ES T A Rig.

. Autor del Instrumento: UEDAY. CALOMA . EDNMUNDO.  KEMATC
2. ASPECTOS DE LA VALIDACIGN:

CALIFICACION
INDICADORES CRITERIDS ::-Izltnl:u ::‘:ur:il“ ::-'" :u'.:; ::me
BO% &1-
B0%
1. CLARIDAD Estd formulado con
lenguaje apropiads v }“\
comprensible, :
2. OBJETIVIDAD Permite medir hechos 4
observables. "\.
3. ACTUALIDAD Adecuado al avance de ><
la ciencia v la tecnalagia,
4. DRGANIZACION | Presentacién Osderada. ,

5. SUFICIENCIA Comprende aspecios de
las variables en cantldad =
v calidad suficiente.
5. PERTINEMCIA Permitird consegulr
datos de acuerdo con bas p. 4
objetives planteadeas. )
7. CONSISTENCIA | Pretende conseguir
datos basados en teorlas '“\\
o modelos tedrlcas. )
8. ANALISIS Descompane
adecuadamente las 7
variables / Indicadares f >\
medidas
9, ESTRATEGIA Los datos por conseguir
responden bos ob|ethis \
de inwestigacidn, ‘
10, APLICACION Eamstencla de
condiciones para \(\
aplicarse. d

3, CALIFICACION GLOBAL: [Marcar con un aspa)
APROBADD DESAPROBADOD OBSERVADOD

25

Lugar y fecha;
r

DNI: Ugsr;é’c,;- i
Teléfono Ko q { ﬂ"[r’fﬂ{] -;.q
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Base de datos de respuestas de usuarios encuestados

La EPS aplica La LaEPS ¢Encuentra

Considera que

cla

= - La = 2Consulta ZAlguna el tramite La atencion de
ergznal es_ge’jl ra tierﬁ?(;)rllg\alsiséie calidad siempre Los ambientes am%tes Los Los iResuelve sus fal:lllrgente a vezha dadoasu u (';easdau gsst:
it Eswee— de agua comunica a TSN o = ambientes cUsael consultasy Py facturacié presentad requerimiento requerimiento iy
N°  Edad Género ;’ng'gr?g; e:rgoslgr aut(ﬁizar tratada los usuarios des!;;'i)zigztsan des(l)e:]IIE:S arsngéelr; te de la EPS buzén de dudas mﬂ;l’% n del ouna en términos en términos de @%
- — para.ser e por la la e e son sugerencias revisando la n servicio de queja oun de solucién al oportunidad y —
con atendid Sus EPSes programacié adecuadament suficientem E.PS S0 ordenado d pagina web de requiers en aguaen la reclamo mismo, logré rapidez en el cumplié
actitud oes procedimientos e ente limpios —_— o) la pagina pp - sus
de breve administrativo Uy n de cortes de amplios s la EPS? web de la pégina web ante la aue su tiempo de expectativ
servicio _— e buena agua “EPS? de la EPS? EPS? peticién haya respuesta fue: 22
servicio s EPS? sido as?
1 25-34 5 4 4 4 4 5 4 4 4 1 8 3 3 no Solucionada Buena Si
2 25-34 M 3 2 2 4 4 3 2 8 4 1 f. 1 1 si Solucionada Regular Si
3 2534 H 2 2 1 4 3 3 2 4 4 1 3 2 2 sf rr']\‘azcteéﬁgo Regular No
4 18-24 H 2 3 4 5 4 3 5 4 4 ) 5 2 5 no
5 ?:ai M 3 3 3 4 5 3 2 5 5 1 1 1 1 si Solucionada Buena Si
6 25-34 M 3 3 3 3 3 3 2 3 4 2 3 3 3 no
7 18-24 H 3 2 3 4 5 8] 3 4 4 1 2 3 3 no
8 3544 M 3 1 2 4 4 3 2 3 3 4 1 1 4 si Necesitan Regular No
mas tiempo
g 942 M 3 2 2 2 5 1 4 5 4 1 1 4 2 si Necesitan Regular No
mas mas tiempo
10 ?:a: H 2 2 3 3 5 3 2 4 3 1 1 1 1 si Solucionada Regular Si
1 fn“é: H 3 4 4 4 5 5 3 4 3 1 2 4 1 no
12 25-34 M 5 4 1 2 1 4 3 3 3 1 3 2 1 no
13 35-44 H 3 3 4 4 4 2 3 4 3 1 2 3 1 no
14 35-44 H 3 3 4 4 4 2 3 4 3 1 2 3 1 no
15 253 H 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 1 si Irazcgzﬁgo Mala No
16 25-34 H 4 5 1 4 1 4 3 3 3 1 5 4 1 no
17 18-24 H 5 5 2 3 2 5 4 4 4 1 5 4 1 no
18 35-44 M 1 2 2 4 1 2 3 3 3 1 4 4 1 no
19 25-34 M 4 3 2 1 1 2 3 4 3 1 3 2 1 no
20 45-54 H 4 2 3 4 4 3 2 3 3 3 2 1 3 si Solucionada Regular Si
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Considera que

El La EPS aplica La La EPS 4Encuentra ;. Consulta ¢Alguna el tramite La atencién de ia
personal La tecnologias de calidad siempre Los Los . Resuel facilmente “I— {._gh_ dad =SEEREUEE respuesta
de espera informacién hrp— siempre Los ambientes ambientes Los = X cResueve sus la a vez ha 400 45U su- dadaasu
ventanill encola para J_(tjfaiagz Ic—c:)srngslacr?oas de la EPS estan de la EPS ambiente ?j?:);egbt)ess b“_uliséz fjle _ycogsuuc:zs informacié f_ac:]u&‘:lmo p_rgste”[:;ad J—FEEI}.J:;EI;T);O ew—s tgﬁgmgsnég requerimie
N° Edad Género aatiende para ser automatizar == Erre— sefializados son lo sdela —_— - n nque —= == T a— e nto
con atendid sus Egg;la la - adecuadament suficientem EPS son d@ g sugergnuas I:e\{lsandt)k)lg requiere en servicio clie que Ia oun de'soluc:on ql ogor:;mldad Iy cumplié
actitud oes rocedimientos es programacio e m limpios ordenado Ns pagina wel e la pagina algu_a enla reclamo mismo, logro ra[_gl ez en e sus
de breve administrativo iy n de cortes de amplios s laEPS? web de la pagina web ante la que su tiempo de expectativ
servicio _ = s buena agua amplios “EPS? de la EPS? EPS? peticién haya respuesta fue: _pas7—
servicio s EPS? sido as?
21 45-54 M 3 3 2 2 3 2 1 2 2 3 1 2 1 no
54 a Necesitan
22 més 4 2 3 3 4 3 3 3 3 1 2 3 2 si més tiempo Regular No
23 ‘:‘az H 5 5 3 5 5 5 3 5 5 3 3 3 3 no
. No
24 35-44 H 2 1 1 4 4 1 1 3 1 2 2 2 1 si solucionada Mala No
Necesitan .
25 25-34 H 4 3 4 4 5 5 5 5 5 3 4 4 5 no més tiempo Buena Si
26 25-34 M 3 1 2 3 4 4 3 2 3 1 3 3 5 si Solucionada Regular Si
27 25-34 M 3 1 2 3 4 4 3 2 3 1 3 3 5 si Solucionada Regular Si
28 r5n4é§ M 5 5 5 1 3 5 5 5 5 1 1 5 1 si Solucionada Buena Si
29 25-34 M 3 2 5 3 3 2 4 3 1 4 1 1 si Solucionada Buena No
30 4554 M 3 2 3 4 1 5 5 4 3 1 3 3 5 i Necesitanmas g, o, No
tiempo
31 4554 H 4 3 2 5 4 3 2 3 3 1 5 3 1 si Necesitan mas g jar Si
tiempo
32 ?n‘la: H 3 1 4 2 5 3 3 3 4 1 5 4 3 si Solucionada Regular No
33 35-44 M 5 2 3 3 1 2 3 3 3| 4 1 1 1 no
34 25-34 H 3 3 4 5 1 1 3 4 4 1 1 3 1 no
3 22w 1 2 2 2 4 1 2 4 3 1 3 3 1 no
36 ?ag H 1 3 2 4 4 4 4 3 g 1 3 1 1 no
37 45-54 H 3 4 2 3 2 5 5 4 3 1 5 2 5 no
38 35-44 H 1 5 4 3 4 4 3 3 5 1 1 3 1 no
39 45-54 H 3 2 2 3 5 4 5 2 4 3 4 3 1 no
40 ;r):ég M 3 3 2 3 1 4 2 4 4 1 2 2 2 no
. Necesitan més .
41 35-44 H 1 5 3 1 4 1 3 4 3 3 1 3 1 si tiempo Regular Si
42 45-54 H 3 2 2 1 5 2 2 4 1 2 2 3 1 no
43 1824 H 3 5 3 2 5 1 5 3 3 1 1 3 3 s Neeesianmas g, si

tiempo
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Considera que

El La EPS aplica ¢Encuentra . . e L. cla
= - La La EPS e cConsulta ¢Alguna el tramite La atencién de
personal La tecnologias de = - Los . facilmente _— respuesta
de gspera informacién S:I;dgii cosrl:g:ligz a Los ambientes ambientes Los am%tes ;Usa el ?oesgue R/:SSMUS la factLll_?acié gliié:{aad regd:gl?i; isel:no regue%miento dadaasu
ventanill encola para tratada Jos usuarios de la EPS estan de la EPS ambiente de 1a EPS b“me dudas informacié “hdel ouna o trminos en terminos de requerimie
Edad Género %ennde % % por la la amnt suf?gir:zrlwgem Espdseslgn son sugerencias revisando la re rLieL:: en servicio de quejaoun de solucion al oportunidad y cu%lié
actitud Toes rocedimientos EPSes programacié re— ente Timpios ordenado 2 péagina web de J_Ia Agina aguaen la reclamo mismo, logré rapidez en el _p_sus
actitud oes procedimientos € ente la pagina 20 - sus
— - muy n de cortes de A s la EPS? péagina web ante la que su tiempo de .
se :T?Cio breve 7adm|n|:tratlvo buena agua amplios w_eEthée?Ia de la EPS? EPS? peticién haya respuesta fue: expectatly :;:Eatlv
servicio s EPS? sido as?
44 4554 no
45 18-24 no
46  45-54 si Solucionada Buena No
47 35-44 no
48 3544 si Necesitan méas Buena si
tiempo
49 25-34 si Solucionada Regular Si
50 35-44 si Solucionada Regular Si
51 25-34 no
54 a . Necesitan mas
2 . i . Regular N
5 mas s tiempo egula 0
54a
53 p H no
mas
54 18-24 M no
. N itan mé .
55 4554 M si Bcesitan Mas —— poojar si
tiempo
4 . N itan mé .
56 5 a H si ecesitan mas Buena Si
mas tiempo
. N itan mé
57 35-44 si Bcesitan Mas — poojar No
tiempo
58 35-44 no
59 35-44 H no
60 35-44 M no
61 45-54 M no
62 35-44 H no
63 45-54 H no
64 18-24 H si Solucionada Regular No
. Necesitan més
65 25-34 H si - Regular No
tiempo
. Necesitan més .
66 18-24 si - Regular Si
tiempo
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Considera que

El La EPS aplica La LaEPS ¢Encuentra  Consul . i " dla
- La e cConsulta ¢Alguna el tramite La atencién de
er(sjgnal esL_eara t?ﬁ?f:&;iisé(rj\e calidad Siﬂpﬁ Los ambientes amﬁnes Los @ iResuelve sus faml:zente la . vezha dadqa§u U (I;:\sd: :Ssts
vl s g S OGS e gt ambme  GUSE LSS MBS pom SO0 MM sdenen swemen e,
actitud Toes rocedimientos EPSes programacié re— ente Timpios ordenado 2 péagina web de 12 padina aguaen la reclamo mismo, logré rapidez en el Sus
“de breve ;administrativo muy n de cortes de = amplios s la EPS? w_p_g_eb dela pagina web ante la que su tiempo de expectativ
servicio _ = s buena agua amplios “EPS? de la EPS? EPS? peticién haya respuesta fue: _pas7—
servicio H EPS? sido as?
35-44 H 3 1 1 4 4 1 1 3 4 1 3 3 1 no
18-24 M 1 3 2 3 5 5 3 5 £ 1 1 5 1 si Solucionada Regular Si
MM 5 3 3 4 4 5 3 5 3 1 4 2 2 no
45-54 H 3 2 3 3 3 5 3 1 3 1 9 3 2 si Solucionada Regular Si
18-24 H 3 3 4 1 5 3 ) 4 3 1 5 3 1 si Solucionada Regular Si
25-34 H 5 1 2 1 4 3 3 4 4 1 1 2 1 no
2534 M 3 5 3 4 4 1 2 4 5 3 5 2 1 s Necesitanmas oo o si
tiempo
35-44 M 3 4 3 2 5 3 2 4 3 1 1 1 1 no
18-24 M 2 2 1 5 3 4 3 4 4 2 3 4 1 si Solucionada Regular Si
Er):éi H 5 1 3 4 4 3 4 5 3 1 1 4 1 no
25-34 H 5 3 2 2 5 3 2 4 3 1 2 2 3 si Solucionada Regular Si
MM 4 3 2 3 5 4 2 3 3 1 1 3 2 no
25-34 H 3 1 4 3 1 3 3 4 3 1 2 3 3 si NO Regular Si
solucionada
54 a
80 . no
mas
81 35-44 si Solucionada Buena Si
82 54.a si No Regular Si
més solucionada
83 25-34 si Solucionada Mala Si
84 25-34 si l\_lo Buena Si
solucionada
85 54,a si No Regular No
mas solucionada
86 35-44 si Solucionada Buena Si
87 18-24 H no
88 25-34 H no
89 25-34 no
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Considera que

El La EPS aplica ¢Encuentra . . e L. cla
= - La La EPS e cConsulta ¢Alguna el tramite La atencién de
personal La tecnologias de = - Los . facilmente _— respuesta
de gspera informacién S:I;dii cosrl:g:\igza Los ambientes ambientes Los am%tes ;Usa el ?oesgue:raessus la factLll_?acié ézze:{aad red:gl?i;isel:lto rei ue%miento dadaasu
ventanill encola para m Jos usuarios de la EPS estan de la EPS ambiente de 1a EPS b“me m\‘ informacié “hdel poT J;'m Eﬂm requerimie
actitud Toes rocedimientos EPSes nggramac:‘o re— ente Timpios ordenado 2 Qagllna w;g) de 12 padina aguaen Ifi) recIaTo mismo, logré rapidez e[ril el Sus
= — procedimientos muy n de cortes de = = s a EPS? 14 padina pagina we ante la que su tiempo de ==
se :T?Cio breve 7adm|n|:tratlvo buena agua amplios w_eEthée?Ia de la EPS? EPS? peticién haya respuesta fue: expectatly :;:Eatlv
servicio s EPS? sido as?
25-34 H 4 2 3 1 1 2 4 3 3 2 4 2 2 si Solucionada Mala No
Erféi M 3 3 1 4 1 4 4 4 o 1 1 4 5 no
25-34 H 3 1 2 4 2 3 2 3 b, 1 2 4 1 no
93 25-34 si Solucionada Regular No
94 25-34 H no
95 25-34 M no
. Necesitan més
96 25-34 M si - Buena No
tiempo
. N .
97 35-44 M si o Regular Si
solucionada
4 . Necesitan mé .
98 4a si ecesitan mas a1 si
mas tiempo
99 25-34 M no
100 25-34 H no
101 25-34 M no
4
102 5 a M no
mas
103 25-34 H si Solucionada Regular Si
104 25-34 H no
54 a . Necesitan més .
1 . H i : Buen i
05 mas s tiempo uena S
54 a . Necesitan més
106 . M si : Regular No
mas tiempo
107 2534 M i Necesitanmas oo o si
tiempo
54 a
108 . M no
mas
54 a
109 . M no
mas
. No
110 18-24 H si . Regular No
solucionada
. Necesitan més
111 25-34 Si . Mala No
tiempo
112 25-34 si Solucionada Regular Si
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Considera que

El La EPS aplica ¢Encuentra . . e L. cla
= - La La EPS o cConsulta ¢Alguna el trdmite La atencién de
personal La tecnologias de = - Los . facilmente _— respuesta
de gspera Informacién ggl'lldgii cosrl:g:ligza Los ambientes ambientes Los am%tes . Usa el ?:sgue:raessyus la factLll_?acié gliié:{aad regd:gl?i;ise‘:lto regue%miento dadaasu
ventanill en cola para tratada Jos usuarios de la EPS estan de la EPS ambiente de 1a EPS b“uZéWe dudas informacié “hdel ouna o trminos en terminos de requerimie
actitud Toes rocedimientos EPSes nggramac(lio re— ente Timpios ordenado 2 Qagllna w;g) de 12 padina aguaen Ifi) recIaTo mismo, logré rapidez e[ril el Sus
= — procedimientos muy n de cortes de = = s a EPS? 14 padina pégina we ante la que su tiempo de ==
se :T?Cio breve 7adm|n|:tratlvo buena agua amplios w_eEthée?Ia de la EPS? EPS? peticién haya respuesta fue: expectatly :;:Eatlv
servicio s EPS? sido as?
54a
mas H 1 2 2 2 5 2 3 4 1 1 5 4 1 no
54a . .
mas H 2 5 4 4 1 1 3 5 4 3 4 1 1 si Solucionada Regular No
54 a " No "
115 . si . Regular Si
més solucionada g
116 25-34 H no
117 25-34 M no
118 25-34 M no
119 35-44 M no
120 18-24 M no
121 25-34 M no
122 25-34 H no
123 35-44 no
124 25-34 no
125 35-44 H no
. Necesitan més .
126 25-34 M i - Regular i
6 25-3 S tiempo egula S
54 a . Necesitan més .
127 . M i - Regular i
mas s tiempo egula S
54a
128 < M no
mas
129 35-44 M si Solucionada Regular No
130 25-34 H no
" No
131 18-24 si . Regular No
solucionada
132 25-34 si Solucionada Regular No
133 25-34 no
134 25-34 s Necesianmas g, No
tiempo
135 54,a si l\_lo Regular Si
més solucionada
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Considera que

m

| La EPS aplica ¢Encuentra . . e L. cla
= - La La EPS e cConsulta ¢Alguna el tramite La atencién de
personal La tecnologias de = - Los . facilmente _— respuesta
de gspera informacién ggl'lldgii cosrl:g:ligz a Los ambientes ambientes Los am%tes ;Usa el ?oesgue R/:SSMUS la factLll_?acié gliié:{aad regd:;?i; ise‘:lto regue%miento dadaasu
ventanill encola para tratada Jos usuarios de la EPS estan de la EPS ambiente de 1a EPS b“uZéWe dudas informacié “hdel ouna o trminos en terminos de requerimie
Edad Género %ennde % % por la la amnt suf?gir:zrlwgem Espdseslgn son sugerencias revisando la re rLieL:: en servicio de quejaoun de solucion al oportunidad y cu%lié
actitud Toes rocedimientos EPSes programacié re— ente Timpios ordenado 2 péagina web de J_Ia Agina aguaen la reclamo mismo, logré rapidez en el _p_sus
actitud oes procedimientos € ente la pagina 20 - sus
— - muy n de cortes de A s la EPS? péagina web ante la que su tiempo de .
se :T?Cio breve 7adm|n|:tratlvo buena agua amplios w_eEthée?Ia de la EPS? EPS? peticién haya respuesta fue: expectatly :;:Eatlv
servicio s EPS? sido as?
. Necesitan mas .
136 25-34 H 5 4 1 si tiempo Regular Si
137 25-34 H 1 5 2 no
. Necesitan més .
138 25-34 H 3 4 3 si - Regular Si
tiempo g
139 25-34 H 5 2 2 si Solucionada Mala Si
140 253 M 1 3 4 i Necesitanmas oo o No
tiempo
141 25-34 H 5 1 2 si Solucionada Regular Si
54 a
142 mas H 5 3 1 no
143 18-24 H 3 1 4 si Solucionada Regular Si
144 25-34 M 3 2 3 no
4
s M3y 4 4 3 no
mas
146 35-44 H 3 2 4 si Solucionada Mala Si
147 25-34 H 3 4 1 no
148 25-34 M 4 3 3 i Necesitanmas oo o si
tiempo
149 25-34 M 3 2 1 no
150 35-44 M 5 2 3 no

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 10

Aplicacion de la Herramienta Brainstorming
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Fuente: Elaboracion propia
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Clasificacion de Ideas y Conceptos de la Lluvia de Ideas

2“ 1 <

CONCEPTOS E IDEAS w2 ¢

B g =
[ad

= Digitalizacion del Proceso de Atencion al Cliente Facilitara los trdmites y serd adoptado rapidamente por la poblacién X

= |_a propuesta debe ayudar a economizar X

= Un aplicativo multiplataforma reducird tiempo y esfuerzos en trdmites administrativos X

= La mayor parte de la poblacién prefiere probar cosas nuevas e innovadoras X

= Solucionar las principales causales de reclamos X

= Algunos usuarios pueden ayudar a comunicar una propuesta de solucién digital en su entorno X

= Permitiendo realizar tramites via telefonica X

= Implementando una plataforma virtual para realizar trdmites X

= Realizando los trAmites virtualmente X

= Haciendo campafias informativas indicando los trdmites que se pueden resolver virtualmente X

= Contar con mayor personal de atencidn al cliente aumentaria la eficiencia del proceso X

= Con informacién sobre los tramites mas frecuentes en el area de espera de la EPS X

= Gestionando alianzas estratégicas con otras instituciones que puedan solucionar ciertos tipos de requerimientos X

= QOtras areas de la EPS podrian apoyar en el proceso de atencién al cliente para reducir tiempos X

= Reduciendo los reclamos mediante una optimizacion del proceso de reclamos para reforzar la atencién al cliente X

= La opcidn de realizar videollamadas mediante el aplicativo mévil dard un aire de calidez a la atencién X

= Designando a personal para gue solucione ciertos reclamos directamente en el domicilio de los usuarios X

= Llamando la atencién de los méas jévenes de los hogares mediante sorteos X

= La plataforma que se desarrolle debe hacerse pensando también en los adultos maduros X

= Los jovenes pueden ayudar a sus familiares a familiarizarse con entornos digitales X

= |nvitando a los mas jovenes a participar de los tramites de la EPS mediante campafias publicitarias X

= |_os tramites de la EPS pueden ser realizados por un miembro de la familia que sea un nativo digital X

= Tratando de gue las soluciones brindadas sean inmediatas en la medida de lo posible X

= Permitiendo que se puedan pedir los servicios desde distintas plataformas como pégina web, aplicativo maévil. X

= Mediante una plataforma digital facil de entender y usar donde el usuario pueda pedir lo que desea y sienta satisfaccion X

después de recibir el servicio
= Designando una flota de motorizados para que solucionen ciertos tipos de requerimientos X
= Haciendo campafias que describan casos de clientes contando la buena experiencia recibida y posicionen la presencia de la

EPS en la poblacién
= Recompensando con promociones a los usuarios que realicen sus tramites via virtual X
= Acondicionando las oficinas de atencion para que brinden un ambiente mas célido
= Habilitando asesores que faciliten el uso de la plataforma digital mediante videollamadas.
= Con campaiias publicitarias donde se difunda el uso de las plataformas digitales
= Con una plataforma digital con letras de tamafio grande
= Mediante una plataforma que permita solucionar los requerimientos con pocos pasos X
= Comunicando a los usuarios el uso de la plataforma virtual mediante manuales
= Forzando el uso de la plataforma virtual al establecer tramites digitales X
= Mediante las Redes Sociales: Facebook, Twitter, Instagram X
= Mediante Comerciales informativos en televisién X
= Mejorando la atencion por Call Center X
= Con una App disponible en los sistemas operativos de celulares X
= Con una pagina web X
= Mediante la radio X
= Notificando digitalmente el vencimiento de sus deudas para evitar cortes de agua X
= Tendiendo una plataforma virtual moderna y actualizada X
= Evitando que tengan que ir hasta las oficinas de la EPS para hacer trdmites X
= Solucionando sus reclamos y requerimientos en el menor tiempo posible X
= Permitiendo que los trdmites, requerimientos y reclamos se realicen via virtual X

Fuente: Elaboracion propia
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Guia para Formulacion de HMW Questions

DE SANTA MARIA

NRO. DE ENFOQUE DE LA
PREGUNTA PREGUNTA

EJEMPLO

Pregunta 1 Amplificar lo positivo

¢Como podriamos aprovechar la
energia de los nifios para entretener a
otros nifios en la misma situacion, de
forma que se entretengan entre si sin
molestar a otros?

Pregunta 2 Eliminar lo negativo

¢Como podriamos evitar que los
nifos tengan que interaccionar con
otros compradores?

Pregunta 3 Explorar lo opuesto

¢Como podriamos hacer de la
experiencia de compra algo
emocionante y divertido para los
nifios?

Pregunta 4 Recursos inesperados

¢Cémo podriamos aprovechar a otros
compradores que les gusten los nifios
para que se impliquen y compartan la
carga?

Crear una analogia de la

Pregunta 5 necesidad o contexto

¢Cémo podriamos hacer que el
supermercado fuera como un parque
de atracciones? ;Cémo podriamos
hacer que el supermercado fuera
como un SPA...?

Pregunta 6 Jugar con el reto

¢Como podriamos hacer del
supermercado un lugar al que todos
los nifios quieran ir?

Pregunta 7 Cambiar el statu quo

¢Cdémo podriamos hacer que el hecho
de que haya nifios corriendo y
jugando por el supermercado no
moleste a otros clientes?

Pregunta 8 Descomponer el POV

¢Cémo podriamos entretener a los
nifios? ;Como podriamos
ayudar/tranquilizar a la madre?

¢ Como podriamos evitar las
molestias a otros clientes?

Fuente: Adaptado de (OSIPTEL, 2019)
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Comparacion de los Aplicativos Moviles de las EPS
ASPECTO SEDAPAL SEDAPAR SEDACUSCO
* Diferentes ventanas ~ * Una sola Ventana de * La ventana de
corren Inicio de sesion en la bienvenida
automaticamente Oficina Virtual automaticamente
indicando funciones * Hay dos opciones de cambia para pedir los
de la App. Ingreso (Documento o datos de ingreso.
* BOTONES Conexion) * Pide Correo
DISPONIBLES 1. Documento: Pide (DNI  Electrénicoy
Interfaz INTERFAZ INICIAL o0RUCO0CE)y Contrasefia.
nicial & (Ingresar, Registrate) ~ Contrasefia. * BOTONES
Ingreso * Para Ingresar pide 2. Conexion: Pide numero DISPONIBLES
Correo Electronicoy  de conexion. (Iniciar, Registrar,
Contrasefia * BOTONES Recuperar cuenta,)
* BOTONES DISPONIBLES (Ingresar, e« Hay 3 hipervinculos
DISPONIBLES ¢AUN no estas para (Fanpage en
INGRESAR (Iniciar registrado?,¢Olvidaste tu ~ Facebook, Pagina Web
Sesion, ¢Olvidaste tu  contrasefia?) y Directorio
contrasefia?, telefénico)
Registrate)
* Consultar y pagar » Acceder a informacion * Consultar recibos.
recibos en linea con de una 0 méas conexiones. < Historico de lecturas.
una tarjeta de crédito. e« Realizar el pago del * Reportar incidencias.
* Obtener una copia servicio de agua por * Recibir
Eunciones del recibo de agua. medio de tarjeta visa. notificaciones de los
* Recibir * Gestionar notificaciones  comunicados de la
notificaciones de SMS y por Correo EPS.
cortes y alertas de Electrdnico.

pago.

* Visualizar detalle
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ASPECTO SEDAPAL SEDAPAR SEDACUSCO
histérico de los
recibos.
* Problemas con el * Problemas con el modo * No se actualizan en
reconocimiento de de ingreso por DNI y tiempo real los pagos.

correo para inicio de Contrasefia, indica que el  « No funciona el

sesion. DNI no corresponde. sistema de reporte de

* No da facilidades * No llega el correo de incidencias.

para los usuarios que verificacion. * No aparece la

pagan mas de un « Falta un sistema para el  evolucion del
Problemas recibo a la vez. ingreso de reclamos, ya consumo.

frecuentes < Hay problemas con  que el sistema de reclamos

la sincronizacion con  actual hace perder mucho

los bancos y el tiempo.
sistema. * La pantalla se queda en
* No se puede blanco.

visualizar el recibo
actual, solo los

anteriores.

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 14
Relacion de Aspecto de los Dispositivos Moviles mas populares
RELACION
DE MODELO
ASPECTO
375/812 iPhone 11 Pro, iPhone XS
207/448 iPhone 11, iPhone 11 Pro Max, iPhone XR, iPhone XS Max
9/19 OnePlus 6
135/281  Xiaomi Mi 8
18/37 Samsung Galaxy Note 8, Samsung Galaxy S8, Samsung Galaxy S9, Samsung
Galaxy S9+
1/2 Google Pixel 2 XL, Huawei Mate 10 Plus, LG G6
375/682 iPhone X
240/427 Motorola Droid
375/667 iPhone 6, iPhone 6S, iPhone 7, iPhone 8
Google Pixel, Google Pixel 2, Google Pixel XL, HTC One, HTC One M8y M9,
Huawei Honor 8, Huawei Mate 10, Huawei Mate 8, Huawei P8, iPhone 6 Plus,
iPhone 6S Plus, iPhone 7 Plus, iPhone 8 Plus, LG G3, LG G4, LG G5, Microsoft
Lumia 950, Motorola Droid 3 y 4, Motorola Droid Razr, Motorola Moto G,
Motorola Moto X Style, Motorola Moto Z, Motorola Nexus 6, OnePlus 3,
9/16 OnePlus One y 2, OnePlus X, Samsung A5, Samsung Galaxy J7, Samsung
Galaxy Nexus, Samsung Galaxy Note 2, Samsung Galaxy Note 4, Samsung
Galaxy Note 5, Samsung Galaxy Note 7, Samsung Galaxy S3, Samsung Galaxy
S4, Samsung Galaxy S5, Samsung Galaxy S6, Samsung Galaxy S7, Samsung
Galaxy S7 Edge, Sony Xperia M4, Sony Xperia X, Sony Xperia Z, Sony Xperia
Z3, Sony Xperia Z5, Xiaomi Mi 6, Xiaomi Mi A1, Xiaomi Note 3y 4
40/71 iPhone 5 (5¢, 5s)
. HTC Desire, HTC Evo, Nokia Lumia (710, 800), Nokia Lumia 520, Nokia
Lumia 920, Samsung Galaxy S, Samsung Galaxy S2
5/8 Samsung Galaxy Note
2/3 iPhone 3GS, iPhone 4 (4, 4S)

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 15

Formato de Observacion de Testeo de Prototipo

FORMATO DE OBSERVACION DE TESTEO DE PROTOTIPO

OBSERVADOR: FECHA:
RANGO DE EDAD: SEXO:
HORA DE INICIO: HORA DE TERMINO:

DESCRIPCION DE LA EXPERIENCIA DE USO

COMENTARIOS POSITIVOS

QUEJAS

Fuente: Elaboracion propia
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Anexo 16
Base de datos de respuestas de participantes del testeo del Prototipo 1.0
Las
funciones Las . .
. La —_ By iQuéeslo s s 2Como te
Indique Indigue  propuesta aue me E . Interfaces que mas LQUE te te . 2 Qué aspectos de la ‘,_Comg se sentiste al
o su permite prototipo del sorprendié — podria U . .
N° su ayuda a tus - e . valoras de . solucion se pueden - interactuar cPorqué?
Rango Género  necesidades realizar el es facil prototipo T mas de la Siciorar? mejorar la coneste
=== pisassl e ) 1 = b) mejorar? 2 Al sy
de edad en general grc;tgrt]lgo de usar intiﬁvas propuesta? propuesta? propuesta? prototipo?
suficientes
" Porque me
= fz:cmn Para difundir ayuda a
méas de La funcién visualizar ::)Itgzgt?\?cl) fag&'éfsremnls
L B4aiios  Muer 5 4 : 2 die‘lﬁg?r ucr:)rrrleia - promocionar Aliviado cuanto al
en la entrega consumo del
centros de . -
de recibos recibo de
pago agua
Que exista Contiene
La funcién La funcién 8 alternativas
. X La funcién de chatear con una
més de de pagar los de realizar 9 L - parauna
2 ~ Hombre 5 5 5 5 ; P personal de atencion al comunicacion Aliviado .
54 afios recibos tramites ) mejor
. st cliente permanente y o
virtualmente digitales p atencion de
en vivo h
los usuarios
sgndian g e La funcién de visualizar Esuna
3 t?ﬁg): Mujer 5 5 5 5 derzi?ggslos derzi?ggslos recibos e historial de - Sorprendido buena
virtualmente  virtualmente R alternativa
La funcién de visualizar
Laturon  Latnon [SROSE N b
4 Ajﬁg’: Hombre 5 5 5 5 dfrgﬁilt'::r dergz?gcr)slos realizar tramites digitales, - Aliviado Usc\)li(:lagfl y
. - La funcién de presentar
fiales Oy reclamos, La funcion de
recibir notificaciones
Chatear con
el robot de
respuestas
La funcion La funcion i automaticas no es muy
La funcion de chatear con . h
35-44 - de pagar los  de pagar los 9 debe ser mas - complicada
5 = Mujer 4 4 5 5 : - personal de atencion al : Aliviado
afios recibos recibos - preciso con para llegar a
. . cliente -
virtualmente  virtualmente las respuestas la solucion
para no
enviarte a la
central
La funcién de En caso de
4 visualizar un - 2 No se hace
6 mas~de Hombre 5 4 5 4 mapa con los La funcién de presentar re(:_la}rr_los mas Aliviado colano se
54 afios centros de reclamos dificiles de
- espera
pago solucionar
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Las
funciones Las . .
. La e —— Wy ,Qué es lo . . ., Como te
Indique Indique ropuesta que me El interfaces % LQUe te 2 Qué aspectos de la ¢Como se ;m
o su -ncique  propuesta permite prototipo del (ue mas sorprendid — podria e ) .
N = su ayuda a tus - v — valoras de . solucidn se pueden - interactuar Porqué?
— Rango Género  necesidades realizar el es facil prototipo T mas de la meiorar? mejorar la “con este
deedad ———— ~—————= prototipo de usar son = propuesta? mejorar: propuesta? =
en general son e intuitivas ropuesta? rototipo?
suficientes
Teda
tranquilidad La funcién
maés de qge tus de realizar Me dan las
7 o Mujer 5 5 5 4 e -- - Sorprendido  opciones de
54 afios I reclamos se tramites P r?ﬂ interés
van a digitales
resolver
Tengo
> mucha
La funcién Tener un chat facilidad
La funcién de ” online con
25-34 depagarlos  visualizar A PPAipn de chagr con personal a para saber
= Hombre 5 5 5 5 = 2 personal de atencién al Aliviado mi deuda y
afios recibos recibos e - cargo para
E o, cliente - pagarla al
virtualmente historial de cualquier
momento
consumos duda. A
sin
problemas.
La funcién de visualizar Sorprendida
recibos e historial de porque me
consumos, La funcioén de parece que
La funcion realizar tramites digitales, es una
de = La funcién de presentar Haciendo la propuesta
35 La funcion . .
25-34 . visualizar reclamos, La funcién de plataforma . innovadora
9 o Mujer 3 3 4 4 " de presentar e e . PO Sorprendido
afos recibos e s recibir notificaciones, La mas dinamica y confusa
historial de funcion de visualizar un y préctica por usar
consumos mapa con los centros de ciertas
pago, La funcién de herramientas
chatear con personal de dela
atencion al cliente aplicacion.
La funcién La funcién
de de
18-24 - visualizar visualizar La funcion de recibir .
10 = Mujer 5 5 4 4 £ L T - Confundido -
afios I recibos e recibos e notificaciones
historial de historial de
consumos €onsumos

Fuente: Elaboracion propia
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