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RESUMEN EJECUTIVO

La Unidad de Atencion a Usuarios de la EP-EMAPAalpertenecer a una empresa
del sector publico de servicios que suministra $esvicios de Agua Potable,
Alcantarillado y sus servicios adicionales, es area estratégica de la institucion, ya
que es el area de contacto con los usuarios y tadao hacia el exterior de la
institucion, por tal razén su calidad en el seovidebe ser alta, y es aqui donde existe
problemas, ya que existe insatisfaccion de losriggjees por ello que era necesario e
indispensable una investigacion que permita ideatiflos factores prioritarios que
afectan en forma negativa al servicio y a su vdabéscer una solucién clara y

oportuna.

Determinar la herramienta administrativa adecuada mejorar la calidad de servicio
de la Unidad fue planteado como el objetivo priatipea que se refuerce o se
implemente la herramienta necesaria, por lo qupuiessde los resultados obtenidos a
través de las encuestas se determind que exisés Y¥alencias dentro de las cuales se
identific6 las de mayor prioridad siendo estas:p&asonalizacion del servicio, el
entendimiento de las necesidades de los usuarlasrgvision y seguimiento de la
calidad de servicio por lo cual se concluyd quedeesidad de realizar el disefio de la
herramienta Customer Relationship Management (C)R.M través de la cual se

administrara eficientemente todas las relaciondesielientes.

Palabra Claves: Herramientas Administrativas, Calidad de Servicoyustomer

Relationship Management.
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EXECUTIVE SUMMARY

The Unit for the care of Users of the EP-EMAPA_/A&]dnging to a company of the

public service sector that delivers the servicepathble water, sewerage and their
additional services, it is a strategic area of itigtitution, as it is the area of contact
with the users and the cover toward the outsidhefinstitution, for this reason their

quality in the service must be high, and it is hehere there is problems, since there is
dissatisfaction of users, that is why it was neagsand indispensable an investigation
to identify the priority factors that negativelyfedt the service, and in turn establish a

clear and timely solution.

Determine the appropriate administrative tool tprave quality of service in the Unit
was raised as the main objective is to strengtlmedeploy the necessary tool, so after
the results obtained through the surveys foundtthere is several weaknesses within
which they identified the highest priority being#e: the personalization of the service,
the understanding of the needs of the users an@g#ev and monitoring of the quality
of service by which it was concluded that the néedperform the design of the
customer relationship management tool (C. R. Mygugh which will be administered

efficiently all relations of the customers.

Key Word: Administrative Tools, Quality of ServiceCustomer Relationship

Management.
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INTRODUCCION

La presente investigacion esta orientada a mejarealidad de servicio con el usuario

con la aplicaciéon de herramientas administrativeslqggren la satisfaccion del cliente.

En el primer capitulo se estudia al problema erogirando un cuestionamiento del
paradigma para llegar a la particularidad del molfa, se construye una vision
hipotética acerca de los cambios futuros basaneiode realidad historica y presente,
se plantea la formulacion del problema, las ingamntes, la delimitacion de la
investigacion y la formulacion de objetivos los lesatrataremos de cumplir en la

presente investigacion.

El segundo capitulo contiene la fundamentacion ide6rdel problema antes
mencionado, investigando aportaciones diferentegades autores que han efectuado

previos estudios.

En el tercer capitulo se considera a las diferemetodologias y enfoques de la
investigacién, asi como también a la poblacionwgua ser objeto de estudio y también

la técnica e instrumentos que utilizaremos.

El cuarto capitulo contiene una tabulacién y presaédn de resultados sobre el analisis
de los mismos, que permiten priorizar los factanés determinantes en la obtencion
de informacion que contribuya a continuar la inges&tion asi como también la

verificacion de la hipotesis.

El quinto capitulo considera las conclusiones ymeendaciones que se ocupan de los
resultados mas caracteristicos del trabajo de camgm analisis de los mismos, que

posteriormente ayudara para la propuesta parapaesa



El sexto capitulo fundamenta el presente trabajolaEpropuesta, se refiere a datos
informativos, antecedentes de la propuesta, joatifon, objetivos, andlisis de
factibilidad, fundamentacién, metodologia del modaperativo, en el que se presenta
un enfoque de la herramienta Customer Relationshgmagement (C.R.M.) que

permite evaluar e implementar su utilizacion paegonar la calidad de servicio.



CAPITULO |

1. PROBLEMA

1.1 Tema de Investigacion

Herramientas Administrativas y su incidencia endhdad de servicio en la unidad de
atencion al usuario de la Empresa Publica-Empresaidipal de Agua Potable y

Alcantarillado de Ambato.

1.2 Planteamiento del Problema

La deficiente aplicacion de Herramientas Administess disminuye la calidad de
servicio en la unidad de atencién al usuario denfgresa Publica-Empresa Municipal

de Agua Potable y Alcantarillado de Ambato.



1.2.1 Contextualizacion

Muchas empresas de Agua Potable y Alcantarilladdvel nacional, desestiman el
objetivo de la maximizacién del beneficio en laidadl de servicio que proporcionan,
puesto que en su mayoria, gozan de poder monopokst los mercados en los que los
suministran, sin tener en cuenta el perjuicio quessimnan, ya que toda empresa al ser
una parte importante del entorno en que se deskryadecta directa o indirectamente
con su actividad a la estructura econdémica y soehbpais, ademas muchos de quienes
comprenden estas nuevas exigencias en nuestro toddida no se han comprometido
para enfrentar exitosamente a un entorno cambipotelo que la actual gestion del
gobierno ecuatoriano entorno a su accionar poktieoondmico encamina y direcciona
a traves de leyes y reglamentos ya existentesag o&cién creadas, la correccion, el
desarrollo, la mejora y la optimizacion de la cadidie servicio; estas leyes han pasado
a ser de gran importancia, pero esto no bastagalguecho de que las organizaciones
en este caso las Empresas de Agua Potable y Alitiacia, cumplan con las normas y
no generen problemas o0 quejas con sus usuarioguiece decir que la calidad de
servicio se ha mejorado en todas sus formas pquéoel desafio actual de nuestro
medio requiere definir una planificacion integrakdije politicas, estrategias, metas y
programas para el desarrollo de los servicios eetos, logrando de esta manera que
los gerentes y en el fondo todo el personal deldganizaciones se comprometa por
satisfacer a sus usuarios. Es aqui donde entrac@an una serie de elementos y
herramientas, que en su mayoria son de caracteniagttativo debido a su gran

importancia por ser rectoras de calidad en lasnizgeiones.

La Empresa Publica-Empresa Municipal de Agua PetglAlcantarillado de Ambato
(EP-EMAPA-A), en la actualidad enfrenta varios tmes de cambio como son: los
nuevos escenarios socio — politicos — econdmieasieincias de los mercados, usuarios
mas satisfechos y mercados mas complejos, lo qge era permanente superacion en
los niveles de la calidad de servicio que proveadientes a satisfacer en mayor y

mejor forma las necesidades de sus usuarios. Sidsiecierto que La EP-EMAPA-A

4



por cumplir con las normas, reglamentos, leyesgned por estar en un proceso de
certificacion de las normas ISO 9001 — 2008, haoradp la calidad y ha reducido sus
problemas, reclamos o quejas, esto no significasguealice o brinde el mejor servicio
y que se lograra la calidad al 100%; por lo quehaee necesario una correcta
aplicacion o implementacion de nuevas herramieqias permitan una excelente
gestion de la administracion publica. Es aqui ddogdeéuevos conceptos, herramientas
y enfoques, especialmente administrativos, emergeno pilares, en un esfuerzo
orientado a los nuevos escenarios y tendencias g@rancorporados a la gestion

administrativa y optimizar sus resultados.

El correspondiente estudio corresponde a la UniladAtencion al Usuario de la
Empresa Publica-Empresa Municipal de Agua PotabMdcgntarillado de Ambato, la
cual al ser parte primordial de la organizaciéenei retos de gran importancia, ya que
es la portada que posee la empresa hacia el extesi@qui donde se define en gran
parte la calidad de servicio de toda la empresagfo es que el servicio que presta
esta Unidad debe ser de gran calidad, pero pessfuarzo de la gerencia actualmente
la Unidad tiene varios problemas relacionados taimformacion y comunicacion de
la empresa con sus usuarios, la administraciotietepo, manual de procedimientos, y
capacitacion de su personal, que no se han podidegir debido a que aparte de la
aplicaciéon de leyes, reglamentos y normas es neadsaexploracion, desarrollo o
mejoramiento de estrategias y herramientas creativanovedosas orientadas a
responder a las nuevas manifestaciones de susasyaa las nuevas exigencias del

gobierno publico.



1.2.2 Arbol de problemas
Gréfico N. 1: Arbol de Problemas

Disminuye la
calidad de servicio

Incremento Problematiza Deterioro de la relacion Incremento de los Altera de las actividades
del proceso de la toma de proveedor del servicio - tiempos de atencién del servicio
cada tramit decisione usuaric I
| — — | |
Dificulta la Desconocimiento de Obstaculiza una Aumento de Complica la administracion Bajc
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1.2.3 Andlisis critico

Mediante el andlisis critico determinaremos lassaawjue influyen en la calidad de
servicio de la Unidad de Atencion al Usuario de Empresa Publica - Empresa

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Anthat

Existen varias causas que influyen en el probleenadinidad dentro de las cuales el
que no exista un Customer Relationship Management spis siglas en inglés
(Administracién de las relaciones con los clienesuna de las de mayor importancia
ya que la insuficiente tecnologia dificulta la an&tizacion de los trdmites provocando
el incremento de los procedimientos de cada tramgiecomo también la insuficiente
informacion de los usuarios y la limitada comuniéacorganizacion — cliente y/o
consumidor, ha alejado a la unidad y a toda la esapde la realidad de las necesidades
de los usuarios, problematizando la toma de dewsiy obstaculizando brindar una
atencion personalizada, deteriorando asi la relag@oveedor del servicio —

consumidor.

Otro componente es la deficiente administraciontideipo del personal de atencion a
usuarios en una relacion horas hombre trabajo résest descanso y tiempos varios
(bafio, permisos ocasionales, actividades varias)dugiendo el aumento de los

tiempos muertos lo que genera el incremento etidogos de atencion.

Otra causa es que no existe un manual de los wiiésr@rocedimientos de los tramites
de la unidad como son: Solicitud de nuevas instal@s de servicio de agua potable y
alcantarillado, reclamos por el alto valor de lanflla de consumo, cambio de nombre
de la cuenta, cambio de categoria, taponamientansikalaciones domiciliarias,
solicitud de reparaciones de los sistemas de gmptable y/o alcantarillado,
informacion en general; lo que complica la admiaEbn rotativa y remplazos

eventuales del personal provocando que se altreaonamiento del servicio.



Otro factor es la insuficiente capacitacion técraicpersonal que labora en la unidad, lo

gue conduce a un bajo rendimiento del personallg daidad.

1.2.4 Prognosis

Si La EP — EMAPA- A, no aplica eficientemente Herrantas Administrativas en la
unidad de atencion al usuario daria como resula® la automatizacion de los
procesos se dificultaria, provocando el incremetéb proceso de cada tramite,
igualmente originaria el desconocimiento de lagsilades reales de los usuarios por
parte de la Unidad, problematizando la toma deadsassiones, también obstaculizaria
el brindar una atencién personalizada, deteriordadelacion proveedor del servicio —
usuario, de igual forma aumentaria los tiemposrtasen el trabajo, produciendo un
incremento de los tiempos de atencién de los digetrmites, asi mismo complicaria
la administracion rotativa y remplazos eventuakdspgrsonal con lo que se originaria
la alteracién de las actividades del servicio yvpoaria un bajo rendimiento de la
unidad; todo estos efectos repercutiria en formgatnea en la calidad de servicio
disminuyéndola.

1.2.5 Delimitacion

Limitaciéon de contenido

Campo: Administracion
Area: Gestion Administrativa
Aspecto: Herramientas Administrativas

Limitacién espacial
Unidad de Atencion al Usuario — Empresa Publicampiesa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Ambato.



Limitacién temporal

Marzo 2012—Octubre2012.

1.2.6 Formulacioén del problema

¢De qué manera incide la deficiente aplicacion dedmientas Administrativas en la

calidad de servicio de la Unidad de Atencion al &dsude La Empresa Publica —

Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarill@@éoAmbato?

1.2.7 Preguntas directrices

¢ Qué factores intervienen en la deficiente utilimac de las Herramientas
Administrativas en la Unidad de Atencion al Usoale la EP - EMAPA-A?

¢,Cual es el nivel de la calidad de servicio aaieala Unidad de Atenciéon al Usuario
de EP —_EMAPA — A?

¢, Qué herramienta administrativa es necesaria p@fer o implantar para mejorar la
calidad de servicio de la Unidad de Atencion aldssude la EP-EMAPA-A?

1.3 JUSTIFICACION

El presente proyecto de investigacion se justéicdas siguientes razones:

En la actualidad la realidad socio — politica —rggopica exige a las instituciones

privadas y publicas evolucionar y adaptarse alraotg en un caso ideal liderar estos
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cambios; es porque la presente investigacion eesuity atractiva lo cual genera el
compromiso para realizar el estudio correspondiente

Con el desarrollo del presente proyecto se aspicantribuir como una fuente de
investigacion para mejorar la calidad de servicisaarios tanto de empresas publicas
como privadas abriendo las puertas hacia nuevoocouoientos que faciliten

soluciones eficientes y efectivas.

Sobre la base del conocimiento, esta el conocimientpirico y experimental, que al
investigar obtendré, como son las diversas, nugveseativas teorias, conceptos y
herramientas de caracter administrativas que estauge y que proponen soluciones

viables y alternativas a actuales problemas irstihales.

Al ser una empresa de servicios, la calidad deigerde la Unidad de Atencion al
Usuario representa uno de los pilares mas impadansbbre el que se asienta la
institucion, por lo que para la empresa el benefigue se obtendra de esta
investigacion sera de grandes proporciones; addmfsge se beneficiara enormemente
a los usuarios de la EP-EMAPA-A.

No existe con anterioridad investigaciones simdaile que quiere decir que en la
Unidad de atencién al Usuario de la Empresa PubliEmpresa Municipal de Agua
Potable y Alcantarillado de Ambato no se ha plaaib, ni ejecutado ningn proyecto
de analisis sobre herramientas administrativas lpareejora de la calidad de servicio a

usuarios.
La presente investigacion pretende solucionaradlpma de la unidad obteniendo una

solucion adecuada para la gestibn administrative ggrmitira mejorar la calidad del

servicio, por lo que tendra un gran impacto enddadania ambatefa.
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Ademas de todas las razones antes mencionasimglaida informacién disponible, la
disponibilidad de un equipo humano altamente cégamiy experimentado en el area'y
el apoyo econdmico de la empresa son factores ef@entinaron la eleccion del tema

de investigacion.

1.4 OBJETIVOS

1.4.1 Objetivo general

Determinar la eficiente aplicacion de Herramienfabninistrativas para mejorar la
calidad de servicio de la Unidad de Atencion al atkude La Empresa Publica —

Empresa Municipal de Agua Potable y AlcantarillagoAmbato.

1.4.2 Objetivos especificos

1. Diagnosticar los factores que intervienen en ldizatiion deficiente de

herramientas administrativas de la Unidad de Atenal Usuario de la EP - EMAPA —
A para fijar el grado de influencia de cada uno.

2. Analizar el nivel de calidad de servicio actual ldeUnidad de Atencion al

Usuario de la EP-EMAPA-A para conocer el nivel @duencia de la utilizacion

deficiente de herramientas administrativas.

3. Proponer la utilizacion de la herramienta admiatsta necesaria para mejorar
la calidad de servicio de la Unidad de Atenciobsliario de La EP-EMAPA-A.

11



CAPITULO Il

2. MARCO TEORICO

2.1 ANTECEDENTES INVESTIGATIVOS

En la Facultad de Ciencias Administrativas de lavehsidad Técnica de Ambato,
CISNEROS Diana, en su tesis sobre el Marketingeteicsos y su incidencia en la
atencion al cliente de la clinica San Sebastidladdudad de Ambato realizada en el

afio 2011, concluye:

1.- Todas las dificultades de la clinica en atamc& cliente se originan por
inadecuadas relaciones personales, por protocotosaaiuaciéon y comunicaciéon
incompletos en donde se improvisa ante un cliemegeando quejas y reclamos de los
pacientes; que generar inconformidad en el persafattando directamente las

relaciones empresa — cliente y generando una imaggtucional no muy favorable.
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2.- El precio de los servicios es adecuado y esticance de los usuarios. Puede
decirse que esto, es una fortaleza que debe seregpada para captar nuevos clientes,
pero simultineamente, debe mejorar la atenciéma ledlois.

3.- Clinica San Sebastian a nivel del mercado esngzida por el profesionalismo y
seriedad en la aplicacion de sus servicios, yralmdre del profesional es una ventaja
competitiva con la que se identifica, pero hay duescar nuevas ideas de
posicionamiento, fundamentalmente brindando unacaie personalizada. No existe
una politica institucional de marketing en la emspremotivo por el cual no ha sido
factible utilizar este valioso medio de promocifara captar un nuevo segmento de

mercado.

Igualmente CEVALLOS Ivan, en su tesis del Compontamto Organizacional y su
incidencia en la calidad en el servicio de muebl&[LA de la ciudad de Ambato
realizada en el aino 2010 en la Facultad de Ciedalasinistrativas de la Universidad

Técnica de Ambato, concluye que:

1.- El comportamiento organizacional mayormenteesra en el desempefio de los
recursos humanos dentro de la organizacion, elioflaye para poder lograr nuestros

objetivos planeados.
2.- Las organizaciones se ven cada vez mas expuesfeontar nuevos retos y desafios

para lo cual deben inventar su propio proceso yisem camino natural, autentico,

alejado de los modos gerenciales que tanta comfirsicreado.
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También PEREZ Gabriela, en su tema La calidad décsey su incidencia en la
satisfaccion de los clientes en la Cooperativa @@dporte Flota Pelileo, realizada en
el afio 2011, en la Facultad de Ciencias Adminigaatde la Universidad Técnica de

Ambato concluye:

1.- Los usuarios encuestados dan a conocer quaoagpunidades de la cooperativa
Flota Pelileo, dan seguridad pero no en un ciengmEmo ya que no existe mucha
diferencia con las unidades de otras cooperatjeague algunas personas no se sienten
seguras de servicio por muchos motivos, uno de @ty los accidentes que existen

hoy en la actualidad.

2.- Hay algunos problemas que se detectan ennaiateen las oficinas seguidos por
varias unidades que no son las que requiere elriasyaues ya estan un poco
deterioradas y les molesta también las paradaperesas porque corren peligro en la
carretera.

2.2 FUNDAMENTACION FILOSOFICA

Para la ejecucion de la presente investigacionut8izara el paradigma Critico

Propositito, por las siguientes razones:

Una de ellas es que las empresas deben ajustdaseealidad que se encuentra en
constante cambio y evolucion, lo que permitird magjel desarrollo de sus actividades,
haciéndolas a cada momento perfectibles, de acuetds exigencias, por lo que es
indispensable la aplicacion correcta de herramger@dministrativas dentro de la

empresa investigada, permitiendo actuar acords eesuierimientos.

De igual manera el investigador y el estudio soriegaque interactian entre si, al

momento de construir nuevos conocimientos, ya duevestigador se involucrana
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sera parte del problema objeto de estudio aderis&ndn la empresa y recolectando

todo tipo de informacién necesaria.

Ademas en el presente estudio, los valores seramparte fundamental en su avance,
ya que el investigador esta influenciado por eflasa desarrollar efectivamente su
trabajo y de esta manera se podré visualizar gpnetar de mejor manera la realidad.
Igualmente la teoria cientifica actual se desarmdntro de un cambio tedrico practico
de la investigacion, lo que permite enriquecerfgoeionar y a la vez mejorar los
requerimientos de la investigacion, por lo tantprekente trabajo conduce a un estudio
cualitativo que permitird dar una alternativa ahpema identificado.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

La ejecucion de la presente investigacion se ficestien las siguientes normas
juridicas:

Basado en la actual Constitucion de la Republica tEcuador.

Del TITULO I, Capitulo segundo, Seccién Primera.

Art. 12.- El derecho humano al agua es fundamental e ircgabie. EI agua

constituye patrimonio nacional estratégico de usddipo, inalienable, imprescriptible,

inembargable y esencial para la vida.
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Del TITULO I, Capitulo segundo, Seccién Novena.

Art. 52.- Las personas tienen derecho a disponer de biersssvicios de 6ptima

calidad y a elegirlos con libertad, asi como a mf@macion precisa y no engafiosa
sobre su contenido y caracteristicas.

La ley establecera los mecanismos de control delachly los procedimientos de
defensa de las consumidoras y consumidores; yalasaes por vulneracion de estos
derechos, la reparacion e indemnizacion por defids, dafios o mala calidad de
bienes y servicios, y por la interrupcion de losviséos publicos que no fuera

ocasionada por caso fortuito o fuerza mayor.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que prestevicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicion de satiéfaade las personas usuarias y

consumidoras, y poner en practica sistemas deiatepceparacion.

El Estado respondera civilmente por los dafios jjpérs causados a las personas por
negligencia y descuido en la atencién de los sesviglblicos que estén a su cargo, y

por la carencia de servicios que hayan sido pagados

Art. 54.- Las personas o entidades que presten serviciogpsitd que produzcan o
comercialicen bienes de consumo, serdn responsablésy penalmente por la
deficiente prestacion de servicio, por la calidatedtuosa del producto, o cuando sus
condiciones no estén de acuerdo con la publicifiectieada o con la descripcion que

incorpore.
Las personas seran responsables por la mala préctiel ejercicio de su profesion,

arte u oficio, en especial aquella que ponga esgoida integridad o la vida de las

personas.
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Del TITULO I, Capitulo sexto.

Art. 66.- Se reconoce y garantizara a las personas:

25. El derecho a acceder a bienes y servicios publcpsivados de calidad, con

eficiencia, eficacia y buen trato, asi como a lie@itbormacion adecuada y veraz sobre
su contenido y caracteristicas.

Del TITULO VI, Capitulo quinto.

Art. 314.- El Estado sera responsable de la provision dedpscios publicos de agua

potable y de riego, saneamiento, energia elécttisl@comunicaciones, vialidad,

infraestructuras portuarias y aeroportuarias, Y&mas que determine la ley.

El Estado garantizard que los servicios publicosuyprovisiébn respondan a los
principios de obligatoriedad, generalidad, unifatad, eficiencia, responsabilidad,

universalidad, accesibilidad, regularidad, contiadi y calidad.

(ECUADOR, issuu, 2008), (ECUADOR, Asamblea Nacip28i08)

Basado en el Plan Nacional del Buen Vivir.

Objetivos para el Buen Vivir

Objetivo 12: Construir un Estado Democratico para €Buen Vivir

12.4 Fomentar un servicio publico eficiente y cotapte
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h) Adecuar la infraestructura fisica de las instdnes publicas a nivel nacional y local,
con el objeto de que los servidores publicos puedander de manera eficiente a la
poblacién.

12.5 Promover la gestion de servicios publicos alead, oportunos, continuos y de

amplia cobertura y fortalecer los mecanismos delaegn.

b) Desarrollar una arquitectura nacional de infaridia que posibilite a las y los
ciudadanos obtener provecho de los servicios és$afarovistos a través de las

tecnologias de la informacién y comunicacién euyah al gobierno electrénico

c) Mejorar la relacion e integracion de las entetadel sector publico, mediante el
apoyo de herramientas tecnoldgicas de la informagiGcomunicacién para lograr

simplificar tramites y reducir requisitos.

12.6 Mejorar la gestibn de las empresas publicdsrtalecer los mecanismos de

regulacion.

b) Establecer un marco normativo de empresas @atice confiera herramientas de
gestion eficiente, mecanismos de regulaciébn y obntécnico y sistemas de
seguimiento de metas, asi como mecanismos de #&@mgia, rendicién de cuentas y
reparacion ambiental, para precautelar el intefddigp y el cumplimiento de los

objetivos nacionales.
c) Disefiar modelos de gestion por resultados dimin el accionar de las empresas
publicas con la planificacion nacional y que incesten sus niveles de eficiencia,

calidad y optimizacion de recursos.

(SENPLADES, issuu.com, 2009)
(SENPLADES, es.scribd.com, 2009)
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Basado en La Ley Organica de Defensa del Consumidor

Del Capitulo I1.

Art. 4.- DERECHOS DEL CONSUMIDOR.- Son derechos fundamestatiel
consumidor, a mas de los establecidos en la Cocistit Politica de la Republica,
tratados o convenios internacionales, legislacigrerina, principios generales del

derecho y costumbre mercantil, los siguientes:

2. Derecho a que proveedores publicos y privadastesf bienes y servicios

competitivos, de éptima calidad, y a elegirlos libertad;

1. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima adlid

5. Derecho a un trato transparente, equitativo gisocriminatorio o abusivo por parte
de los proveedores de bienes o servicios, espamigdnen lo referido a las condiciones

Optimas de calidad, cantidad, precio, peso y medida

8. Derecho a la reparacion e indemnizacion por sigfiperjuicios, por deficiencias y

mala calidad de bienes y servicios;

Del Capitulo V.

Art. 18.- ENTREGA DEL BIEN O PRESTACION DE SERVICIO.- Todogweedor

esta en la obligacion de entregar o prestar, opanyeficientemente el bien o servicio,
de conformidad a las condiciones establecidas deiamacuerdo con el consumidor.
Ninguna variacion en cuanto a precio, tarifa, catoreposicion u otras ajenas a lo

expresamente acordado entre las partes, sera ndetigiderimiento.
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Del Capitulo VI.

Art. 32.- OBLIGACIONES.- Las empresas encargadas de la provision de msrvic
publicos domiciliarios, sea directamente o en dirtle contratos de concesién, estan
obligadas a prestar servicios eficientes, de aadlidportunos, continuos, permanentes y

a precios justos.

Del Capitulo VI.

Art. 41.- Garantias de proteccion a los usuarios de servijgiticos.- EI Estado

garantizara a los usuarios de los servicios publecsiguiente:

2. Los usuarios tienen derecho a recibir el seyviguiblico de acuerdo con los
pardmetros de calidad y condiciones establecidos @ normativa legal

correspondiente. Para tal fin, los usuarios debeeafizar el pago oportuno de la
contraprestacion respectiva y hacer uso de serdieiacuerdo con los fines para los

cuales fue contratado.

Del Capitulo XIII.

Art. 75.- SERVICIOS DEFECTUOSOS.- Cuando los servicios prestados sean
manifiestamente defectuosos, ineficaces, causemaai se ajusten a lo expresamente
acordado, los consumidores tendran derecho, adedgdsla correspondiente
indemnizacion por dafios y perjuicios, a que le mEsituido el valor cancelado.
Ademas, el proveedor de tales servicios, serd@aadd con una multa de cincuenta a
quinientos ddlares de los Estados Unidos de Amérisa equivalente en moneda de

curso legal, sin perjuicio de las demas acciorgseahubiere lugar.

(PUEBLO, 2000), (Congreso Nacional E. , Ley 20002Z100),
(Congreso Nacional E. , Ley 2006-54, 2006), (Cosgmgacional E. , Ley, 2009).
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Basado en La Ley del Sistema Ecuatoriano de la Cdad.

Del Titulo |

Art. 3.- Declarese politica de Estado la demostracion ydanpcion de la calidad, en
los &mbitos publico y privado, como un factor fumeéatal y prioritario de la

productividad, competitividad y del desarrollo roaml.

Art. 5.- Las disposiciones de la presente Ley, se aplicaréndos los bienes y
servicios, nacionales o extranjeros que se proauzogorten y comercialicen en el
pais, segun corresponda, a las actividades deasi@tude la conformidad y a los

mecanismos que aseguran la calidad asi como swpia@my difusion.

Del Titulo Ill.

Art. 50.- El Estado ecuatoriano propiciara el desarrollo prtanocion de la calidad, de
la productividad y el mejoramiento continuo en ®dias organizaciones publicas y
privadas, creando una conciencia y cultura de togipios y valores de la calidad a

través de la educacion y la capacitacion.
Art. 51.- Las entidades que conforman el sector publico isapéan programas de
mejoramiento continuo, cuyos objetivos sean el raejento de los sistemas de

organizacion y gestion, a fin de mejorar la prodigad y la calidad.

(Congreso Nacional E. , Ley 76, 2007)
(Congreso Nacional E. , oae.gob.ec, 2007)
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Basado en La Ley Organica de Empresas Publicas.

Del Titulo |

ARTICULO 3.- PRINCIPIOS.- Las empresas publicas se rigen por los siguientes

principios:

1. Contribuir en forma sostenida al desarrollo haong buen vivir de la poblacién

ecuatoriana;

4. Propiciar la obligatoriedad, generalidad, fanmidad, eficiencia, universalidad,
accesibilidad, regularidad, calidad, continuidaseguridad, precios equitativos y

responsabilidad en la prestacién de los serviditdiqos;

Disposiciones Generales

Los usuarios y consumidores de las empresas poeatade servicios publicos tendran

derecho a dirigir solicitudes y requerimientos calaados con la prestacion de

servicios, las que deberan considerarse en lonpaté, en el marco de los derechos

establecidos en la Constitucién de la Republicsty Eey.

(Asamblea Nacional, Ley Organica de Empresas Pal2009)

(Asamblea Nacional, es.escribd.com, 2009)
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2.4 CATEGORIAS FUNDAMENTALES

Formulacion del Problema

¢De qué manera incide la deficiente aplicacion dedmientas Administrativas en la
calidad de servicio de la Unidad de Atencion al atkude La Empresa Publica —
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarill@@éoAmbato?

X = Herramientas Administrativas.

Y = Calidad de Servicio
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CATEGORIZACION
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Grafico N. 3: Subordinacion
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Definicién de Categorias

Gestion Empresarial.- Es la actividad empresarial que busca a travésedsopas
(como directores institucionales, gerentes, pramest consultores y expertos) mejorar
la productividad y por ende la competitividad de éanpresas o negocios. Una éptima
gestion no busca sélo hacer las cosas mejor, lam@mtante es hacer mejor las cosas
correctas y en ese sentido es necesario identifisdactores que influyen en el éxito o
mejor resultado de la gestion.

(Leon, 2007)

Planificacion Estratégica.- La planeacion estratégies la elaboracion, desarrolio
puesta en marcha de distintos planes operativos pparte  de
las empresas u organizaciones, con la intencionaldanzar objetivos y metas
planteadas. Estos planes pueden ser a corto, mealiango plazo.

(Ordonez, 2008)

Herramientas Administrativas.- Es un conjunto de instrumentos elaborados a fin de
facilitar la realizacion de la gestién administratgue cumplen con funciones técnicas
y propésitos especificos dentro del proceso adinativo las cuales requieren de una

aplicacion correcta.

Q.F.D. Quality Function Deployment. - Herramienta de planeacion que establece

objetivos entre las que podria estar el desardalouevos productos o servicios.

Proviene del termino Hin Shitsu = Calidad o atribiii No = funcién Ten Kai =

despliegue de la funcion.
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Es una poderosa herramienta para la planificac@dporoductos o servicios.

Utiliza un tipo de trabajo multidisciplinario en ganizacién de la empresa para
entender, en forma adecuada, tanto la perspeckbzlgde la compafiia como los
deseos y expectativas del mercado seleccionado.

(Gonzalez, 1995, pp. 19, 20)

Matriz de la Calidad.- Es un matriz que relaciona los requerimientos declentes
con las caracteristicas técnicas necesarias pdisfasarlos. Estas relaciones se
presentan en forma de una tabla elaborada.

(Gonzalez, 1995, p. 51)

Manuales Administrativo.- Son documentos que sirven como medios de
comunicacién y coordinacién que permiten regisyraransmitir en forma ordenada,
manuable y sistematica la informacion de una omgandn para un fin concreto:
orientar y uniformar la conducta que se present& eada grupo humano.

(Ciencias, 2009)

Manual de Calidad.-Documento donde se especifican la mision y vis#én d

una empresa con respecto a la calidad asi conwitea de la calidad y los objetivos
que apuntan al cumplimiento de dicha politica, iémlespecifica la estructura

del Sistema de Gestion de la Calidad.

(Ciencia, 2009)

Manual de Procedimientos.- Un manual de procedimientos es el documento que
contiene la descripcion de actividades que debeyuirse en la realizacion de

las funciones de una unidad administrativa, o des do mas de ellas.
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El manual incluye ademas los puestos o unidadesnedrativas que intervienen

precisando su responsabilidad y participacion.

Suelen contener informacién y ejemplos de formaggri  autorizaciones
o documentos necesarios, maquinas o equipo deafcutilizar y cualquier otro dato

gue pueda auxiliar al correcto desarrollo de lasvidades dentro de la empresa.

En él se encuentra registrada y transmitida simomi®n la informacion bésica
referente al funcionamiento de todas las unidadesrastrativas, facilita las labores de
auditoria, la evaluaciony control interno y su ikdgcia, la concienciaen los
empleados y en sus jefes de que el trabajo seeadiZando o no adecuadamente.
(Ciencia, 2009)

Diagrama de Redes y actividadesHerramienta de redes que se utilizan para planear,
programar y controlar actividades de uno o variosgsos para realizarlos en un
tiempo y costo 6ptimos. Representa los flujos debdjo paso a paso de los
componentes en un sistema.

(Moderna, 1996)

Plan de Capacitacion.-Un plan de capacitacion es la traduccion de lag@ativas y

necesidades de una organizacion para y en detefmipariodo de tiempo. Este
corresponde a las expectativas que se quierenfasatis efectivamente, en un
determinado plazo, por lo cual esta vinculado aeur& humano, al recurso fisico o

material disponible, y a las disponibilidades derfgresa.

El plan de capacitacién es una accion planificada gropdsito general es preparar e
integrar al recurso humano en el proceso productimediante la entrega de

conocimientos, desarrollo de habilidades y actdudeecesarias para el
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mejor desempenfio en el trabajo. La capacitacibnaeanmpresa debe brindarse en la
medida necesaria haciendo énfasis en los aspesgesificos y necesarios para que el
empleado pueda desempefiarse eficazmente en sa.puest

(DELFIN, 1997)

Kaizen.- Significa mejoramiento progresivo que involucraodas incluyendo tanto a
gerentesomo atrabajadores. La filosofia Kaizen supone que nadstma de vida sea
nuestra vida de trabajo, vida social o vida famijae merece ser mejorada de manera
constante.

(Imai, 1998, p. 39)

Las 5 “S”.- Toma su nombre de 5 palabras japonesas que pandapn S: Seire, seito,
seiso, seiketsu y shitsuke. Como parte de la adtraeion visual de un programa

general, con frecuencia se colocan signos queerefus pasos en el taller.

Pasol. Seire (enderezar)

Trabajo en proceso, herramientas innecesarias, in@@u no ocupada, producto
defectuoso.

Diferenciar entre lo necesario, lo innecesarioscdear lo innecesario.

Paso 2. Seito (Poner las cosas en orden)

Las cosas deben mantenerse en orden de una mameegatgn listos para ser utilizados

cuando se necesiten.

Paso 3. Seiso (limpieza)

Mantener limpio el lugar de trabajo
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Paso 4. Shitsuke (aseo personal)

Hacer del aseo y de la pulcritud un hébito prirasigio con la propia persona.

Paso 5. Shitsuke
Seguir con los procedimientos en el taller.
(Imai, 1998, pp. 282, 283)

Circulos de la Calidad.- Se define como un pequefio grupo que desempefia
voluntariamente actividades del control de la ealidlentro del taller. El pequefio
grupo ejecuta en forma continua su trabajo comtepde un programa en toda la
compafiia de control de calidad, autodesarrolloca&tian mutua, control de flujo, y
mejoramiento en el taller que abarca toda la cofapafh

(Imai, 1998, p. 47)

Despliegue de Politicas.Se refiere al proceso de introducir las politicasagKAIZEN
en toda la compafia desde el nivel mas alto hastasbajo.
(Imai, 1998, p. 185)

Sistemas de Sugerencias.Es una parte integral del sistema de administracion
establecida, y en nimero de sugerencias de losjaddyes se considera como un
criterio de imposicion, al revisar el desempeficsdglervisor de estos trabajadores.
(Imai, 1998, p. 51)

J.1.T Just in Time. — Filosofia de resolucion de problemas de forma ooiatly forzosa
gue elimina los desperdicios. Por medio de estaslosinistros llegan donde se

necesitan y cuando se necesita.
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Es una herramienta que ayuda a producir valor dfadliminando derroches y
variabilidades no deseadas. No hay inventariosiempos sobrantes, se elimina los
costes asociados a inventarios innecesarios y jpeane rendimiento.

(Jay Heiser, 2001, p. 90)

KAMBAN.- Significa tarjetaEs un esfuerzo por reducir el inventario, indica safial
para el reemplazo o ubicacion del material.
(Jay Heiser, 2001, p. 101)

Estandarizacién.- Proceso mediante el cual se realiza una actividadmadnera
standard o previamente establecida. El términandat&acion proviene del término
standard, aquel que refiere a un modo o métodblesido, aceptado y normalmente
seguido para realizar determinado tipo de actiedadl funciones. Un estandar es un
pardmetro mas o menos esperable para ciertas sfarioias o espacios y es aquello
gue debe ser seguido en caso de recurrir a algiypossde accion.

(clubensayos.com, 2012)

Normas INEN.- Son patrones emitidos por el Instituto EcuatoridadNormalizacion
los cuales se aplican para estandarizar determsna@ouctos o servicios dentro de los
limites de la Republica del Ecuador.

(ARBOLEDA, 2011)

Normas ISO.- Son estandares publicados por la Organizacionnatesnal para la

Estandarizacion en el que se recopila un conjuataodmas establecidas.
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Se pueden aplicar en cualquier tipo de organizazid@actividad orientada a la
produccion de bienes o servicios. Las normas rectageo el contenido minimo como
las guias y herramientas especificas de implamtaci@dmo los métodos de auditoria,
ademas especifica la manera en que una organizagéna sus estandares de calidad,

tiempos de entrega y niveles de servicio.

Existen més de 20 elementos en los estandarestaléS€> que se relacionan con la

manera en que los sistemas operan.

Su implantacién, aunque supone un duro trabajecefnumerosas ventajas para las

empresas, entre las que se cuentan con:

. Estandarizar las actividades del personal quejaatentro de la organizacion

por medio de la documentacién

. Medir y monitorizar el desempefio de los procesos

. Disminuir re-procesos

. Incrementar la eficacia y/o eficiencia de la organién en el logro de sus
objetivos

. Mejorar continuamente en los procesos, producfrsaa, etc.

. Reducir las incidencias de produccién o prestad@servicios

(Jose Mendez, 2006)

Calidad Total (T.Q.M.).- Sistemaadministrativo enfocado hacia las personas que
intentan lograr un incremento continuo en la satisibn del cliente a un costo real

cada vez mas bajo.

Es un enfoque de sistema total y parte integralndeestategia de alto nivel, funciona

de un modo horizontal en todas las funciones y ri@p&ntos, comprende a todos los
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empleados de arriba, abajo y se extiende hacia atidelante para incluir la cadena de
proveedores y la cadena de clientes
(James R. Evans, 7MA EDICION, p. 18)

T.P.M. Mantenimiento Productivo Total.- Esta dirigida a las mejores en el equipo,
tiene la mira de minimizar la efectividad del equipon un sistema total de
mantenimiento preventivo que cubra toda la vidaedglipo. Involucra a cada uno en
todos los departamentos y en todos los niveles,ivinoal personal para el
mantenimiento de la planta a través de grupos fegueactividades voluntarias.

(Imai, 1998, p. 202)

C.R.M. Customer Relationship Management. Aplicacion que las empresas pueden

utilizar para administrar todos los aspectos deesasentros con los clientes.

Un C.R.M. puede incluir todo, desde tecnologia paraecoleccion de datos en las
llamadas telefénicas de area de ventas hastatios wieb de autoservicios donde los
clientes pueden aprender acerca de los producties sus compras, andlisis de los
clientes y los sistemas de administracion de coagpaf

(Diana C. Munoz Casanova, 2006, p. 104)

Mescla hibrida de tecnologia y recursos humanos maear una sinergia que

verdaderamente logre entablar una relacion efioadas clientes. Por lo tanto se debe
considerar no como un software, sino como una splwte dar a los clientes atencion
personalizada en los centros de contacto con dtacenatencion personalizada o
telefonica, internet, telemarketing, entre otros.

(Diana C. Munoz Casanova, 2006, p. 110)
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Tecnologia.-El futuro ambiente tecnoldgico debera consideradiapcion de modelos
de negocios centrados en la web, que utiliza heergas y estdndares de Internet y
garantizar la omnipresencia de los servicios yarmacién en cualquier momento y
en cualquier lugar, organizandose en forma fedm@ddi y con una arquitectura de tres
niveles claramente separados; la interface deligsu@ l6gica de negocio y la gerencia

transaccional de la base de datos.

La tecnologia CRM tiene que ser capaz de recogkx [ informacion surgida de la
relacion con el cliente con independencia del cpnaldonde se ha producido: e-mail,
fuerza de ventas, Internet, teléfono, etc. y aadizpara asi conocer sus necesidades y
poder satisfacerlas. Aunque son varias las herrdasajue forman parte de la solucion
tecnoldgica, dos son las que adquieren vital ingmeoit: Data Warehouse y Data
Mining. El Data Warehouse es un almacén dondetsgrintoda la informacion interna

y externa disponible del cliente. Es la soluciGantddgica mas idénea para recoger y
tratar la informacion operativa necesaria de losnts con el objetivo de que la
empresa desarrolle actuaciones de marketing. lan#cion se organiza de forma
historica y se disefia para facilitar los procesosahsulta orientados a las necesidades
de negocio.

Hay que tener en cuenta que el Data Warehouseitzepasa una 6ptima explotacion
de los procesos la modelizacion de la informacioe. esta forma, se establecen
relaciones causales entre los datos con un objdéveegocio predeterminado. Una de
las herramientas tecnoldgicas més eficaces y goazpun gran valor afiadido a esta
explotacion de informacion en el Data Mining. Estanologia est4d basada en la
aplicacién de técnicas analiticas y estadisticasaapoblacién de datos registrada en
el Data Warehouse. En sentido figurado es la moradel quedan ubicados todos los
datos de los clientes. La finalidad del Data Mingsgy obtener patrones de
comportamiento entre determinados conceptos demaition de los clientes. Entre

otros podremos prever la demanda, analizar la reare productos, hacer una
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simulacién de precios/descuentos, hacer una simuolate campafias o investigar y
segmentar mercados.
(Diana C. Munoz Casanova, 2006, pp. 40, 41)

Procesos.1.0s procesos también tienen que estar orientadatisdacer con la maxima
rapidez las necesidades de los clientes. Estodepéin la mayoria de las ocasiones,
cambiarlos, es decir, cambiar la forma de hacercéasas con el fin de mejorar el
servicio a los clientes.

(Gonzalez R. M., 2006)

Talento Humano.-Las personas de la compafia son, al final, la dev€RM. Es la
parte que determina su éxito o su fracaso y nauséepinfravalorar. Es fundamental
gue conozcan el proyecto, resolver sus miedos, tesores, sus dudas ante su
implantacion. Tenemos que hacerles ver la impoidapero, sobre todo, formarles en
esta nueva cultura de servicio al cliente. Estes piezas del engranaje conforman la
base de todo CRM. Si durante todo el proceso ddamtgriéon nos olvidamos de
alguna de ellas estaremos abocados al fracaso.

(Gonzalez R. M., 2006)

C.R.M. Analitico.- Herramienta para la explotacion y extraccion deckmiones de la
informacion sobre los clientes actuales y poteasial partir de gran cantidad de datos
e igualmente permite la segmentacion de los ckerfién la parte analitica, no se
consigue una vision global del cliente.

(Gonzalez R. M., 2006)
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Bussiness Intellingent.-Respuesta que la tecnologia ofrece para apoyamaldor de
decisiones en la generacién y obtencion de infoidnacelevante para evaluar

indicadores de negocio.

Utilizacion inteligente de la informacion disporgbbentro y fuera de la empresa
mediante tecnologias de coleccion y manejo de d#tes mejorar la comunicacion y
apoyar la toma de decisiones.

(Diana C. Munoz Casanova, 2006, pp. 49, 50)

Datawarehouse.-Es una coleccion de datos orientados a temsegrado, no volatil,
de tiempo variante que se usa para el soporte rdekego de toma de decisiones
gerenciales.

(Diana C. Munoz Casanova, 2006, pp. 86, 87)

Query&Reporting.- Es la explotacion de un almacén de datos con utiaiapcion
del tradicional entorno de informes (reporting)daajue el Datawarehouse mantiene

una estructura y una tecnologia mucho mas aprop@deeste tipo de solicitudes.

La explotacion del Data Warehouse mediante "QueBgdRting" debe permitir una
gradacion de la flexibilidad de acceso, propordi@#a experiencia y formacion del
usuario.

(Fernandez, 2005)

Data Mining.- Proceso que a través del descubrimiento y cuaatific de relaciones
predictivas en los datos, permite transformar Idormacion disponible en

conocimiento Gtil del negocides la clave de explotacién del Data Warehouseuga g
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es necesario seguir una metodologia ordenada gumitgeobtener rendimientos
tangibles de este conjunto de herramientas y taésmie las que dispone el usuario.
(Diana C. Munoz Casanova, 2006, p. 94)

Webhousing.- Es una instancia web de esquema de almacenamiendatds en el
cual los clientes tienen a su disposicion cantigaagentes de datos.
(Fernandez, 2005)

C.R.M. Operacional.- Es una herramienta que involucra todo lo relacioneah el
soporte de los procesos de negocios hacia el mexitgoior, que incluye el contacto
con los clientes (ventas, marketing y servicios).

Permiten la integracién perfecta en tiempo realladénteraccion front-office y del
suministro back-office, al tiempo que sincronizas interacciones con el cliente a
través de todos los canales.

El CRM Operacional implica los siguientes benegcio

Personaliza y aumenta la eficiencia de los procdeamarketing, ventas y servicios a

través de la colaboracion entre las distintas aleda empresa.

Permite tener una visién de 360 grados de lostelsiemientras se interactta con ellos.

El sector de ventas y el de atencién al clientalpneacceder a la historia completa de

las interacciones del mismo con su empresa, sioripel punto de contacto.
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El CRM Operacional involucra tipicamente tres agaserales de negocios:

. Automatizacion de Fuerza de Ventas
. Servicio y Soporte al Cliente
. Automatizacion de Marketing Empresarial

(Sales, 2007)

Automatizacion de Fuerza de Ventas.Es la capacidad de uso de las herramientas

electrénicas para combinar la informacion de lagaiifa y los clientes en tiempo real.

Una adecuada utilizacion de las herramientas élgctas (laptops, dispositivos
moviles, celulares y faxes), ademas del interneit,sdftware especializado (como el
software CRM para gestion de contactos) y de la s datos de la compafia,

proporciona los siguientes beneficios:

Fuerza de ventas mejor informada: Porque tieneptadn de obtener los datos que
necesita en tiempo real. Esto es determinante oulasdvendedores tienen que tomar
decisiones para cerrar ventas, por ejemplo: Cuahddiente solicita un descuento

especial por la compra de un determinado volumepraguctos o cuando necesita que

se le asegure la cantidad de stock disponiblegraraga inmediata.

Clientes satisfechos: Este beneficio es el resulde brindar una atencion agil y
personalizada a los clientes gracias a un sisteotamatizado que se utiliza
adecuadamente, por ejemplo: Cuando el clienteitsolagin tipo de informacion
relacionado con el producto, éste le llega en ampgo muy corto e incluso en el
momento. Por otra parte, el vendedor le demuestiantk la entrevista que sabe el tipo
de productos que ha estado comprando Ultimamendés gondiciones de pago que
prefiere. Y para terminar, el cliente recibe latmiad de producto que el vendedor le ha

prometido proveerle y en el tiempo acordado.
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Gestiones de venta agiles y dindmicas: Esto esdlposuando la fuerza de ventas
puede tomar pedidos en su PALM y enviarla via mderpara una facturacion

inmediata.

. Retroalimentacion en tiempo real al departamentondeketing: Gracias a las
herramientas electrénicas y al internet, los veadesi pueden enviar a través de su
laptop un correo electronico en el que informanniosvos precios de la competencia,
el lanzamiento de un nuevo producto, la oferta @apgue le hicieron a un cliente,

etc...

. Ahorro en gastos administrativos, en desplazaméegten la reduccion de

errores: Con un buen sistema de automatizacidayéa de facturacion no necesita de
personas que "typeen" los pedidos que obtienenvdosledores porque éstos son
transferidos desde una PALM a la computadora dgpdira una facturacién en tiempo

real (de esa manera se reducen algunos costosisitlativos). Tampoco es necesario
gue los vendedores se trasladen hasta la oficirmaguaregar el pedido porque pueden
hacerlo via internet (asi, se reducen los gastodesplazamientos). Finalmente, los
errores de "typeo" que se dan en la facturacionuadase reducen al minimo con la
transferencia de datos de una PALM a la computackm&ral (por tanto, se reducen o

eliminan los gastos por devolucion de mercaderia).

. Direccién, motivacion y monitoreo mas efectivo deflierza de ventas: Los
gerentes de ventas y supervisores pueden dirigitivar y monitorear a todos los
vendedores a su cargo sin tener que estar jurddla\endedor, por ejemplo, a través
del celular, el correo electronico, el fax y metkamna revision de los reportes

enviados desde la PALM de los vendedores.

. Banco de datos actualizados: Gracias a las heméasielectronicas existentes
(como las PALMS) y el software especializado (cahsoftware CRM para gestion de

contactos), los vendedores pueden obtener content@anmformacion de sus clientes y
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enviarlas via internet a una computadora central @yganiza y clasifica cada dato
recibido. De esa manera, la empresa puede tenemma€ién actualizada de cada
cliente.

(Sales, 2007)

Automatizacion del Marketing.- Es la alineacion de programas de marketing a través
de los canales tradicionales tales como el correectd y los call centers y
especificamente en los nuevos canales, tales cdmnmnmil, la internet y el e-

commerce.

La Automatizacion del Marketing y Ventas ayudariezdr la pista del costo de las

campanfas y evalla la efectividad en tiempo reatrddas amplia el ancho de banda del
marketing, automatizado la planificacion y la emoén de tareas, haciendo posible
desarrollar multiples campafias, rapida y eficieeteti® a segmentos objetivos bien
refinados

(Sales, 2007)

Servicio y soporte al Cliente.-Es un conjunto de actividades interrelacionadas qu
ofrece un suministrador con el fin de que el ckeoibtenga el producto en el momento

y lugar adecuado y se asegure un uso correctoigigian

Elementos De servicio y soporte Al Cliente

. Contacto cara a cara

. Relacion con el cliente
. Correspondencia

. Reclamos y cumplidos
. Instalaciones

40



Importancia

Un buen servicio al cliente puede llegar a ser Uemento promocional para
las ventas tan poderosas como los descuentoshliaidad o la venta personal.

Atraer un nuevo cliente es aproximadamente seiesvatds caro que mantener uno.

Por lo que las compafiias han optado por ponerggot@la actuacion de la empresa.

Se han observado que los clientes son sensiblesergicio que reciben de sus
suministradores, ya que significa que el clienteteothd a las finales

menores costos de inventario.

Contingencias de servicio: el vendedor debe estguapado para evitar que las huelgas

y desastres naturales perjudiquen al cliente.

Todas las personas que entran en contacto coniegiteclproyectan actitudes que
afectan a éste el representante de ventas al laparteléfono, la recepcionista en la
puerta, el servicio técnico al llamar para instalarnuevo equipo o servicio en la
dependencias, y el personal de las ventas quenémaé, logra el pedido. Consciente o
inconsciente, el comprador siempre esta evaluando fbrma como
la empresa hace negocios, cémo trata a los otiestes y cOmo esperaria que le
trataran a él.

Acciones:

Las actitudes se reflejan en acciones: el compaetamde las distintas personas con
las cuales el cliente entra en contacto produdenpacto sobre el nivel de satisfaccion

del cliente incluyendo:
La cortesia general con el que el personal maasjgreguntas, los problemas, como

ofrece o amplia informacion, provee servicio y ¢anfa como la empresa trata a los
otros clientes.
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Los conocimientos del personal de ventas, es decitocimientos del producto en
relacion a la competencia, y el enfoque de vergasgecir. estdn concentrados en
identificar y satisfacer las necesidades del cordmo simplemente se preocupan por
empujarles un producto, aunque no se ajuste a Xpsctativas, pero que van a

producirles una venta y, en consecuencia, va ar@dge de dinero en sus bolsillos.

Politicas de servicio son escritas por gente quencawuve al cliente.
Las empresas dan énfasis al administrador y ataante al resultado percibido por el
cliente. Esto da lugar a que las &reas internagateautoridad total para
crear politicas, normas y procedimientos que nmie tiene en cuenta las verdaderas
necesidades del cliente o el impacto que dichdtigas generan en la manera como el
cliente percibe el servicio.

(Maria, 2009)

C.R.M. Colaborativo.- EI CRM colaborativo facilita las interacciones cdns

clientes a través de todos los canales (persomaiea; fax, teléfono, web, e-mail) y da
soporte a la coordinacién de los equipos de emptegdanales. Es una soluciéon que
unifica los recursos humanos, procesos y datosquegda empresa pueda servir mejor
a sus clientes. Los datosy actividades puedenresiucturados, desestructurados,

conversacionales y / o de naturaleza transaccional.

El C.R.M. Colaborativo provee los siguientes berie$:

. Habilita las interacciones eficientes y producticas los clientes a través de
todos los canales de comunicacion.

. Habilita la colaboracion via web para reducir lostos de atencion al cliente.

. Integra los call-centers, habilitando la interanc@n los clientes a través de

multiples personas.
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. Integra la vision del cliente mientras se contin@ainteraccion a nivel
transaccional
(Sales, 2007)

Gestor de Canales.Consiste en la realizacion de actividades condasead logro de
una eficiente y eficaz interaccion de los divenseslios existentes para el contacto con
el usuario

(Sales, 2007)

Workflow.- Es el estudio de los aspectos operacionales deacthadad de trabajo:
coémo se estructuran las tareas, cOmo se realisahes su orden correlativo, como se
sincronizan, como fluye la informacion que sopdda tareas y como se le hace
seguimiento al cumplimiento de las tareas.

(Sales, 2007)

Call center.- Es una herramienta de comunicacion y relacion csnclientes que
utiliza el teléfono como medio de comunicacion tdsjue se disefia y construye, "a
medida", atendiendo las necesidades que plantemarareas comerciales. A los
requerimientos y necesidades de esas areas eamedesorporar criterios de calidad,

los que se traducen en requerimientos de equip&nyarcursos humanos.

Es un area donde agentes o ejecutivos de callrcesfeecialmente entrenados realizan
llamadas (llamadas salientes o0 en inglés, outbowndgciben llamadas (llamadas
entrantes o inbound) llamadas desde y/o hacianteBe(externos o internos), socios
comerciales, compafiias asociadas u otros paraabrihglin tipo de atencién o tipo de

servicio.
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Los trabajadores de un call center pueden realiaaradas (para tratar de vender
un producto o un servicio, realizar una encuegta) e recibirlas (para responder las
inquietudes de los clientes, tomar pedidos, regisaclamos). En algunos casos, el call
center se especializa en una de las dos tarediggrearecibir los llamados) mientras

que, en otros, cumplen con ambas funciones.

El call center, por otra parte, puede destinarsstablecer comunicaciones con los
clientes, los potenciales clientes, los proveedoles socios comerciales u otros
grupos. Su funcién esta determinada por cada empgssrecuente que un mismo call

center cumpla con diversas funcionalidades.

La principal ventaja que ofrece un call center @a @mpresa es que centraliza la
atencion. Si no se cuenta con un call center, tdawdlamados llegaran a distintas
oficinas y resultara mas complicado decidir comaaaalizan y se registran. El call
center, en cambio, tiene como Unica funcién fagilla comunicacién. Los operarios
estdn capacitados para resolver los asuntos pprofia cuenta y recién derivan la

llamada a un ejecutivo en casos excepcionales.

El Call Center puede ser operado independiententepteede estar interconectado con
otros centros, generalmente conectados a una agipor computarizada.

Cada vez es mayor la implementaciébn de nuevos yoreejportales de voz e
informacion que se vinculan al desarrollo de nuetesiologias, favoreciendo la
integracion de todos los canales comunicacionakds cdnsumidor; mediante la

implementacion de tecnologia CTI (ComputerTelephuegration)

La mayoria de las mas reconocidas e importantegesap usan los Centros de
Contacto para interactuar con sus clientes, ya eegmesas de servicio publico, firmas
de pedidos por catalogo, atencion al cliente y depmperativos varios con relacion a

empresas de software y hardware. Muchos comertigsan los Centros de Contacto
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incluso para el desarrollo de sus funciones inseetravés de los mismos, incluyendo
mesas de ayuda y soporte de ventas.

(Leal Jimenez Antonio, 2011)

Fax.- Sistema de comunicacién que permite enviar y nedifformacion gréafica a
través de la linea telefénica.

(Leal Jimenez Antonio, 2011)

Front Office.- Es un término que se refiere a los departamentasmdeempresa que
entran en contacto con los clientes, incluyendodmercializacion, las ventas y los
departamentos de servicios.

(Leal Jimenez Antonio, 2011)

E — commerce.- Conjunto de transacciones y financieras ralizapais medios

electronicos.

Transmisién y procesamiento de datos, incluyenxko tsonido e imagen.

Se utiliza para la comunicacion y acuerdos enseéates, el intercambio de datos, a

través de medios electronicos, Opticos u otrosatieraleza analoga.
(Diana C. Munoz Casanova, 2006, pp. 79, 80)

Web site.-Es un sitio (localizacion) en la World Wide Web quamtiene documentos
(paginas web) organizados jerarquicamente. Cadantknato (pagina web) contiene

texto y o graficos que aparecen como informacidgitali en la pantalla de un
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ordenador. Un sitio puede contener una combinabgdgraficos, texto, audio, video, y
otros materiales dinamicos o estéticos.

(Diana C. Munoz Casanova, 2006)

E — mail.- (Correo electrénico), es un servicio muy utilizaainternet, que permite el

intercambio de mensajes entre usuarios.

SMS.-Son las siglas de Servicio de Mensaje Corto. Digp@en redes digitales GSM
permitiendo enviar y recibir mensajes de texto detdn 160 caracteres a teléfonos

moviles via el centro de mensajes de un operadmdie

También se pueden enviar mensajes cortos a traviégeainet, usando un sitio web de
SMS.
(Masadelante.com, 2007)

Chat.- Conocido como cibercharla, designa una comunicaesxrita realizada de

manera instantanea mediante el uso de un softwar&avés de Internet entre dos o
méas personas ya sea de manera publica a travéesdiamados chats publicos
(mediante los cuales cualquier usuario puede t@so a la conversacion) o privada,
en los que se comunican 2 personas y actualmengs yasible que se comuniguen
més de dos personas a la vez.

(wikipedia)

Redes Sociales.Son estructuras sociales compuestas de gruposrsiengs, las cuales
estan conectadas por uno o varios tipos de relsjdales como amistad, parentesco,

intereses comunes 0 que comparten conocimiento&a ectualidad con las nuevas

46



tecnologias estas se han ampliado enormementevés tdel Internet y sus Redes
Sociales como: Facebook y Twiter.

(wikipedia)

Sistema de Gestion de la CalidadUn Sistema de Gestion de la Calidad es una serie
de actividades coordinadas que se llevan a cabre sab conjunto de elementos
(Recursos, Procedimientos, Documentos, Estructiganacional y Estrategias) para
lograr la calidad de los productos o servicios sgiefrecen al cliente, es decir, planear,
controlar y mejorar aquellos elementos de una dgeidn que influyen en
satisfaccion del cliente y en el logro de los reslds deseados por la organizacion.
(Besterfield, 1994)

Calidad de servicio.-Es un conjunto de especificaciones, estandaressenmpefio
gue rigen las actividades para satisfacer o accadas necesidades establecidas e
implicitas de sus usuarios o clientes

(James R. Evans, 7MA EDICION, pp. 58, 59)

En la literatura sobre el tema, el modelo que gdeauna mayor difusién es el
denominado Modelo de la Deficiencias (PARUSARAMAREITHAML Y BERRY,
1985,1988) en el que se define la calidad de serndomo una funcion de la
discrepancia entre las expectativas de los consuesdsobre el servicio que van a
recibir y sus percepciones sobre el servicio efantente prestado por la empresa. Los
autores sugieren que reducir o eliminar dicha eifeia, denominada GAP 5, depende
a su vez de la gestion eficiente por parte de lpresa de servicios de otras cuatro
deficiencias o discrepancias (FIGURA 1). A contitida pasamos a analizar los cinco

gaps propuestos en su trabajo origen y sus cornsease
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Figura N. 1: Gaps

Comunicacian Mecesidades Experiencia
"Boca-Oreja" Personales Paszada

SERNICID ESPERADO
SERMNICID PERCIBIDC

Entrega del Servicio (incluyendo ngunlcac:lo:-nes
cortactos anteriores v posteriorey g:;g?ﬂseg o=

Comversion de Percepciones en
especificacions s de la Calidad de
Serwvicio

Percepcidn de los Directivos
sobre las Expectativas de los
Consumidores

FUENTE: PARASURAMAN; ZEITHAML Y BERRY (1988)

GAP 1: Discrepancia entre las expectativas de liestes y las percepciones que la
empresa tiene. Una de las principales razonesapague la calidad de servicio puede
ser percibida como deficiente es no saber con géeciqué es lo que los clientes
esperan. EI GAP 1, Gap de Informacion de Marketieg), el Unico que traspasa
la frontera que separa a los clientes de los pdwres de servicio y surge cuando las
empresas de servicios no conocen con antelaciérmspectos son indicativos de alta
calidad para el cliente, cuales son imprescindipéea satisfacer sus necesidades y que

niveles de prestacion se requieren para ofrecer semvicio de calidad.

GAP 2: Discrepancia entre la percepcion que losectiros tienen sobre las
expectativas de los clientes y las especificacioieesalidad. Hay ocasiones en las que
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aun teniendo informacion suficiente y precisa saé es lo que los clientes esperan,
las empresas de servicios no logran cubrir esasceativas. Ello puede ser debido a
gue las especificaciones de calidad de los sesvio@ son consecuentes con las
percepciones que se tienen acerca de las expastalévlos clientes. Es decir que las

percepciones no se traducen en estandares orisrgbdiente.

Que se sepa lo que los consumidores quieren, pese nonvierta ese conocimiento en
directrices claras y concisas para la prestacidlogiservicios puede deberse a varias
razones: que los responsables de la fijacion dénéstes consideren que las
expectativas de los clientes son poco realistas yamonables, dificiles por tanto de
satisfacer, que asuman que es demasiado complicader la demanda; que crean que
la variabilidad inherente a los servicios hacedbig la estandarizacion; que no hay
un proceso formal de establecimiento de objetivogue se fijen los estandares

atendiendo a los intereses de la empresa y nosddisates.

GAP 3: Discrepancia entre las especificaciones alelad y el servicio realmente
ofrecido. Conocer las expectativas de los cliegtatisponer de directrices que las
reflejen con exactitud no garantiza la prestaciénud elevado nivel de calidad de
servicio. Si la empresa no facilita, incentiva ygexel cumplimiento de los estandares
en el proceso de produccién y entrega de los sesyila calidad de éstos puede verse
dafiada. Asi pues, para que las especificacionealdiad sean efectivas han de estar
respaldadas por recursos adecuado (personas,assyetacnologias) y los empleados
deben ser evaluados y recompensados en funcién ue cumplimiento.

El origen de esta deficiencia se encuentra, entras cen las siguientes causas:
especificaciones demasiado complicadas o rigidasajdste entre empleados
y funciones, ambigledad en la definicion de losepegpa desempefiar en la empresa,
especificaciones incoherentes con la cultura erapgedo empleados que no estan de
acuerdo con ellas y se sienten atrapados entadidoges y la empresa, 1o que da lugar
a conflictos funcionales; inadecuados sistemas uplersision control y

recompensa, tecnologia inapropiada que dificulte& das actuaciones se realicen
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conforme a las especificaciones, ausencia de sentionde trabajo en equipo o falta de

sincronizacion de la oferta y la demanda.

GAP 4: Discrepancia entre el servicio real y lo ggecomunica a los clientes sobre él.
Este gap significa que las promesas hechas ai¢vged a través de la comunicacién de
Marketing no son consecuentes con el servicio sstrado. La informacién que los
clientes reciben a través de la publicidad, elgreaakde ventas o cualquier otro medio
de comunicacion puede elevar sus expectativas|ccgue superarlas resultaras mas
dificil.

Este modelo muestra como surge la calidad de lvicsss y cuales son los pasos que
se deben considerar al analizar y planificar lanmaisEn la parte superior se recogen
aspectos relaciones con el cliente o usuario, al eno funcién de sus necesidades
personales, sus experiencias previas y las infaomes que ha recibido, se forma unas
expectativas sobre el servicio que va a recibir.pbate inferior incluye sobre el

servicio que va a recibir. La parte inferior inauignémenos relativos al proveedor de
servicio, concretamente se expone como las peasggide los directivos sobre las
expectativas del cliente guian las decisiones igne tque tomar la organizacién sobre
las especificaciones de la calidad de los servieinsl momento de su comunicacion y

entrega.

Finalmente, observamos como la existencia de uficiedeia de la calidad percibida
en los servicios puede estar originada por cuaigude las otras discrepancias o una
combinacion de ellas. Luego la clave para cerraG&P 5, la diferencia entre las
expectativas y percepciones de los consumidorés,eescerrar los restantes gaps del

modelo:

GAP 5= f (GAP 1, GAP 2, GAP 3, GAP 4)
En un trabajo complementario a los mencionados TABML, BERRY Y

PARASURAMAN, 1988), los autores amplian el modetmioal, profundizando en
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las causas o factores que provocan cada uno deuaso Gaps anteriormente

sefalados y determinan su tamafio, estableciendonjuinto de hipétesis.

Figura 2: Modelo Ampliado de La Calidad

Orientacidn a la investigacién de
rmercados (-]

GAP 1: discrepancia entre expectativas de
Comunicacion ascendente () clientes y percepcion de los directivos sobre
tales expectativas

Miveles directivas (+)

Compromiso de la direccidn con
la calidad de servicio ()

Establecimiento de objetivos ()
GAP 2 discrepancia entre las percepciones de
los directivos sobre expectsativas de los clientes

especificaciones de calidad

Estandarizacion de tareas 3

Percepcidn de factibilidad ()

GAP 5: discrepancia entre perce pciones y
expectativas de calidad de sewicio de los
clientes
Trabajo en equipo (<)

Ajuste empleado/puesto trah ()

Ajuste trabajoftecnologia ()

GAP 3: discrepancia entre las especificaciones

Control percibida () de calidad y el senvicio realmente ofrecido

Sist. de supervisian y cortral (=)

Conflicto de roles (+)

Ambiguedad de roles (+)

Carnunicacion horizontal (<)

GAP 4: discrepancia entre le sericio ¥ lo gue se|
comunica a los clientes sobre &l
Propensign a prometer en exceso
(+

FUENTE: ZEITHAML, BERRY Y PARASURAMAN (1988)
Nota: el simbolo (+) indica que, de acuerdo coralateres, el factor de que se trate se

relaciona positivamente con el gap analizado, masneél simbolo (-) sefiala que la

relacion es negativa.
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GAP Estratégico (GAP 1)

La primera fase del proceso estratégico, fase déisan incluye tanto el diagnostico —
interno y externo - de la empresa en relacion aotalidad como la consideracion de
la mision, valores y objetivos de los distintospgpsi que la integran (Cuervo, 1995).
Por lo tanto, este primer gap recogeria las distr@ps 0 inconsistencias entre la
eleccion de la empresa sobre cuales son sus prile$dcompetitivas y los aspectos de
la oferta global de servicio que son consideradamif@rios por sus clientes. Estos

ultimos se concretan en las dimensiones de calidegdrelevantes para los mismos.

GAP Técnico de disefio (GAP 2)

Continuando con el proceso estratégico, es neoefamnular la estrategia en los
diferentes niveles (corporativo, competitivo y fiomal) para luego proceder a
planificar los aspectos técnicos o tangibles deviger en consonancia con las
prioridades estratégicas previamente seleccion&tasonsecuencia este segundo gap
surgiria cuando la empresa no es capaz de traducsu proceso de formulacién
y planificacion estratégica los aspectos claves gdrcliente en especificaciones de
servicio, o dicho de otra manera, cuando el disgéicservicio no se ajusta a las

expectativas y necesidades del cliente.

Gap Funcional o de Ejecucion (GAP 3)

La implantacion de la estrategia seria el pasoiesige, con lo que este gap puede
entenderse como la diferencia entre el servicinifidado y el efectivamente realizado.
Para minimizar este gap resulta esencial que laesapaya sido capaz, en la fase
anterior, de establecer unos estandares que respanids expectativas de los clientes
pero que también sean realizables por parte demfaresa, teniendo en cuenta la
dotacion de recursos tangibles e intangibles, digpes en la misma. No hay que

olvidar que, de acuerdo con la actual visién dertgpresa basada en los recursos, la
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obtencion de resultados dispares por parte de sagpe han formulado una misma
estrategia puede explicarse por sus diferenteciclguies a la hora de gestionar dicha

estrategia.

Gap de Relaciones Externas (GAP 4)

Para cerrar el ciclo estratégico no basta conaglgsio de control implicito en el gap de
ejecucion, sino que seria necesario incorpordeet@que sobre las expectativas de los
clientes tiene la discrepancia que puede existieda imagen corporativa, en relacion
con la calidad, que la empresa transmite al conjdetagentes externos y el servicio
gue realmente es capaz de ofrecer. En este séatidagen corporativa se configura
no solo como resultado de las actividades tradid&snde marketing sino también a
partir de multiples formas de influencia en el exte(aspectos sociales, culturales,
competitivos, etc.). Este gap incorpora una origata hacia el cliente propia de
la filosofia de la calidad pero que ha venido recido escaso interés en el &mbito de
la direccion de empresas (LIorens, 1996). Con élssaria estableciendo un proceso de

feed-back que nos devolveria al gap estratégico.
Gap Global (GAP 5)
Finalmente el gap global es el resultado de ladoadda gestion de los cuatro

anteriores y se plasma en la diferencia entre Xpaecatativas y percepciones de los

clientes.

Una vez establecida esta primera definicion degimss del modelo estratégico de
gestion de calidad, el paso siguiente, previo aparacionalizacion del mismo, es

identificar los principales factores que influyanaada uno de los gaps.

53



Figura 3: Modelo Estratégico de Gestion de Calidade Servicios

GAP FACTORES

GAP ESTRATEGICO Diagnostico estratégico
Cantidad y calidad de la informacion disponible re
expectativas de clientes

Compromiso de la direccion con la calidad

GAP TECNICO Procesos de formulacion y planificacion estratédiede
calidad

Disefio organizativo de la empresa

GAP FUNCIONAL Tipo de cultura y liderazgo empresarial
Disponibilidad de mecanismos de control

cumplimiento de especificaciones

GAP RELACIONES Veracidad de la comunicacion externa
EXTERNAS Coordinacion con integrantes cadena de valor
Disponibilidad informacion sobre efectos de laasiyic

en imagen corporativa

GAP GLOBAL F (gap estratégico, gap técnico, gap funcional,
relaciones externas)

FUENTE: ADAPTADO DE (FERNANDEZ, SERRANO, SARABIA 1997)

El gap estratégico depende de la calidad del d&igmoo analisis estratégico realizado
por la direccion de la empresa. Habida cuenta questa fase es necesario no sélo
contemplar los aspectos externos —con especiakergfi@ a la informacion sobre las
expectativas de los clientes, tanto reales comengdiles, y los aspectos de la oferta
global considerados prioritarios por ellos- sinml&n los internos —dotacion de
recursos y capacidades de la empresa que condientra otros factores, la viabilidad
de las diferentes alternativas estratégicas; sesthem calidad actual y sus

caracteristicas; valores, objetivos y prioridadetadcompania.
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El gap técnico, por su lado, estaria condicionaalolgs procesos de formulacion vy,
sobre todo, de planificacion se especifican tamt® objetivos a alcanzar como
los medios a emplear para ello, tanto tangiblesocimtangibles. Estas decisiones estan
indisolublemente unidades a las de estructura gfidisorganizativo en todas sus

dimensiones.

El gap funcional se ve influido por dos cuestiomesy diferentes. Por una parte, el tipo
de cultura y liderazgo existente dentro de la esgpigue va a condicionar la actitud,
disponibilidad, motivacién, comportamiento, etcl gersonal de la empresa y, muy
especialmente, de aquel que estd en contacto alicent el cliente. Todos estos
aspectos son esenciales de cara a la ejecuciépstagidon efectiva de servicio. El
disefio del sistema de comunicaciones internas, \imeyllado al gap anterior, resulta
igualmente vital en el funcional. Por otra part@rgopoder conocer el servicio
efectivamente prestado es imprescindible disporerntgcanismos de medicidény
control del cumplimiento de las especificaciones cd¢idad, con una orientacion

claramente preventiva y de mejora continua.

El gap de relaciones externas incluye factoreogrdbs sentidos de la comunicacion
externa. En la circulacion de informacion hacieerterior es imprescindible que la

empresa transmita confianza en que es capaz ddiclomue promete a sus clientes.
Igualmente, debe ser capaz de transmitir con eldrial resto de integrantes de la
cadena de valor sus prioridades en materia deachliin el otro sentido, la empresa
debe ser capaz de obtener informacion cierta slisreefectos que en la imagen
corporativa, e indirectamente en las expectativasejerencias de los clientes, tienen
sus actuaciones a todos los niveles.

El gap global, como ya se ha comentado, es el gige somo consecuencia de los
gaps anteriores. Por lo tanto, resulta impresciadijue la direccion de la empresa
realice una adecuada gestion de todo el proces@eueaita minimizar los diferentes

gaps e, indirectamente, el gap global.
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Parasuraman propusieron como dimensiones subyacanegrantes del constructo
calidad de servicio los elementos tangibles, lhilfdad, la capacidad de respuesta, la

seguridad y la empatia.

Significado de las dimensiones del modelo SERVQUBImension Significado
Elementos tangibles (T) Apariencia de las instalaes fisicas, equipos, empleados y
materiales de comunicacion Fiabilidad (RY) Habitidie prestar el servicio prometido
de forma precisa Capacidad de respuesta (R) Desemyutar a los clientes y de
servirles de forma rapida Seguridad (A) Conocintedel servicio prestado y cortesia
de los empleados asi como su habilidad para tréinsmnfianza al cliente Empatia (E)

Atencion individualizada al cliente

Estas cinco dimensiones se desagregaron en 22 ¢ems el modelo SERVQUAL

modificado

DIMENSION 1: ELEMENTOS TANGIBLES Apariencia de ldsstalaciones Fisicas,

Equipos, Personal y Materiales de comunicacionrhpresa de servicios tiene equipos
de apariencia moderna. Las instalaciones fisicadadempresa de servicios son
visualmente atractivas Los empleados de la empiesaervicios tienen apariencia
pulcra. Los elementos materiales (folletos, estades cuenta y similares) son

visualmente atractivos.

DIMENSION 2: FIABILIDAD Habilidad para ejecutar &ervicio Prometido de forma
Fiable y Cuidadosa Cuando la empresa de servigiosigie hacer algo en cierto
tiempo, lo hace. Cuando un cliente tiene un prohléanempresa muestra un sincero
interés en solucionarlo La empresa realiza bieserlicio la primera vez La empresa
concluye el servicio en el tiempo prometido La esspr de servicios insiste en

mantener registros exentos de errores

56



DIMENSION 3: CAPACIDAD DE RESPUESTA Disposicién yoluntad de los
Empleados para Ayudar al Cliente y ProporcionarSelvicio Los empleados
comunican a los clientes cuando concluird la raeién del servicio. Los empleados de
la empresa ofrecen un servicio rapido a sus cketes empleados de la empresa de
servicios siempre estan dispuestos a ayudar alisuses Los empleados nunca estan

demasiado ocupados para responder a las pregunsas dlientes.

DIMENSION 4: SEGURIDAD Conocimiento y Atencion Moatlos por los
Empleados y sus Habilidades para Inspirar Credddli y Confianza El
comportamiento de los empleados de la empresardeiss transmite confianza a sus
clientes Los clientes se sienten seguro en susdtaiones con la empresa de servicios.
Los empleados de la empresa de servicios son seampables con los clientes. Los
empleados tienen conocimientos suficientes parpore®er a las preguntas de los

clientes

DIMENSION 5: EMPATIA Atencion Individualizada qudrecen las Empresas a los
Consumidores La empresa de servicios da a sugediema atencion individualizada.
La empresa de servicios tiene horarios de tralmjoenientes para todos sus clientes.
La empresa de servicios tiene empleados que oftat@mtencion personalizada a sus
clientes. La empresa de servicios se preocupaopanéjores intereses de sus clientes.
La empresa de servicios comprende las necesidagesificas de sus clientes.

(Aquino, 1998)

Satisfaccion del Usuario._Nivel del estado de animo de una persona que aedalt
comparar el rendimiento percibido de un productosgrvicio con sus expectativas.

La satisfaccion del usuario esta conformada psretementos:

El Rendimiento Percibido: Se refiere al desempefioduanto a la entrega de valor)
gue el cliente considera haber obtenido luego deiedun producto o servicio. Dicho
de otro modo, es el "resultado” que el cliente¢iper' que obtuvo en el producto o

servicio que adquirio.
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El rendimiento percibido tiene las siguientes dardsticas:

Se determina desde el punto de vista del clieotélerla empresa.

Se basa en los resultados que el cliente obtiemelgaroducto o servicio.

Est& basado en las percepciones del cliente, msaeamente en la realidad.

Sufre el impacto de las opiniones de otras persgmasnfluyen en el cliente.

Depende del estado de &nimo del cliente y de gosamientos.

Dada su complejidad, el "rendimiento percibido" griser determinado luego de una

exhaustiva investigacion que comienza y terminal €oliente”.

Las Expectativas: Las expectativas son las "espasanque los clientes tienen por
conseguir algo. Las expectativas de los clientggaducen por el efecto de una 0 mas

de estas cuatro situaciones:

. Promesas que hace la misma empresa acerca denleclos que brinda el

producto o servicio.

. Experiencias de compras anteriores.

. Opiniones de amistades, familiares, conocidos grdisl de opinion (p.ej.:
artistas).

. Promesas que ofrecen los competidores.

En la parte que depende de la empresa, ésta derectddado de establecer el nivel
correcto de expectativas. Por ejemplo, si las dgatigas son demasiado bajas no se
atraeran suficientes clientes; pero si son muysalt@s clientes se sentiran

decepcionados luego de la compra.

Un detalle muy interesante sobre este punto edagdéesminucion en los indices de
satisfaccion del cliente no siempre significa unsmihucion en la calidad de los
productos o servicios; en muchos casos, es eltadsulde un aumento en las
expectativas del cliente, situacion que es atrlbudblas actividades de mercadotecnia

(en especial, de la publicidad y las ventas petssha
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En todo caso, es de vital importancia monitoreagutarmente” las "expectativas" de

los clientes para determinar lo siguiente:

Si estan dentro de lo que la empresa puede propaintes.

Si estan a la par, por debajo o encima de las &tpexs que genera la competencia.

Si coinciden con lo que el cliente promedio espeasa animarse a comprar.

Los Niveles de Satisfaccion: Luego de realizadacdmpra o adquisicion de un
producto o servicio, los clientes experimentan de@stos tres niveles de satisfaccion:
Insatisfaccion: Se produce cuando el desempefdbiralel producto no alcanza las

expectativas del cliente.

Satisfaccion: Se produce cuando el desempefio pirailel producto coincide con las

expectativas del cliente.

Complacencia: Se produce cuando el desempefio geraicede a las expectativas

del cliente.

Dependiendo el nivel de satisfaccion del clienéepgsede conocer el grado de lealtad
hacia una marca o empresa, por ejemplo: Un cliesttisfecho cambiard de marca o
proveedor de forma inmediata (deslealtad condiclar@or la misma empresa). Por su
parte, el cliente satisfecho se mantendra leab,gan solo hasta que encuentre otro
proveedor que tenga una oferta mejor (lealtad ciowl). En cambio, el cliente
complacido serd leal a una marca o proveedor postpree una afinidad emocional

gue supera ampliamente a una simple preferend@nelclealtad incondicional).

Por ese motivo, las empresas inteligentes buscamplacer a sus clientes mediante

prometer solo lo que pueden entregar, y entreggouds mas de lo que prometieron.
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Formula para Determinar el Nivel de SatisfaccionGlente:

Para darle una aplicacion practica a todo lo véstteriormente, se puede utilizar la

siguiente férmula:

Rendimiento Percibido - Expectativas = Nivel das$atcion

Para aplicarla, se necesita primero obtener mediama investigacion de mercado: 1)
el rendimiento percibido y 2) las expectativas tpma el cliente antes de la compra.
Luego, se le asigna un valor a los resultados alisn por ejemplo, para

el rendimiento percibido se puede utilizar los Egtes parametros:

Excelente = 10
Bueno =7
Regular =5
Malo = 3

En el caso de las expectativas se pueden utibzagifjuientes valores:
Expectativas Elevadas = 3

Expectativas Moderadas = 2

Expectativas Bajas = 1

Para el nivel de satisfaccion se puede utilizaidaiente escala:
Complacido: De 8 a 10

Satisfecho: de5a 7

Insatisfecho: Igual o Menor a 4

60



Finalmente, se aplica la férmula. Por ejemplo:aSnivestigacién de mercado ha dado
como resultado que el rendimiento percibido ha Sioleeno” (valor: 7), pero que
las expectativas que tenian los clientes eran relgvddas" (Valor: 3), se realiza la

siguiente operacion:

7-3=4

Lo que significa que el cliente esta: INSATISFECHO

Satisfaccion del Cliente Versus Rentabilidad:

Luego de conocer en qué consiste y el como detarnhnsatisfaccion del cliente,

surge una pregunta muy logica:

¢, Hasta qué punto una empresa debe invertir panar lagsatisfaccion de sus clientes?

Esta pregunta es muy usual, porque en muchas oeasilms responsables de
mercadotecnia sugieren incrementar los niveles atisfaccion de los clientes
disminuyendo precios o incrementando servicios. &snfituaciones pueden mejorar

los indices de satisfaccion, pero a costa de digsmas utilidades de la empresa.

En todo caso, no se debe olvidar que el reto de todrcadologo es el de generar
satisfaccion en sus clientes pero de manera —ienrtabEsto exige el encontrar un
equilibrio muy delicado entre seguir generando wadsr para lograr la satisfaccion del
cliente.

(Aquino, 1998)
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Medicion, analisis y mejora.-Es el proceso de formacién del Ciclo PHVA (Plaific
hacer, verificar y actuar); esta es una herramimtamendada para la gestion de los

procesos.

Parte del objetivo de este proceso de formaci@bascar el tema de medicion analisis
y mejora en los procesos puesto que forman paiteCidéo PHVA, metodologia

recomendada para la gestion de los procesos.

Medicion.- Corresponde a la aplicacion de actividades de segnio y medicion en

los procesos lo que trae como beneficio conoceesampefio real.

Las actividades de seguimiento y mediciébn se anlagn ambos casos con los
procesos de realizacion, planificAndose las fasg®rados en los que se han de
efectuar las mediciones, el contenido de las mislnasndicadores, la frecuencia y los

criterios de aceptacion.

Seguimiento y medicion

Procedimiento para controlar y medir de forma raglds caracteristicas claves de las

operaciones gque puedan tener impactos significativo

Registro de informacién de seguimiento del funciiemto, de los controles

operacionales relevantes y de la conformidad ceolgetivos y metas.

Evaluar periédicamente el cumplimiento de requssiémales y reglamentarios

Los equipos de medicién deben ser calibrados yenatuds

Las auditorias internas se llevan a cabo a intesvallanificados para asegurar el buen

funcionamiento del Sistema.
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Andlisis.- La etapa de medicion, entrega informaciéon valiosa debe ser analizada
para concluir los planes de mejora que la orgaitimatnplementara en busca de la

mejora de sus procesos y productos.

Algunas de las técnicas empleadas para el anddisisormacion son:

. Andlisis causa y efecto (espina de pescado)
. Gréficos
. Andlisis de Pareto

Mejora._ Actividad recurrente para aumentar la capacidad mamplir con los
requisitos. La implementacién de acciones de tgroectivo y preventivo evidencia la
mejora continua en una organizacion.

Accion Correctiva._ Accion emprendida para elimil@acausa de un problema.

La accidn correctiva actia sobre las causas gse fan presentado.

FUENTES PARA LA IMPLEMENTACION DE ACCIONES CORRECTI VAS

Frecuencia y magnitud de la no conformidad.

Todos los problemas detectados en auditorias ageavaluadas para generar acciones

correctivas.

Quejas y reclamos escritos por el cliente sobreasp que influyan en la calidad del

producto, que generan accién correctiva segun pariancia y frecuencia.
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Problemas detectados por el control de procesos.

Incumplimiento repetitivo por debajo de las metatlglecidas en los indicadores,

objetivos y procesos (pisos de la meta).

Accion Preventiva

Accién emprendida para eliminar la causa de unlenad potencial.

Fuentes para la implementacion de acciones preesnti

Se aplican acciones preventivas si existe riesgorelgentarse causales para disminuir

la calidad:

. Observaciones y/u oportunidades de mejora ideatitis en la auditoria.

. Analisis de quejas y reclamos.

. Recomendaciones entes externos con un grado dernofa importante para la

organizacion.

. Situaciones o experiencias de empresas similares.
. Recomendaciones o decisiones tomadas en la Repigida direccion.
(Drucker)

Gestion de recursos.Es la realizacion de actividades que permiten ditéerte y
eficaz administracion de los recursos de la em@esalo estos tangibles, intangibles
y el talento humano.

(Drucker)
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indices de Calidad.-Son el conjunto de datos referidos al servicio cayalisis indica
el grado de cumplimiento de los niveles de servigie refleja la cantidad de calidad.
Por tanto, sirve no sélo para evaluar un deternoirsgpecto de la calidad de servicio,
si no para realizar un seguimiento de dicha mediddo largo del tiempo y
poder comparar la calidad asistencial bien en wmmicentro en diferentes periodos
de tiempo (obtencién de datos longitudinal), o eemdiferentes centros de un mismo
sector en el mismo periodo de tiempo (obtencidédates transversal).

(Besterfield, 1994)

Elementos Tangibles.-Se caracterizan por ser facilmente identificabt&atalogables;

serd pues su propia naturaleza la que les impeali&ibuir plenamente a la creacién y
sostenibilidad de la ventaja competitiva. Por aanlivs recursos intangibles si pueden
contribuir en mayor grado al sustento de las vaatapmpetitivas y por ende, al éxito

empresarial.

Los activos tangibles pueden ser:

. Materias primas y Stocks
. El mobiliario

. Las maquinarias

. Los terrenos

. El dinero

(BuenasTareas.com, 2010)

Elementos Intangibles.-Sonaquellos elementos que carece de propiedadessfigica
normativas que limiten cuantitativamente las wiitids percibidas en el citado activo.
Ademas soblo se puede hablar de activos intangiiasdo la empresa espera obtener

de ese activo beneficios econémicos futuros y @smas, un recurso controlado por
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dicha empresa, ya que de no existir tal controbmede hablarse de activo intangible,
del valor de ndwade

las empresas y organizaciones en general, suiar@isesponde a la necesidad de

por lo cual son parte importante
la contabilidad tradicional, que no proporcionanfarmacion suficiente en relacién

con la medicidn y valuacién de dichos recursos.

La importancia de los Activos intangibles como edetos generadores de valor,
teniendo en cuenta que usualmente se da mayor temg@ a los recursos fisicos y
monetarios, sin tener presente que la identificacié los activos intangibles es una
nueva realidad; la cual le proporciona al ente tpge valora mayor eficienciay

verdaderas fuentes de creacién de valor.

Figura N. 4: Clasificacion de Los Activos Intangibés

ACTIVOS DE ACTIVOS DE ACTIVOS DE
MERCADO PROP. INFRAESTRUCTURA
Marcas de Servicio - - — -
viel INTELECTUAL Filosofia administrativa
Marcas de Productos Patentes

Marcas Corporativas

Clientes

Lealtad del Consumidor

Continuidad de Negocios

Nombre de la Empresa

Canales de diStribUCiél]]

(BuenasTareas.com, 2010)

Derechos de Autor

Disefos

Secretos

Comerciales

Saber- hacer

Marcas

Marcas de servicios
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Fiabilidad.- Es la habilidad para ejecutar el Servicio Prometidoforma Fiable y
Cuidadosa
(Aquino, 1998)

Capacidad de RespuestaEs la capacidad de respuesta de un sistema cual@siesu
probabilidad media de producir, frente a una demantha respuesta de calidad
aceptable, dentro de un margen de tiempo aceptablen costo aceptable.

(Aquino, 1998)

Preparacion y profesionalidad del personal.-Caracteristica de la persona que,
manteniendo su autoestima, responde y satisfa@xigsncias y expectativas tangibles

e intangibles tanto de otras personas como lasgsop

Es la conocimiento y atencién mostrados por losleatms y sus habilidades para
inspirar credibilidad y confianza
(Aquino, 1998)

Empatia.- Se refiere a la Atencién personalizada que ofrdasnEmpresas a los
Consumidores.
(Aquino, 1998)

Retroalimentacion (Feed - back).-Es el proceso de compartir observaciones,
preocupaciones y sugerencias, con la intencion edabar informacion, a nivel

individual o colectivo, para intentar mejorar ehéionamiento de una organizacién o
de cualquier grupo formado por seres humanos. Bagala mejora continua sea

posible, la realimentacion tiene que ser plurigtirenal, es decir, tanto entre iguales
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como en el escalafén jerarquico, en el que delfarieionar en ambos sentidos, de

arriba para abajo y de abajo para arriba.

(Jauli, 2010)

2.5 HIPOTESIS

Formulacién del Problema

¢De qué manera incide la deficiente aplicacion dedmientas Administrativas en la

calidad de servicio de la Unidad de Atencion al atkude La Empresa Publica —

Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarill@@éoAmbato?

Hipotesis

La eficiente aplicacion de herramientas administigtmejorara la calidad de servicio

de la Unidad de Atencién al Usuario de La Empradai€a — Empresa Municipal de

Agua Potable y Alcantarillado de Ambato.

2.6 SENALAMIENTO DE VARIABLES DE LA HIPOTESIS

VI = Herramientas Administrativas
VD = Calidad de Servicio
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CAPITULO IlI

3. MARCO METODOLOGICO

3.1. Enfoque de la Investigacion

De conformidad con el paradigma Critico — Propesitiseleccionado en la

Fundamentacién Filoséfica, corresponde utilizargbque cuali - cuantitativo.

Con este enfoque se podra observar los hechosrma@ foatural y sin ningan tipo de

intervencion.

El método cualitativo se utilizara, ya que la ersprdiene valores, elementos no
mesurables y esto sirve para darle cualidad edentaainvestigacion, de igual manera
la utilizacién del método cuantitativo sera un rogolara cuantificar la recopilacion de
informacion confiable a través de los cuestionapesmitiendo llegar a conclusiones y

recomendaciones objetivas para la solucion dell@mnadn
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La hipétesis juega un papel muy importante denglcedfoque debido a que orienta al
investigador a revelar la posible solucién del fpia mediante un supuesto que
posteriormente sera sometido a verificacion. A &gmmo en todo el marco de la

investigacién se tomara gran importancia al proggsosera necesario realizar para dar

solucion al problema a investigar.

Finalmente se lograra una investigacion dinamiwanante de acuerdo a las cambios
gue se vayan presentando durante todo el processtigativo, y con ello ajustar a las

necesidades y exigencias que tanto la investigadom el problema lo requieran.

3.2. MODALIDAD DE LA INVESTIGACION

Para el presente trabajo aplicaremos las siguiemdeialidades de investigacion:

Investigacion Bibliografica

La presente investigacion es bibliografica debidgue se apoyard en las fuentes
secundarias como son los libros, documentos, tesigrados, perfiles de proyectos,
etc., que se encontraran tanto en bibliotecas @om®l Internet utilizando la técnica de
la lectura; los temas hallados serdn relacionadws et tema en investigacion y

ayudaran al presente estudio, y a la vez pernatiglizar los hechos ocurridos en el

pasado lo cual servird como guia para la realinad@este trabajo.

Investigacion de Campo

Ademas el presente trabajo recae en la investigad®campo ya que se estard en
contacto directo con lo que ocurre en la empresal yealidad, asi como con los
involucrados con el problema objeto de estudio spre los usuarios y todos quienes

conforman la Unidad de Atencion al Usuario, estelatidad de investigacion serd una
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fuente primaria de informacién y mediante la entause podra realizar el estudio en el
mismo lugar de los hechgsa la vez recolectar la informacion necesaria qugesere

dentro de la empresa para su posterior analisisgepamiento.

3.3. NIVEL O TIPO DE INVESTIGACION

Para la ejecucion de la presente investigacioresergra conocimiento de tercer nivel
para ello desarrollaremos en primer lugar la @dign de la Investigacion
Exploratoria, la cual generara un conocimiento degr nivel debido a que permitird
ponerse en contacto con la realidad del problerfetamde estudio, ya que se adquirira

todas las habilidades y técnicas necesarias pdex pealizar la investigacion.

Posteriormente se continuara el presente estuti@aago la Investigacion Descriptiva
la cual proporcionara un conocimiento de segundelnja que se podra describir y
detallar claramente las caracteristicas mas sdienetes en tiempo y espacio del
problema objeto de estudio, conociendo asi su itapoia dentro de la empresa, por
ello se tendra que conocer y aplicar varias tésnia investigacion y de forma
principal la encuesta la cual se empleara a traeésin instrumento muy conocido
como es el cuestionario para obtener la informaciécesaria que permitird dar una
posible solucion al problema identificado, ademésyde se debe conocer estadistica
descriptiva la cual me servirh como una herramigraiea encontrar los resultados

requeridos.

Y por dltimo se utilizara la investigacion corret@al mediante la cual se medira
estadisticamente la relacion entre La Variable peddiente: Herramientas
Administrativas y la Variable Dependiente: Calidag Servicio, utilizando el

estadigrafo “chi cuadrado”
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3.4. POBLACION Y MUESTRA

Para la presente investigacion la poblacion olgjetestudio esta constituida por:

Personal de la empresa: 10 personas de la Unidatedeion al Usuario.

Usuarios con consumos mayores a 50 m3: 4219 persona

Se trabajara con la poblacion finita en cuantoefiere al personal de la empresa para

la aplicacion de la encuesta.

La Poblacion total actual de usuarios es de 58d@683los cuales se ha procedido a
segmentar a quienes tienen consumos mayores ati@sroabicos, debido a que es el
segmento mas sensibles y el que generan mas tefatdbd la empresa, siendo la

poblacién de usuarios de 4219, lo que represehtan&% del total de la poblacion de

la EP-EMAPA-A. (Ver anexos llI)

Por lo que procederemos a obtener la muestra astrdgl empleo de la siguiente

formula;

n: tamafio de la muestra

PQ: constante de la varianza poblacion (0.25)
N: Tamafo de la poblacion (4219)

E: error maximo admisible (5% = 0.05)

K: Coeficiente de error (2)

n= PON
(N-1)B/K*+PQ

n= (0.25)4219
(4219-1)(0.05)2°+(0.25)
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n= 1054.75
(4218) (0.0025)/4+(0.25)

n= 1054.75
(4218) (0.000625) + (0.25)

n= 1054.75
(2.64) + (0.25)

n= 1054.75
2.89
n= 365 PERSONAS

Para la aplicacién de la encuesta dividiremos lastia obtenida, para las redes de
distribucion de usuarios existentes en el cataigréa EP-EMAPA-A de acuerdo a la

poblacién objeto de estudio de cada una, comots#iala continuacion.
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POBLACION OBJETO DE ESTUDIO Y SU MUESTRA POR REDES DE
DISTRIBUCION DE USUARIOS DEL CATASTRO DE LA EP-EMAP A-A.

TABLA N. 1: POBLACION OBJETO DE ESTUDIO

POBLACION - No USUARIOS
N. REDES (CONSUMOS > 50m3) PORCENTAJE | MUESTRA
1101 76 1.80% 7
2| 10z 48 1.16% 4
3| 103 114 2.709 10
41 104 169 4.019 15
51 105 73 1.73% 6
6 | 106 217 5.149 19
7 | 107 181 4.29% 16
8 | 10¢ 14¢ 3.53% 13
9| 201 137 3.25% 12
10| 301 18C 4.27% 16
11| 401 57 1.359 5
12 | 402 182 4.319 16
13| 403 69 1.649
14 | 404 49 1.169 4
15| 501 18t 4.38% 16
16 | 50z 53 1.26%
17 | 50z 61 1.45%
18| 611 186 4.419 16
19| 612 190 4.509 16
20| 613 120 2.849 10
21| 621 204 4.849 18
22| 622 139 3.299 12
23 | 62% 18¢ 4.48% 16
24| 711 6C 1.42% 5
25| 71z 7C 1.66% 6
26| 721 11 0.26% 1
27| 722 28 0.669 2
28 | 731 47 1.119 4
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29 | 732 123 2.929
30| 733 156 3.709
31| 801 93 2.209
32 | 80z 15t 3.67%
33| 901 36 0.85%
34 | 1001 28 0.66%
35 1101 74 1.75%
36 | 1201 57 1.359
37| 1202 29 0.699
38| 1301 31 0.739
39| 1401 21 0.509
40 | 1501 12¢ 3.03%
41 | 1601 1 0.02%
42 | 1701 17 0.40%
43 | 2001 5 0.12%
44 | 2002 8 0.199
45| 2101 12 0.289
TOTAL 4219 100.00%

Fuente: Catastro de Usuarios de la EP-EMAPA-A

Elaborado por: El Investigador
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3.5 OPERACIONALIZACION DE LAS VARIABLES

Hipotesis: La eficiente aplicacion de herramierdgdministrativas mejorara la calidad de serviciolaléJnidad de Atencion al

Usuario de La Empresa Publica — Empresa Municipaiglia Potable y Alcantarillado de Ambato.

Cuadro N. 1: Variable Independiente — HerramientasAdministrativas

Informacién

Comunicacién

La informacion que dispone la Unidad de AU de la
EMAPA-A de sus usuarios es eficiente para atendsi
requerimientos y anticiparlos.

La comunicacioén actual entre usted y La Unidad ded&

TECNICA E
CONCEPTUALIZACION |[CATEGORIAS INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
Herramientas Quality Especificaciones Las especificaciones técnicas (normas, exigencia
Administrativas Function Técnicas de servicio procedimientos) que usted sigue para realizarésnitee se| o
Deployment. ajustan a sus necesidades. ﬁ
Son conjuntos de técnicIs =
que nos permiten Manuales Estandarizacion y Los procedimientos e instrucciones que usted spgua| 4
identificar,  analizar Yy Administrativos | documentacion de realizar su trdmite son estandarizados y documest o
solucionar los problemas instrucciones y (iguales para todos, organizados y secuenciales) g
usando datos y procesos de procedimientos <
razonamientos légicos 9
estructurados dentro de lpDiagrama de Eficiencia de log Los proceso para realizar los tramite son eficeftacil | o
cuales tenemos: QualityRedes y| procesos. de realizar) S
Function Deployment Actividades < <
(Q.F.D)), Manuales g P
Administrativos, Diagrama KAIZEN Mejora continua de La Unidad de AU de la EP-EMAPA-A corrige errorq Of &
de Redes, KAIZEN, Yy servicio. los elimina mejorando continuamente su servicio g E
Customer Relationship o
Management. Customer El servicio de la unidad de AU de la EP-EMAPA-Az =
Relationship Tecnologia acorde a las tecnologias actuales (Pagina Webea =
Management electrénico, mensajes de texto, call center) =
g
o)
O
>
<
'_
%]
L
o)
O
Z
w

la EP-EMAPA-A es constante y adecuada para quel
reciba un buen servicio.
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Cuadro N. 2: Variable Dependiente — Calidad de Sefwio

TECNICA E

CONCEPTUALIZACION | CATEGORIAS INDICADORES ITEMS INSTRUMENTO
Calidad de servicio Elementos Cantidad y aparienciala cantidad y apariencia fisica de equipos, mdés;i

tangibles de Equipos, Materiales, instalaciones y personal son adecuadas para og@
Es el grado en que ¢l Instalaciones y reciba un buen servicio.
servicio satisface las Personal.
necesidades de un usuarjo,
lo que implica elementosFiabilidad Cumplimiento de| El servicio ofrecido se cumple en el tiem
tangibles, fiabilidad, servicio. establecido.
capacidad de respuesta,
preparacion y
profesionalidad de] Capacidad de Rapidez de servicio El servicio que se brinda es rapido y oportuno.
personal, empatia de |aRespuesta
empresa hacia el usuario|y

una retroalimentacion.

Preparacion Y
profesionalidad
del personal.

Empatia

Retroalimentacion

Disposicién para
atender a los usuarios

Preparacién
profesionalidad
personal.

de

Atencion Personalizad

Entendimiento de la

necesidades

Seguimiento y revision
del servicio.

y El personal que brinda el servicio es preparad

A El servicio que usted recibe es personalizado.

5La unidad de AU de la EP-EMAPA-A entiende S

Existe disposicion para atenderlo en los tramites
usted realiza.

profesional para atender solucionar

requerimientos.

y

necesidades.

La Unidad de AU de la EP-EMAPA-A realiza
seguimiento y la revision de los tramites y de|

calidad de servicio que usted recibi6.

ENCUESTA Y CUESTIONARIO DIRIGIDO A LOS USUARIOS DE LA EP-EMAPA-A
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Cuadro N. 3

3.6 PLAN DE RECOLECCION DE INFORMACION

PREGUNTAS

EXPLICACION

¢ Para qué?

Conocer la realidad del tema investigadc

para mejorar la calidad de servicio de la

=4

¢A qué personas o sujetos?

La recoleccién de informacion se aplica

los usuarios con consumos mayores a

¢, Sobre qué aspectos?

Herramientas Administrativas y Calidad

Servicio.

¢, Quién?

Sr. Héctor Javier Pérez lzurieta

¢ Cuando?

La recoleccién de la informacion sera er
octubre del 2012

¢Lugar de recoleccion de la

informacion?

La Empresa Municipal de Agua potable

Alcantarillado de Ambato.

y

¢,Cuantas veces?

Segun el caso lo amerite.

¢, Qué técnicas de recoleccion?

Se empleara la eacues

¢ Con qué?

Para ello se elabora un cuestionario.

¢En qué situacion?

La recoleccion de la informacion se

realizard mediante llamadas telefénicas

a

Elaborado por: Investigador

‘Fuente: EP-EMAPA-A
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3.7. PLAN DE PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMA CION
Para la ejecucion de la presente investigaciontiigata los siguientes medios y

técnicas de informacion:

Cuadro N. 4
Técnicas de Instrumentos de Técnicas de recoleccion de
Informacion recoleccion de la informacion.
informacion
Informacién |  Lectura cientifica Libros de
Secundaria administracion. Libros de
herramientas
administrativas.
Publicaciones en
buscadores de Internet
www.google.com,
www.yahoo .com
d en el servicio al clier
2.1.1 Cuestionario
Informacién 2.1 Encuesta
Primaria
Elaborado por:Investigador Fuente: EP-EMAPA-A
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Para el Procesamiento y Analisis de Informaciopreeedera de la siguiente manera:

Luego de haber aplicado la Encuesta al personal elmpresa se procedera a revisar la
informacion recolectada con el propoésito de divesaores y asi organizar los datos de
forma clara que permitan su facil tabulacion, pelta sera necesario codificar las

alternativas de respuesta de cada pregunta erdeaso haberlo hecho al momento de

disefiar el cuestionario.

Posteriormente se procedera a categorizar cadaeites preguntas sabiendo que las
alternativas de cada una de ellas pasaran a seatlgorias para el procesamiento y
andlisis de la informacion, enseguida se efectualraproceso de tabulacion

construyendo cuadros en la hoja de célculo Excel pada una de las preguntas que

permitan observar de forma clara los resultadosnithds y asi compararlos.

Seguido a lo anterior se realizara el analisisodalhtos conseguidos, para lo cual sera
necesario seleccionar un estadigrafo, para lamteese utilizara el porcentaje, luego se
realizara la presentacion de los datos utilizamdograficos circulares o de pastel que

permitirdn observar e interpretar claramente lsaltados obtenidos.
Finalmente se hara la interpretacion de los redodtanediante una breve descripcion

de los mismosy a la vez se los comparara con la hipotesis plaatpath verificarla o

rechazarla.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS

4.1 ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

Una vez aplicados los instrumentos de recolecciérdatos de la informacion, se
procede a realizar el tratamiento correspondieata pl analisis de los mismos, por
cuanto la informacion que proyectara, indicaradasclusiones a las cuales llega la

investigacion.

A continuacion procedemos a desplegar la infornmacen forma ordenada,

estableciendo porcentajes estadisticos, los cnakayudaran a percibir de una mejor
manera los datos obtenidos, y de este modo realizdreve comentario en el que se
explicara cual fue el resultado final del cuestianaealizado, a los usuarios de la

Empresa Publica — Empresa Municipal de Agua PotaBlieantarillado de Ambato.
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1. Las especificaciones técnicas (normas, exigsnc@ocedimientos) que usted sigue

para realizar su tramite se ajustan a sus necesidad

Tabla N.2

ESPECIFICACIONES TECNICAS

Validos Totalmente de acuerdo 38 10.4 104 10.4
De acuerdo 76 20.8 20.8 312
Ni de acuerdo ni e 61 16.7 16.7 47.¢
desacuerdo
Desacuerdo 107 29.3 29.3 74.3
Totalmente en desacuerdo 83 22.7 22.7 100.0
Total 36¢ 100.( 100.(

Gréfico N.4

. Totalmente de acuerdo

w De acverdo

~ Ni de acuerdo nien
desacuerdo

w Desacuerdo

. Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de LaNERPR-A.

Elaborada por: Javier Pérez
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Analisis

Del 100% de los usuarios encuestados, el 47.9%d=yas que las especificaciones
técnicas de la Unidad de AU de la EP-EMAPA®, se ajustan a sus necesidades,
mientras que el 52.1% opinan que las especificasid@cnicadNO se ajustan a sus
necesidades.

Interpretacion

Con un leve porcentaje son mayor el nimero de passencuestadas que consideran
gue las especificaciones técnicas de la Unidad ded@& la EP-EMAPA-A, NO se
ajustan a sus necesidades, con lo cual se dedecéagunidad de AU de la EP-
EMAPA-A conoce parcialmente los requerimientos de gsuarios o a su vez si los
conoce, estos requerimientos no son transmitidosop@@gamente a sus

especificaciones técnicas.

2. Los procedimientos e instrucciones que ustedesjgara realizar su tramite son

estandarizados y documentados (organizados y ssale=)

Tabla N.3
PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES

Validos Totalmente de acuerdo 58 15.9 15.9 15.9
De acuerdo 76 20.8 20.8 36.7
Ni de acuerdo ni en 47 12.9 12.9 49.¢
desacuerdo
Desacuerdo 126 34.5 34.5 84.1
Totalmente en desacuerdo 58 15.9 15.9 100.0
Total 365 100.0 100.0
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Gréfico N.5

w Totalmente de acucrdo

w De acuerdo

Ni de acuerdo nien
desacuerdo

w Desacuerdo

.. Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de LaNEAPRA-A.
Elaborada por: Javier Pérez

Analisis

Del 100% de los usuarios encuestados, el 49.6%idmas que los procedimientos e
instrucciones de la Unidad de AU de la EP-EMAPASA son estandarizados y

documentados, mientras que el 50.4% opinan lo @ootr

Interpretacion

Con un poco mas de la mitad, son mayor el nUmerpeltsonas encuestadas que
consideran que los procesos e instrucciones daidad de AU de la EP-EMAPA-A,
NO Se deduce que un poco mas de la mitad de la®eswse e instrucciones de la
Unidad de AU de la EP-EMAPA-AO han sido estandarizados ni documentados,
debido a que no existen manuales que permita fabantcon claridad las funciones y

procedimientos de los distintos puestos de trabajo.
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3. Los procesos para realizar los tramites soieeties (facil de realizar)

Tabla N.4

EFICIENCIA DE LOS PROCESOS

Vélidos Totalmente de acuerdo
De acuerdo 95 26.0 26.0 40.3
Ni de acuerdo ni en 33 9.0 9.0 49.3
desacuerdo
Desacuerdo 112 30.7 30.7 80.0
Totalmente en desacuerdo 73 20.0 20.0 100.0
Total 365 100.0 100.0

Gréfico N.6

. Totalmente de acuzrdo

i De acuerdo

~ Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

. Desacuerdo

.. Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de LaNEAPRA-A.
Elaborada por: Javier Pérez
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Analisis

Del 100% de los usuarios encuestados, el 49.3%idmas que los procesos de la
Unidad de AU de la EP-EMAPA-ASI son eficientes, mientras que el 50.72% opinan
gueNO son eficientes.

Interpretacion

Interpretacion

Con un leve porcentaje es mayor el nUmero de passencuestadas que consideran
gue los procesos de la Unidad de AU de la EP-EMARAO son eficientes por lo
que se deduce que falta algunos aspectos por mepmrao la organizacion,

coordinacién o la estructura del tramite en sgexsr la forma en que se realiza.

4. La Unidad de AU de la EP-EMAPA-A corrige y eiiva errores mejorando

continuamente su servicio.

Tabla N.5
MEJORA CONTINUA DE SERVICIO

Vélidos Totalmente de acuer 69 189 18.¢ 18.¢
De acuerd 11t 31.t 31t 50.4
Ni de acuerdo ni e 48 13.2 13.2 63.€
desacuerdo
Desacuerd 71 19.5 19.5 83.C
Totalmente en desacue 62 17.C 17.C 100.(
Total 365 100.( 100.(
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Gréafico N.7

w Totalmente de acucrdo

w De acuerdo

Ni de acuerdo nien
desacuerdo

w Desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de LaNEAPRA-A.
Elaborada por: Javier Pérez

Analisis

Del 100% de los usuarios encuestados, el 63.6%dmas que la Unidad de AU de la
EP-EMAPA-A Sl corrige y elimina errores mejorando continuamesueservicio,

mientras que el 36.4% opinan gu® lo hacen.

Interpretacion

Se deduce que el servicio que brinda la Unidad deda la EP-EMAPA-A, en su
mayoria es mejorado continuamente, pero todaviesxciertos aspectos del servicio

gue se encuentran desatendidos, 0 a su vez elnperso esta bien capacitado para

corregir y resolver errores que se presentan.
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5. El servicio de la unidad de AU de la EP-EMAPAeéta acorde a las tecnologias

actuales (Pagina Web, correo electrénico, mensajésxto, call center)

Tabla N.6

TECNOLOGIA

Validos Totalmente de acuerdo 9.0 9.0 2.0
De acuerdo 41 11.2 11.2 20.3
Ni de acuerdo ni e 31 8.5 8.5 28.¢
desacuerdo
Desacuerdo 148 40.5 40.5 69.3
Totalmente en desacuerdo 112 30.7 30.7 100.0
Total 36¢ 100.( 100.(

Gréfico N.8

. Totalmente de acuzrdo

i De acuerdo

~ Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

. Desacuerdo

.. Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de LaNEAPRA-A.
Elaborada por: Javier Pérez
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Analisis

Del 100% de los usuarios encuestados, el 28.8%dmas que el servicio que brinda

la Unidad de AU de la EP-EMAPA-Astaacorde a las tecnologias actuales, mientras

que el 71.20% opinan qINO estaacorde a las tecnologias actuales.

Interpretacion

Se interpreta que el servicio no est4 acorde tetawlogias actuales, debido a que la

utilizacion de la tecnologia es deficiente, ya goese ha automatizado el servicio con

las tecnologias disponibles actuales, es decilajuiaplementacion de tecnoldgica en

el servicio es minima.

6. La informacién que dispone la Unidad de AU dEPREMAPA-A de sus usuarios es

eficiente para atender sus requerimientos y aatildg.

Tabla N.7

INFORMACION DE USUARIOS

Vélidos Totalmente de acuerdo 47 12.9 12.9 12.9
De acuerdo 52 14.2 14.2 271
Ni de acuerdo ni en 44 12.1 12.1 39.2
desacuerdo
Desacuerdo 135 37.0 37.0 7.2
Totalmente en desacuerdo 87 23.8 23.8 100.0
Total 365 100.0 100.0

89



Gréafico N.9

w Totalmente de acucrdo

w De acuerdo

Ni de acuerdo nien
desacuerdo

w Desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de LaNEAPRA-A.
Elaborada por: Javier Pérez

Analisis

Del 100% de los usuarios encuestados, el 39.2%idmas que la informacién que
dispone Unidad de AU de la EP-EMAPA-A de sus usis8l es eficiente para atender

sus requerimientos y anticiparlos, mientras quEe3% opinan qudlO es asi.

Interpretacion

La mayoria de las personas encuestadas considegala ¢nformacion que dispone la
Unidad de AU de la EP-EMAPA-A de sus usuaid® eseficiente para atender sus
requerimientos y anticiparlos por lo que se dedyee la informacién es deficiente
debido a que es incompleta, en algunas ocasiopegéata 0 su vez la informacion no
es la adecuada para el conocimiento de las nedesida requerimientos de los

usuarios.
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7. La comunicacion actual entre usted y La UnidadA) de la EP-EMAPA-A es

constante y adecuada para que usted reciba ursbngaio.

Tabla N.8

COMUNICACION

Validos Totalmente de acuerdo 43 11.8 11.8 11.8
De acuerdo 52 14.2 14.2 26.0
Ni de acuerdo ni e 31 8.t 8.t 34.t
desacuerdo
Desacuerdo 147 40.3 40.3 74.8
Totalmente en desacuerdo 92 25.2 25.2 100.0
Total 36¢ 100.( 100.(

Gréfico N.10

. Totalmente de acuzrdo
i De acuerdo
~ Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

. Desacuerdo

.. Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de LaNEAPRA-A.
Elaborada por: Javier Pérez
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Analisis

Del 100% de los usuarios encuestados, el 34.5%dmyas que la comunicacion actual
gue tiene la Unidad de AU de la EP-EMAPA-A con sssiariosS| es constante y
adecuada para brindar un buen servicio, mientra®b65.5% opinan qu€O.

Interpretacion

La mayoria de las personas encuestadas consideeala gomunicacion actual de la
Unidad de AU de la EP-EMAPA-AO es constante y adecuada para brindar un buen
servicio, de lo cual se deduce que los distintosales para comunicarse no son
utilizados apropiadamente, o los canales en si, daditientes, también se puede
considerar que existe poco conocimiento de losleampie disponen los usuarios para

comunicarse, lo cual deteriora la relacion usuaroganizacion.

8. La cantidad y apariencia fisica de equipos, rizés, instalaciones y personal son

adecuadas para que usted reciba un buen servicio.

Tabla N.9
CANTIDAD Y APARIENCIA DE EQUIPOS, MATERIALES,
INSTALACIONES Y PERSONAL

Vélidos Totalmente de acuer
De acuerdo 151 41.4 41.4 69.6
Ni de acuerdo ni en 27 7.4 7.4 77.G
desacuerdo
Desacuerd 45 12.F 12.¢ 89.:
Totalmente en desacuerdo 39 10.7 10.7 100.0
Total 365 100.0 100.0
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Gréfico N.11

w Totalmente de acucrdo

w De acuerdo

Ni de acuerdo nien
desacuerdo

w Desacuerdo

.. Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de LaNEAPRA-A.
Elaborada por: Javier Pérez

Analisis

Del 100% de los usuarios encuestados, el 77% amasidjue la cantidad y apariencia
fisica de equipos, materiales, instalaciones ygmedsque tiene la Unidad de AU de la
EP-EMAPA-A, son adecuadas para que los usuaridsarcin buen servicio, mientras

gue el 33% piensan qINO es asi.

Interpretacion

De los datos obtenidos se deduce que en gran lpactntidad y apariencia fisica de
equipos, materiales, instalaciones y personal garee tla Unidad de AU de la EP-

EMAPA-A, satisface a los usuarios, mientras questeri minimos aspectos por

mejorar.
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9. El servicio ofrecido se cumple en el tiempialeglecido.

Tabla N.10

CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO

Vélidos Totalmente de acuerdo
De acuerdo 105 28.8 28.8 53.7
Ni de acuerdo ni en 44 12.1 12.1 65.¢
desacuerdo
Desacuerdo 67 18.4 18.4 84.1
Totalmente en desacuerdo 58 15.9 15.9 100.0
Total 365 100.0 100.0

Gréafico N.12

« lotalmente de acuzrdo

i De acuerdo

~ Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

w Desacuerdo

~ Tolalmenle en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de LaNEAPRA-A.
Elaborada por: Javier Pérez
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Analisis

Del 100% de los usuarios encuestados, el 65.8%d=yas que el servicio ofrecido por
la Unidad de AU de la EP-EMAPA-A se cumple en eipo establecido, mientras que

el 34.2% piensan de manera contraria.

Interpretacion

Es mayor el nUmero de personas encuestadas qui€eransque el servicio ofrecido
por la Unidad de AU de la EP-EMAPA-8I es cumplido en el tiempo establecido por
lo que se deduce que, gran parte de lo que la dimiftace es cumplido, sin que esto
signifiqgue que el servicio satisfaga completamerites usuarios; ademas existe todavia
falta de cumplimiento en algunos aspectos delaerei algunos tramites, por lo que es

necesario realizar una mejora.

10. El servicio que se brinda es rapido y oportuno.

Tabla N.11
RAPIDEZ DEL SERVICIO

Vélidos Totalmente de acueo 82 22.5 22.F 22.t
De acuerd 90 247 24.7 47.1
Ni de acuerdo ni e 21 5.8 5.8 52.¢
desacuerdo
Desacuerd 98 26.¢ 26.€ 79.7
Totalmente en desacue 74 20.5 20.2 100.(
Total 365 100.( 100.(
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Gréafico N.13

w Totalmente de acucrdo

w De acuerdo

Ni de acuerdo nien
desacuerdo

w Desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de LaNEAPRA-A.
Elaborada por: Javier Pérez

Analisis

Del 100% de los usuarios encuestados, el 52.9%idayas que el servicio de la
Unidad de AU de la EP-EMAPA-ASI es rapido y oportuno, mientras que el 47.1%

opinan queNO es rapido ni oportuno.

Interpretacion

Con un leve porcentaje es mayor el nimero de passencuestadas consideran que el
servicio de la Unidad de AU de la EP-EMAPASA es rapido, de lo cual se deduce
gue un poco mas de la mitad de los tramites deniddd se realizan en un tiempo
relativamente corto, y varios tramites se realieanun tiempo mayor por lo que

necesitan mejorarse.
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11. Existe disposicion para atenderlo en los tesmue usted realiza.

Tabla N.12

DISPOSICION PARA ATENDER A LOS USUARIOS

Vélidos Totalmente de acuerdo
De acuerdo 122 33.6 33.6 59.2
Ni de acuerdo ni en 37 10.2 10.2 69.4
desacuerdo
Desacuerdo 77 21.2 21.2 90.6
Totalmente en desacuerdo 34 9.4 9.4 100.0
Total 363 100.0 100.0

Gréfico N.14

. Totalmente de acuzrdo
i De acuerdo
~ Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

. Desacuerdo

.. Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de LaNEAPRA-A.

Elaborada por: Javier Pérez
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Analisis

Del 100% de los usuarios encuestados, el 69.4%d=yas que existe disposicion de la
Unidad de AU de la EP-EMAPA-A para atenderlo enrsagierimientos, mientras que
el 30.6% opinan quRO.

Interpretacion

De los datos obtenidos se deduce, que la maydr&edécio de la Unidad de AU de la
EP-EMAPA-A, tiene orientacion hacia el usuario,qesta orientacion es deficiente;
igualmente se deduce que existe una parte impertanhque pequefia, del servicio

gue no se orientada al usuario y lo cual perjusiicaatisfaccion .
12. El personal que brinda el servicio es pregaradorofesional para atender y
solucionar sus requerimientos.

Tabla N.13
PREPARACION Y PROFESIONALIDAD DEL PERSONAL

Vélidos Totalmente de acuerdo 86 23.6 23.6 23.6
De acuerdo 108 29.7 29.7 53.3
Ni de acuerdo ni en 58 15.9 15.9 69.2
desacuerdo
Desacuerdo 76 20.9 20.9 90.1
Totalmente en desacuerdo 36 9.9 9.9 100.0
Total 364 100.0 100.0
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Gréfico N.15

w Totalmente de acucrdo

w De acuerdo

Ni de acuerdo nien
desacuerdo

w Desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de LaNEAPRA-A.
Elaborada por: Javier Pérez

Analisis

Del 100% de los usuarios encuestados, el 69.2%idmas que el personal de la
Unidad de AU de la EP-EMAPA-A, es preparado y msimfeal para atender y
solucionar los requerimientos de los usuarios, trasnque el 30.8% opinan lo
contrario.

Interpretacion

La mayoria de las personas encuestadas considezagl personal de la Unidad de AU
de la EP-EMAPA-ASI es preparado y profesional, de lo cual se deduee las
capacidades, conocimientos y experiencia de la rfeaytel personal son apropiadas
para desempefiar su labor y atender los requerisieiet los usuarios, pero todavia que
de acuerdo a la investigacion existe personal, @iren menor proporcion, que

necesita mas capacitacion.
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13. El servicio que usted recibe es personalizado.

Tabla N.14

ATENCION PERSONALIZADA

Vélidos Totalmente de acuerdo .0
De acuerdo 61 16.7 16.7 258
Ni de acuerdo ni en 45 12.3 12.3 38.1
desacuerdo
Desacuerdo 127 34.8 34.8 74.9
Totalmente en desacuerdo 99 27.1 271 100.0
Total 365 100.0 100.0

Gréafico N.16

« lotalmente de acuzrdo

i De acuerdo

~ Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

w Desacuerdo

~ Tolalmenle en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de LaNEAPRA-A.
Elaborada por: Javier Pérez
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Analisis

Del 100% de los usuarios encuestados, el 38.1%idayas que el servicio de la
Unidad de AU de la EP-EMAPA-A, es personalizadoemtras que el 61.9% opinan

queNO es asi.

Interpretacion

Es mayor el nimero de personas encuestadas quderansque el servicio que brinda
la Unidad de AU de la EP-EMAPA-AO es personalizado, por lo cual se interpreta
gue la personalizacion del servicio es deficiemteye el contacto con los usuarios no
es permanente y por ende la recoleccion y acteadizade la informacion que se
dispone de ellos con respecto a sus necesidadestosges defectuosa provocando que

el servicio desencaje con las caracteristicassladoarios.

14. La unidad de AU de la EP-EMAPA-A entiende siesesidades.

Tabla N.15
ENTENDIMIENTO DE LAS NECESIDADES

Vélidos Totalmente de acuer 43 11.€ 11.€ 11.€
De acuerd 71 19.t 19.5 31.2
Ni de acuerdo ni e 51 14.C 14.C 45.2
desacuerdo
Desacuerd 112 30.7 30.7 75.€
Totalmente en desacue 88 24.1 24.1 100.(
Total 365 100.( 100.(
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Gréafico N.17

w Totalmente de acucrdo

w De acuerdo

Ni de acuerdo nien
desacuerdo

w Desacuerdo

- Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de LaNEAPRA-A.
Elaborada por: Javier Pérez

Analisis

Del 100% de los usuarios encuestados, el 45.2%dmas que la Unidad de AU de la
EP-EMAPA-A, S| entiende las necesidades de sus usuarios, mianteagl 54.8%

opinan queNO.

Interpretacion

Es mayor el nUmero de personas encuestadas queéeransque la Unidad de AU de
la EP-EMAPA-A, NO entiende las necesidades de suanos, con lo cual se deduce
gue el conocimiento de sus requerimientos es parciaa su vez estos no son
comprendidos en su universalidad, originando queri@a de decisiones en cuanto a

mejorar la satisfaccion de los usuarios sea pradtiem
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15. La Unidad de AU de la EP-EMAPA-A realiza el siagiento y la revision de la

calidad de servicio que usted recibio.

Tabla N.16

REVISION Y SEGUIMIENTO

Validos Totalmente de acuerdo 51 14.0 14.0 14.0
De acuerdo 53 14.5 14.5 285
Ni de acuerdo ni e 30 8.2 82 36.7
desacuerdo
Desacuerdo 134 36.7 36.7 73.4
Totalmente en desacuerdo 97 26.6 26.6 100.0
Total 36¢ 100.( 100.(

Gréafico N.18

. Totalmente de acuzrdo
i De acuerdo
~ Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

. Desacuerdo

.. Totalmente en desacuerdo

Fuente: Encuesta aplicada a los usuarios de LaNEAPRA-A.
Elaborada por: Javier Pérez
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Analisis

Del 100% de los usuarios encuestados, el 36.7%dmas que la Unidad de AU de la
EP-EMAPA-A, Sl revisa y da seguimiento a la calidad de servitie ps usuarios

reciben, mientras que el 63.3% opinan @

Interpretacion

Es mayor el nimero de personas encuestadas quderansque la Unidad de AU de
la EP-EMAPA-A,No revisa ni dan seguimiento a la calidad de sengo® brinda, por

lo que se deduce que el proceso de retroalimentasi@eficiente debido a que no este
proceso no es continuo y a esto a su vez pottlada medios de interaccién con los
usuario e insuficiencia de personal para realizeihadtrabajo, lo cual provoca que

errores y posibilidades de mejora no sean atendiplagpiadamente.

4.3 Verificacion de hipotesis

La prueba o verificacion de las hipotesis nos yeemmitir determinar la relacion que

existe entre ambas variables.

Con los resultados obtenidos de las encuestasadpic los clientes internos se toma
como referencia las preguntas y respuestas numéo7sde la variable independiente
y las preguntas 13, 14 y 15 de la variable depetelipara el cruce de variables y asi

poder aplicar la prueba.
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4.3.1 Formulacion de la hipotesis

Ho = Hipaétesis Nula

La eficiente aplicacion de herramientas administaat desmejorara la calidad de
servicio de la Unidad de Atencién al Usuario de Empresa Publica — Empresa

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Anthat

H1 = Hipdtesis Alterna

La eficiente aplicacion de herramientas administigtmejorara la calidad de servicio
de la Unidad de Atencion al Usuario de La Empradai€a — Empresa Municipal de
Agua Potable y Alcantarillado de Ambato.

4.3.2. Prueba estadistica

Para la verificacion de la hipétesis se escogif@rlzeba del Chi - cuadrado, cuya

férmula es la siguiente:

En donde:

x2 = Chi cuadrado

¥ = Sumatoria

O = Frecuencia observada

E = Frecuencia esperada tedrica
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A continuacién se detalla el cuadro de las freciasnobservadas y las frecuencias

esperadas.

Tabla N. 17

FRECUENCIA OBSERVADA

PREGUNTA 5 33 41 148 112 31| 365
PREGUNTA 6 47 52 135 87 44| 365
PREGUNTA 7 43 52 147 92 31| 365
PREGUNTA 13 33 61 127 99 45| 365
PREGUNTA 14 43 71 112 88 51| 365
PREGUNTA 15 51 53 134 97 30| 365

Tabla N. 18

FRECUENCIA ESPERADA

PREGUNTA 5 417 55 133.8 95.8 387 365
PREGUNTA 6 417 55 133.8 95.8 387 365
PREGUNTA 7 417 55 133.8 95.8 387 365
PREGUNTA 13 417 55 133.8 95.8 387 365
PREGUNTA 14 417 55 133.8 95.8 387 365
PREGUNTA 15 417 55 133.8 95.8 387 365
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Tabla N. 19:
Chi - cuadrado

, (0 —E)* o
X=% ——- o) E | 0-E | (O-Ep
E E

PREGUNTA 5 / TOTALMENTE DE ACUERDO 38 41.7| -867 75.11 1.80
PREGUNTA 5 / DE ACUERDO 41| 55.0| -14.00] 196.00 3.56
PREGUNTA 5 / EN DESACUERDO 148| 133.8| 14.17| 200.69 1.50
PREGUNTA 5 / TOTALMENTE EN DESACUERDO 112 95.8] 16.17| 261.36 273
PREGUNTA 5 / NI DE ACUERDO - NI EN DESACUERDO 31387 -7.67 58.78 152
PREGUNTA 6 / TOTALMENTE DE ACUERDO 47 41.7| 533 28.44 0.68
PREGUNTA 6 / DE ACUERDO 52| 55.0| -3.00 9.00 0.16
PREGUNTA 6 / EN DESACUERDO 135| 133.8| 1.17 1.36 0.01
PREGUNTA 6 / TOTALMENTE EN DESACUERDO 87 95.8] -8.83 78.03 0.81
PREGUNTA 6 / NI DE ACUERDO - NI EN DESACUERDO 44 387| 533 28.44 0.74
PREGUNTA 7 / TOTALMENTE DE ACUERDO 48 41.7| 1.33 1.78 0.04
PREGUNTA 7 / DE ACUERDO 52| 55.0| -3.00 9.00 0.16
PREGUNTA 7 / EN DESACUERDO 147| 133.8] 13.17| 173.36 1.30
PREGUNTA 7 / TOTALMENTE EN DESACUERDO 9 958/ -3.83 14.69 0.15
PREGUNTA 7 / NI DE ACUERDO - NI EN DESACUERDO 31387 -7.67 58.78 1.52
PREGUNTA 13 / TOTALMENTE DE ACUERDO 3B 41.7| -8.67 75.11 1.80
PREGUNTA 13/ DE ACUERDO 61| 55.0 6.00 36.00 0.65
PREGUNTA 13 / EN DESACUERDO 127| 133.8| -6.83 46.69 0.35
PREGUNTA 13 / TOTALMENTE EN DESACUERDO 99 95.8| 3.7 10.03 0.10
PREGUNTA 13/ NI DE ACUERDO - NI EN DESACUERDO 4538.7| 6.33 40.11 1.04
PREGUNTA 14 / TOTALMENTE DE ACUERDO 48 41.7] 133 1.78 0.04
PREGUNTA 14 / DE ACUERDO 71| 55.0/ 16.00/ 256.00 4.65
PREGUNTA 14 / EN DESACUERDO 112| 133.8| -21.83| 476.69 3.56
PREGUNTA 14 / TOTALMENTE EN DESACUERDO 88 95.8| -7.83 61.36 0.64
PREGUNTA 14 / NI DE ACUERDO - NI EN DESACUERDO 51387, 1233 152.11 3.93
PREGUNTA 15 / TOTALMENTE DE ACUERDO 51| 417/ 9.33 87.11 2.09
PREGUNTA 15 / DE ACUERDO 53| 55.0/ -2.00 4.00 0.07
PREGUNTA 15/ EN DESACUERDO 134| 133.8] 0.17 0.03 0.00
PREGUNTA 15 / TOTALMENTE EN DESACUERDO 97| o958/ 117 1.36 0.01
(PREGUNTA 15 / NI DE ACUERDO - NI EN DESACUERDO 30| 387 -8.67 75.11 1.94

2190 2190 X%= 37.55
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Nivel de significancia

El nivel de significancia con el 95% de confianza
Grados de Libertad

G.L=(C-1) (F-1)

G.L =(5-1) (6-1)

G.L=(4) (5

G.L= 20

Estimador Chi - cuadrado

X?=31,41

Estadistico de prueba
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Grafico N. 19:
Regla de decisién

Zona de Aceptaciol

Zona de Rechaz

[ [T T T 17T "7 T T T T TTI]T
31,4 +31,41
X% X2t

37,5¢

X%c

Decision Final

El valor X2c = 37,55 es mayor &&= 31,41 y de acuerdo a lo establecido se rednaza
hipétesis nula y se acepta la hipétesis alternaleeg; se confirma que la eficiente
aplicacion de herramientas administrativas mejdeac@lidad de servicio de la Unidad
de Atencion al Usuario de La Empresa Publica — EsgMunicipal de Agua Potable

y Alcantarillado de Ambato.
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CAPITULO V

5.1 CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

5.2 CONCLUSIONES

Después de la investigacion realizada se ha llegdds siguientes conclusiones.

. La eficiente aplicacién de herramientas admirtistia, mejorard la calidad de
servicio de la Unidad de Atencién al Usuario de Empresa Publica — Empresa

Municipal de Agua Potable y Alcantarillado de Anthat

. La comunicacién que tiene la unidad de atenciGmsaério de la EP-EMAPA-

A con sus usuarios, es deficiente, debido a quefastor no es constante y a que no se
utiliza adecuadamente los diferentes canales deiicacion y algunos de estos ni
siquiera se utilizan; todo esto repercute en qeemicio no sea personalizado; ademas
dificulta que la recoleccion y actualizacién darnformacion de sus usuarios, para el

entendimiento de sus necesidades sea permanente.
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. La Unidad de Atencién al Usuario de la EP-EMAPA-/o rutiliza

eficientemente las tecnologias actuales como sopagina web, call center; correo
electrénico y mensajes de texto via celular, lol @@asiona que la capacidad de
comunicacién de la unidad con sus usuarios sea bajalo que produce el efecto

sefalado en la anterior conclusion.

Ademas la tecnologia que dispone la Unidad paoidt@ncion, manejo y analisis de la
informacion en forma rapida, oportuna y veraz, sodptima por lo que la toma de
decisiones es dificultosa y laboriosa.

. La informacién que dispone la Unidad de atencicmsahrio de la EP-EMAPA-
A de sus usuarios es parcial y en algunos casasabdmra el entendimiento de las
necesidades de sus usuarios obstaculizando sdaseitie plena y la toma de
decisiones 6ptimas. Esto se debe a que la infoémaes afectada por una aplicacion

deficiente de la tecnologia y comunicacion.

. En resumen la comunicacion, tecnologia y la infaidra se encuentran
interrelacionadas y son interactuantes, por loayaéquier deficiencia en alguna de las
tres, 0 mas aun en todas, como es en el casoUtd@dad de atencion al usuario de la
EP-EMAPA-A, afectan de manera negativa y direcla personalizacion del servicio,
entendimiento de las necesidades y revision y segnto de la calidad de servicio,

gue de igual manera son interactuantes y se emandnterrelacionadas entre si.

5.2 RECOMENDACIONES

Después del analisis de la informacion y del estugspectivo se recomienda.

. Delegar a una parte del personal de la Unidad dackin al Usuario, o crear

una subdivision dentro de la unidad para que adinénila comunicacién e
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interacciones que la empresa en su dmbito de Eemyie tiene o tendra con sus
usuarios a través de la utilizacion de nuevas tegfas. También el personal se
encargara de realizar el seguimiento y revision lde calidad de servicio

periddicamente.

. Mejorar los medios de comunicacion actuales corgles la unidad cuenta e
implementar nuevos medios de comunicacién condoanps acorde a las tecnologias

actuales que permita brindar un mejor servicio.

. Implementar un sistema informatico o adecuar eterte, de forma tal que
permita administrar eficientemente la informacioe tbs usuarios y todas las

interacciones que la empresa tiene con ellos.

. Implementar la herramienta C.R.M. la cual abaraawdcacion, tecnologia e
informacion de los usuarios, 1o que permita atd@sipuntos mas sensibles y criticos
gue la unidad en cuanto a servicio se refieressnos que son la informacién de los
usuarios, revision y seguimiento de la calidad devisio, entendimiento de las

necesidades de los usuarios.
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CAPITULO VI

6. LA PROPUESTA

6.1 DATOS INFORMATIVOS

Titulo:

“Disefio de la herramienta CRM (Customer Relationdianagement) para mejorar la
calidad de servicio de la Unidad de Atencién al &igude la Empresa Publica —
Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarilla@éoAmbato”

Institucion Ejecutora: La Unidad de Atencidn al disa de la EP-EMAPA-A

Beneficiarios: Clientes internos y externos

Ubicacién: Antonio Clavijo y Manuel Sanchez, Amhafangurahua.
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Tiempo Estimado para la ejecucion:
Inicio: Febrero 2013 Fin: Agosto 2013

Equipo técnico responsable

. Investigador: Sr. Héctor Javier Pérez lzurieta

. Gerente de la Empresa: Ing. Rafael Maldonado

. Jefe de la Unidad de Atencién al Usuario de la Esguring. Eduardo Gordillo

. Tutor: MSc. Ivan Cevallos B

6.2 ANTECEDENTES DE LA PROPUESTA

El excelente manejo de la informacién, el nivekdevicio y las mdltiples herramientas
tecnoldgicas, permiten que se obtengan excelem®sltados que justifican altas
inversiones, la falencia que presenta la Unidaca@ecion al usuario de la EP —
EMAPA — A de Ambato, justamente en conocer el nieall de clientes satisfechos y
fieles a la entidad, no potencializar el buen usdad herramientas de comunicacion,
tecnologia e informacion tales como: su pagina welbreo electrénico, incrementar un
call center, mensajes de texto via celular, latesugon herramientas interrelacionadas
e interactuantes, lo que afectan de manera negatileecta a la personalizacién del
servicio, por ende se proyecta una baja calidath gestacién del mismo, mientras
gue al mismo tiempo la comunicacion es deficiedehido a que este factor no es
constante, ya que no se utiliza adecuadamenteftosmtes canales de comunicacion e
interaccion, todo esto repercute en que el servitiosea personalizado; ademas
dificulta la recoleccién y actualizacion de la bake datos de sus usuarios para el
entendimiento de sus necesidades reales y permeanactualmente el analisis de la

informacion en la Unidad de atencion al usuaridadeEP — EMAPA, no es 6ptima por
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lo que la toma de decisiones es dificultosa y laisar obstaculizando la satisfaccion

plena del usuario y la toma de decisiones oportunas

Las organizaciones actuales, se desenvuelven eredio de constantes cambios y de
una alta competitividad empresarial, por tanto i&gucontar con los mejores recursos

y de la més alta calidad para ser competitivod ereecado.

Estudios previos como el realizado por la Corpdmaci Nacional de
Telecomunicaciones CNT revelan que, su propoésitaereen establecer metas de
orientacion total al cliente, la forma en que sedan alcanzar y como estas deben estar
alineadas con la estrategia general de la Corgioratha batalla por alcanzar este tipo
de ventaja competitiva, se inicia dentro de la Gm@pion con la adjudicacion de los
recursos financieros y humanos necesarios parazalceal éxito, por parte del Estado.
El Direccionamiento empresarial de CNT del Ecuatmtiene objetivos estratégicos

enfocados a: Crecimiento — Productividad y Sostkaétol, resaltando la necesidad de:

* Incrementar la cobertura y base de clientes ersttatalineas de negocio de la
empresa, con un portafolio de productos y servifiesible, de valor agregado y
ajustado a los requerimientos de los segmento®K&iipo y masivo, Posibilitando el
acceso de los ciudadanos a la banda ancha y tgtawlale informacion vy
comunicacion, se recalca que CNT del Ecuador aaqmuwveer productos y servicios
innovadores, de calidad y un factor muy importasda excelencia en la atencion al
usuario, de esta manera certifica la sostenibiliiadnciera como resultado de la

eficiencia productiva.

Entre los principales servicios en linea que ofebd son: Contact Center; Preguntas
frecuentes, Centros Integrales de servicio; Fa&laetronica, guia telefénica, Registro
de Quejas y reclamos, Consulta y pago de plandlaf@nica, Soporte en linea,

Tramites ciudadanos en general, adicional el serdieChatea con nosotros.
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De similar forma, a criterio de la Magister Ver@itinares, bajo su tema de tesis
“Estrategia CRM, oportunidad de implementacion mipresas de servicios publicos de
Mendoza” expresa que existe constante dificultach @aender el gran volumen de
usuarios, debido a las limitaciones de los sistanfasmaticos, un contexto politico —
econdmico nacional desfavorable para las empresaemicios publicos y la propia
cultura organizacional de dichas empresas. La mdasalientes atendidos por las
compafias de servicios publicos, exige a las misesar respaldadas por una
adecuada estructura informatica que permita no saministrar en linea las
operaciones diarias, sino también registrar el wunj de gestiones realizadas por
clientes activos y potenciales, emitiendo los gpoadientes reportes que permiten
efectuar el seguimiento exhaustivo de la actividadpropone entonces por la autora
plantear y profundizar la posibilidad concretamgalar dicha estrategia en el sector de
servicios publicos Mendoza, especificamente en edifag distribuidoras de gas
natural, energia eléctrica, telefonia, agua potgldaneamiento, con esto se abre la
oportunidad de favorecer a la imagen de dichas aéifap.

6.3 JUSTIFICACION

El motivo por el cual se propone el disefio de laamienta C.R.M. se da por la

necesidad de la Unidad de contar con un instruneemstrumentos que permita elevar
el nivel de calidad en los puntos mas prioritagasno son: la personalizacion del
servicio, el entendimiento de las necesidades de usuarios y la revision y

seguimiento de la calidad del servicio, los cuatede indicar, tienen una relacién
directa con la comunicacion que tiene la unidadst@usuarios, asi como también con
la informacién que se dispone de ellos, e igualmeon la tecnologia que se utiliza

para brindar el servicio.

Es importante esta herramienta ya que permitir&ntar a la unidad hacia el

conocimiento de los usuarios actuales y su merpatkncial, ademas surge como una
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oportunidad para agregar valor a la relacion cennhismos, conocer sus habitos de
consumo, la modalidad de contacto de preferencmocasi también para obtener
ventajas economicas, provenientes de la satisfacyidfidelizacion de nuestros

usuarios.

Por otra parte, el seguir de cerca el comportamidatlos usuarios, también permitira
observar y conocer los motivos de su inconformidditizando diferentes indicadores

que pueden ser disefiados para graficar cada situaci

Es por este escenario, que se instituye la necedelalisefio de la herramienta C.R.M.
gue permita recolectar y analizar las percepcignegpectativas de los clientes, cuyos
resultados establezcan un punto de apoyo paradada de la empresa, y que sea de
utilidad para la toma de decisiones, que ayudear ama relacién de alto valor y una
oportunidad para comercializar productos y/o s@sicomplementarios a los que ya
se ofrecen en la Unidad de Atencion al UsuaricadER- EMAPA-A; el disefio de la
herramienta CRM originara una mejora en la predtadel servicio, al consumidor del

servicio de agua potable y alcantarillado en ldaiude Ambato.

6.4 OBJETIVOS

OBJETIVO GENERAL

“Disefar la herramienta CRM (Customer Relationdimnagement) para mejorar la

calidad de servicio de la Unidad de Atencién al &/sude la Empresa Publica —

Empresa Municipal de Agua Potable y Alcantarill@éoAmbato”

117



OBJETIVOS ESPECIFICOS

* Analizar la situacion inicial del servicio brindagmr la Unidad de Atencion al

Usuario de la EP- EMAPA-A para identificar el gragi® madurez o preparacion que
tiene la unidad respecto a C.R.M.

» Diagnosticar el grado de madurez que tiene la Whitta Atencion al Usuario de la
EP- EMAPA-A respecto a C.R.M. para acorde a laidadl elaborar el disefio de la
herramienta C.R.M.

* Elaborar el disefio de la herramienta CRM para ragjlar calidad de servicio de la
Unidad de Atencion al Usuario de la EP- EMAPA-A.

6.5 ANALISIS DE FACTIBILIDAD

Analizar la factibilidad de una propuesta implicascribir los factores técnicos,

econdémicos - financieros, legales, de talento hwumgnpoliticos, tecnoldgicos,

organizacionalesque determinan la posibilidad real de llevarlzoda propuesta.

FACTIBILIDAD POLITICA

El proyecto propuesto respeta el reglamento intdentpo empresarial y los acuerdos

realizados ya que no interfiere, ni viola ningUpotide acuerdo realizado en este

reglamento y fuera de él y al contrario existe nedpsposicion desde la gerencia por

mejorar los niveles de calidad de servicio.
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FACTIBILIDAD TECNOLOGICA

Es viable ya que la mayor parte de la tecnologiceseria para el desempefio del
C.R.M. se encuentra a disposicion (call centerjn@dweb, correo electronico, redes
sociales, mensajes via celular) y solamente seiemquitilizarla adecuadamente y
potenciarlas, por lo que es una gran ventaja; asldandnidad cuenta con los equipos
(hardware) necesarios para la implementacion jzatilon adecuada de la tecnologia

indicada.

Cabe indicar que existe tecnologia, como el sofiwgae es necesaria implementar para
el manejo de datos y recopilacion de informacidraygue la Empresa esta proxima a
adquirir un nuevo sistema comercial, sera de gtifidad el C.R.M. para el disefio de

este sistema que permita el enfoque hacia el asuari

FACTIBILIDAD ORGANIZACIONAL

La Unidad de Atencion al Usuario de la EP- EMAPA-Aantiene una estructura
organizacional que apoya y facilita las relaciomese todo su personal, sean de nivel
operativo o mando medio. Ademas existe la volumkldpersonal para unir esfuerzo

para el mejoramiento de la calidad de servicio
Ademas, el actualizar los conocimientos y habiletagara el manejo de métodos y

procedimientos, disponer de herramientas tecnadgeapaces de brindar un mejor

servicio al cliente, es la intencion principal dephbrte directiva de la EP-EMAPA-A.
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FACTIBILIDAD DEL TALENTO HUMANO

El desarrollo, ejecucion y evaluacion de esta pestalcuenta con el soporte de la
Gerencia, asi como también con el Jefe de la Urdéadlitencion al Usuario de la EP-
EMAPA-A.

El talento humano que desempefiaria las funcionds.ReM. podria ser parte de los
asesores que actualmente trabajan en atenciértaditen los usuarios, ya que si se
reduce el nimero de usuarios que acuden a laaicistees de la EP-EMAPA-A, para
realizar cualquier tipo de tramite, se podria rédizenbién el nUmero de asesores en

atencion directa.

De la misma manera el personal con el que cuentdnidad, estd orientado a los
cambios que en la actualidad el sector publicansaeantra experimentando a través de
las nuevas politicas que el gobierno nacional pesmupor lo que la resistencia al

cambio seria minima.

Ademas todo el personal dentro de la unidad comaocabalidad los procedimientos,
reglamentos y normas para brindar el servicio, lpoue la capacitacion seria
solamente acerca del manejo del sistema, de lasasiutecnologias y de los

procedimientos para el desarrollo del C.R.M.

FACTIBILIDAD ECONOMICA - FINANCIERA

La propuesta directamente se financiara con resutsbinvestigador. Posteriormente

al ejecutarse la propuesta, se financiara a td@gsresupuesto anual asignado a través

del POA a la Unidad de Atencion al Usuario y a lee€cion Comercial de la EP —
EMAPA — A.
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FACTIBILIDA LEGAL

Basado en la actual Constitucion de la Republica tdEcuador.

Del TITULO I, Capitulo segundo, Seccién Novena.

Art. 53.- Las empresas, instituciones y organismos que prestevicios publicos
deberan incorporar sistemas de medicién de satiéfadde las personas usuarias y

consumidoras, y poner en practica sistemas deiéteypceparacion.

(ECUADOR, issuu, 2008), (ECUADOR, Asamblea Nacip2808)

Basado en el Plan Nacional del Buen Vivir.

Objetivos para el Buen Vivir

Objetivo 12: Construir un Estado Democratico para el Buen Vivir

12.4 Fomentar un servicio publico eficiente y cotapte

12.5 Promover la gestidén de servicios publicos alelad, oportunos, continuos y de

amplia cobertura y fortalecer los mecanismos delaegn.
b) Desarrollar una arquitectura nacional de infaiidm que posibilite a las y los

ciudadanos obtener provecho de los servicios és$afarovistos a través de las

tecnologias de la informacién y comunicacion euyah al gobierno electronico
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c) Mejorar la relacion e integracion de las entetadel sector publico, mediante el
apoyo de herramientas tecnoldgicas de la informagiGcomunicacién para lograr

simplificar tramites y reducir requisitos.

12.6 Mejorar la gestién de las empresas publicdsrtalecer los mecanismos de

regulacion.

(SENPLADES, issuu.com, 2009), (SENPLADES, es.sceitnth, 2009)

Basado en La Ley Organica de Defensa del Consumidor

Del Capitulo Il. (Art. 4 Derechos del consumidor,iteral 2 y 3)

2. Derecho a que proveedores publicos y privados esfelttienes y servicios
competitivos, de éptima calidad, y a elegirlos libertad;

3. Derecho a recibir servicios basicos de 6ptima adlid

Del Capitulo VI.

Art. 32.- Obligaciones.-Las empresas encargadas de la provision de seryidldicos
domiciliarios, sea directamente o en virtud de i&ns de concesion, estan obligadas a
prestar servicios eficientes, de calidad, oportucostinuos y permanentes a precios

justos.

(PUEBLO, 2000), (Congreso Nacional E. , Ley 2000Z100), (Congreso Nacional E.
, Ley 2006-54, 2006), (Congreso Nacional E. , 12809)
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Basado en La Ley del Sistema Ecuatoriano de la Cdad.

Del Titulo IlI.

Art. 51.- Las entidades que conforman el sectorlipgiimpulsaran programas de
mejoramiento continuo, cuyos objetivos sean el maejento de los sistemas de

organizacion y gestion, a fin de mejorar la prodigad y la calidad.

(Congreso Nacional E. , Ley 76, 2007), (Congresoidiel E. , oae.gob.ec, 2007)

Basado en La Ley Organica de Empresas Publicas.

Del Titulo |

ARTICULO 3.- PRINCIPIOS.- Las empresas publicas se rigen por los siguientes

principios:

1. Contribuir en forma sostenida al desarrollo haong buen vivir de la poblacién

ecuatoriana;
4. Propiciar la obligatoriedad, generalidad, famidad, eficiencia, universalidad,
accesibilidad, regularidad, calidad, continuidaseguridad, precios equitativos y

responsabilidad en la prestacion de los serviditdigos.

(Asamblea Nacional, Ley Organica de Empresas Pahl2009)

(Asamblea Nacional, es.escribd.com, 2009)
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6.6 FUNDAMENTACION CIENTIFICO TECNICO

Basandonos en la guia de autodiagnostico para Cd khind.com.co

Antes de realizar C.R.M. para cualquier empresaeessario un autodiagndstico para
conocer el estado de madurez de la empresa commiatespecto a C.R.M., el cual

consta de 3 pasos que a continuacion se describen:

1.- Calificacion del formulario de preguntas. Lasnas se han dividido en los 4
secciones principales las cuales estan relacior@ael®s pilares fundamentales de una
estrategia de CRM como son; procesos de negocisones que ejecutan estos

procesos, datos requeridos en el desarrollo deré@esos y herramientas a utilizar.

Proceso de Calificacion del Formulario de Autodizgito en CRM

A través del uso del cuestionario se podra cafificada uno de los aspectos mas
relevantes que se deben tener presentes cuandefisre €RM al interior de la

organizacion.

Seccion 1. Autodiagnostico de la madurez de los PREDS de negocios que
intervienen o se ven afectados por una estrateg@RM al interior de la organizacion.
Se debe analizar cual es el estado de maduregneii y efectividad de los procesos

que intervienen en la centralizacion en el cliente.

Seccidn 2. Autodiagndstico del componente de PERE®HUe ejecutan los procesos
de negocios en un ambiente de CRM. Se analizacaqiies el nivel de sensibilizacion
y preparacion del factor humano para la implantacife una estrategia de
centralizacién en el cliente y la disposicion qosqe la organizacion a nivel de recurso

humano para adoptar los procesos y herramientasxige una estrategia de CRM.
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Seccion 3. Estado de preparacion de la organizacdrrelacion al tema de DATOS.
El objetivo es identificar las fortalezas y delilitts que puede tener la organizacion
con relacion a la existencia de datos de calidastyucturados adecuadamente para
apoyar una estrategia de CRM. Asi mismo se debkzanai los procesos para la
construccion y mantenimiento de la base de datosle® correctos y generen la

efectividad necesaria.

Seccion 4. Nivel de actualizacion y formalidad émso de herramientas manuales o
computacionales para la ejecucion de los procesasedocio en las areas comerciales
y de servicio al cliente y adaptacion de las misméss necesidades de una estrategia

de centralizacion en el cliente.

2.- Ubicacion del grado de preparacion de su eragrasa CRM (Modelo de Madurez
de C.R.M.) con base en la tabulacion de cada unlglelementos del formulario,
usted podra ubicar la zona en la cual se encusatmaganizacion y las caracteristicas

principales del segmento en el cual se ubica.

El Modelo de Madurez de CRMpermite evaluar que tan preparada se encuentra la
organizacion en cuatro dimensiones especificaftigas para lograr una centralizacion
en el cliente. La organizacion podra evaluar enrquél se encuentra y cuales son las
caracteristicas requeridas para pasar a un sigumvel. Este marco no es mi mucho
menos la verdad absoluta, pero sirve de refergmamia poder identificar elementos

importantes en el camino hacia una estrategia dd.CR
Establece las caracteristicas de 4 niveles pocuates debe pasar una empresa, para

transformase de ser una empr€smtrada en el Producta ser una empre§zentrada

en el Cliente
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Los 4 niveles de madurez son:

. Organizacion focalizada en producto — Clientes Jaanionales

. Procesos y Personas orientados al mercado

. Integracion tecnoldgica con Visiéon de 360° delntke

. Organizacion focalizada en la rentabilidad pormtée- Clientes Relacionales

3.- Caracterizacion del segmento donde quedd ubisadorganizacion. Usted podra
revisar en detalle cuales son las principales taniaticas y elementos que se deben
tener en cuenta en los diferentes segmentos. Riehtificar cuales son los temas en

los cuales requiere refuerzo y en cuales se erreugieh y debe potenciarlos adin mas.

Nivel 1.- Organizacion focalizada en producto — Géintes Transaccionales

Es el mas basico e inicial y no es un estado boenlo; se caracteriza por la falta de
una iniciativa clara y concreta de la organizacidientada a conocer en detalle al
cliente y actuar de acuerdo con dicho conocimiento.

Para aquellas organizaciones que consideran gquEeorn mayor detalle al cliente,
establecer relaciones a largo plazo y fidelizarvoshportamiento de compra del cliente

es estratégico, entonces se encuentra en el naginferior de la escala.

Nivel 2.- Procesos y Personas orientados al meraad

El nivel 2 se caracteriza principalmente por acefogue la organizacion ha tomado
para prestar una mayor atencion a la diferenciaba®sada en las necesidades de los
clientes, aunque sigue actuando con un alto gradmedtralizacién en el producto. En
los componentes de procesos, personas, datos gnhentas se nota una accion
metodica para implementar elementos que permitermagor entendimiento del
cliente.
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En este nivel se trabaja de una manera mas profandal entendimiento de las
necesidades de los clientes, especialmente a tavémalisis de segmentos. Se trabaja
en mayor detalle procesos en las areas de mercpdeo entender mejor los
requerimientos de los diferentes segmentos detetiefday una coordinacion basica
entre diferentes unidades de trabajo para podefigooar ofertas y soluciones
orientadas a las necesidades de cada uno de loes®Es de clientes. Desde el punto
de vista de producto o servicio basico, se trabmfs en la identificacion de
caracteristicas relevantes para cada uno de losesegs y se tiene una mejor oferta en
términos de servicios de valor agregado. Desdeuelopde vista de relacion con el
cliente, se establecen formalmente diferentes eandé contacto como personal a
través de una fuerza de ventas mas capacitadamadiar en la atencion integral al
cliente, Contact Centers para atender aspectapa@&dnsaccional de los clientes o de
servicio al cliente, portales en la Web para s@side auto-atencion por parte del
cliente. Generalmente a este nivel alin no se tieaebase de integracién tecnoldgica
para poder lograr una visién de 360° del clienteo [ya se cuenta con las bases, asi sea

a través de bases de datos aisladas.

Nivel 3 — Integracién tecnolégica con Visién de 36@lel cliente

Existen 2 elementos fundamentales que distinguelasaorganizaciones que se
encuentran en el nivel 3 del modelo de madurez rebiemtes de CRM. Estos

corresponden a la implantacion de herramientasokégicas que permiten optimizar

los procesos de negocios estabilizados en el givgenerando al mismo tiempo un
excelente nivel de productividad de las personbegar al estado de poder tener una
visién de 360° del cliente, concepto que consistpader de manera &gil y oportuna
contar con informacion detallada del estado acteabdas las interacciones del cliente

con la organizacion.
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Para llegar al nivel 3 la organizacion debe estailen plan de accién muy detallado
con relacién a aspectos de tipo tecnoldgico quarvan linea con los procesos de
negocios establecidos en el nivel 2, los cualegml@star suficientemente maduros y
depurados. Igualmente en el nivel 3 es necesanuinc@r con la depuracion y

optimizacién de los procesos de negocio orientatlasercado y al cliente y fortalecer

el compromiso de las persona con una cultura émt@cion al cliente. Esto no quiere

decir que en el nivel 2 no se cuente con herraaseteicnoldgicas, seguramente que si,
pero en el nivel 3 se habla de un concepto deraxtémn de las bases de datos de
clientes en un unico repositorio de informacion giree de “Front End” para toda la

organizacion y se trabajan todos los canales @eaintion de manera integrada. Esto
guiere decir que una organizacion en el nivel 3pasna infraestructura informatica

robusta que le permite tener un registro detalladmpleto e integrado de todas las
interacciones con los clientes, que a su vez perdasarrollar analisis automéaticos del
comportamiento del cliente. Como lo hemos mencioradnuestra posicion respecto a
CRM, no se trata de tecnologia, se trata de umategta de negocios, pero igualmente
una vez que los procesos de negocio estan suéomemte maduros y las personas
actian de manera consistente y conscientementetamtés hacia las necesidades del
cliente, es necesario potencializar estos factmwasun adecuado apoyo tecnolégico, el
cual debe brindar incrementos en la productividaefigacia de las personas en la

ejecucion de los procesos.

Nivel 4 — Organizacion focalizada en la rentabilidd por cliente — Clientes

Relacionales

Las organizaciones en el nivel 4 cuentan con poscedlidos de negocios orientados al
cliente, no solo a nivel de la operacion del diédaa sino también a nivel de optimizar
la rentabilidad que la organizacion obtiene deitdsracciones con cada uno de los

clientes. Para lograr esto, las empresas en nigakAtan con modelos predictivos del
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comportamiento del cliente, lo cual le permite d&e de manera muy agil

ofrecimientos especificos y personalizados para cad de los clientes.

Esto se logra a través del manejo de procesos rimgpiados con el apoyo de
tecnologias de la informacion que realizan un aisale la situacion actual del cliente,
su comportamiento de compra histérico y variablgseeificas de cada segmento o
incluso de cada cliente para proyectar sus nedeEsida de esta forma la organizacion
toma una posicion proactiva ofreciendo soluciorgeeificas que previamente han

tenido un analisis de rentabilidad.

Basandonos en los principios y aplicaciones de GQERtion de Relaciones con los
Clientes de Paul Mufioz; Kloter, 2008.

Etapa 1. Definicion de objetivos y vision del proygo CRM

Es necesario definir una vision ("cémo sera la wiggcion tras la implementacion del
proyecto") asi como unos objetivos globales deyexrto para asi poder focalizar en

estos objetivos y poder hacer un seguimiento denlesos.

Esta definicion ha de ser desarrollada tras unisahicial para conocer tanto los
puntos fuertes como débiles de la organizaciongdsieritico este andlisis inicial para

el desarrollo posterior del proyecto.
Estos objetivos deben ser bastantes concretosr¢gdéatunos rangos). Es decir, los

objetivos serian por ejemplo "disminuir la tasapéedida de clientes en un x%" en

lugar de "mejorar las relaciones con los clientes".
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Etapa 2. Definicion de la estrategia CRM

Tras haber definido la vision y objetivos, es ipdissable definir una estrategia para

alcanzar los objetivos definidos.

Obviamente, en esta estrategia es clave la definidel posicionamiento en cada uno
de los segmentos de clientes de la organizaci@lizando las competencias actuales y

necesarias asi como un calendario para su impleaiént

Es necesario desarrollar estrategias que seamt&le@ntricas”, cuyo objeto en su
planeamiento es encontrar oportunidades en laslapiedos partes se benefician

mutuamente, los clientes y la empresa.

Para esto es necesario ver las cosas desde lodeogss clientes. Descubrir lo que él
desea. Incluso anticipar lo que €l no desea cutotthvia es solamente un querer sin
haberse materializado. Cuando su empresa logra bateestard lista para identificar
las mejores oportunidades mutuas para tus cligrsesempresa. Después se puede dar

la prioridad a estas oportunidades, escoger la rmgjoponerla en marcha.
Para poder crear una relacion es importante pitias siguientes premisas:

« Planificar en base a lo que sus clientes deseasplodas metas de la empresa.

- Centrarse en escuchar a los clientes, y no al revés

- Relegar la comercializacion promocional a un pagetundario basado en el

didlogo informado con sus clientes.

La estrategia CRM, y el software CRM en si le péréniacumular la comunicacion

gue realice con sus clientes.
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Etapa 3. Cambios organizacionales, en los procespsn las personas

Es necesario modificar la estructura organizativepsy procesos para conseguir una
empresa centrada en el cliente. Los procesos haerdedefinidos para mejorar su
eficacia y eficiencia dando méxima prioridad a ¢pge més impacto tengan en la

satisfaccion del cliente. En este punto, la teqjialgsera clave.

Igualmente, es necesario introducir los valoresm@nizacion orientada al cliente en
la cultura corporativa. Este es uno de los elenseatiticos en el éxito de un proyecto

CRM: la "pasion por el cliente" integrada en latard de la organizacion.

Todas las personas de la organizacion deben entqonde'el cliente es el rey" y que

cada interaccion que se tiene con ellos es baarealgs resultados del negocio.

El reajuste de actividades funcionales tiende a&kpaso que nos olvidamos del todo.
Sin embargo cuando se cambia a estrategias deinegés cliente-céntricas, hay que
trabajar de forma diferente. De hecho significasehdo mismo que se ha hecho
siempre pero mejor.

Hay que determinar cuidadosamente el papel de tododepartamentos que trabajan
reciprocamente con el cliente, y revisar si acasoseestan proveyendo al cliente con

més valor afiadido o estan simplemente aumentandtescoen la empresa.

Esto significa que hay que configurar de nuevardgmoizacion para redisefiar procesos
de forma que todo lo que se haga sea para ayusias elientes y nada para agregar
costes innecesarios. El software CRM, ha de adagptarcumplir con estos nuevos

requerimientos, de forma que este debe ser simiaiple.

El redisefio de procesos en CRM es bastante obatia.g®dner al cliente en el centro de

nuestra esfera econdmica, tenemos que cambiar egapel responsabilidades
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departamentales. Y cuando sucede eso, tenemos dppgaa nuevos procesos de
trabajo. Si no se hiciese de esta forma realizasegzhmismo trabajo que hemos hecho

siempre con los mismos resultados cuando lo qgeisee es mejorar.

Sin adentrarnos en la ciencia del “managementise@édr los procesos para lograr la
maximizacién de rendimiento de los mismos es laeclaara lograr que estos sean lo
més simples posibles y permitan el mayor rendimigntaceptacion de parte del

personal.

Etapa 4. Informacion

Definicién de las correctas practicas para la gesde la informacion.

Esta es una parte muy importante para el desardeldta "inteligencia de clientes"
(customer intelligence) y consiguiendo de esta maoenocer mas a los clientes, paso
inicial para el desarrollo de una estrategia cotagBRM basada en el conocimiento de

los clientes y el desarrollo de productos y seogi@ su medida.

Igualmente es importante también la recogida dernimfcion para la mejora de los
procesos asi como para la puesta en marcha denasstde mejora continua y la
personalizacion del mensaje, en fondo y en formiaesmta drasticamente la eficacia de

las acciones de comunicacion.
Se pasa a desarrollar campafias basadas en peofigwoductos, ofertas y mensajes

dirigidos especificamente a ciertos tipos de ddienten lugar de emplear medios

masivos con mensajes no diferenciados
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Segmentacion de la Base de datos

Se necesita tener conocimiento sobre el clienta pader desarrollar productos y
servicios enfocados a sus expectativas y para @atimtros aspectos del proceso de
gestion de los clientes. Para convertir los datosaocimiento se emplean bases de

datos y reglas.

Calidad de los datos

Debe tenerse en cuenta la falta de uniformidagdarma de ingresar informacion en
las bases, ya que por ejemplo una misma calle peste escribiéndose de formas
distintas. Para neutralizar este y otros inconveagsurgidos en este aspecto, Mufioz

considera necesario utilizar las siguientes tésnica

Estandarizacion: Es el procedimiento de codificadi@ datos sobre la base de una
misma forma de escribirlos: calles, sexo, estasgib gifecha de nacimiento, para la
identificacién perfecta de nombres, apellidos @n&s sociales que existen en la base
de datos implicando una estandarizacion en latesxrile todas las calles, localidades
y la validacion de los codigos postales, dandofeslangitud, caracteristicas y normas
de captura concreta.

Eliminacién de De-duplicacién: Deteccion de aquelleegistros supuestamente

duplicados y eliminarlos.

Enriguecimiento de la base de datos: posibilidathderporar informacion adicional a

la base de datos a fin de que tomen relevanciagagividad de la empresa.

La segmentacion de la base de datos consiste etfificr grupos con alto contenido
de homogeneidad de las variables que lo compomea,lp mas heterogéneas posible

entre cada uno de los grupos detectados.
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Si bien podemos identificar distintos segmentoslgmtes dentro de la base de datos,
es muy importante hacer foco en aquellas variatidemterés para una compafia de
servicios publicos, a partir de las cuales seabf®siproximarse a un conocimiento
mas amplio de sus clientes.

Las variables utilizadas para segmentar una basdatiess correspondiente a una
compafia de servicios publicos, pertenecen a gdepaaracteristicas geograficas,
demograficas, psicogréficas y comportamentalesinalg de los cuales se describen en

la siguiente tabla:

Figura N. 5: Tipos de segmentacién para CRM

Caracteristica Variable
Geografica - Provincia
- Departamento
- Localidad

- Oficina comercial

Demogrifica - Edad

- Equipamiento

- Teléfono ylo g-mail

Psicografica - Nivel socioeconomico

Comportamental - Punfualidad en el pago

- Lugar de pago

- Forma de pago

- Aceptabihdad

- Consumo

Fuente: Gestién de las relaciones con los cliertieser, 2008
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Proceso de segmentacion

Cuando se comienzan a manejar una gran cantidadatbs, se ha considerado
importante mencionar la secuencia logica expuestdptler en su libro Direccion de

Mercadotecnia:

1. Identificar las variables de segmentacion y sagar la base de datos.
2. Desarrollar perfiles de los segmentos identiliisa

3. Evaluar la atractividad de cada segmento.

4. Seleccién de los segmentos meta a los que qliregigse la empresa.

5. Definicion del plarpara cada segmento seleccionado” (Kotler, 1.996.265

Gestion de la base de datos

Administrador de las bases de datosDebe existir un administrador de la base de

datos,con la autoridad y recursos necesarios para toesidnes.

Equipo CRM: Debe crearse un equipo que supervise el funcimmmde la base,
incluyendo personal de ventas, servicio al clieatgencia de publicidad, marketing,
sistemas y areas técnicas de una compafia. Enipbatgben interactuar personas que
se dedican a la creacion de bases de datos dermwifieonstructores”, como asi
también aquellas personas dedicadas al disefioaesultilizando bases de datos,

denominados “creadores”.

Plazo de construcciénEl disefio y creacion de la base de datos delemdstse como
méximo un afio. La curva de aprendizaje y rendiroigiet la inversion comienza una

vez que la base de datos esté organizada y emfiamiento.

Tamafio de la base de datosAl menos la primera base que se desarrolle debe s

pequefia para adquirir conocimiento y aprender slefimres que se pudieran cometer.
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Etapa 5. Tecnologia

Tras tener perfectamente definidos todos los alggtde negocio, procesos, estructura

organizacional, etc. es el momento para empezansap en tecnologia.

En este punto es muy importante destacar que edmtoite necesario conocer
exactamente las necesidades de negocio que sa pang poder escoger la solucion
tecnoldgica mejor adaptada a las necesidades tascy@ que es problemético tanto
escoger soluciones sobredimensionadas para lassid@des como escoger una
solucion que tras su implantacion se detecta clanéenque es insuficiente para las

necesidades de la organizacion.

Desde el punto de vista tecnoldgico, tres compmseinndamentales forman parte de
la arquitectura de CRM:

Componente Operacional Hacen parte de este componente las aplicaciones
orientadas al soporte de los procesos de ventaade y servicio; incluye sistemas de
Contact Center, comercio electréonico, automatizacie fuerza de ventas y

automatizacion de servicio entre otras.

Componente de Colaboracién Este componente contempla las aplicaciones que
permiten la conexién de los distintos componergesdlogicos de la infraestructura
CRM entre si, y de las aplicaciones CRM (aplicaesdrontoffice) con los sistemas
transaccionales deackoffice, que facilitan la interaccion con los clientesyre grupos

de trabajo internos,

Componente Analitica Utilizando técnicas de inteligencia de negocid),(Bel
componente permite aprovechar la informacion obdteny/o recopilada por los
componentes operacional y de colaboracion (adersasotlas fuentes internas y

externas de la organizacién), para mejorar la i@taccon los clientes. Las
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herramientas generadoras de reporte y las hemtami®©LAP facilitan el establecer
los clientes “pareto”, identificar quien compraggaroductos y en donde, y en general
analizar la informacién de manera dinamica; lagameientas de tableros de control,
permiten monitorear diversos indicadores de vemtascadeo y servicio; a través de
mineria de datos, es posible definir modelos déaveruzada, de servicios, predecir la
desercion de clientes, realizar analisis de “candstmercado”, hacer segmentacion de
clientes, valorar y manejar el ciclo de vida dedrdle, optimizar campafas de mercadeo
y detectar patrones de fraude entre otros.

Ademéas que permite el desarrollo del Knowledge Manegent System, KMS

(Administracion del Conocimiento).

Etapa 6. Seguimiento y control

Como cualquier proyecto importante, se han de uefidicadores (KPI) que sirvan
para el control de los resultados asi como la tdeaecisiones en consecuencia con

€s0s objetivos.

Es importante destacar que aunque tengamos umglplaal de desarrollo del proyecto
es muy importante dar pasos cortos y seguros,zandid cada uno de los pasos y asi
seguir motivando a la organizacion hacia el largmioo de ser una "organizacion

centrada en el cliente".
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6.7 MODELO OPERATIVO

Andlisis de la situacion inicial

Antes de crear los espacios necesarios para canctgt nuevo esquema de
comercializacion que beneficie a todas las pans\inientes, es importante efectuar
un revelamiento de la situacién actual por la etr@viesa la empresa publica EMAPA,
a fin de tener un diagnostico preciso de los fastanas importantes a considerar

previo al disefio de la estrategia CRM a fin deag\atrores.

En tal sentido, es necesario comprender que existamnjunto de factores que incide
directa e indirectamente en la decisioén de establ@sa estrategia CRM, razén por la

cual deben analizarse.

Uno de los factores es el servicio por lo que dee@lo a la investigacion realizada en
el capitulo IV de la presente Tesis, se procedabalizar la calidad de servicio y los
puntos mas criticos a los cuales se les debenroaidpd por su importancia, de lo

cual realizamos un cuadro de resumen.
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Tabla N. 20: Resumen Investigacion Capitulo IV

N. | CRITERIO POSITIVO | NEGATIVO
1 | ESPECIFICACIONES TECNICAS 47.9 521
2 | PROCEDIMIENTOS E INSTRUCCIONES 49.6 50.4
3| EFICIENCIA DE LOS PROCESOS 49.3 50.7
4 | MEJORA CONTINUA 63.6 36.4

CANTIDAD Y APARIENCIA DE EQUIPOS, MATERIALES,
8 | INSTALACIONES Y PERSONAL 77 23
9 | CUMPLIMIENTO DEL SERVICIO 65.8 34.2
10 | RAPIDEZ DEL SERVICIO 52.9 47.1
11 | DISPOSICION PARA ATENDER A LOS USUARIOS 69.4 30.6
12 | PREPARACION Y PROFESIONALIDAD DEL PERSONAL 69.2 30.8

Fuente: Andlisis e investigacién de resultados efsT

Elaborada por: Javier Pérez

Otro de los aspectos a analizarse es el funciomaonie la Unidad en cuanto a al
namero de clientes atendidos mensualmente y sunges®. Cabe indicar que la
Unidad solamente evalla el desempefio de dos psodessus procesos por ser los mas
extensos (reclamos por el alto valor de la planiéa consumo y por categorias,
solicitud de nuevas instalaciones de servicio deagmptable y alcantarillado), ya que

existe micro-procesos que la unidad no los corsidealuables.
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Flujo de Usuarios en la Unidad de AU de la EP-EMAPAA.

Cuadro N. 5: Flujo de Usuarios

MES N. CLIENTES N. CLIENTES
AUSENTES
Mayo 3321 250
Junio 2464 177
Julio 3950 265
Agosto 3804 148
Septiembre 3513 174
Octubre 4167 255
Total 21219 1269

Fuente: Andlisis de flujo de usuarios de la UnidadAU de la EP-EMAPA-A
Elaborada por: Javier Pérez

De un periodo semestral 2012 (Mayo — Octubre) podedenotar el gran flujo de
usuarios en las oficinas de Atencién al UsuaridadeP- EMAPA-A, en un promedio
de 3536 por mes, por lo que el disefio de C.R.M d=ivar justamente orientado a
brindarle a los usuarios las herramientas necaspaiea realizar tramites sin necesidad
de acercarse personalmente, con el fin de reduniireero de usuarios que se acercan
a la Unidad y mejorar su satisfaccion disminuyepéweitando que realicen diligencias,

haciendo cada vez mas faciles los tramites.

Como se ha mencionado el disefio de C.R.M. debeasiade a las necesidades de los
usuarios de la Unidad de Atencion al Usuario deHeEEMAPA-A, por lo que segun el
cuadro de resumen de la investigacion del Capiiwlcse debe enfocar el disefio a
elevar o mejorar los puntos mas criticos como sopeksonalizacion del servicio, el
entendimiento de las necesidades de los usuarilas rgvision y seguimiento del

servicio, por lo que el disefio estar4 encaminadeserorden.
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Ademas para realizar un analisis situacional ihieg necesario también realizar un

FODA que permita identificar las fortalezas, opoitades, debilidades y amenazas.
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Cuadro N. 6: FODA de la Unidad de AU de la EP-EMAPAA

ANALISIS INTERNO

COMPONENTE

FORTALEZAS

DEBILIDADES

PROCESOS

Dispone de un plan estratégicdlo existe un proces

anual

integral  de

“Contacto” con el usuario

Todos los procesos de la unidabo existe procesos formales para me

cuentan con duefios de procesg

da rentabilidad de cada uno de 9
usuarios

Todos los procesos de la unid
cuentan con indicadores ¢
eficiencia.

allo aplica un proceso claro para
le@signacion de cartera de usuarios a
asesores

PERSONAS

La empresa cuenta con
organigrama claro de las are
comerciales y servicio al cliente

uha estructura de la unidad esta disefi
agara operar por lineas de servicios

La alta direccion de la empre
considera importante un servic
integral al usuario y I
satisfacciéon del mismo

sda alta direccion de la empresa da n
iomportancia al logro de las metas a cq
1 plazo

Trabajo en equipo

Los canales de comunicaciénvédrde
toda la estructura no son adecuados

apropiada

DATOS

Hay procesos formales pa
mantener una politica d
actualizacién de informacion d
los usuarios

eestructurada de usuarios existentes
epotenciales.

La credibilidad en los datos qu
existen en los sistemas
informacién es alta

IeNo existe claridad de que datos
d@ecesita de los usuarios y prosped
para desarrollar las actividades
servicio

Existe un registro detallad
histérico de cada uno de |
contactos con los usuarios

oNo pueden desarrollar actividades
bservicio basadas en
sobre gestion de bases de datos

HERRAMIENTAS
TECNOLOGIA

La direccibn demuestra ali
interés por el uso de herramien;
computarizadas en F
actividades de cara al usuario

oNo se ha desarrollado un anali
ladetallado de las necesidades
isinformacién y herramientas para mejo
el servicio al usuario

Dentro de la planeacig
estratégica se considera vital
uso de herramientas tecnol6gid
para mejorar los contactos c
los usuarios

nLos usuarios no cuentan con
dlerramientas para poder cono
asformacion de su interés y necesidad

con un funcionario

La velocidad de adopcion ¢
nuevas tecnologias es rapida

eNo tienen una vision de 360° del usuat
y

que fluya la informacién de manera

una planeagi

dir
us

la

los

ada

Nas
rto

para

raNo cuenta con una base de datos bien

5iS
de
rar

as
cer
de

pmanera directa sin tener que interactuar

io

sin traumatismos
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ANALISIS EXTERNO

COMPONENTE

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

POLITICO

Cambio de la administracion local
la administracién estatal

&ambio periodico de
autoridades

Politicas de Gobierno que exig
mejoras en la calidad del servig
publico

pfDemora por tramites

idurocraticos

Existencia de estabilidad politica
el pais

piCambio de la administracio
local a la administracié
estatal.

il ]

LEGAL

Leyes que exigen la mejora d
servicio publico

eéPromulgacion de nuevas leyes
que no permitan de alguna
manera desarrollar C.R.M.

Concentraciéon de la administraci
de los servicios y proyectos de Ag
Potable y Alcantarillado de Ig
diversas Juntas Administradoras.

>4
1

diDescentralizacion de la EF
UEMAPA-A
S

Partidas presupuestarias dedicadg
la mejora del servicio

Casto  elevado  de |a
adquisicion del software, qu
sobrepasen la partida
presupuestaria.

@

SOCIAL

Usuarios con mayor educacion ¢
exigen mejores servicio.

uBesbalance de la econonjia
Mundial lo que puede afectar|a
la economia del pais

Explosién Demogréfica de usuari
de la EP-EMAPA-A

pHesconocimiento de la
utilizacién de las TIC por parte
de los usuarios rentables de|la
EF-EMAPA-A.

Mayor numero de personas q
cuentan con la facilidad de acce
utilizaciéon e interacciéon a las TI
(internet)

uésentamiento de los usuarios
soentables cerca de los puntos
Cde atencion personal.

TECNOLOGICO

Existencia de tecnologia que

encuentra en continuo desarrollo que

permite automatizar los sistem
existentes.

sthformacioén no confiable

as

Existencia y facilidad de acceso
Tecnologias para mejorar
interaccion con los usuarios

Mal apalancamiento de la
arecnologia

Software libre que permite
disminucion de costos

ninseguridad de la informacign
de los usuarios.

Fuente:http://mind.com.co/wp/wgsntent/uploads/2010/Media/AutodiagnosticoCRM. pdf

Elaborada por: Javier Pérez
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Por otro lado dentro del andlisis de la situacibaial es necesario también evaluar los
cuatro pilares fundamentales de C.R.M. que sornegax; personal, datos y tecnologia
para conocer la madurez o la preparacion de laesappara afrontar con éxito un
C.R.M,, para ello se realiza un autodiagnésticansimo que sera realizado por los

asesores y la Jefatura de Atencién al Usuario EP1EMAPA-A.
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Cuadro N.7: Autodiagnéstico de los Procesos

FUNCIONAMIENTO DE LA ORGANIZACION

FACTORES A EVALUAR

TOTALMENTE
EN
DESACUERDO

EN
DESACUERDO

NI DE
ACUERDO / NI
EN
DESACUERDO

DE
ACUERDO

TOTALMENTE
DE ACUERDO

N

ENCUESTAS

La Unidad de Atencion al Usuario aplica un psace
formal de planeacién estratégica anual

3 8

11

La Unidad de Atencion al Usuario aplica una metogta
formal de planeacion de procesos orientados hacia |
atencion al usuario

11

El usuario es un actor clave en los procesos defsnpor
la Unidad de Atencion al Usuario

11

Se aplica un proceso integral de “Contaatoh el
usuario (se integran todos los puntos de contartet
usuario en una base de datos centralizada)

11

La Unidad de Atencién al Usuario utiliza normas de
calidad como ISO 9001

11

Los resultados de la aplicacion de una metodoldgia
servicio se documentan y quedan disponibles para se
consultados por la Jefatura y Direccion

11

La Unidad de Atencion al Usuario aplica procesos
formales para las actividades de Administracion del
servicio

11

La Unidad de Atencion al Usuario aplica procesos
formales para la ejecucion de labores de serviaiswzrio

11

La Unidad de Atencién al Usuario aplica formalneent
procesos para medir la satisfaccion del usuario

11

10

La Unidad de Atencion al Usuario aplica proce
formales para solucionar las peticiones, queja&siamos
de los usuarios

11

11

Todos los procesos de la Unidad de Atencion al tisua
cuentan con indicadores de eficiencia

11
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12

Cada uno de los procesos de la Unidad de Atention a
Usuario cuentan con un “Duefio de Proceso” o Proces|
Owner

11

13

Se valida la calidad del proceso a través de ctarston
los usuarios sobre su definicion y operacion

11

14

Existe una clara integracion de los canales deactmt
para las actividades e interaccion con los ussari

11

15

Percibe el usuario una atencién integral por petka
Unidad de Atencién al Usuario en todos sus pungos d
contacto

11

16

Conoce el usuario como establecer contacto comildad
de Atencién al Usuario en caso de necesitar apeyo d
servicio, solicitudes, quejas o reclamos

11

17

La Unidad de Atencion al Usuario aplica proce
formales para medir la rentabilidad de cada unsude
usuarios

11

18

Cuenta la Unidad de Atencion al Usuario con psose
establecidos y divulgados para hacer activisladie
“Up Selling” (técnica para que el usuario adquiera
mejorias en el servicio) y “Cross Selling” (técnpara
gue el usuario adquiera servicios adicionalesiatjpal)

11

19

La Unidad de Atencién al Usuario aplica un procglaco
para la asignacion de territorios para los asesores
asignacion de cartera de usuarios a los asesores

11

20

La Unidad de Atencion al Usuario aplica un proceso
formal para la asignacién de objetivos de desempédéao
fuerza de servicio al usuario

11

21

Se aplica un proceso claro de medicién y califitacle
los objetivos de la fuerza de servicio al usuario

11

22

Aplica la unidad procesos de alerta y accion inatadeén
caso de desviaciones en el servicio al usuario

2

11

SUMATORIA

39

50

69 81

242

Fuente:http://mind.com.co/wp/wp-content/uploads/2010/MédlisodiagnosticoCRM.pdf
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Se procede a tabular los resultados obtenidos.

Autodiagnéstico de los procesos

Tabla N.21

Vélidos Totalmente de acuer 81 33k 33t 33k
De acuerd 69 28.t 28.t 62.C
Ni de acuerdo ni e 3 1.2 1.2 63.2
desacuerdo
Desacuerd 50 20.7 20.7 83.9
Totalmente en desacue 39 16.1 16.1 100.(
Total 242 100.C 100.C

Grafico N.20

. Totalmente de acuzrdo

i De acuerdo

~ Ni de acuerdo ni en
desacuerdo

w Desacuerdo

~ Tolalmenle en desacuerdo

Fuente: Autodiagndstico aplicado al personal d&/halad de AU de La EP-EMAPA-A.
Elaborada por: Javier Pérez
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Andlisis

De las respuestas obtenidas, acerca del funciontomie la Unidad de Atencion al
Usuario en cuanto a sus procesos, indican que idadrse encuentra preparada en un
63.2% para C.R.M., mientras que, el 36.8% de Isysuestas indican que no.

Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos los procesoda Unidad de AU son
satisfactorios, pero no excelentes, ya que exipi@eesos por mejorarse y otros

procesos que son necesarios implementarse pagardarienta C.R.M.

Los procesos por mejorarse son:
- El conocimiento del usuario sobre cémo estableastacto con la Unidad de
Atenciéon al Usuario en caso de necesitar apoyoetiéc®, solicitudes, quejas o

reclamos.

Los procesos por implementarse son:

- Aplicacion de un proceso integral de “Contactodn el usuario, es decir que se
integren todos los puntos de contacto con el usuan una base de datos
centralizada.

- Validacién de la calidad del proceso a través desaibas a los usuarios sobre su
definicién y operacion.

- Que exista una clara integracién de los canalesodtacto para las actividades e
interaccién con los usuarios, a fin de que se pugedecibir una atencion integral por
parte de la Unidad de Atencién al Usuario en taisspuntos de contacto.

- La aplicacion por parte de la Unidad de AtenciérJaliario de procesos formales
para medir la rentabilidad de cada uno de sus iasuar

- La aplicacién de un proceso claro para la asigmade cartera de usuarios a los
asesores.

- La aplicacion de procesos de alerta y accién inataedin caso de desviaciones en el

servicio al usuario.
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Cuadro N.8: Autodiagnéstico del Personal

FUNCIONAMIENTO DE LA ORGANIZACION

FACTORES A EVALUAR

TOTALMENTE
EN
DESACUERDO

EN
DESACUERDO

NI DE
ACUERDO / NI
EN
DESACUERDO

DE
ACUERDO

TOTALMENTE
DE ACUERDO

N

ENCUESTAS

La empresa cuenta con un organigrama claro dedas
comerciales y servicio al cliente

8 3

11

Cada cargo a nivel deservicio al usuario esta iande

definido con sus funciones y responsabilidades miectadas 4

11

Reciben los nuevos funcionaride las areas que tien
contacto con los usuarios induccion relaciorameala
importancia del servicio al usuario y el mantenimie
adecuado de la satisfaccion del mismo

11

Se evidencia un fuerte compromiso de la alta diéaccon la
atencion de los usuarios y los altos estdndareslitiad

11

Periédicamente los altos funcionarios de la Unidaidan a
los usuarios y evaltian directamente el nivel defsation
de los mismos

10

11

La alta direccion de la empresa considera impatant
servicio integral al usuario y la satisfaccidal mismo

11

La alta direccién de la empresa da mas importaicia
desarrollo de relaciones a largo plazo con losnisugue al
logro de las metas a corto plazo

11

Hay un alto interés por parte de la alta direc@ion
desarrollar mdltiples canales de interacciéon susuarios

11

La direccidn tiene un fuerte compromiso hacia el des
herramientas tecnoldgicas en las actividadesedvicio al
usuario

11

10

La fuerza de servicio tiene una actitud positiveidal uso
de herramientas tecnolédgicas en sus labores daldia

ol

11
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11

Hay una clara conciencia por parte del pexsda
servicio acerca de las funciones de prestacioseateicio al
usuario y su importancia en la satisfaccion dehmis

11

12

Hay una cultura interna en la unidad hacia el jraba
equipo.

11

13

El personal de la Unidad de Atencion al Usuaricegieen
con claridad los indicadores y metas que miédgrar en
sus labores

10

11

14

Los canales de comunicacion a través de tada
estructura de servicios son adecuados Yy fluye la
informacién de manera adecuada

11

15

El personal de la Unidad de Atencion al Usuario es
consciente sobre la calidad y el profesionalismoealaual
deben atender cada una de las interacciones cosuasios.

PO

11

16

La fuerza de servicio sabe explicar al clientediésrentes
mecanismos de contacto con la unidad y efecain en
caso de requerir algiin apoyo

11

17

La unidad cuenta con una cultura altamentnada
hacia el servicio al cliente

11

18

El indice de rotacion de personal en la Unidad seion al
Usuario es normal.

11

11

19

El personal de la Unidad de Atencion al Usuario aestra
un alto sentido de responsabilidad en la atencédiasl
solicitudes del usuario.

11

20

El nivel de formalidad al interior de la organizaties alto

11

21

Cuando un usuario se queja, todos los funciondeda
Unidad de Atencidn al Usuario actdan coordinadaepata
solucionar el caso de manera correcta y oportuna.

11

22

La estructura de la unidad esta disefiada pararopera
por grupos de clientes (segmentos) y no
por lineas de servicios

10

11

SUMATORIA

24

55

99

64

242

Fuente:http://mind.com.co/wp/wp-content/uploads/2010/MédligodiagnosticoCRM.pdf
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Se procede a tabular los resultados obtenidos.

Autodiagnadstico del personal

Tabla N.22

Validos Totalmente de acuerdo 70 28.9 28.9 26.4
De acuerdo 104 43.0 43.0 67.4
Ni de acuerdo ni e 0 0.C 0.C 67.4
desacuerdo
Desacuerdo 48 19.8 19.8 90.1
Totalmente en desacuerdo 20 8.3 8.3 100.0
Total 242 100.( 100.(

Gréfico N. 21

. Totalmente de acuzrdo
i De acuerdo
~ Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

. Desacuerdo

.. Totalmente en desacuerdo

Fuente: Autodiagnéstico aplicado al personal d&h@lad de AU de La EP-EMAPA-A.
Elaborada por: Javier Pérez
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Andlisis

De las respuestas obtenidas, acerca del funciontomie la Unidad de Atencion al
Usuario en cuanto a los distintos factores de saopal, indican que la Unidad se
encuentra preparada en un 67.4% para C.R.M., rageqtre el 32.6% de las respuestas
indican que no.

Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos el persamdh dJnidad de AU y la parte
directiva de la empresa se encuentra con resultadgsbueno dentro de su accionar,
pero existe todavia falencias por mejorarse y aén ge tiene que cambiar aspectos

claves para el buen desarrollo de C.R.M.

Factores a mejorarse:

- La capacitacion de los nuevos funcionarios ageesan al area de contacto con
los usuarios, relacionada con la importancia delvide al usuario y el
mantenimiento adecuado de la satisfaccion del mismo

- Uno de los factores que se deben mejorar sobre renagon los canales de
comunicacién internos para que través de estasfdamacion fluya de manera
adecuada.

- La fuerza de servicio debe saber explicar excatesiée al cliente los diferentes
mecanismos de contacto con la unidad y elecain en caso de requerir algun

apoyo, ademas se debe instaurar nuevos puntositeetmoy mejorar los actuales.

Factores a cambiar

- Es necesario que la alta direccion cambie su podrente a la consecucion de
objetivos, avizorando metas a largo plazo, sin imgpcel periodo de su gestion, ya
gue al ser una empresa publica, la gestién dedalakccién no va mas alla de los 4
afnos.

- La estructura de la unidad debe redisefiarse pagearopor grupos de usuarios

(segmentos) y no por lineas de servicios.
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Cuadro N.9: Autodiagnéstico de Datos e Informacion

FUNCIONAMIENTO DE LA ORGANIZACION

FACTORES A EVALUAR

TOTALMENTE
EN
DESACUERDOQ

EN
DESACUERDO|

NI DE
ACUERDO / NI
EN
DESACUERDO

DE
ACUERDO

TOTALMENTE
DE ACUERDO

N.
ENCUESTAS

La Unidad de Atencién al Usuario cuenta con un& loias
datos bien estructurada de usuarios

11

La Unidad de Atencién al Usuario cuenta con un& loias
datos bien estructurada de prospectos

11

La Unidad de Atencién al Usuario cuenta conesists
integrados que permiten tener centralizada toda la
informacion de los usuarios

11

Existe informacion cualitativa (no solo cuantitajive las
relaciones con los usuarios

11

Las actividades de gestion (visitas, actividadescdmpo,
etc.) se registran en un sistema de inforamaci

11

Se cuenta con un proceso claro para solicitar @uksi o
cambios en la bases de datos de usuarios y prospect

11

La informacién almacenada en las bases de datosudeios
estan actualizadas en mas de un 90%

11

Se aplica el concepto de duefios de la rirdoidn
quienes son responsables por velar por lidachy
actualizacion de la informacién.

11

La Unidad de Atencion al Usuario desarrolla actidiels de
servicio basadas en una planeacién sobredges base
de datos (Database)

°

11

10

Hay procesos formales para mantener una politica de
actualizacion de informacion de los usuarios

11

11

Existen perfiles de datos para cada uno de los tipo
usuarios y de los potenciales que posee la Unidatehcion
al Usuario

11
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Aplica la Unidad de Atencién al Usuario procesos de

12| depuracion de informacion periddicamente 7 11
Cuenta la Unidad de Atencion al Usuario coréretdres
documentados y divulgados de ingreso de datodos
sistemas de informacion (ej., codigos, nombres,

13| direcciones, ciudades, etc.) 5 11
Existe un registro detallado histérico de cada dmdos

14| contactos con los usuarios 6 11
La integridad de la informacion es alta dende la
organizacion (no existen registros duplicadesusuarios

15| en diferentes sistemas) 1 5 11
La credibilidad por parte de los funcionarids la
Unidad de Atencion al Usuario en los datos quetexisn los

16| sistemas de informacion es alta 9 11
Hay claridad en cuales son los datos que la Unigad
Atencién al Usuario necesita de sus usuarios ypexss para

17| desarrollar las actividades de servicio 8 3 11
Cuenta la Unidad con los esquemas de seguridacuadies

18| para mantener seguros los datos de usuariozspertos 5 3 11
Se aplican procedimientos claros para elesgrde nueva

19| informacion y la eliminacion de datos 8 1 11
La direcciéon considera como un activo valides datos

20| actuales de usuarios y prospectos 4 11

SUMATORIA 55 74 52 39 220

Fuente:http://mind.com.co/wp/wp-content/uploads/2010/MédligodiagnosticoCRM.pdf
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Se procede a tabular los resultados obtenidos.

Autodiagndstico de datos e informacion

Tabla N.23

Vélidos Totalmente de acuerdo 39 17.7 17.7 7.7
De acuerdo 57 23.6 23.6 43.6
Ni de acuerdo ni e 0 0.C 0.C 43.€
desacuerdo
Desacuerdo 73 33.6 33.6 74.8
Totalmente en desacuerdo 51 25.0 25.0 100.0
Total 22C 100.C 100.(

Gréfico N. 22

. Totalmente de acuzrdo
i De acuerdo
~ Ni de acuerdo ni en

desacuerdo

. Desacuerdo

.. Totalmente en desacuerdo

Fuente: Autodiagnéstico aplicado al personal d&h@lad de AU de La EP-EMAPA-A.
Elaborada por: Javier Pérez
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Analisis

De las respuestas obtenidas, acerca del funciontomie la Unidad de Atencion al
Usuario en cuanto a los distintos factores de atssce informacién, se indica que la
Unidad se encuentra preparada en un 43.6% par®dIC Rientras que el 56.4% de las

respuestas indican que no.

Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, los datoBemacion que maneja la Unidad
para un funcionamiento que vaya acorde con C.Rdvkam los adecuados, por lo cual

existen varios factores que influyen y que son sees mejorarlos e implementarlos.

Factores a mejorar

- Es necesario que se mejore la estructura de ladeasatos de los usuarios existentes.

- La informacion cualitativa de los usuarios y de sekaciones con la empresa
necesitan ser mejoradas.

- Se necesita mejorar el proceso para solicitar @its o cambios en las bases de
datos de usuarios y prospectos.

- La informacién de los usuarios es necesaria gaetsalice en su totalidad.

- La integridad de la informacion debe ser alta.

- Debe haber claridad en cuales son los datos qumitiad de Atencion al Usuario

necesita de sus usuarios y prospectos para désalasl actividades de servicio

Factores a implementar

- Es necesario implementar una base de datos bierctesada de prospectos hacia la
adquisicién de los servicios.

- Se necesita implementar sistemas integrados quenitpar centralizar toda la

informacion.
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- Se debe asignar uno o varios responsables deolania€ion para velar por la calidad
y actualizacién de la informacion.

- Se debe desarrollar actividades de servicio basadasa planeacion sobre la gestion
de bases de datos.

- Se deben crear perfiles de datos para cada uros dipds de usuarios existentes y de
los potenciales.

- Se debe implementar procesos periddicos de depuardeila informacion
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Cuadro N.10: Autodiagnéstico de la Tecnologia

FUNCIONAMIENTO DE LA ORGANIZACION

FACTORES A EVALUAR

TOTALMENTE
EN
DESACUERDOQO

EN
DESACUERDOQ

NI DE
ACUERDO / NI
EN
DESACUERDO

DE
ACUERDO

TOTALMENTE
DE ACUERDO

N.
ENCUESTAS

La Unidad de Atencién al Usuario cuenta con uresist
adecuado para la administracion de la infornmadé los
usuarios (manual o sistematizado)

11

La direccién demuestra alto interés por el usoateaimientag
computarizadas en las actividades de cara al wsuari

11

Dentro de la planeacién estratégica de la Unidagitelecion
al Usuario se considera vital el uso de herramgenta
tecnoldgicas para mejorar los contactos con loaricsi

11

Le Unidad de Atencion al Usuario ha desarrollacho
andlisis detallado de las necesidades de infoémac
herramientas para mejorar el servicio al usuario

11

Los asesores cuentan con herramientas adequardas
planear sus actividades y reportar su gestit@engo y con
calidad

11

Los funcionarios de servicio al usuario caenton
herramientas versatiles para atender de manertuopoy con
calidad las solicitudes de los usuarios

11

Los funcionarios sienten que cuentan con las héerdes
correctas para el manejo de la informacién de suarios y
prospectos

11

Realizar cambios y ajustar los sistemas de infoidmague
dan apoyo a la Unidad de Atencion al Usuario eis yac
rapido

11

Se puede consultar la informacion completa de isian un
solo lugar y es confiable

11

10

Los asesores tienen facil acceso a la informadésde

lugares externos a la Unidad de Atencion al Usuari

11
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Los sistemas de informacion estan en capacidatetara
11| sobre situaciones fuera de estandares 7 4 11

La obtencion de informacion de resultados y edtiadisde la
gestion es agil y de facil acceso por las persanawizadas
12| para tal fin 3 5 3 11

Se encuentra facilmente disponible la informaciérod
contactos, solicitudes de servicio, quejas, rectayndemas

13| informacioén del usuario 5 6 11
La Unidad de Atencién al Usuario tiene a diggos
14| herramientas para obtener una vision de 360°sieirio 3 8 11

El usuario cuenta con las herramientas pader
conocer informacién de su interés y necesidadnanera
directa sin tener que interactuar con un funciandei la

15| Unidad de Atencién al Usuario 9 2 11

La Gerencia y la Direccién cuentan con las facilemapara
poder consultar informacion de la Unidad de Aiém al
Usuario y del estado particular de un usuarioesieit que
16| recurrir al asesor de servicio. 5 6 11

17| Las herramientas existentes son faciles de usar 6 5 11

Cuenta la organizacion con una base de dddos
conocimiento que permita acumular todas aasell
acciones y soluciones que puedan ser requeridastnosr
funcionarios de la organizacion para mejorar eliser al
18| usuario 5 6 11

La direccion considera que los sistemas rdermacion
usados en la Unidad de Atencidén al Usuario senventaja
19| competitiva o un factor de diferenciacion 8 3 11

La velocidad de adopcion de nuevas tecnologiapgnte de
la Unidad de Atencion al Usuario es rapida y sin

20| traumatismos 9 2 11
SUMATORIA 47 66 0 67 40 220
Fuente:http://mind.com.co/wp/wp-content/uploads/2010/MédlisodiagnosticoCRM.pdf laBorado por: Javier Pérez.
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Se procede a tabular los resultados obtenidos.

Autodiagnadstico de tecnologia

Tabla N.24

Vélidos Totalmente de acuer 36 16.4 16.4 16.4
De acuerd 64 28.2 28.2 455
Ni de acuerdo ni e 0 0.C 0.C 45.5
desacuerdo
Desacuerd 70 32.7 32.7 77.5
Totalmente en desacue 50 22.7 22.7 100.(
Total 22C 100.( 100.(

Grafico N. 23

w Totalmente de acucrdo

w De acuerdo

~ Ni de acuerdo ni en
desacuerdn

w Desacuerdo

.. Totalmente en dasacuerdn

Fuente: Autodiagnéstico aplicado al personal d&/halad de AU de La EP-EMAPA-A.
Elaborada por: Javier Pérez
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Andlisis

De las respuestas obtenidas, acerca del funciontomie la Unidad de Atencion al
Usuario en cuanto a los distintos factores de suotegia, se indica que la Unidad se
encuentra preparada en un 44.5% para C.R.M., rageqgtre el 55.5% de las respuestas
indican que no.

Interpretacion

De acuerdo a los resultados obtenidos, la tecfelqge utiliza la Unidad para su
funcionamiento y que vaya acorde con C.R.M. n@aeslecuada, ya que existen varios

factores que influyen y que son necesarios me@ga&limplementarlos.

Factores a mejorar

- Mejorar el sistema para la administracion deinfarmacién de los usuarios.

- Mejora el analisis de las necesidades de infordnagiherramientas para mejorar el
servicio al usuario.

- Mejorar las herramientas para atender de maneratuopoy con calidad las
solicitudes de los usuarios, de tal manera qudulesionarios sientan que cuentan
con las herramientas correctas para el manejo d&demacién de sus usuarios y
prospectos.

- Mejorar la facilidad y rapidez para realizar camsbip ajustes a los sistemas de
informacion que dan apoyo a la Unidad de Atenclddsaiario.

- Centralizar la informacion completa de usuarios.

- Facilitar y agilizar la obtencién de informacién desultados y estadisticas de la

gestion.

Factores a implementar

- Se debe implementar dentro del sistema herramianiaspermitan planear las
actividades y reportar la gestion a tiempo y calidad de los asesores.

- Implementar accesos a la informacion desde Isgarternos a la Unidad de

Atencion al Usuario.
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Implementar en el sistema alertas sobre situacioieea de estandares.

Implementar herramientas que permitan obtener isn@wvde 360° del usuario.

Implementar herramientas con las que el usuaridgeenocer informacién de su
interés y necesidad de manera directa sin tenemtgmctuar con un funcionario de

la Unidad de Atencion al Usuario.

Implementar una base de datos de conocimiento ejumita acumular todas aquellas
acciones y soluciones que puedan ser requeridasofpos funcionarios de la

organizaciéon para mejorar el servicio al usuario.
Después de haber realizado el autodiagnoéstico eommos el nivel de Madurez de La
Unidad de Atencion al Usuario de la EP-EMAPA-Aravés del modelo de modelo de

madurez de C.R.M.

Modelo de Madurez

T

SATISFACCION DEL

USUARIO Y ) DE
RENTABILIDAD DE LA :ION
ORGANIZACION ARIO
EP-
EMAPA-A

{ { { { NIVELES

Nivel 1 Nivel 2 Nivel 3 Nivel 4
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3.- Caracterizacion del segmento donde esta ubieadaidad de Atencion al usuario
de la EP-EMAPA-A.

La Unidad de Atencion al Usuario de la EP-EMAPA-A encuentra ubicada en el
Nivel 1, ya que no existe una iniciativa clara yho@ta de la unidad orientada a
conocer en detalle al usuario y actuar de acues$® @onocimiento. Ademas la unidad
no tiene establecido la segmentacion de sus usyat@nbién no existe una
capacitacion y formacion adecuada del personah dénldad, para la atencion integral

del usuario.

Igualmente la Unidad no cuenta con un contac —-ecéatcual impide una atencion en
aspectos transaccionales. Por otro lado existpégiaa web de la EP-EMAPA-A pero

esta no permite una auto-atencion total por patesuario.

Etapa 1. Definicion de objetivos y vision del proygo CRM

Objetivo General

Elevar en un 40% la calidad del servicio en sueesg mas criticos como son: la

personalizacion del servicio, el entendimiento ake necesidades de los usuarios y la
revision y seguimiento de la calidad del servieidravés de la elaboracion del disefio
de la herramienta CRM que tiene que ser concordala® necesidades de la Unidad de
Atencion al Usuario de la EP-EMAPA-A

Objetivos Especificos

- Delinear los procesos de C.R.M. necesarios paraorarejla personalizacion,
informacion, seguimiento y revision de la calida servicio que brinda la Unidad
de Atencion al usuario de la EP-EMAPA-A.
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- Delinear las acciones necesarias a realizarse grégatar al personal hacia una
cultura corporativa centrada en la satisfaccibn debario para mejorar la
personalizacion, informacién, seguimiento y revisde la calidad del servicio que
brinda la Unidad de Atencién al usuario de la EPAEM-A.

- Disefiar la recoleccion, identificacion y depuraailenla informacion y datos acordes
a las necesidades de la Unidad de Atencién al idsdarla EP-EMAPA-A, para el
mejoramiento de una base de datos que permita eoracdetalle a cada uno de los

usuarios y brindarles el servicio en funcién dmiama.

- Plantear la tecnologia necesaria para mejorar Igopalizacion, informacién,
seguimiento y revision de la calidad del servidie ¢prinda la Unidad de Atencién al
usuario de la EP-EMAPA-A.

Vision C.R.M.

Ser una Unidad de Atencion al Usuario modernaer l&ddnivel de las empresas de agua
potable del Ecuador en la provision de servicideremtes a la dotacion de agua
potable y alcantarillado, reconocida por su enfogjuéa tecnologia y en la satisfaccion

de las necesidades de los usuarios.

Etapa 2. Definicion de la estrategia C.R.M.

Incrementar los puntos de contacto con los usuarimavés de la implementacion de
nuevas Tecnologias de la Informacién y la Comuiica@ la vez que se mejora el uso
de las ya existentes acorde a las necesidadesitedad de Atencion al Usuario de la
EP-EMAPA-A. y desarrollando los factores como pemse personas e informacién

para que su accionar sea efectivo.
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Antes de continuar se deben plantear todos losorEtnecesarios en cuanto a
procesos, personas, datos — informacion y tecreolpgia mejorar la personalizacion,

informacion, seguimiento y revision de la calidadl gervicio.

Etapa 3. Cambios organizacionales, en los procespsn las personas

Cambio organizacional

Se cambiara la manera como se encuentra organiaadaidad pasando de estar
organizada por proceso de servicio a estar orgdaizr segmento de usuarios,
también se asignara cartera de usuarios a losrasepara los diversos procesos

existente y nuevos que se creen.

PROCESOS - ACTUALES
SEGMENTOS 1 2 3 4 5 6
USUARIOS ASESOF | ASESOF | ASESOF | ASESOR | ASESOR | ASESOR
PROMEDIO 1 3 1 5 3 5
CONSUMIDORES | ASESOR | ASESOR | ASESOR | ASESOR | ASESOR | ASESOR
> 50M3 2 4 2 6 4 6

1 = Reclamos por el alto valor de la planilla destono

2 = Solicitud de nuevas instalaciones de servieiagua potable y alcantarillado
3 = Cambio de categorias

4 = Cambio de nombre de la cuenta

5 = Taponamiento de instalaciones domiciliarias

6 = Solicitud de reparaciones de los sistemas da pgtable y/o alcantarillado
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Cambios en los procesos

Dentro de los procesos sera obligatorio modificar procesos en la medida que sea
necesario para la Unidad, asi también serd neces@rementar ciertos procesos, e
igualmente se tendrd que dejar algunos de los gwecele la manera como se

encuentran ya que no todo es necesario que seatitem

En lo que corresponde a la Unidad de Atencion alatis de la EP-EMAPA-A, esta
cuenta con tres procesos (Reclamos por el altor wdola planilla de consumo y
cambio de categorias, solicitud de nuevas instalasi de servicio de agua potable y

alcantarillado) y 3 micro - procesos los que sewgn de la siguiente manera.
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Procesos

Imagen N.1: Proceso actual de una solicitud de nuas instalaciones de servicio de

agua potable y alcantarillado
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Cuadro N. 11: Nuevo proceso de nuevas instalacionds servicio de agua potable

y alcantarillado para C.R.M.

Usuaric Funcionario de Funcionario de Inspecto
Contac - Centerl Atencion al Usuario

Revisar
Enviar via requisitos y
mail o fax que tramite no
los se dupliqu

ramicitA

Identificar tipo Ingreso de
de usuario, informacion al
clasificarloy |34 sistema comercial e
enviarlo al identificar necesidad
asesor de inspeccién
designado 1 J
=
No

inspeccion

A Si
Identificar tipo de Realizar
usuario, asignar | inspeccion con
turno 0 sin usuari
B
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Inspector

Funcionario de

Usuario Funcionario de
Contac - Center Atencién al
Usuario
Al B c N | proce
es factible
Actualizar
informacion,

: A crear GEO- .Elaborar
Retiro de ! Comunicar a CODIGO y informe e
Documentos usuaric elaborar < '2?;?;2';“?

resupuesto
VoA \/ C,D presup comercial
B
\ T
Conocer
informacior \1/
Solicitar
Calificary |G D calificacion
conocer < sobre el
informacion procesoy la
\1/ atenciol
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Imagen N.2: Proceso actual de atencion a reclamosrmaltos consumos
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Cuadro N.12: Nuevo proceso de atencion de reclamper altos consumos

Descripcion

Usuario

Funcionario de Conte

Center
Funcionario de Atenci

al Usuario

Inspector

Jefatura de Atencion

Usuario

DOM

Comision de

Donulacinnc

1. Contactarse con la EP-EMAPA-A a través de stintbs puntos

a) Contacto a través de la pagina Web con un awtoige

b) Contacto a través de mail o teléfono

Revisar la cuenta y su histérico de consumos

Verificar si es procedente la inspeccion y si elau® lo solicita.

Presentacion de requisitos

Revision de requisitos, identificacion de tipo deiarios y entrega d

tramite a asesor designado.

Ingreso de informacién al sistema comercial

Asignacion de turno

Comunicar a usuario

Realizacion de inspeccién

Elaboracion de Informe de inspeccién

Ingreso de Informe de inspeccion en el sistema oriade

Decision sobre informe de inspeccion

Si usuario debe pagar se cierra el reclamo

Informar al usuario de las conclusiones, recomdndes y decision|

del tramite

Si usuario no debe pagar se envia a:

a) Control de Perdidas para revisiéon de medidor

Ingresar en el sistema comercial pruebas de medidor

Despachar a comision de regulaciones si tramiteoesiderado parg

regulacion de lo contrario se procede a cerrarlo.

b) Comisién de Regulaciones para revision de pdemnil

Se re factura o no las planillas

Ingreso de informacién del tramite al sistema caiaély cierre del

tramite

Informar al usuario de las conclusiones, recomédndas, decision|

del tramite y solicitar calificacion del procestayatencion

Conocer la informacion y calificar el proceso
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Imagen N. 3: Proceso actual de cambio de categoria
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Cuadro N.13: Nuevo proceso de cambio de categoria

Descripcion

Usuario

Funcionario de Conte

Center
Funcionario de Atenci

al Usuario

Inspector

Jefatura de Atencion

Usuario

DOM

Comision de

Donulacinnc

1. Contactarse con la EP-EMAPA-A a través de stintbs puntos

a) Contacto a través de la pagina Web con un awtoige

b) Contacto a través de mail o teléfono

Presentacion de requisitos

Revision de requisitos, identificacién de tipo dmiario y entrega de

tramite a asesor designado

)

Ingresar informacién en el sistema comercial

Asignacion de turno

Comunicar a usuario

Realizacion de inspeccién

Elaboracion de Informe de inspeccion

Ingreso de Informe de inspeccion en el sistema otiaie

Decision sobre informe de inspeccion

Cerrar tramite si no procede

Actualizar la categoria y cerrar el tramite si p@e y no tiene ningun

planilla pendiente

Informar al usuario de las conclusiones, recomdndes y decision|

del tramite

Enviar a URYCP, si procede el tramite y tiene plaqendiente

Re facturar o no las planillas

Actualizar la categoria y cerrar el tramite

Informar al usuario de las conclusiones, recomdndas, decision

del tramite y pedir calificacion del proceso y tarion

Conocer la informacion y calificar el proceso

Micro- Procesos.

Existen 3 micro-procesos (cambio de nombre de lantay taponamiento de

instalaciones domiciliariagolicitud de reparaciones de los sistemas de agtablp

y/o alcantarillado) de los cuales no se automatizhmicro-proceso de taponamiento

ya que para realizar este tramite es necesarielqusuario se acercarse personalmente

a solicitarlo; los otros dos trdmites se ejecutaefa siguiente manera:
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Imagen N. 4: Proceso actual de cambio de nombre

§.1.1 Deacripcion ol ramile

DESCRIFCIDN

Cuadro N. 14: Nuevo proceso de cambio de nombre

Descripcion

Usuario

Funcionario de Conte

Center
Funcionario de Atenci

al Usuario

Inspector

Jefatura de Atencién

Usuario

DOM

Comisién de

Regulaciones

1. Contactarse con la EP-EMAPA-A a través de sstintths puntos

a) Contacto a través de la pagina Web o mail

b) Contacto a través de teléfono

Presentacién de requisitos

Revision de requisitos, identificacion de tipo dmiario y entrega d

tramite a asesor designado

)

Actualiza la informacion en el sistema comercial

Cerrar tramite si no procede

Informar al usuario de la actualizacién de los slajo solicitar

calificacion del proceso

Conocer la informacion y calificar el proceso yatancion
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Imagen N. 5: Proceso actual de dafios en los sistsnde agua potable y

alcantarillado

.31, Descripeclin el tiamie

Cuadro N. 15: Nuevo proceso de dafios en los sistsnde agua potable y

alcantarillado.

Descripcion

Usuario

Funcionario d¢
Contac — Center

1. Contactarse con la EP-EMAPA-A a través de sstintths puntos X

a) Contacto a través de la pagina Web

b) Contacto a través de mail o teléfono X

Receptar la informacién de dafios en los sistemasgda potable

alcantarillado

Ingresar la informacién en el sistema de operasignaantenimiento X

Informar dia de la reparacion a usuario X

Conocer la informacién X

Realizar el seguimiento del trabajo realizado jc#al calificacion X

Calificar el proceso y la atencion X
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Para medir la calidad se tomara en cuenta lacadifin dada al final de cada uno de
los procesos para lo cual se generard mensualratartas a través del software, en
caso de desviaciones y se tendra procesos esthwidggara una accion inmediata y

oportuna para prevenir una caida en la calidaelécso.

Para medir las desviaciones de la calidad de sersécimplementara el 1.S.U.

ISU.- indice de Satisfaccion del Usuario

El indice de Satisfaccion del Usuario se mediradaxés de la encuesta mensual
realizada al cliente acerca de los servicios pdestaor parte de la Unidad de Atencién
al Usuario, bajo la responsabilidad del area det&ofenter, bajo los parametros

estandares CRM.

Aqui se mediran los diferentes aspectos que imteevi en la calidad de servicio
(Elementos tangibles, Fiabilidad, Capacidad deuesia, Seguridad)

Objetivo del ISU:
Objetivos de ISU 2013
ISU Atencidén al Usuario

El resultado del indice de Satisfaccién del cliedtebera alcanzar el 75% de

cumplimiento y eficiencia bajo la calificacion dagar el cliente en la Encuesta de

Satisfaccion, el puntaje maximo a alcanzar es pienfos.
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PUNTO DE CONTROL PARA ANALISIS DE RESULTADOS:
MEDICION DE LA SATISFACCION DEL USUARIO

Cuadro N. 16

PROCESO INDICADOR | FORMULA | RESPONSABLE| FRECUENCIA | META

Porcentaje )
Jefe de Atencién
de ) Anual 75%
. . al Usuario
., satisfaccion
Medicion de
la

satisfaccion
del cliente # Clientes
con quejas/| Jefe de Atencion
) Mensual <=2%
total al Usuario

clientes

Fuente: Propia

Elaborado por: Javier Pérez

Para esto se aplicara la encuesta aleatoria aslawias de la Unidad de Atencion al
Usuario de la EP-EMAPA-A con la escala de Likert.
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Cuadro N. 17: Encuesta

PREGUNTA/OPCION

TOTALMENTE
DE ACUERDO

()

DE
ACUERDO

4

NI DE ACUERDO
—NIEN
DESACUERDO

@)

EN
DESACUERDO

@)

TOTALMENTE
EN
DESACUERDO

@)

Las especificaciones técnicas del servicio (pracegoreglas del
servicio) se ajustan a sus necesidades.

El servicio es estandarizado (organizado y secaBnci

Los procesos son eficiente (cortos y faciles dizad

AW IN (P

La unidad analiza y mejora continuamente su servici

La tecnologia (automatizacion) que tiene la unidacadecuada para

brindarle un buen servicio.

La informacién que dispone la unidad de usted diisnte pard
brindarle un buen servicio.

La comunicacién que tiene la unidad con usted ésiente parg
brindarle un buen servicio.

La cantidad y apariencia fisica de equipos, mdésianstalaciones ly
personal son adecuadas para brindarle un buewmiservi

La Unidad cumple con el servicio ofrecido en el penestablecido.

10

Sus problemas y necesidades son solucionados adecete.

11

El servicio que brinda la Unidad es rapido y oparstun

12

Existe disposicién para ayudarlo y atenderlo ertrimites que usted

realiza.

13

El personal que brinda el servicio es preparadwofesional para
atender y solucionar sus requerimientos.

14

El servicio que usted recibe es personalizado.

15

La unidad se interesa por usted y su bienestar.

16

La unidad entiende lo que usted necesita.

17

De presentarse errores en el servicio, estos sgeorr

18

La EF-EMAPA-A realiza el seguimiento y la revisién de los tré&siy
de la calidad de servicio que usted recibid.
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El anterior cuestionario debe medir todos los asgedel servicio que sean relevantes
para los clientes y que influyan en la satisfacgtmbal del servicio. Para la presente
investigacién estos requerimientos los calificaniDémensiones de Calidad”. La
elaboracion del cuestionario se basa en los esEsm@RM, se utilizé conocimiento
previo, reuniones, metodologia de incidentes odti§Hayes, 1998), sin dejar de
considerar el conocimiento acumulado de personatatgacto que cotidianamente
interactda con los clientes y conoce cudles sonlésentos que generan satisfaccion o

insatisfaccion.
En el caso de realizar estas preguntas cerradgsesenta la interrogante de cuantas
opciones incluir para responderla. Se determinE®mpreguntas necesarias para medir

satisfactoriamente la calidad de servicio.

En las preguntas que cuestionan el nivel de setigia del cliente o usuario el puntaje

ideal de calificacion es 5, ya que los rangos tléazciones varian asi:

Escala de satisfaccion

Tabla No. 25
[crupescion| puvros |
TI 1
I 2
MS 3
S 4
TS 5
udnte: Propia

Elaborado pimvier Pérez
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Es decir si se obtiene un acumulado de calificariéluso al rango 4 los resultados no
son aceptables, la calificaciébn que nos da el 764 objetivo del ISU es obteniendo
en su mayoria el puntaje 5.

También se elaborara una escala que identifiqgeadb de problematizacién del factor

o factores que disminuyan la calidad del servieimprientar la forma de solucion.

Escala de Ponderaciéon de Factores de la Calidad

Tabla N. 26

Factores

Elementos
tangibles
Ponderacion
% < Calidad
Fiabilidad
Ponderacion
% < Calidad
Capacidad de
respuesta
Ponderacion
% < Calidad
Seguridad
Ponderacion
% < Calidad

AW N

Fuente: Propia

Elaborado por: Javier Pérez

Ponderacion:

Muy alto
Alto
Medio

Bajo

A W DN P

180



Proceso mensual de accién inmediata a desviactnkscalidad de servicio.

Cuadro N. 18: Procedimiento de accion para desviamies de la calidad

T 2 e 2
c S ® Flo &
S 5 @ S Z13 2
o = e @ 0|l ©
% 2 g % o 8 2= O
N = = | @
Descripcion zs|ozgl¢° s clg |
%) G| . k) Qo
83185018 |gg|ef
2 £ g |25|28
© 9] = L g O
— [a) <
1. Alerta de software X
2. Identificar el factor o los factores por los lesase produce la alerta x
y su grado de disminucién de la calidad
3. Identificar el grado de problematizacion
4.1 Si es un nivel bajo de problematizacién seguec solucionarlg
X
inmediatamente
4.2 Si es un nivel medio-alto de problematizaciénrealiza reuniones
X X
para identificar las acciones para su solucion.
4.3 Si el problema es de un nivel muy alto o slaeprimera reunién
para tratar problemas de nivel medio-alto no esdhalcance de log X X X
participantes dar una solucién, se realiza otraiéeu
5. Realizar las acciones para elevar la calidaskdécio X X X

6. Evaluar los resultados e informar

Fuente: Propia

Elaborado por: Javier Pérez

Cambios en las personas

Aunque actualmente existe poca resistencia al campdi las actuales politicas del
gobierno nacional, es necesaria la implementac®rcapacitacion, para lo cual se
debera realizar capacitaciéon a los nuevos fuacios que ingresan al area de

contacto con los usuarios, relacionada con lartapcia del servicio al usuario y el

mantenimiento adecuado de la satisfaccion del mismo

Ademas tanto para los nuevos funcionarios y logjaog es necesario aplicar un plan

de capacitacién no solo de lo anterior, sino tamBigbre la utilizacion de TICs para
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acceder a un flujo de trabajo eficiente en el mdamnpo posible e igualmente se
tendra que realizar un plan de capacitacién delogeftware que se vaya a ocupar
para C.R.M. También se direccionara a través de andandifusion al publico en

general de los diversos medios de contacto comidad.

Igualmente es necesario que la alta direccion @asibpostura frente a la consecucion
de objetivos, avizorando metas a largo plazo,mportar el periodo de su gestion, ya
que al ser una empresa publica, la gestion dedadakccion no va mas alla de los 4

afnos.
Por otra parte el personal que sera necesaridrpeia este CRM. Sera:

e 1 Coordinador de C.R.M. que se encargue de la phkertta administracion,
desarrollo e implantacién del C.R.M, también deodganizaciéon de todas las
areas involucradas, seguimiento y reporte de agaedgualmente del desarrollo de
todos los procesos inherentes a la estrategia m@amente con las areas funcionales

involucradas, sus indicadores claves y su segutmjggriodico.

» 1 Asistente de Comandos que serd el encargadoatejony administracion de

toda la base de datos e informacién es decir élalde la informacion.

e 2 Operadores de Contac Center:

El primer Operador se encargard de la interaccida los usuarios con la
Unidad a través de los puntos de contacto de mtejpagina web, correo
electrénico, redes sociales); en donde se receptada las solicitudes de
servicio, reclamos, quejas, ademas de la realimagd® camparfas, asi como
también la realizacién de encuestas orientadasevision y seguimiento de la
calidad de servicio y demas actividades afines@ni@ad y a la aplicacion de

la herramienta C.R.M.
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El segundo Operador se encargara de la interacdénlos usuarios con la
Unidad a través de la recepcion de llamadas (ealiet) en donde se receptaran
toda las solicitudes de servicio, reclamos, quegdsemas de la realizacion de
campafas, asi como también la realizacidon de stazierientadas a la revision
y seguimiento de la calidad de servicio y demaisidetles afines a la Unidad y

a la aplicacion de la herramienta C.R.M.

» 1 Supervisor que se encargara de la supervisidardalde Contac Center y de
la remisidn de los reportes de su operacion; asbdambién se encargara de la

remision de reportes referentes a la calidad decgmr

Etapa 4. Informacion

Dentro de la informacion se procedera de la sigaieranera.

Segmentacioén de la base de datos

La segmentacion a realizar es de tipo Comportaredtade los segmentos de
mercado al cual estan dirigidos el servicio quadaila EP-EMAPA-A esta designado
por su comportamiento en consumos, como son grasaresimidores (consumos >=
50m3), consumidores promedio (consumos < 50m3), eloffin de detectar las
caracteristicas particulares y las necesidadessienismos para disefiar estrategias

adecuadas para cada segmento y mejorar las redadi@husuario con la empresa.

Actualizacion y fortalecimiento

Cada afio 60% de la informacion que la empresa Hehee sus usuarios se renueva,
por lo que es importante tener en cuenta que lws dpe se tienen dentro de las bases

no son algo estatico; por lo tanto, hacer seguitbjefortalecer y actualizar la
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informacion de usuarios y prospectos es algo furdaah en el momento de aplicar

estrategias de mercadeo y comunicacion mas efsent

Cuadro N. 19

ACTUALIZACION DE LA BASE DE DATOS

OBJETIVO: Mejorar el servicio al usuario realizando la depiga
y actualizacion de la informacion que contienbdae

datos de los clientes

META: Contar con una informacion de calidad de los ussari
de la EP- EMAPA-A

IMPORTANCIA: Registrar toda la informacion relevante de

usuarios para conocer su status actual

ALCANCE: Los usuarios que integran la cartera de la EP-
EMAPA-A
TACTICAS: Consolidar datos dispersos

Eliminar datos innecesarios

Modificar datos incorrectos

Agregar datos indispensable de los usuarios

Actualizacién y fortalecimien
PERIODO DE EJECUCION: Cada afio

Gerente General, Director Comercial, Jefe de| la

RESPONSABLE: Unidad de Atencién al Usuario, Coordinador |de
C.R.M. de la EP-EMAPA-A

Consolidar datos dispersos
Para esto se debera concentrar todos los datosrstispde los usuarios a nivel de la
unidad y si se lo requiere a nivel de la empresaatdin de consolidar y delimitar la

base de datos necesaria para la Unidad.
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Eliminar datos innecesarios
Cuando existe duplicacion en la comunicaciéon pyredeocar redundancia (duplicar la

misma informacion) o contradiccion (ofertas o mg@ssalistintos en funcion del

historial o caracteristicas incorporadas en la Hasgatos de cada ficha de usuario).
Modificar datos incorrectos

La eliminacion de usuarios a través del procesduggicacion de registros distintos
que son considerados como idénticos en este cagmdeace un doble error, en los
datos, llevan a problemas en la comunicacion (sa da identificacion) o en la gestion
de la base de usuarios, en el caso de afectarablesrde segmentacion utilizadas.
Agregando datos indispensables del usuario

La falta de datos, impide el desarrollo de laadstgia adecuada a los usuarios
afectados (por ejemplo.: nimero de teléfono en ecarapafia con seguimiento de

telemarketing).

Para dar cumplimiento al contenido, se desarrbégaiente procedimiento.
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Cuadro N. 20: Administracion de la base de datos

N. Actividad Responsable ~ Document
de Referencig
DATABASES
Actualizar o depurar la base de datos de la cadera
clientes actuales, parametrizables en base a |una
informacion estructurada en el sistema comerciat |[EP
EMAPA-A:
TELESOFT |:r-| Anexo N.1
I‘E_ Duefio de la| Contenido del
1
informacion Databases
Fuente: www.telesoft-CRM.com. 2001.
Segmentar la base de datos en referencia a:
. Identificar las variables de segmentacion y sedanda Coord.
base de datos Anexo N.2
C.RM.y )
2 | . Desarrollar perfiles de los segmentos identifisad . Calidad de log
L Duefio de la
. Evaluar la atraccién de cada segmento Datos

. Seleccion de los segmentos meta a los que q

dirigirse la empresa como plan piloto

Lidpformacion
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Determinar la administracion de la base de datos.-

a) Seleccionar un administrador de la base de datosa
autoridad y recursos necesarios para tomar dees
centrales con respecto a la misma.
b)

funcionamiento de la base, incluyendo personakdécso

Equipo.- Crear un equipo que supervise
al cliente marketing, sistemas, y area técnica.

c¢) Plazo de construccién.- El disefio, creacionpudgcion
de la base de datos debe extenderse como minimiboun
d) Tamarfio de la base de datos.- Al menos la badatds
piloto debe ser pequefia para aprender de los ef

cometidos.

el

Coord. CRM

rore

Anexo N.3
Perfil del
Coord. CRM

Localizar la base de datos.-
a) Independencia.- Debe tener independencia de
sistemas de administracién comercial
Modificar Ia

Programacion contint- con agilidad

estructura y el software de ser necesario.

I o
Buefio de la

informacion

Proteger la base de da-
Crear accesos restringidos segun el nivel de dpieiead
para evitar manipulacion de los datos que sobrefuss

limites de seguridad de los clientes.

Area de

Tecnologias

4]

de la

Informacion

CRM ANALITICO

Identificacion de perfile- Utilizar la base de datos pe

trazar perfiles de los clientes actuales que veermitir

identificar nuevos criterios (variables demogradica Coord. CRM
psicograficas y comportamentales) para accedes a lo

clientes que adn no cuentan con los servicios.

Relacion de multivariables.- La base de datos debe

contemplar el almacenaje de datos estadisticos
provenientes de la relacién entre variables quenpem | Coord. CRM

efectuar un control de la gestion adecuado y laatom

decisiones.
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Control de Calidad

Elementos de Validacion de datos
Antes y en el momento en que los operadores ingrése datos Duefio de la
generados por cualquiera de los contactos, debetanse los mismos informacion
con alertas de confirmacion, a fin de ayudar agowes la calidad de los

mismos.

Trabajo en Equipo Personal de Unidad
8 El método debe permitir ideas y sugerencias cotestasobre com¢ de Atencion al

optimizar la calidad de los datos. Usuario

Reportes

=

Informacién periddica.- Todas las personas de laresa deben tene
acceso a un conjunto dindmico de informes diaremmanales 0

mensuales que realimenten la base de datos, caormméion

] o ) ) ) ) Duefio de la
proveniente del servicio brindado, sugerencias rgsosituaciones de y
9 ) i Informacién y
interés.
. ) } Coord. CRM
Generacion de informes especiales.- El responsddl€RM y de la
Unidad de Atencién al Usuario de la EP-EMAPA-A delpeseer accesp
agil a la generacion de informes en linea y pragees para realizar
informes nuevos a medida que sean necesarios.
Resultados econdémicos
Efectuarse un claro disefio de las metas a alcaselémitando los
momentos en los que se van a medir los progresms,ejgmplo
10 | disminucidén de tiempos de atencion y reclamos. Coord. CRM

Desarrollar politicas de gestion de base de dagérslas necesidades
de la Unidad de Atencidn al Usuario de la EP-EMAR/en base a tod

lo antes mencionado.

1=

También serd necesario implementar una base de dateonocimiento que permita
acumular todas aquellas acciones y solucionespgaedan ser requeridas por otros

funcionarios de la organizacion para mejorar elisgr al usuario.
Por altimo es necesario implementar una base des dé¢n estructurada de prospectos

hacia la adquisicion de los servicios, lo cual sk¥dgran importancia para agilizar los

servicios.
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Etapa 5. Tecnologia

Componente Operacional.-Para el desarrollo de este componente en la urddad
atencion al usuario de la EP-EMAPA-A sera necesgum el software C.R.M. que se
implemente tenga la funcion ERP (Planificacién decdRsos Empresariales) para la
mejor gestion de las relaciones con el usuario adede mantener ciertos sistemas

heredados que pueden ser (tiles para el desaisdltwack office.

En cuanto al front office el servicio tiene que aatomatizado mediante la creacion y
activacion de un contac center que permita maleggountos de contacto de la TICs, a
través de pagina web, correo electronico, redemlesg chats, call center (llamadas
telefénicas); con el fin de mejorar la comunicadgédnpresa — usuario, reducir tiempos

de atencion y facilitar los tramites a los usuarios

Imagen N. 6
AUTOMATIZACION DEL SERVICIO

Medios Asesores
— Operadores
Solicitudes
| & [/ &
- . - |
Clientes _ & .
Helpdesk Reportes @ [ndicadores
3 3

Componente de Colaboracion.-Como se menciond anteriormente es necesario la
creacion y activacion de un Contac Center que permianejar y aumentar la
interaccidn con los usuarios de la Unidad de A.Bsen el C.R.M. colaborativo donde

se desarrolla su activacion.
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Cuadro N. 21

ACTIVACION DEL CENTRO DE CONTACTO CON LOS USUARIOS

OBJETIVO: Activar el centro d contactocon los usuario
mediante los puntos: linea de atencién 1800
EMAPA, 2997700, www.emapa.gob.ed
uauemapa@emapa.gov,.ec Redes  Sociales

(epemapa Facebook, Twitter).

META: Entrar en operacion con 4 puntos de contacto y
que el 40% de los usuarios utilice o sea
contactado a través de los diferentes puntos de

contacto.

IMPORTANCIA: Poder satisfacer la necesidad de mejora
comunicacién, tecnologia y recoleccion |de
informacién para elevar el nivel de calidad [en

los puntos mas criticos del servicio.

ALCANCE: Todoslos usuariosde la Unidad de Atencién
Usuario de la EP- EMAPA
TACTICAS: Disefio del Contac Center adecuado a |las

necesidades de la Unidad de Atencion| al
Usuario de la EP-EMAPA-A.

Habilitacion de la interactividad del sitio web
de la EP-EMAPA-A

Habilitacién del correo electrénico de la -
EMAPA-A para tramites de la Unidad de
Atencién al Usuario de la EP-EMAPA-A.

Disefio y creacion de usuario en redes soc

Facebook y Twiter

Seguimiento y retroalimentacion

PERIODO DE EJECUCION: Primer trimestre

Gerente General, Director Comercial, Jefe ¢
RESPONSABLES: Unidad de Atencién al Usuario y Coordinador
de C.R.M. de la EP-EMAPA-A

Fuente: Propia Elaborado por: Javier Pérez
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El disefio del Contac Center debe estar acorde meleessidades de la misma para la
prestacion de un servicio eficiente, para lo caahfraestructura tecnolégica indicada

es de suma importancia y la cual se detalla argation.

Servidor de voz
Software:
Licencias para extensiones de 4 agentes, y 1 czawtdi de C.R.M. Enlace CTI con

IVR y servidor de aplicaciones

Servidor de IVR

Licencias de sistema operativo, base de datos, etc.
Licencias de software especializado

4 licencias para llamadas inbound

4 licencias para llamadas outbond

Software para generacion de estadisticas

Servidor de aplicaciones

Licencias de sistema operativo, base de datos, etc.
Licencias de software especializado

(1) Licencias para Coordinador de C.R.M.

(4) Licencias para agentes

Terminales

(5) Computadores personales

(3) Teléfonos para agentes (puede ser softphone)
(1) Teléfono para Coordinador (puede ser softphone)

(4) Diademas para agentes, supervisor y adminatrad
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Se pretender activar este servicio arrancando e@tiipt de saludo corporativo para la
facil identificacion del usuario y para fortaleckr imagen de la compafia. Es
importante la activacion de este servicio puesossiderd como una herramienta eficaz

de comunicacién con el cliente pero al ser exptotgeheraria grandes beneficios.

Saludo Corporativo

1. OBJETIVO

Formalizarla identidad de la EP- EMAPA Unidad deerdién al Usuario que
gueremos proyectar, constituyendo nuestra imageporaiva frente a nuestros

clientes

2. AMBITO

Unidad de Atencién al Usuario

3. VIGENCIA

01-enero-2013 /Permanente

SALUDO ESTANDARIZADO

Nuestro saludo corporativo debera ser escuchadcclgorte en un tono amable y
cordial, el mismo que debera ser usado de la sitpimanera.

RECEPCION/ (CALL CENTER)

GRACIAS POR LLAMAR AL 1800 ATENCION AL USUARIO EMAA

(NOMBRE DE LA RECEPECIONISTA DE LA LINEA1800) LE SAUDA EN QUE
LE PUEDO AYUDAR.
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Es importante que escuche la necesidad del usimtiaberse contactado con la

empresa y asi direccionar correctamente a solucgusinquietudes.
Imagen N. 7

AFICHE IMAGEN CORPORATIVA
El modelo de afiche para dar a conocer a los e&epkternos de la empresa sobre la

activacion del centro de contacto, seré:

1800 - EMAPA
032997700

http://www.emapa.gob.ec/ §

uauemapa@emapa.gov.ec
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Para habilitar la interactividad del sitio web deHP-EMAPA-A sera necesario que el
sistema de administracién y de edicion de la pafyineione online Ademéascontenga

los siguientes aspectos.

- La péagina debe tener formularios y sistemas deiptén para los usuarios.

- Debe tener foros o aplicaciones para que los umiaealicen comentarios,

opiniones y consultas.

- El contenido de la pagina web debe tener conexddrredes sociales populares

como Twitter o Facebook.

- El contenido de la pagina web debe actualizarseeguiaridad para que se vea

gue esta activa.

- La pagina debe tener consultas web automéaticasl@gaudiferentes tramites de
la Unidad.

La EP-EMAPA-A cuenta con un correo electroniemapa@emapa.gov,quor lo que

se activara para la Unidad un correo electronicgaeehte con los disefios web vy
personalizacion de la EP-EMAPA-A para manejar tddasactividades inherentes al

area de Atencion al Usuanmuemapa@emapa.gov.ec

Por otro lado la Unidad de Atencién al Usuario séaeaa crear y activar cuentas en
redes sociales de mayor trafico como son FACEBOORWITER, con el fin de estar

al alcance de todos nuestros usuarios, ademagés tla la base de datos de la Unidad
se propendera a entablar interacciones con el nmiyoero de usuarios que dispongan

de este servicio.
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El disefio y personalizaciéon de las cuentas de FAXERB Y TWITER se las realizara
en base a disefios Web de la EP-EMAPA-A.

Aqui se tendra un espacio para la comunicacionadediferentes actividades que
realiza la unidad continuamente, ademas de manbefeemados a nuestros usuarios

de novedades y cambios de cualquier indole.

Por ultimo para la arquitectura y software delesist CRM — UAC — EP- EMAPA, se

deben considerar lo siguiente.

Al decidir la Unidad de Atencion al usuario de |®-EEMAPA adquirir nueva

tecnologia o modificar la estructura tecnoldégictualcde la empresa, se encuentra
supeditada a la evaluacién de la rentabilidad pdoongue genera la relacion con los
clientes, entendiéndose como rentabilidad no sallerveconémico sino la reduccion de
tiempos en la atencion de reclamos, optimizar dgstaca para atender las revisiones,

optimizacién de tiempos y recursos.

. Considerar la escabilidad de la tecnologia CRMdesr la posibilidad que
brinda de mejorar a futuro dicha solucion agregamgevas funciones o modulos en
forma progresiva sin tener que efectuar una eleiragasion al momento de su puesta

en marcha.

. La unidad de Atencion al usuario EMAPA buscara eseabilidad vertical que
permite aumentar el volumen de datos con los qupeer facilitando la extension del
sistema hacia cualquier posible canal de relacidnet cliente (e mail, telefonia movil,

etc.)

. Esta solucion debe brindar la integracion con léerehtes sistemas existentes
en la compaifiia, tales como software de tercerogpgeadan estar implementados en

distintas areas.
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. Una vez contemplados estos atributos, la Unidaditéacion al usuario de
EMAPA, se encuentra en condiciones de definir salsecaran al desarrollo de esta
solucion con personal propio, en conjunto con uoveedor de software o si
directamente se realizaran la adquisicion del paggee incluye software y servicios

de consultoria en forma integrada.

Parametros para la seleccion del proveedor de aaftw

b) Respecto a la estrategia
La Unidad de Atencion al usuario de la EP- EMAPAgea& de su proveedor
cooperacion comprendiendo que el objetivo princgsabrientarse a la creacion de las

relaciones duraderas con los clientes.

C) Respecto a los procesos de negocio.-
Asegurar que la configuracion del software CRM stiplos procesos necesarios de la

empresa, evitando implantar soluciones excesivaresgecializadas.

d) Respecto a la organizacion y cultura
El sistema debe ser flexible e intuitivo (el usoantuye que pasos seguir cuando esta
operando), previendo una sucesion de funcionesillssng relacionadas con los

procesos de cada area.

Debe ofrecer demostraciones y programas de formaciés empleados, por parte del

consultor o proveedor de la solucién.
e) Respecto a la funcionalidad

Analizar si el proveedor tiene una vision de futyr@apacidad para introducir las

innovaciones requeridas que sean demandadas paritefte.
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f) Respecto al proveedor de la solucién
Deben solicitarse referencias del proveedor ene@mphtaciones anteriores en otras
compafias del mismo sector, ya que esto es unealgiete que genera confianza a la

hora de la seleccion.

El proveedor debe ofrecer mantenimiento y serviéamico para poder solucionar los
posibles problemas en forma &gil, que puedan apadkoante la implementacion y/o

utilizacion del sistema.

La situacion financiera y econdémica del proveedporta informacion sobre la

solvencia del negocio.

La experiencia de los socios del proveedor, perdigminuir los riesgos de cometer
errores. Es conveniente chequear si el proveedseepoelaciones con consultorias

lideres.

Componente Analitico.- Dentro del software C.R.M. se establece el business
intelligent que facilitara la toma de decisionestoepermitird profundizar en las
investigaciones y estrategias a través de la ingiawion en el software de data
mining (mineria de datos) y del data warehouse de¢gmamiento de datos); ya que el
data minig obtendra del data warehouse no solféamacion requerida si no patrones
que se vuelven predictivos para anticiparse a éxesidades de los usuarios de la
Unidad.

Ademas el software debera contener también quetyeporting que permitira obtener

reportes mejor trabajados en un tiempo muy bajould se obtendrd del mismo data

warehouse.
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De la misma forma se debe implementar a travéssipuntos de contacto la forma de
brindar al usuario informacion varia, asi como teEmhbnformacion sobre el estado de
sus tramites por lo cual es necesario tambiéndacadn de perfiles de usuarios, con

métodos seguros de resguardo de sus datos.

Etapa 6. Seguimiento y Control

Medicion de resultados
Cuadro N. 22

MODELO DE STANDARES CRM

OBJETIVO: Focalizar los esfuerzos en la satisfaccion

integral del usuario

META: Mejorar la calidad interna en atencion |al
usuario en el area Atencion al Usuario dg la
EP-EMAPA

IMPORTANCIA: El cumplimiento de los estdndares para superar

la satisfaccién del usuario

ALCANCE: Los usuarios actuales y potenciales
Atencion al Usuario de la EP-EMAPA

TACTICAS: Disefiar el modelo con los estandares de CRM

Seguimiento a través de Auditoria internas

PERIODO DE EJECUCION: Trimestral

Gerente General, Director Comercial, Jefe|de
RESPONSABLE: la Unidad de Atencion al Usuario |y
Coordinador de C.R.M. de la EP-EMAPA-A

Fuente: Propia

Elaborado por: Javier Pérez
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Eficiencia de la estrategia:

Indicadores de control
La eficiencia de la estrategia disefiada debe s#ratada sisteméaticamente por el area

o personal responsable, garantizar su adecuadarimaptacion.

La definicién de un conjunto de indicadores deigastle desempefio permite evaluar
los resultados y monitorear el resultado de ladmeienta CRM, es fundamental “bajar
a piso” todos los elementos abstractos de la egteay observar la evolucion de las
acciones delineadas y efectuando acciones comsceéwn las &reas que presenten

desviaciones significativas.

No obstante el proyecto tiene varias etapas de maadel primer afio de puesta en
marcha de la estrategia debe servir como expeaigilito, estableciendo objetivos
alcanzables que paulatinamente puedan ser ajugtad@sicanzar niveles de servicios

mas exigentes.
Un modelo CRM se esquematiza dentro una estrategipetitiva orientada al cliente,

con una empresa por procesos orientados a satisfage clientes y una cultura de los

empleados de la empresa, como responsables GltinlasAtencion al usuario.
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Propésito

Cuadro N. 23
Modelo con los estandares CRM

ESTANDARES CRM EMPRESA: UAT — EP-EMAPA-A

Cultivar y preservar las relaciones con los clismediante la entrega

valor agregado a través de la implementacion déndates de CRM,
generando como empresa una ventaja competitiva.
ESTANDARES

117

CRM 1 El area de Atencion al usuario garantiza la satisfm de los
requerimientos de los clientes.

CRM 2 Se mantendra una base gque contenga tipo de sesvizdado, detalle d
servicios adicionales a fin de permitir la prograia de atencion dg
reclamos y/o tramites de servicio.

CRM 3 Un script por canal de comunicacion es utilizado eb personal del
contact center para mantener estandarizadas lasnézaniones con §
cliente.

CRM 4 La base de datos de clientes permite proyectdutasos ingresos de Igs
clientes para la atencion de reclamos y/o trandigeservicio.

CRM5 Se genera una clasificacion del trabajo (Cambimalabre; Cambio d

1%

categoria, Taponamiento de instalaciones domiifiarSolicitud dg
reparaciones de los sistemas de agua potable gdatatillado, atencion
de nuevas instalaciones domiciliarias de agua fmtaklcantarillado) y
comparte la informacion con las areas involucradmavés de un registfo
compartido y se emite el informe al cliente dentte un tiempg

determinado para cada uno de los tramites.

PLANIFICACION

CRM 6 Con la anticipacion requerida el equipo de operasaonocen el detalle
de los clientes que requieren el servicio.
CRM 7 En funcién de la estructura del area de Atenciddsalario, se controla la

distribucion de los trabajos.
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RECEPCION

CRM 8 El usuario es recibido por un asesor de servicianenzona de recepcijn

diferenciada.

CRM9 El asesor de servicio conoce el nhombre del cligrga requerimiento €

momento de su llegada.

CRM 10 | Es considerado un tiempo de espera al momentoréedacion.

CRM 11 | Es considerada el tiempo de atencién del serviesale el inicio hasta la
culminacién del trabajo.
OPERATIVO

CRM 12 | El asesor de servicio obtiene autorizaciones dehtel en el caso que se

requiera realizar trabajos adicionales y se infoaealiente la variacion

en costo y tiempo.

CRM 13 | Concluidos los trabajos el cliente es informado.

=

CRM 14 | El cliente es informado que recibird una llamadstg@or para conoce
su nivel de satisfaccién con el area.
Fuente: Modulo CRM

Elaborado por: Javier Pérez

Se realizara auditoria de estos estandares erdpsrilomestrales para revisar su

avance y seguimiento, se establecera su puntuealificando asi:

Tabla No. 27: Alerta de cumplimiento

Alerta Definicion Acciones

No tomar acciones

Total Cumplimiento |correctivas

Medianamente Si tomar acciones correctivas

Nulo Si tomar acciones correctivas

Fuente: Propia Elaborado por: Javier Pérez
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6.8 ADMINISTRACION DE LA PROPUESTA

Quienes administraran el disefio de la propuesta edoimvestigador con el valioso
apoyo del personal que labora en la Unidad de Aiared Usuario, asi como también
con su respectiva Jefatura y la Directora Comerdalla EP- EMAPA-A, cuyas

funciones administrativas y operacionales consisteta atencién practica, inmediata,

eficaz y exacta a los requerimientos de los ussario
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6.8.1 Organigrama estructural

Imagen N. 8

EMPRESA PUBLICA - ENPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO DE AMBATO

............. ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
DIRECTORID
AUDITORIAINTERNA
GERENCIA
GENERAL
ASTSORIA JURIDICA
| T T
CONTRATACION PUBLICA
SECRETARIA GENERAL,
ADMINSTRACION DOCUMENTALY
GESTION DECAUDAD ARCHID
1 |l
DIRECCION DIRECCION DRECCION DE MANIENIMIEN U CUMERGIAL
SUBDIRECCION DF AGUA UBDMECCION e
: il ACATIRILA0
TALENTO HUMAND GESTION PROVECTOS pr———— B
PRESUPUESTARLA URANCS
OO FCALZAGION Y srenusDEAguAporg | || EDES DEACAVTARLLADO NEDGENT
INFORMACION CONTABILIDAD :
SUPERVISION MRAES HETLRAON
SERVICIOS GENERALES - pre—
TESORERIA FECTROMECIACES PLANTAS DE TRATAMIENTO
OF AGUAS RESICUALES
CONTROL Y REDUCCION D
FERDIDAS

Fuente: EP-EMAPA-A
Elaborado por: EP-EMAPA-A
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6.8.2 Presupuesto

El presupuesto para la Tesis es el siguiente:

Cuadro N. 24
PRESUPUESTO
CANTIDAD DETALLE VALOR VALOR
UNITARIO ($) | TOTAL ($)
1 Memory Flash| 15,00 15.00
1360 Impresiones 0.05 68.00
1360 Hojas 0.008 10.88
1 Esfero 0.35 0.35
1 Lapiz 0.50 0.50
1 Borrador 0.20 0.20
1 Transporte 30.00 30.00
6 Anillados 1.50 9.00
1 Internet 22.00 22.00
1 Empastados 15.00 15.00
3 Cd's 0.4 1.20
Subtotal 172.13
Imprevistos 10% 17.21
TOTAL 189.34

Elaborado por: Javier Pérez

Financiamiento

La presente tesis sera financiada por parte dektigador.
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6.8.3 Cronograma
Cuadro N. 25

CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES 2012 2013

AGOSTO SEPT OCT NOV DIC ENERO

Elaboracion de Perfil

Designacion del Tutor y revision del
perfil

Correccién del perfil

Elaboracion de |, Il y Il de la Tesis

Elaboracion del IV, V capitulo de Tegis

Elaboracion del VI capitulo la

propuesta

Elaborado por: Javier Pérez
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6.9 PLAN DE MONITOREO Y EVALUACION DE LA PROPUESTA

Se utiliza para evaluar si los cambios proyectaosren como se tiene previsto. Las
evaluaciones de impacto determinan el cumplimied¢o los objetivos del plan
establecidos en el marco de resultados, estos pusele resultados intermedios o
resultados finales.

Para facilitar el plan de evaluacion se sugiestidaiente matriz.

Cuadro N.26

Preguntas Basicas Explicacién

¢ Qué evaluar? El impacto que tendra el Disefio berfamienta

CRM (Customer Relationship Management)

¢ Por qué evaluar? Porque la propuesta tiene cojativobel Disefio de
la herramienta CRM (Customer Relationship
Management) para mejorar la calidad del servici@en
Unidad de Atencién al Usuario de la Empresa Publica
— Empresa Municipal de Agua Potable |y

Alcantarillado de Ambato”

¢ Para qué evaluar? Para el cumplimiento de losiwdgeplanteados.

¢, Quién evalua? Personal a cargo de la ejecucldlisgéio de la

herramienta.

¢,Cuando evaluar? Segun cronograma propuesto
¢, Cémo evaluar? A través de cuestionarios y entesvis
¢ Fuentes de Libros, Biblioteca, Internet

Informacion?

¢Con que evaluar? Aplicando herramientas de néeditz la satisfaccion

del cliente.

Elaborado por: Javier Pérez
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ANEXO 1

CUESTIONARIO PARA LOS USUARIOS DE LA EP-EMAPA-A

UNIVERSIDAD TECNICA DE AMBATO

FACULTAD DE CIENCIAS ADMINISTRATIVAS

&5&}? Cuestionario N° 1

ENCUESTA SOBRE LA EFICIENTE APLICACION DE HERRAMIERAS ADMINISTRATIVAS
PARA MEJORAMIENTO DE LA CALIDAD DE SERVICIO EN LAUNIDAD DE ATENCION AL
USUARIO DE LA EMPRESA PUBLICA - EMPRESA MUNICIPAL B AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE AMBATO.

OBJETIVO

Determinar la eficiente aplicacion de la herrarrdeadministrativa adecuada, mediante encuestas
dirigidas a los usuarios, para el mejoramientoadedlidad del servicio de la Unidad de Atencién al

Usuario de la Empresa Publica - Empresa Municipahglua Potable y Alcantarillado de Ambato.
INSTRUCCIONES
Distinguido Usuario:

La Empresa Publica - Empresa Municipal de Agua ®etg Alcantarillado de Ambato ha iniciado un
proceso de mejora en la calidad de servicio den@adl de Atencion al Usuario para la comodidad y
satisfaccion de todos nuestros usuarios, en el mimrge la adquisicién de nuestros servicios. Plor ta

motivo sus respuestas son de gran importanciagbeaazar nuestros objetivos.

A su criterio evalle las siguientes preguntas, @oné la opcion que usted considere.

Gracias por su amable colaboracion.
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NI DE

PREGUNTA/OPCION TOTALMENTE DE ACUERDO — EN TOTALNENTE
DE ACUERDO | ACUERDO NI EN DESACUERDO DESACUERDO
N. DESACUERDO
Las especificaciones técnicas (normas, exigencipogedimientos
1 gue usted sigue para realizar su trAmite se ajassas necesidades.
Los procedimientos e instrucciones que usted sigua realizar su
trdmite son estandarizados y documentados (igupéea todos,
2 | organizados y secuenciales)
3 Los proceso para realizar los tramite son efici(féil de realizar)
La Unidad de AU de la EP-EMAPA-A corrige errores, lgi@a
4 | mejorando continuamente su servicio
El servicio de la unidad de AU de la EP-EMAPA-A estarde a lag
tecnologias actuales (Pagina Web, correo electspmiensajes de
5 | texto, call cente
La informacién que dispone la Unidad de AU de la EPAPM-A de
sus usuarios es eficiente para atender sus redeeti® Yy
6 | anticiparlos.
La comunicacién actual entre usted y La Unidad de AUadEP-
EMAPA-A es constante y adecuada para que ustedarecibbuen
7 | servicio.
La cantidad y apariencia fisica de equipos, mdésjanstalaciones
8 | personal son adecuadas para que usted reciba nirsénwecio.
g | El servicio ofrecido se cumple en el tiempo esteiblb.
10 | El servicio que se brinda es rapido y oportuno.
11 Existe disposicion para atenderlo en los tramitesusted realiza
El personal que brinda el servicio es preparagwofesional pard
12 | atender y solucionar sus requerimientos.
13 | El servicio que usted recibe es personalizado.
14 | La unidad de AU de la EP-EMAPA-A entiende sus neeelsis.
La Unidad de AU de la EP-EMAPA-A realiza el seguimiegt la
15 | revision de los tramites y de la calidad de seovigie usted recibio.
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ANEXO I

ORGANIGRAMA ESTRUCTURAL
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ANEXO Il
CROQUIS DE LA UBICACION DE LA EP-EMAPA-A




ANEXO IV

ESTADISTICA DE CONSUMOS PROMEDIOS Y FACTURACION POR

SEGMENTOS DE USUARIOS

REFERENCIA # CONSUMO FACTURACION
USUARIOS | PROMEDIO (m3) | ACTUAL (d6lares)
USUARIOS CONSUMO < 50M3 5457 667806.9. 310709.1.
PORCENTAJE 85.65% 51.46% 39.849
USUARIOS CON CONSUMOS = 421¢ 629862.01 469183.6.
0 >50 M3
PORCENTAJE 7.18% 48.54% 60.16%
TOTAL 58793 1297669 779892.7
PORCENTAJE 100% 100% 100%

Fuente: Catastro de Usuarios de la EP-EMAPA-A

Elaborado por: El Investigador
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ANEXO V

TABLA ESTADISTICA DE CHI CUADRADO

Probabilidad de un valor superior - Alfa (a)
Cl20ls 0,1 0,05 0,025 0,01 0,005
libertad

1 2,71 3,84 5,02 6,63 7,88
2 4,61 5,99 7,38 9,21 10,60
3 6,25 7,81 9,35 11,34 12,84
4 7,78 9,49 11,14 13,28 14,86
5 9,24 11,07 12,83 15,09 16,75
6 10,64 12,59 14,45 16,81 18,55
7 12,02 14,07 16,01 18,48 20,28
8 13,36 15,51 17,53 20,09 21,95
9 14,68 16,92 19,02 21,67 23,59
10 15,99 18,31 20,48 23,21 25,19
11 17,28 19,68 21,92 24,73 26,76
12 18,55 21,03 23,34 26,22 28,30
13 19,81 22,36 24,74 27,69 29,82
14 21,06 23,68 26,12 29,14 31,32
15 22,31 25,00 27,49 30,58 32,80
16 23,54 26,30 28,85 32,00 34,27
17 24,77 27,59 30,19 33,41 35,72
18 25,99 28,87 31,53 34,81 37,16
19 27,20 30,14 32,85 36,19 38,58
20 28,41 31,41 34,17 37,57 40,00
21 29,62 32,67 35,48 38,93 41,40
22 30,81 33,92 36,78 40,29 42,80
23 32,01 35,17 38,08 41,64 44,18
24 33,20 36,42 39,36 42,98 45,56
25 34,38 37,65 40,65 44,31 46,93
26 35,56 38,89 41,92 45,64 48,29
27 36,74 40,11 43,19 46,96 49,65
28 37,92 41,34 44,46 48,28 50,99
29 39,09 42,56 45,72 49,59 52,34
30 40,26 43,77 46,98 50,89 53,67
40 51,81 55,76 59,34 63,69 66,77
50 63,17 67,50 71,42 76,15 79,49
60 74,40 79,08 83,30 88,38 91,95
70 85,53 90,53 95,02 100,43 104,21
80 96,58 101,88 106,63 112,33 116,32
90 107,57 113,15 118,14 124,12 128,30
100 118,50 124,34 129,56 135,81 140,17
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ANEXO VI

ANALISIS DE FLUJO DE CLIENTES

PERIODO Asesor Clientes Atendidos | Clientes Ausentes

TOTAL 3321 250
g ALEXANDRA NARANJO 479 38
o BLANSHY ORTEGA 313 4
~ CLARITA PAUCAR 631 29
= SERGIO QUINTEROS 29 9
2 JAVIER PEREZ 221 55
a ARMANDO LOZADA 590 43
2 DIEGO HERNANDEZ 154 8
3 JUAN CARLOS EUGENIO 114 16
o AUGUSTO CHAVEZ 724 43
BLANSH ORTEGA 66 5

. TOTAL 2464 177
a ALEXANDRA NARANJO 278 23
2 CLARITA PAUCAR 729 28
2 . |SERGIO QUINTEROS 32 7
:é; S |JAVIER PEREZ 266 48
@ ARMANDO LOZADA 388 0
< DIEGO HERNANDEZ 210 3
E JUAN CARLOS EUGENIO 67 12
AUGUSTO CHAVEZ 494 56

= TOTAL 3950 265
S CLARITA PAUCAR 1042 44
= SERGIO QUINTEROS 139 2
g §  |JAVIER PEREZ 406 81
= & | ARMANDO LOZADA 680 1
= JUAN CARLOS EUGENIO 88 2
; AUGUSTO CHAVEZ 838 112
o BLANSH ORTEGA 757 23

Lo TOTAL 3804 148
a § ALEXANDRA NARANJO 494 25
™ & |CLARITA PAUCAR 275 9
< ©  [SERGIO QUINTEROS 127 3
o é JAVIER PEREZ 404 25
< | ARMANDO LOZADA 535 2
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JUAN CARLOS EUGENIO 16 0
AUGUSTO CHAVEZ 784 22
BLANSH ORTEGA 1096 56
JORGE RAMOS 73 6

w TOTAL 3513 174
= ALEXANDRA NARANJO 694 47
s SERGIO QUINTEROS 53 0
; g JAVIER PEREZ 267 21

w & | ARMANDO LOZADA 333
Q & |JUAN CARLOS EUGENIO 134

= AUGUSTO CHAVEZ 752 65
o BLANSH ORTEGA 990 31
a JORGE RAMOS 290 5

~ TOTAL 4167 255
S ALEXANDRA NARANJO 593 38
@ CLARITA PAUCAR 1010 30
wJ SERGIO QUINTEROS 29 7
= JAVIER PEREZ 534 45
g ARMANDO LOZADA 121 16
u JUAN CARLOS EUGENIO 189 11
pod AUGUSTO CHAVEZ 774 35
= PATRICIO ALULEMA 1 0
E BLANSH ORTEGA 524 25
a JORGE RAMOS 392 48
TOTAL 21219 1269

220




ANEXO VI

DOCUMENTO DE ELABORACION DE INFORME DE SOLICITUD DE

INSPECCION DE CONEXION DE SERVICIO DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO

4] | 1 kel
Ef
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ANEXO Vi
LIQUIDACION PROVISIONAL DE INSTALACIONES DE SERVICI

AGUA POTABLE Y ALCANTARILLADO
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ANEXO IX
REPORTE DE SOLICITUD DE REPARACIONES DE SISTEMAS DE AGUA

POTABLE Y ALCANTARILLADO
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ANEXO X
POLITICA DE CALIDAD, MISION, VISION, OBJETIVOS DE C ALIDAD,
VALORES INSTITUCIONALES.

POLITICA DE CALIDAD

La EP-EMAPA-A, suministra servicios de agua potable y alcantarillado cumpliendo normas
técnicas y desarrollando procesos de mejoramiento continuo con responsabilidad social y
sostenibilidad empresarial, con el fin de satisfacer los requerimientos de nuestros usuarios y
garantizar la eficacia del SGC, para lo que se establecen y revisan los objetivos.

MISION

Contribuir a la salud y bienestar de la ciudadania ambatefia, a través de la dotacion de
servicios bésicos de agua potable y alcantarillado, trabajando con un equipo humano
altamente capacitado y comprometido, con tecnologia adecuada y altos estandares de
calidad.

VISION AL 2015

Ser una empresa publica moderna con cobertura total y responsabilidad social, reconocida
por su enfoque en la satisfaccion de las necesidades de los usuarios.

OBJETIVOS DE CALIDAD

1.- MEJORAR LA ATENCION A LOS USUARIOS: A través de un servicio de calidad,
cantidad necesaria y trato cordial. La empresa también se preocupa por el bienestar de los
empleados y trabajadores.

2.- RESPONSABILIDAD SOCIAL.- El servicio de agua potable y alcantarillado son basicos
para la salud y buen vivir de los ambatefios, por ello, los esfuerzos humanos y técnicos van
encaminados a brindar estos servicios.

3.- SOSTENIBILIDAD EMPRESARIAL.- La Empresa cuida la inversion que realiza, se
compromete a obtener mejores resultados en el trabajo diario.

VALORES INSTITUCIONALES

Estos son los valores que posee el talento humano que conforma la EP-EMAPA-A.:
Honestidad, Lealtad, Compromiso, Respeto, Trabajo en Equipo, Responsabilidad,
Creatividad, Solidaridad, Mistica de servicio, Calidad y Calidez, Orientacion a resultados.
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ANEXO XI
CONTENIDO DEL DATABASE
BASE DE DATOS DE USUARIOS

Nombre del Cliente:

Cédula:

Numero de Cuenta y medic

Direccion Domiciliaria

Teléfono

Correo electrénico:

Facebook, Twiter:

Ubicacion Geografica del predio:

Clave catastral del predio:

Referencia, categoria y foto del pre

Area de Servicic

Dispone de Locales Comercie

Patente Municipal de Negocio Base Impon

N. de Unidades habitacionales por predio servido:

N. de habitares por unidad habitacional servi

N. personas econémicamente activas de la unidad
habitacional:

Aspecto Comportamental.-
Nivel de consumo:

Categorizacion del usuario por nivel de const

Forma de pag

Lugar més cercano de pa

Puntualidad en el pago:

Historico detallado de tramites anteriores:

Solucién dada a cada uno de los tramites

Presiones (PSI), caudales, diametro y materitd de
Red de la cual se abastece:

Diametro, nimero y material de las acometidas de
agua potable y alcantarillado que posee:

Historico e informacion de cambios de medi

Histoérico de tomas de lectur
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BASE DE DATOS DE PROSPECTOS

Nombre

Direccion Domiciliaria

Teléfono

Correo electrénico:

Facebook, Twiter:

Ubicacion Geografica del predio:

Clave catastral del predio:

N. de unidades habitacionales sin medidor indiMidua

N. de habitantes por unidad habitacional:

Presiones (PSI), caudales, diametro y materitd
Red de la cual se abastece:

Diametro, nimero y material de acometidas d
agua potable y alcantarillado que posee:

Historicodetallado e tramites anteriore
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ANEXO XIlI
PERFIL DE COORDINADOR DE C.R.M.

DRF-UA-CRM-01
PERFIL Fecha Elab: 27-11-12
COORDINADOR CRM Version: 00

Coordinador CRM

Jefatura de A.U. y Direccién Comercial

Personal que le reporta directamente: Contact Center

Perfil y Competencias:

Titulo Universitario en Administracién de empre, Mercadeo

Minimo un afio de experiencia profesional manejardgectos CRM

Capacidad de resolver conflictos con el clientalfig ofrecer alternativas.

Experiencia en servicio al cliente, call centecht#ogias web es un plus.

Buen conocimiento del idioma inglés, hablado yiescr

Capacidad para trabajar en equipo

Capacidad para trabajar bien bajo presion

Capacidad para ejecutar una estrategia de CRM

Excelente capacidad para analisis de (

Excelentes habilidades para resolver problemasgrodlar soluciones alternativas

Conocimientos en MS Word, Excel y Power Point,vgafe de CRM y herramientas de Internet

Enfoque en resultados

Flexibilidad de horario

Responsabilidade

Eficiente implementacion de la estrategia definida

Organizacién de todas las areas involucradas, reégjutio y reporte de avances

Desarrollo de todos los procesos inherentes drdategia conjuntamente con las areas funciong
involucradas, sus indicadores claves y su seguimjggriodico.

les

Elaborado por: Revida por: Aprobado por:
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ANEXO XIli
R.U.C. EP-EMAPA-A

' ¥
’ REGISTRO UNICO DE CONTRIBUYENTES SR,
SOCIEDADES

...le hace bien al pais!
NUMERO RUC: 1865030070001 e hace bien al pais!

RAZON SOCIAL: EMPRESA PUBLICA - EMPRESA MUNICIPAL DE AGUA POTABLEY
ALCANTARILLADO DE AMBATO

ESTABLECIMIENTOS REGISTRADOS:

No. ESTABLECIMIENTO: 001 ESTADO  ABIERTO MATRIZ FEC. INICIO ACT. 03/06/2010
NOMBRE COMERCIAL: EP-EMAPA-A MATRIZ FEC. GIERRE:

FEC. REINICIO:
ACTIVIDADES ECONOMICAS:

PROGRAMAS DE SUMINISTRO DE AGUA POTABLE
CONSTRUCCION DE OBRAS DE INFRAESTRUCTURA SANITARIA

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

Provincla: TUNGURAHUA Cantén: AMBATO Panoguia: HUACHI LORETO Cludadela: MINARICA DOS Calle: ANTONIOQ CLAVIIO
Numera: 10-24 Interseceion: ISAIAS SANCHEZ Referencia; A DOS CUADRAS DEL MERCADO SUR Edificio: EP-EMAPA-A
Telefono Trabajo: 32987700 Telsfono Trabajo: D32828316 Tatsfons Trabajo: 032848431 Fax: 032997700 Celuler: 0896505908
Apartado Postal: 521 Email: emapa@emapa.gov.ec

No. ESTABLECIMIENTO: 002 ESTADO  ABIERTO LOGAL GOMERGIAL _ FEC. INICIO ACT. 03/06/2010
NOMBRE COMERCIAL: AGENCIA LOS SHYRIS FEC, CIERRE:
FEC. REINICIO:

ACTIVIDADES ECONGMICAS:
PROGRAMAS DE SUMINISTRO DE AGUA POTABLE

DIRECGION ESTABLECIMIENTO:

Provincis: TUNGURAHUA Canton: AMBATQ Parmraqguia: HUACHI LORETO Ciudadels: PRESIDENGIAL Calle: AV. LOS SHYRIS
Nimero: 18-70 Intersecciéin: NARY PILLAHUAZO Referencia: A DOS CUADRAS DE LA CORPORACION NACIONAL DE
TELECOMUNICACIONES Edificlo: COMISARIAS MUNICIPALES Telefona Trabajo: 032687700 Telefono Trabajo: 032848431 Fax:
032897700 Celular: 084135545 Apartadp Postal: 521 Emsil: emapa@emapa.gov.st:

No. ESTABLECIMIENTO: 003 ESTADO  ARIERTO LOCAL COMERCIAL.  FEC. INICIO ACT. 03/06/2010

NOMBRE COMERCIAL: AGENGIA CENTRD FEC. CIERRE:
FEC. REINICIO:

ACTIVIDADES ECONOMICAS:

PROGRAMAS DE SUMINISTRO DE AGUA PO

DIRECCION ESTABLECIMIENTO:

I Nimero: 63-08 Intetsecclin: MARTINEZ
7700 Telefono Trabajo: 032828916 Celuiar:

Provincla: TUNGURAHUA
Refarencia: ATRAS DEL

FIRMA DEL CONTRIBUYENTE

Usuarlo: JET5310308 R Lugar de emision:
R Pigina2de 3

SRi.gob-ec
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