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“MINERIA DE PROCESOS PARA MEJORAR EL NIVEL DE
EFICIENCIA DE LA CAPTURA DE DATOS DE FONOLIB
DE SEDALIB-BMP CONSULTING S.A.C.”

RESUMEN

Por: Br. Jacqueline Maribel Chancafe Nomberto
Br. Lilibeth Deza Huansi

Las organizaciones soportan sus procesos de negocios bajo sistemas de informacion, los
cuales almacenan valiosa informacion acerca de los procesos y usuarios. Por tal razén es
importante la Mineria de Procesos que permite el analisis de la situacion de real del proceso,
través del uso de herramientas y técnicas para analizar los registros de informacion guardados
en los sistemas informacion. Dentro de las técnicas de mineria de procesos se encuentra la
técnica de Analisis Estadistico que muestran resultados veridicos a partir de un conjunto de
datos extraidos de los sistemas de informacion.

Bmp Consulting brinda el servicio de call center a Sedalib. El presente proyecto de tesis tiene
como objetivo mejorar el proceso de captura de datos en el cual se identificd la falta de
integracion de los sistemas, la deficiente comunicacion entre el cliente-personal y problemas
de registro de las averias por fuga o atoro.

Se aplica la metodologia de mineria de procesos al proceso de captura de datos. Se recopila
la informacion, se realiza un analisis estadistico y se propone el redisefio del proceso.

Como resultados de la aplicacion se permite mejorar el nivel de eficiencia de la captura de
datos aumentando la calidad de trabajo de los colaboradores y de solicitudes ejecutadas.

Palabras Clave: Mineria de Procesos, Sistemas de Informacion, Analisis de procesos,

Andlisis Estadistico.
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“MINING OF PROCESSES TO IMPROVE THE LEVEL OF
EFFICIENCY OF THE FONOLIB DATA CAPTURE OF
SEDALIB-BMP CONSULTING S.A.C.”

ABSTRACT

By: Br. Jacqueline Maribel Chancafe Nomberto
Br. Lilibeth Deza Huansi

Organizations support their business processes under information systems, which store
valuable information about processes and users. For this reason it is important Process
Mining that allows the analysis of the real situation of the processes, through the use of tools
and techniques to analyze the records of information stored in the information systems.
Within the techniques of process mining is the technique of Statistical Analysis that shows
true results from a set of data extracted from information systems. Bmp Consulting provides
call center service to Sedalib. The present thesis project aims to improve the data capture
process in which the lack of integration of the systems, the deployment of communication
between the personal customer and the problems of logging of failures due to leakage or
failure were identified. The process mining methodology is applied to the data capture
process. The information is compiled, a statistical analysis is carried out and the redesign of
the process is proposed. As a result of the application, it is possible to improve the level of
efficiency of the data capture by increasing the quality of the work of the collaborators and

the executed requests.

Keywords: Process Mining, Information Systems, Process Analysis, Statistical Analysis.
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1.
1.1.

INTRODUCCION

Planteamiento del Problema

A nivel contextual la Mineria de Procesos usa datos de eventos para extraer
informacion, con el fin de descubrir, monitorear y mejorar los procesos.
Actualmente, nos dice (Van, 2015) “los procesos de negocio de las organizaciones
estan soportados por sistemas de informacion que registran datos valiosos con
respecto a ejecutores, actividades, eventos, tiempos y variables asociadas a la
ejecucion de los procesos. Esta informacion puede ser aprovechada con técnicas
de la mineria de datos, méas especificamente, de la mineria de procesos para
descubrir la realidad de como se estan ejecutando los procesos y de esta forma
tomar decisiones para mejorarlos”

En la publicacion de (Jans, J., Lybaert, & Vanhoof, 2012), entre multiples
escenario y conceptos de mineria de procesos, nos indican que las organizaciones
pueden, entre otras cosas: Determinar si el proceso cumple con la reglamentacion
y procedimientos documentados. Al tener el modelo real de un proceso se puede
comparar con los procedimientos documentados para determinar si se estd
cumpliendo con los estandares, protocolos, reglamentacion y politicas de
ejecucién de un proceso. Es posible detectar y mitigar posibles fuentes de no
conformidad y fraudes.

BPMN es una herramienta que se utilizar4 para poder aplicar la mineria de
procesos y dar solucién a los problemas detectados en la realidad problematica.
BMP Consulting S.A.C. es una sociedad comercial que se dedica a la
Comercializacion y Servicios en Telecomunicaciones, Electronica y Telematica
presta el Servicio en la Atencion y Gestién del Call Center denominado
FONOLIB-SEDALIB. (BMPCONSULTING, 2017)

Actualmente, la sociedad denominada entidad prestadora de servicios de
saneamiento EMPRESA SERVICIO DE AGUA POTABLE Y
ALCANTARILLADO DE LA LIBERTAD SOCIEDAD ANONIMA
(SEDALIB S.A.), es una sociedad anonima en virtud de lo dispuesto por la ley
General de Servicios de Saneamiento, Ley N° 26338 y su reglamento aprobado
por Decreto Supremo N° 09-95-PRES.

12



1.2.

1.3.

1.4.

1.5.
1.5.1.

Para la prestacion del servicio de saneamiento, SEDALIB S.A., debera cefiirse la
Ley de la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento (SUNASS) y
su reglamento, asi como las normas relativas a la calidad del agua, emitidas por
el Ministerio de Salud o por otras entidades, asi como por su Reglamento de
prestacion de servicios aprobado por la superintendencia. (SEDALIB, 2017)

El &mbito de responsabilidad de la empresa comprende Trujillo, La Esperanza, El
Porvenir, Victor Larco Herrera, Florencia de Mora, Salaverry, Huanchaco,
Moche.

El espacio geogréafico donde se va a desarrollar la investigacion es en SEDALIB
cuenta con el Servicio de Atencion al Usuario por via telefonica, Ilamado
FONOLIB, donde los usuarios pueden reportar Consultas y Emergencias (fugas
y atoros), disponible las 24 horas del dia, las cuales deberan ser solucionadas en

el menor tiempo posible.

Delimitacion del Problema
El proceso de captura de datos del Servicio FONOLIB de SEDALIB-BMP
CONSULTING S.A.C

Formulacion del Problema
¢Como mejorar el nivel de eficiencia del proceso de captura de datos del servicio
FONOLIB de SEDALIB-BMP CONSULTING S.A.C.?

Formulacion de la Hipotesis
La aplicacién de la Mineria de Procesos permitira mejorar en la captura de datos
del Servicio FONOLIB de SEDALIB-BMP CONSULTING S.A.C.

Objetivos del Estudio

Objetivo General

Aplicar Mineria de Procesos para mejorar el nivel de eficiencia de la captura de
datos de Fonolib de SEDALIB-BMP CONSULTING S.A.C.

13



1.5.2. Objetivos Especificos

1.6.

Analizar el proceso actual de la captura de datos de Fonolib.

Disefiar un modelo de Mineria de Procesos haciendo uso de la herramienta
BPMN.

Evaluar el impacto en el nivel de eficiencia de la captura de datos de Fonolib,
comparando dicho nivel antes y después de la aplicacion de la mineria de

procesos.

Justificacion del Estudio

Operacional: Las evidencias que demuestran la magnitud de la problematica de
la captura de datos de Fonolib radica en el registro para emitir la solicitud de
requerimientos segun la incidencia. Sin embargo, existen solicitudes que al ser
enviadas para dar solucion a su requerimiento se encuentran errores en los datos
proporcionados por parte del cliente.

Organizacional: La aplicacidn de la mineria de procesos es una estrategia para
enfrentar la probleméatica mencionada en la captura de datos de Fonolib. Con la
mineria de procesos el area de Call Center determinaré si el proceso cumple con
la reglamentacién y procedimientos documentados, determinando si se esta
cumpliendo con los estandares, protocolos, reglamentacion y politicas de
gjecucion de la captura de datos de Fonolib de SEDALLIB-BMP
CONSULTING S.A.C

Técnica: Se utiliza sistema Genesys v 8.0. y Sistema Comercial v 1.0.0

Social: El beneficio de la mejora del nivel de eficiencia del proceso de captura

de datos del servicio FONOLIB de SEDALIB-BMP CONSULTING S.A.C.
va a repercutir en los trabajadores que laboran en el area de Fonolib de Sedalib
S.A. debido a que se mejoraré el nivel de eficiencia en la captura de datos y

se reducird los costos incurridos en la solucién de las averias o atoros de los
usuarios que han llamado porque tienen dicho problema y el usuario quedara

satisfecho por la eficiente atencion brindada en la solucion de su problema.
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2. MARCO TEORICO

2.1.

Antecedentes

Segiun Chamorro (2013), en su investigacion “Método para aplicar mineria de
procesos a la distribucidon de bebestibles no alcohdlicos”, se propuso como
objetivos: Proponer un método que permita aplicar Mineria de Procesos para
mejorar la calidad de servicio de un Proceso de Distribucion de bebestibles
no alcohdlicos en el contexto nacional actual. Como resultados de la
aplicacion se conocid las caracteristicas del proceso y se mejoro la calidad del
servicio del caso estudiado. Su estudio concluyé que el método permite
mejorar la calidad de servicio con las herramientas que ya existen,
disminuyendo la dificultad y los costos, al constituir una guia que permite
aplicar Mineria de Procesos y mejorar el entendimiento de los no expertos.
(Chamorro, 2013)

Pérez (2015), en su investigacion “Mineria de procesos”, se propuso como
objetivo: Implementar una estrategia de mineria de procesos para un proceso
critico y de soporte al negocio para EPM, mediante el disefio de una prueba
piloto aplicada a un proceso organizacional. Se concluy6 que las herramientas
para Mineria de Procesos estan disponibles para uso y aplicacion en diferentes
entornos informaticos, considerando en cada caso las condiciones de
licenciamiento y los prerrequisitos para su instalacion. En estas puede hacerse
carga de datos desde diferentes fuentes de datos y pueden procesar cantidades

significativas de registros (hasta 5 millones). (Perez, 2015)

Orozco, (2015), en su investigacion “Propuesta de mejora en los procesos de
del area de Call Center técnico de una empresa de telecomunicaciones” se
propuso como objetivo desarrollar una propuesta de mejora en el proceso de
atencion del servicio técnico de banda ancha dentro de un call center de una
empresa de telecomunicaciones con la finalidad de recudir costes. Los
resultados de la situacion actual y la propuesta de mejora fue que el indicador

refleja el porcentaje de llamadas que el area esta atendiendo a las solicitudes
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2.2.

de los usuarios finales cuyo objetivo debe superar el 90 por ciento. (Orozco,
2017)

Definiciones

Concepto de Mineria de procesos

Segun los autores (Aguirre & Mayorca, 2015) “La mineria de procesos es una
disciplina que tiene como objetivo descubrir, monitorear y mejorar procesos a
través de la extraccion de conocimiento del registro de eventos de los sistemas de
informacion”.

En el sitio web (Ecured, 2016) “Mineria de Procesos es una técnica de
administracion de procesos que permite analizar los procesos de negocios de
acuerdo con un registro de eventos. A través de esta actividad se desea extraer
conocimiento desde los registros de evento de los procesos almacenados por los
sistemas. Este conocimiento implica lograr realizar la traza de los procesos
en estudio, incluyendo informacion de los actores que lo realizan, los tiempos
involucrados, entre otras cosas. Es una disciplina de investigacion que se ubica
entre la inteligencia computacional y la Mineria de Datos, por una parte, y
modelacion y analisis de procesos por otra, posibilita entender como son

ejecutados en realidad los procesos en el sistema.”

Historia de la mineria de procesos

Segun (Ecured, 2016) se definidé en el “Manifiesto de Mineria de Procesos,
lanzado por el grupo de expertos de todo el mundo que investiga la MP, conocido
como IEEE Task Force on Process Mining (Fuerza de Trabajo de la IEEE sobre
Mineria de Procesos), en el 2012 y soportado por 53 organizaciones, bajo la
contribucion de 77 expertos en el tema. Esta dirigido a promover el topico de
Mineria de Procesos. Ademas, al definir un conjunto de principios rectores y listar
importantes desafios, el manifiesto sirve como una guia para desarrolladores
de software, cientificos, consultores, gerentes de negocio, y usuarios finales. El
objetivo es incrementar la madurez de la Mineria de Procesos como una

nueva herramienta para mejorar el (re)disefio, control, y apoyo a los procesos de
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negocio operacionales. Hay dos razones principales para el creciente interés en
Mineria de Procesos: por un lado, se registran mas y méas eventos, proporcionando
informacidn detallada acerca de la historia de los procesos y por otro lado, hay
una necesidad de mejorar y apoyar los procesos de negocio en ambientes

competitivos y que cambian rapidamente”.

Ventajas de la mineria de procesos

Segun (Rozinat, 2008) “A través de algoritmos de mineria de procesos aplicados
al analisis de los registros de eventos, se puede descubrir y llegar al modelo real
de un proceso. Este modelo puede ser expresado en términos de una red de Petri
0 en la notacion BPMN. El argumento de la mineria de procesos es que este
modelo describe la situacion real y no se basa en la documentacién de como se
deberia ejecutar el proceso o en la percepcion de las personas™.

El autor (Jans & Werf], 2011) “Determinar si el proceso cumple con la
reglamentacion y procedimientos documentados. Al tener el modelo real de un
proceso se puede comparar con los procedimientos documentados para
determinar si se estd cumpliendo con los estandares, protocolos, reglamentacion
y politicas de ejecucién de un proceso. Es posible detectar y mitigar posibles
fuentes de no conformidad y fraudes.”

Segun los autores “ (Aalst, Reijersa, Weijtersa, & Dongena, 2007)Analizar la
interaccion del personal que ejecuta el proceso. A través de la aplicacion de
técnicas de mineria de datos se puede construir la red social del proceso (social
network) para analizar la interaccion entre los individuos y descubrir bucles
(loops) que pueden demorar la ejecucion de un proceso.”

Descubrir cuellos de botella. A través de la animacion del flujo de los casos reales
del proceso se pueden determinar los cuellos de botella para actuar sobre estos y
mejorar el nivel de desempefio del proceso.

Monitorear la productividad del personal. A través del analisis de los registros de
ejecucion del proceso se pueden descubrir los datos de productividad real de las

personas que ejecutan el proceso, asi como los tiempos de ciclo por actividad.
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Con esto ya no sera necesario hacer estudios de tiempos y movimientos de forma
“manual”.

Segun el autor (Aalst, Process mining: Discovery, conformance and enhancement
of business process, 2011) “Predecir el tiempo de ciclo de un caso. A través de la
aplicacion de técnicas de la mineria de datos como son los arboles de decision se
puede predecir el tiempo de ejecucion restante de un proceso. Por ejemplo, se
podria dar una respuesta satisfactoria al cliente que Ilame a un call center para
saber cuando va a estar procesada su solicitud.”

El autor (Aguirre & Mayorca, 2015) “Determinar la relacion entre las variables
de un caso. A través de la aplicacién de técnicas de clasificacion se puede
determinar como diferentes variables asociadas a un caso (por ejemplo: tipo de
producto a comprar, comprador, proveedor, departamento solicitante), pueden

influir en los tiempos de ciclo de un proceso.”

Metodologia de mineria de procesos

Segun los autores (Aguirre & Mayorca, 2015) “La metodologia disefiada consta

de cuatro etapas como se explica a continuacion:

e Definicidn del proyecto. El objetivo de esta etapa es entender el proceso y sus
principales problemas para, de esta forma, determinar los objetivos de mejora
o las preguntas a responder con la aplicacion de la mineria de procesos.

e Preparacion de los datos. El objetivo de esta etapa es localizar los datos
requeridos para el analisis, extraerlos del sistema de informacion y asegurar
su calidad para el posterior analisis con las técnicas de mineria de procesos.

e Andlisis del proceso. En esta etapa se aplican las técnicas de mineria de
procesos para descubrir el modelo real de ejecucion del proceso, analizar su
desemperio, las interacciones entre las personas involucradas en el proceso y
verificar si se estan cumpliendo los procedimientos y las reglas de negocio
establecidas.

e Redisefio del proceso. El objetivo de esta etapa es determinar alternativas de
mejora basado en los hallazgos de la etapa anterior, evaluar su factibilidad e

implantar las mejoras.”
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Herramientas de mineria de procesos

Segln (Orellana & Pereiras) hace mencion a las siguientes herramientas para
mineria procesos: “Prom: Es una herramienta académica de codigo abierto para
la mineria de procesos. Requiere experiencia en mineria de procesos ya que no
esta enfocada para la usabilidad y no estd respaldada por una organizacion
comercial por tanto tiene las ventajas y desventajas comunes para el software de
cddigo abierto. Permite el proceso de descubrimiento, la comprobacién de la
conformidad, analisis de redes sociales, la mineria de organizacion, la mineria de

decision.

Disco: Desarrollada por Fluxicon en el 2009, es una gran herramienta académica
de mineria de procesos que ayuda a las organizaciones a apoyar el control de sus
procesos y simplificar el trabajo, es ideal para tratar con grandes registros de
eventos y hace fécil la conversion y filtrado de modelos complejos. Se basa en la

técnica de mineria difusa, aunque se han podido desarrollar otras técnicas.”

Concepto de eficiencia
Segun (RAE, 2017)define a la eficiencia como “Capacidad de disponer de alguien

de algo para conseguir un efecto determinado”

Concepto de captura de datos

Segun el sitio web (SisDoc Gestion Documental, s.f.)Define la captura de datos
como “Es la identificacion, extraccion y procesamiento de datos especificos de
sus documentos para integrarlos en las aplicaciones de la empresa. La capturay
procesamiento de los datos en una organizacion, como parte del Back Office
interno o externo, han de estar enfocados a la informacion critica que aporte valor

y proporcione una mejora sustancial en la gestion y toma de decisiones.”
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3. MATERIAL Y METODOS

3.1.
3.1.1.

3.1.2.

3.1.3.

3.2.
3.2.1.

3.2.2.

Material

Poblacion

Proceso de captura de datos del servicio de FONOLIB de SEDALIB-BMP
CONSULTING S.A.C.

Muestra

Informacidn del nivel de eficiencia.

Unidad de Andlisis
La unidad de andlisis es el nivel de eficiencia.

Meétodo
Tipo de Investigacion

Investigacion Descriptiva Cuasi experimental.

Disefio de la Investigacion

Fase Actividades Entregable
Definicion del - Describir el problema | El objetivo de esta etapa
proyecto - Analizar el diagrama de | es entender el proceso y

flujo sus principales problemas
- Determinar los | para, de esta forma,
objetivos determinar los objetivos

de mejora para responder
con la aplicacion de la

mineria de procesos.

Preparacion de los | - Localizar fuentes de | El objetivo de esta etapa
datos Datos es localizar los datos
requeridos para el

analisis, extraerlos del

sistema de informacién y
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Fase

Actividades

Entregable

asegurar su calidad para
el posterior anélisis con
las técnicas de mineria de

procesos.

Analisis del proceso

- Descubrir el modelo
real del proceso

- Analizar problemas

- Encontrar las causas de

los problemas

En esta etapa se aplican
las técnicas de mineria
de  procesos  para
descubrir el modelo real
de ejecucion del
proceso, analizar su
desempefio, las
interacciones entre las
personas involucradas
en el proceso y verificar
si se estdn cumpliendo
los procedimientos y las
reglas de  negocio

establecidas.

Redisefio del

proceso

- Propuesta
- Ejecutar Propuesta
- Medir los

alcanzados

resultados

El objetivo de esta etapa
es determinar alternativas
de mejora basado en los
hallazgos de la etapa
anterior, evaluar su
factibilidad y medir los

resultados alcanzados.
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3.2.3. Variables de estudio y operacionalizacion

Tabla 1: Variable Independiente

Variable Independiente

Dimension

Indicador

Unidad de medida

Instrumento de
Investigacion

Mineria de Procesos

Funcionalidad

Solicitud atendida

Escala de Likert

Encuesta

Registros atendidos

items

Hoja de datos

Problemas atendidos

items

Hoja de datos

Tabla 2: Variable Dependiente

Variable Dependiente

Dimension

Indicador

Unidad de medida

Instrumento de
Investigacion

Eficiencia de la Captura de Datos

Ordenes atendidas

Calidad de Registro

Escala Likert

Encuesta

Nros. de Solicitud de
Requerimientos

items

Hoja de datos

Nros. de problemas
identificados

items

Hoja de datos
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3.2.4.

3.2.5.

3.2.6.

3.2.7.

Instrumentos de recoleccion de Datos
Las técnicas e instrumentos que utilizaremos para la recoleccion de la

informacidn seran las siguientes:

Técnicas:

e Encuesta
Instrumentos:

e Herramientas de analisis

e Guion de Entrevista

Procedimientos y analisis de datos
El procesamiento de los datos se realizara a través de tablas con resultados de las

encuestas en Microsoft Excel

Técnicas de analisis de datos
El andlisis de datos de la informacién contenida en las variables obtenidas de la

muestra se basara en la estadistica descriptiva.

Modelos estadisticos de andlisis de datos

Sobre la fiabilidad del instrumento de evaluacion y la importancia de cada una de
las preguntas realizadas en la encuesta aplicada a los colaboradores de Fonolib,
se calculé mediante el modelo Alfa de Cronbach, de lo cual se deduce que los
items se miden en la escala de Likert.

El andlisis de la fiabilidad de los resultados se obtuvo mediante el software IBM
SPSS Statistics 24.
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4. RESULTADOS

En base a la metodologia propuesta por (Aguirre & Mayorca, 2015), consta de cuatro

etapas. Cada etapa cuenta con actividades especificas que seran analizadas a detalle

durante el desarrollo de la investigacion.

4.1.
4.1.1.

Definicion del proyecto

Describir el problema

FONOLIB es el call center de SEDALIB tiene como funcion el registro de las

incidencias de fuga y atoro. Durante la investigacion se identificoO que para

realizar el proceso de captura de datos se hace uso de dos sistemas de informacion

Sistema Genesys y el Sistema web Comercial encontrandose los siguientes

problemas:

El Sistema Web Comercial no se integra con la base de datos del sistema
Genesys, que contiene los datos de los usuarios, sobre todo si esta activo (con
servicio de agua y desague) o inactivo (servicio cortado), debiéndose copiar
los datos usuario campo por campo, generando tiempos largos de atencién y
registro de incidentes.

Deficiente comunicacion entre cliente y personal de FONOLIB, debido al
desconocimiento del cliente para describir el problema de fuga porque puede
provenir de la caja del medidor o de la tuberia de la pista o vereda que puede
estar rota. La fuga externa corresponde a la caja del medidor o a la tuberia de
pista y es responsabilidad de la empresa solucionar el problema sin embargo
la fuga puede ser interna lo cual la empresa no es responsable de solucionarlo
que es responsabilidad del usuario, en el momento que el usuario llama a
FONOLIB por la fuga, desconoce que los técnicos de la empresa desconoce
que los técnicos de SEDALIB solo solucionan problemas externos y es de
desconocimiento del usuario al registrar por teléfono el problema de fuga.
Problema relacionado con el atoro: Existe deficiente en la comunicacion
empresa — usuario, debido al desconocimiento por parte del cliente referente
al problema de atoro porque el atoro puede provenir de la caja de desagiie o

del buzén que se encuentra en la pista. El atoro externo corresponde a la caja
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de desaglie o del buzén y responsabilidad de la empresa solucionar el
problema del atoro, sin embargo, el atoro puede ser interno debido a que se
encuentra dentro de la casa y dicha instalacion lo realizo el usuario y es
responsabilidad del usuario solucionar dicho problema. En el momento que el
usuario llama a FONOLIB por el atoro desconoce que los técnicos de la
empresa de SEDALIB solo solucionan problemas de atoro externo y esto es

desconocimiento del usuario al registrar por telefono el problema de atoro.

4.1.2. Analizar el diagrama de flujo

En el proceso de captura de datos FONOLIB tiene la responsabilidad de resolver

las emergencias (fuga y atoro) y consultas de agua y alcantarillado para asegurar

la disponibilidad del servicio las 24 hras del dia este proceso se compone de cuatro
etapas: atencion, consulta, registro y respuesta.

- Laprimera etapa comprende la recepcion de la Ilamada que es atendido por el
gestor comercial, generando que al recepcionar el codigo de usuario por parte
del operador este no pertenezca al usuario que tiene el problema.

- En la segunda etapa se verifican los datos del usuario en el Sistema Genesys
y el estado del servicio que va permitir proceder con la etapa de registro, si el
servicio se encuentra activo se procedera con el procedimiento de registro, de
lo contrario el usuario debera realizar sus pagos pendientes.

- Latercera etapa es la mas importante del proceso, donde se consulta el tipo de
incidencia segun la informacion requerida o problema de fuga o atoro,
encontrando la necesidad de copiar y pegar los campos del usuario desde el
sistema Genesys al sistema web Comercial, generando el ingreso de datos
incorrectos en algunos de los campos. Al momento de realizar la seleccién del
tipo de incidencia en el Sistema web Comercial en algunas de las solicitudes
se registra el tipo de incidencia incorrecto.

- En la cuarta etapa se genera la solicitud de requerimiento, el nimero que se
brinda es una constancia de la que solicitud ha sido ingresada al sistema para
ser atendido, que es indicado por gestor comercial al usuario finalizando el

proceso.
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Figura 1: Diagrama de flujo del proceso actual

Fuente: Elaboracion Propia
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4.1.3.

4.2.

4.2.1.

Determinar el objetivo

Bmp Consulting S.A.C tiene como objetivo principal ofrecer a los clientes de
SEDALIB S.A. un servicio de calidad mediante FONOLIB, atendiendo de
manera rapida, efectiva y sin desplazamientos, consultas y reclamos comerciales,

operativos e institucionales con respecto al servicio de agua y alcantarillado.

Preparacion de los datos

Localizar fuentes de datos

La fuente de datos que se van analizar se encuentra en el Sistema web Comercial,
cada dia se registran aproximadamente 100 solicitudes de requerimientos por
problemas de fuga o atoro.

Los datos que se utilizaran para el analisis comprenden desde 01/05/2017 hasta
05/05/2017.

Para obtener el registro de 6rdenes por fuga y atoro se ingresa al sistema web
Comercial se selecciona la fecha en el rango que se requiere obtener el registro y
el estado de la orden (Anulada, Ejecutada), al listar las ordenes se extraen la
informacion con extension .pdf-

Se aplico una encuesta a los 13 colaboradores de FONOLIB el 01 de mayo del
2017 para medir su desempefio con respecto a sus condiciones personales y a sus

caracteristicas de trabajo.
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SEDALIB S.A.—-

SEDE CENTRAL - OPERACIONAL
GERENCIA OPERACIONES MANTENIMIENTO
Categoria Documento DOCUMENTOS DE NUEVOS SUMINISTROS
ORDENES DE SERVICIO

Empresa
Oficina
Area

Documento

Criterios de Seleccion de informacidn

Fecha de Generacin del Documento ¥ IDesde|01/03/2017 [ |Hasta|05/05/2017 1) [Estado] ANULADA, ¥ m ‘
Cliente: || Serie”D
Ejecutor: CONSTRUCTORA Y SERVICIOS 5.A. v [ [INumero]o

Total Registros = 1

Prov.

Distrito

Via

NimeroReferenda del Cliente Detalle de la Adtividad Dpto.

Grupo Pob.

NiimeroF.Registro Us.Emision

Us. Actualizacion F.Actualizacion Hra.Adtualizacion Inido Ejec. Inico Ejec. Finalizadon Ejec. Finalizacion Ejec.

| 9166RODRIGUEZ (1)INSTALACION CONEX,LA TRUIILLOTRUJILLO  |URBA EL SIN CALLE MZILT |02/05/2017DEZA SOLORZANO 02/05/2017 15:50:47 02/05/2017|15:47:58  02/05/2017 15:47:58
(CASTANEDA BERTHA  |PREDIAL AGUA LIBERTA| ALLE T 1A LILIBETH/CONTRATOVITES, CARLA DEL
DALILA (2)INSTALACION CONEX, 90-16FONOLIB PILAR
PREDIAL DESAGUE
%[ 9169RODRIGUEZ MEDINA  ((1)INSTALACION CONEX,LA [TRUJILLOFLORENCIA [URBA AV LA 0-1 03/05/2017 DEZA IALVA OBANDD,  [24/05/2017 13:16:42 03/05/2017|10:31:59  03/05/2017 10:31:59
FIRMO MAMERTO PREDIAL AGUA LIBERTA| MERCADO LA [UNIDAD LILIBETH/CONTRATO CARLITA
HERMELINDA 90-16FONCLIB
A 189PINEDO ANGELES (1)INSTALACION CONEX.LA [TRUJILLO|LA ESPERAN AAHH MZ.D, |02/05/2017DEZA RODRIGUEZ 02/05/2017 12:48:52 02/05/2017|09:29:33  02/05/2017 09:29:33
EMILIANO PREDIAL AGUA LIBERTA| WICHANZAD LTE.09 LILIBETH/CONTRATOJALVARADO,
(2)INSTALACION CONEX, 90-16FONOLIB SEGUNDO
PREDIAL DESAGUE
‘|| 30064/CASTANEDA (1)INSTALACION CONEX.LA CHEPEN |PACANGA URBA CALOsS 303 02/05/2017 DEZA IALVARADO 02/05/2017 11:50:26 02/05/2017|11:45:55 02/05/2017 11:45:55
MURRUGARRA JOSE  |PREDIAL DESAGUE LIBERTA| PACANGUILLAIGIRASOLES LILIBETH/CONTRATOROMERO, TOMAS
FAUSTO 90-16FONCLIE ALFREDQ
Jl|  30089ALVA SALAZAR (1)DESATORO LA CHEPEN |[CHEPEN  URBA ICA CORA  03/05/2017DEZA IALVA SALAZAR,  [15/05/2017 10:58:13 03/05/2017|16:50 03/05/2017 18:00
RICHARD COLECTCR LIBERTA| CHEPEN TRIUNFO 12 LILIBETH/CONTRATO RICHARD
90-16FONCLIB
“| 242020/SILVA LUIAN MARIA  |(1)DESATCRO LA TRUIILLOTRUJILLO  |URBA DANIEL|CA A 182-190(01/05/2017 DEZA IALVA OBANDOD,  02/05/2017 17:54:35 01/05/2017|08:59:27 01/05/2017
05044512570 COMEXION DESAGUE  |LIBERTA HOYLE LAVOISIER LILIBETH/CONTRATO|CARLITA
90-16FONCLIB
“| 242021)AGUIRRE VILLACORTA |(1)DESATCRO LA TRUIILLOTRUJILLO  |URBA CA H-7 01/05/2017 DEZA IALVA OBANDO,  [02/05/2017 17:56:07 01/05/2017|08:59:50 01/05/2017
RAUL 09044805303  |CONEXION DESAGUE  (LIBERTA| MOCHICA | BENJAMIN LILIBETH/CONTRATO|CARLITA
CASTANEDA| 90-16FONCLIE
“i| 242022BENITES CASTRO (1)DESATORO LA [TRUIILLO|LA ESPERAN PP1] LA CAJOSE 1485 |01/05/2017DEZA IALVA OBANDO,  D2/05/2017 13:02:26 01/05/2017|09:00:16 01/05/2017
ARISTEDES CONEXION DESAGUE  |LIBERTA ESPERANZA [TADEO LILIBETH/CONTRATO CARLITA
01014200750 MONAGAS 90-16FONCLIB
“i| 2420245R ROMERO (1)UBICACION DE LA TRUIILLOHUANCHACCPRI] EL CALOS  [C-07  |01/05/2017DEZA IALVA OBANDO,  [20/05/2017 14:34:58 01/05/2017|09:01:53  01/05/2017
SUPERVISOR BUZON LIBERTA| MILAGRO  |SERANIOS LILIBETH/CONTRATO|CARLITA
SECT 07-LA 90-16FONCLIB
FLORIDA
“i| 242025/5R JOSELITO (L)REPARACION LA TRUIILLOTRUJILLO  |URBASTO  |CA 618-620(01/05/2017DEZA PLVA OBANDO,  [05/05/2017 08:18:17 01/05/2017|09:03:06  |01/05/2017
SUPERVISOR [TUBERIA CONEXION LIBERTA| DOMINGUITO MAURICIO LILIBETH/CONTRATO|CARLITA
GARCIA 90-16FONCLIE

Figura 2: Lista de Ordenes del Sistema Web

Fuente: Sistema web SEDALIB
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Hora: 16:43:28
LISTADO DE ORDENES DE SERVICIO & e
Pagina: 3
Ejecutor:  CONSTRUCTORA Y SERVICIOS S.A. Desde: 01/05/2017 Hasta: 05/05/2017
Estado: 4 ANULADA.
T.Grupo Grupo
Itm. Nro. 0/8 Cliente F.Registro Dpto/Prov/Dist Poblac. Poblac. Tipo Via Via Nro.Mz.lote
19 1-12-21-3-5-2-242078  ROSA CASTILLO 09071220 01/05/2017 LA LIBETROJILLOTRUJILLO URBANIZACI URBA LA MERCED III CAL. CA SANTA MARTHA H-17
Ref.Solicitud de Requerimiento: 1-12-21-2-1-2-146770 (01/05/17 17:33:30) Doc.Orig/Ref. SOL REQ 1-12-21-2-1-2-146770
NO TIENE C/R EN VEREDA PARALELA DE JUNIN
1 38 DESATORO COLECTOR
20 1-12-21-3-5-2-242079  ELIZABET DITERI ZAVALETA01/05/2017 LA LIBETRUJILLOTRUJILLO  URBANIZACI URBA PAY PAY CAL. CA SAMUEL MORSE 641
Ref.Solicitud de Requerimiento: 1-12-21-2-1-2-146771 (01/05/17 22:14:28) Doc.Orig/Ref. SOL REQ 1-12-21-2-1-2-146771
SE DUPLICA
1 39 DESATORO COMEXION DESAGUE
21 1-12-21-3-5-2-242080  JAIME LOPEZ VARILLA 02/05/2017 LA LIBETRUJILLOLA ESPERAN PUE. JOVEN PPJJ ESPERANZA CAL. CA PEDRO MURILLO CDRA. 14

Ref.Solicitud de Requerimiento: 1-12-21-2-1-2-146772 (02/05/17 05:17:00)
NO SE UBICA
11 11 REPARAC TUBERIA CONEX.AGUA POTABLE

Doc.Orig/Ref.
POR SEGURIDAD VIAL

SOL REQ 1-12-21-2-1-2-146772

22 1-12-21-3-5-2-242081
Ref.Solicitud de Requerimiento: 1-12-21-2-1-2-146773 (02/05/17 05:19:33)

ARMAS ESCOBEDO YSABEL AL02/05/2017

REQ. HIDROJET URGENTEEEEEEEEE
1 39 DESATORO CONEXION DESAGUE

LA LIBE TRUJILLOHUANCHACO PUE. JOVEN PPJJ EL MILAGRO SECT 05 AV.

AV VICTOR RAUL H DE LA TORRE 29-1
Doc.Orig/Ref.

SOL REQ 1-12-21-2-1-2-146773

23 1-12-21-3-5-2-242085
Ref.Solicitud de Requerimiento: 1=12-21-2-1-2-146777 (02/05/17 06:22:41)

JUAREZ REYES ANSELMO 13002/05/2017

SE DUPLICA

1 11 REPARAC TUBERIA CONEX.AGUA POTABLE

LA LIBE TRUJILLO HUANCHACO PUE. JOVEN PPJJ EL MILAGRO SECT 05 AV.

AV INDUSTRIAL 30-15

Doc.Orig/Ref.
A ESPALDA DE LA PLAZA DE ARMAS

SOL REQ 1-12-21-2-1-2-146777

24 1-12-21-3-5-2-242090 PONCE DE CASTRO MARIA 02/05/2017
Ref.Solicitud de Requerimiento: 1-12-21-2-1-2-146782 (02/05/17 07:20:08)
SE DUPLICA

1 38 DESATORO COLECTOR

LA LIBETRUJILLOVICTOR LAR URBANIZACI URBA SAN ANDRES V AV.

AV EL PALMAR 129
Doc.Orig/Ref.

SOL REQ 1-12-21-2-1-2-146782

25 1-12-21-3-5-2-242119
Ref.Solicitud de Requerimiento: 1-12-21-2-1-2-146806 (02/05/17 08:43:58)

SOLEDAD MINCHOLA 09050 02/05/2017

NO SE VISUALIZA PROBLEMA

LA LIBETRUJILLOTRUJILLO AAHH AAHH PESQUEDA SECT 01l SA CAL.

Figura 3: Lista de Ordenes del Sistema Web
Fuente: Sistema web SEDALIB

CA LOS ESPINOS 28 - 43
Doc.Orig/Ref.

ENTRE LIBERTAD Y RINCONADA

SOL REQ 1-12-21-2-1-2-146806
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SERVICIO DEAGUA Y ALCANTARILLADD

FECHA DE
i FECHA INGRESO EJECUCION DE o/s §/R PROBLEMA US. GENERO /R ESTADO DESCRIPCION Tipo PROBLEMA. DIAS DIAS
ﬁleerM] A mﬁchlurlDﬁ A A A v A A A

1 04/05/2017 242016 146708 DESATORD MARILYN CORTIO EIECUTADA DESATORO COLECTOR 3 Entre1a5dias

2 2017 242017 146709 DESATORD ANGELA DIAZ EIECUTADA DESATORO COLECTOR 0 Eneldia

3 0. 2017 242018 146710 DESATORD SUSAN ANTICONA EJECUTADA DESATORD CONEXION DESAGUE 1 Entre1a5dias

4 f05/2017 | 02/05/2017 242019 146711 DESATORD SUSAN ANTICONA EIECUTADA DESATORO COLECTOR 1 Entre1a5dias

5 01/05/2017 | 03/05/2017 242023 146715 DESATORD ANTHONY MENDOCILLA | EJECUTADA DESATORD COLECTOR 2 Entre1a5dias

& 01/05/2017 242029 146721 DESATORD LORENA CHAVEZ EJECUTADA DESATORO COLECTOR 4 Entre1a5dias

7 242030 146722 DESATORD LILIBETH DEZA EIECUTADA DESATORO CONEXION DESAGUE 3 Entre1aGdias

8 242031 146723 DESATORD LORENA CHAVEZ EIECUTADA DESATORD COLECTOR 3 Entre1a5dias

9 242034 146726 FUGA JOELSON DOMINGUEZ | EJECUTADA FUGAEN RED 1 Entre1a5dias
485 242713 147371 DESATORD LORENA CHAVEZ ANULADA SIN PROBLEMA DESATORO COLECTOR Maz de 15 dias
486 242723 147381 DESATORD MARIANELA GARCIA ANULADA HTO. CONEXION DESATORO COLECTOR Mz de 15 dias
487 2412725 1790 DESATORD MARIANELA GARCIA ANULADA REQ. MAQ, DEBALDE DESATORO COLECTOR Mas de 15 dias
488 ! 242730 147387 DESATORD GLENDA AVALDS ANULADA DUPLICADA DESATORO COLECTOR Maz de 15 dias
483 10/05/2017 242733 147385 DESATORD ANGELA DIAZ ANULADA SIN PROBLEMA DESATORD CONEXION DESAGUE Mz de 15 dias
430 07/05/2017 241745 147401 DESATORD SUSAN ANTICONA ANULADA SIN PROBLEMA DESATORO CONEXION DESAGLUE Mas de 15 dias
481 0B/05/2 242749 147358 DESATORD SUSAN ANTICONA ANULADA REQ. HIDROJET DESATORO CONEXION DESAGUE Maz de 15 dias
432 0! 242751 147410 FUGA LORENA CHAVEZ AMULADA PROBLEMA ATORO FUGAEN LINEA &z de 15 dias
483 0 2412753 147407 FUGA ESTEFANY ROLDAN ANULADA DURLICADA FUGAEN CAIA Mas de 15 dias
494 0 242757 147411 DESATORD ANTHONY MENDOCILLA | AMULADA NOTIENE C/R VEREDA DESATORO CONEXION DESAGUE Maz de 15 dias
435 ) 242768 147423 DESATORD JORGE VARGAS AMULADA PROBLEMA INTERNO DESATORD CONEXION DESAGUE &z de 15 dias
436 f05/2017 | 08/05/2017 242768 147424 DESATORD SUSAN ANTICONA ANULADA | SOLUCIONADO POR SEDALIB DESATORO COLECTOR Mas de 15 dias
497 05/05/2017 | 08/05/2017 242778 147433 FUGA ANGELA DIAZ ANULADA SIN PROBLEMA FUGAEN LINEA Maz de 15 dias
438 05/05/2017 242780 147432 DESATORD MARIANELA GARCIA ANULADA REQ. UBICAR BUZON DESATORD CONEXION DESAGUE &z de 15 dias
433 242782 147435 DESATORD ESTEFANY ROLDAN ANULADA DUPLICADA DESATORO COLECTOR Maz de 15 dias
500 242783 147436 FUGA JOELSON DOMINGUEZ ANULADA SIN PROBLEMA FUGAEN RED Mz de 15 dias
501 2427839 10746 FUGA ANTHONY MENDOCILLA |  AMULADA PROBLEMA ATORO FUGAEN CAJA MMz de 15 dias
502 242797 147448 DESATORD LILIBETH DEZA ANULADA REQ, REP. CONEXION DESATORO CONEXION DESAGUE Maz de 15 dias
503 242738 5687 DESATORD JOELSON DOMINGUEZ ANULADA DUFLICADA DESATORD CONEXION DESAGUE Mz de 15 dias
504 242808 147456 FUGA CRISTIAN LEIVA ANULADA DUPLICADA FUGAEN RED Mas de 15 dias
505 242813 147461 DESATORD GLENDA AVALDS ANULADA DUPLICADA DESATORO COLECTOR Maz de 15 dias
506 05, 06/05/2017 242820 147468 DESATORD SUIAN ANTICONA ANULADA DUFLICADA DESATORD CONEXION DESAGUE Mz de 15 dias
507 05/05/2017 | 06/05/2017 242827 147474 DESATORD CRISTIAN LEIVA ANULADA SIN PROBLEMA DESATORO CONEXION DESAGUE Mas de 15 dias
508 05/05/2017 | 07/05/2017 242341 147487 FUGA ESTEFANY ROLDAN ANULADA SIN PROBLEMA FUGAEN LINEA Maz de 15 dias

Figura 4: Lista de érdenes de servicio de agua y alcantarillado

Fuente: Elaboracion Propia
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4.3. Andlisis del proceso

4.3.1. Descubrir el modelo real del proceso
La Encuesta del Anexo N° 1, se aplicé a los 13 colaboradores del servicio FONOLIB el 01/05/2017 y su resultado se muestra
enla Tabla3,4y5.

Tabla 3: Calificativo de c/u de las preguntas

Encuestado p.01 | p.02 [p.03 |p.04 | p.05
Angela Diaz 1 5 5 5 5
Anthony Mendocilla 3 2 2 2 3
Cristian Leiva 2 5 5 5 5
Estefany Roldan 2 4 4 2 4
Glenda Avalos 2 5 5 5 5
Joelson Dominguez 2 5 5 4 5
Jorge Vargas 2 4 4 4 4
Lilibeth Deza 2 4 4 3 4

Lorena Chavez 2 5 3 3 4
Maria Ugarte 2 4 3 2 3

Maria Nela 2 3 3 2 4

Roxana Cortijo 3 3 3 2 3
Susan Anticona 3 3 3 2 3

Fuente: Elaboracién propia
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Tabla 4: Calificativo de c/u de las preguntas

Encuestado

p.01

p.02

p.03

p.04

p.05

p.06

p.07

p.08

Angela Diaz

Anthony Mendocilla

Cristian Leiva

Estefany Roldan

Glenda Avalos

Joelson Dominguez

Jorge Vargas

Lilibeth Deza

Lorena Chavez

Maria Ugarte

Maria Nela

Roxana Cortijo

Susan Anticona
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Fuente: Elaboracion propia

Condiciones

Caracteristica

Calidad | Personales |del trabajo
4 5 4
3 3 3
4 5) 4
4 4 4
5) 5) 5
4 4 4
4 4 4
4 4 3
4 4 4
3 3 4
3 3 4
3 3 3
3 3 4
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Tabla 5: Calificativo de c/u de las preguntas

Encuestado

CP1

CP2

CP3

CP4

CT1

CT2

CT3

CT4

Angela Diaz

Anthony Mendocilla

Cristian Leiva

Estefany Roldan

Glenda Avalos

Joelson Dominguez

Jorge Vargas

Lilibeth Deza

Lorena Chavez

Maria Ugarte

Maria Nela

Roxana Cortijo

Susan Anticona
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Fuente: Elaboracion propia
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4.3.2. Analizar problemas
A) Calidad de Registro

Cuadro 1.Confiabilidad del cuestionario para medir la Calidad de
registros en los colaboradores de FONOLIB de Sedalib

- Sobre la fiabilidad del instrumento de evaluacion y la importancia de cada una
de las preguntas realizadas, se calcul6 primero el Alfa de Cronbach, de lo cual
se deduce que las dos dimensiones son bastantes fiables con valores de Alfa
de Cronbach superiores al 85%. Mientras que el valor del cuestionario global
tiene una confiabilidad superior al 95%(VER TABLA 6).

Tabla 6: Confiabilidad del cuestionario para medir la Calidad de registros en los colaboradores de

FONOLIB
] ] _ Alfa de
Dimension Items
Cronbach
Condiciones Personales 14 0.954
Caracteristicas del trabajo 15 0.856
Calidad de registros 29 0.951

Fuente: Resultados obtenidos en el software IBM SPSS Statistics 24
Cuadro 2. Calidad del trabajo de los colaboradores de FONOLIB de
Sedalib

- EI53.85% de los colaboradores del area de FONOLIB de SEDALIB tiene una
buena calidad de trabajo, el 38.46% tienen un nivel regular y el 7.69% es muy
bueno. (Ver Tabla 7)

Tabla 7: Calidad del trabajo de los colaboradores de FONOLIB de Sedalib

fi %
Muy malo 0 0.00
Malo 0 0.00
Regular 5 38.46
Bueno 7 53.85
Muy bueno 1 7.69
Total 13 100.00

Fuente: Elaboracion Propia
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100,00
90,00
80,00
70,00
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

0,00

Muy malo

53,85
38,46
7,69
0,00 [
Malo Regular Bueno Muy bueno

Figura 5: Calidad del trabajo de los colaboradores de FONOLIB de Sedalib
Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro 3. Calidad del trabajo de los colaboradores de FONOLIB de
Sedalib - seglin dimensiones

Analizando segin dimensiones, se tiene que el nivel de las condiciones

personales de los colaboradores es buena con el 38.46%, de igual manera

presenta el mismo nivel segln sus caracteristicas de trabajo, con un 69.23%.

Adicionalmente, se aprecia que existe un 38.46% y 23.08% de colaboradores

con un nivel regular respectivo. (Ver Tabla 8)

Tabla 8: Calidad del trabajo de los colaboradores de FONOLIB de Sedalib- segin dimensiones

Dimensiones Condiciones Caracteristicas
personales del trabajo
fi % fi %
Muy malo 0 0.00 0 0.00
Malo 0 0.00 0 0.00
Regular 5 38.46 3 23.08
Bueno 5 38.46 9 69.23
Muy bueno 3 23.08 1 7.69
Total 13 100.00 13 100.00

Fuente: Elaboracion Propia
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100% s
90% 23,08 :
80%

70% B Muy bueno
60% 38,46 69,23 Bueno
50%
Regular

40%
30% Malo
20% 38,46 H Muy malo
10% 23,08

0%

Condiciones personales Caracteristicas del trabajo

Figura 6: Calidad del trabajo de los colaboradores de FONOLIB de Sedalib - segun dimensiones
Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro 4. Condiciones personales de los colaboradores de FONOLIB de
Sedalib - seglin dimensiones

Analizando segun las condiciones personales de los colaboradores, se aprecia
en presentan niveles buenos en conocimientos del trabajo (69.23%) y
habilidades para trabajo en equipo, mientras que para las habilidades de
planeamiento es un regular (46.15%) y que se divide con el mismo porcentaje
las iniciativas regulares, buenas y muy buenas (30.77%). (Ver Tabla 9)

Tabla 9: Condiciones personales de los colaboradores de FONOLIB de Sedalib - segiin dimensiones

Dimensiones Conocimientos | Habilidad para el niciativa Habilidad para
del trabajo planeamiento trab. en equipo
fi % fi % fi % fi %
Muy malo 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00
Malo 0 0.00 1 7.69 1 7.69 0 0.00
Regular 0 0.00 6 46.15 4 30.77 4 30.77
Bueno 9 69.23 2 15.38 4 30.77 6 46.15
Muy bueno 4 30.77 4 30.77 4 30.77 3 23.08
Total 13 | 100.00 |13 | 100.00 | 13| 100.00 | 13| 100.00

Fuente: Elaboracion Propia
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100%
90%
80%
70%

60% 15,38
50% 30,77
40%
30% ) 46,15
20% 30,77
10%

0% 7,69 7,69

Conocimientos del Habilidad para el Iniciativa
trabajo planeamiento

23,08

46,15

30,77

Habilidad para
trab. en equipo

B Muy bueno
Bueno
Regular

® Malo

B Muy malo

Figura 7: Condiciones personales de los colaboradores de FONOLIB de Sedalib

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro 5. Caracteristicas del trabajo de los colaboradores de FONOLIB

de Sedalib - segun dimensiones

Analizando segln las caracteristicas del trabajo de los colaboradores, se

aprecia en presentan niveles muy buenos en la dimension calidad de trabajo

(53.85%), niveles buenos en cantidad de trabajo (53.85%) y niveles regulares
en relevancia de la tarea (46.15%) y autonomia (53.85%) (Ver Tabla 10)

Tabla 10: Caracteristicas del trabajo de los colaboradores de FONOLIB de Sedalib - segun dimensiones

Dimensiones Cantidad de Calidad de Relevancia de la Autonomia
trabajo trabajo tarea
fi % fi % fi % fi %

Muy malo 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00
Malo 0 0.00 0 0.00 0 0.00 0 0.00
Regular 3 23.08 0 0.00 6 46.15 7 53.85
Bueno 7 53.85 2 15.38 4 30.77 5 38.46
Muy bueno 3 23.08 11 84.62 3 23.08 1 7.69
Total 13| 100.00 |13 | 100.00 | 13| 100.00 |13 | 100.00

Fuente: Elaboracion Propia
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100%
90%
80%
70%
60%
50%
40%
30%
20%
10%

0%

23,08 23,08
84,62 30,77
53,85
46,15
23,08 15,38
Cantidad de Calidad de Relevancia de la
trabajo trabajo tarea

53,85

Autonomia

B Muy bueno
Bueno
Regular

H Malo

B Muy malo

Figura 8: Caracteristicas personales de los colaboradores de FONOLIB de Sedalib - segiin dimensiones

Fuente: Elaboracion Propia

B) Solicitudes de requerimientos

600

500

400

300

200

100

Cuadro 6. Estado de las solicitudes de requerimientos presentadas en

FONOLIB de Sedalib del 01 al 05 de mayo del 2017

El 71.26% de los requerimientos presentadas de FONOLIB en Sedalib del 01

al 05 de mayo del 2017 fueron ejecutadas, mientras que el 28.74% fueron
anuladas (Ver Tabla 11)

Tabla 11: Estado de las solicitudes de requerimientos presentadas en FONOLIB de Sedalib del 01 al
05 de mayo del 2017

fi %
Ejecutada 362 71.26
Anulada 146 28.74
Total 508 100

Fuente: Elaboracion propia

508

Requerimientos

Figura 9: Total de requerimientos presentados de FONOLIB en Sedalib del 01 al 05 de mayo del 2017

Fuente: Total de solicitudes en el area de FONOLIB
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d

71,26 /

y,

Ejecutada

W Anulada

Figura 10: Estado de los requerimientos presentados en FONOLIB del 01 al 05 de mayo
Fuente: Total de ordenes en el area de FONOLIB

Cuadro 7. Numeros de dias que pasan para ejecutar los requerimientos
presentados en FONOLIB de Sedalib del 01 al 05 de mayo del 2017
- El 48.6% de los requerimientos presentadas de FONOLIB en Sedalib del 01

al 05 de mayo del 2017 fueron ejecutadas entre 1 a 5 dias (Ver Tabla 12)

Tabla 12: Numero de dias que pasan para ejecutar los requerimientos presentados en FONOLIB de
Sedalib del 01 al 05 de mayo del 2017

80,0
70,0
60,0
50,0
40,0
30,0
20,0
10,0

0,0

fi %
En el dia 92 18.1
Entre 1 a 5 dias 247 48.6
Entre 6 a 10 dias 15 3.0
Entre 11 a 15 dias 4 0.8
Mas de 15 dias 150 29.5
Total 508 100.0
Fuente: Elaboracion Propia
68,2
62,3
37,7 M Pre
25,4 Pos
6,4
mm °°
En el dia Entre 1 a 5 dias Mas de 5 dias

Figura 11: NUmeros de dias que pasa para ejecutar los requerimientos presentados en FONOLIB de Sedalib

Fuente: Elaboracion propia
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C) Problemas identificados
Cuadro 8. Tipo de problemas segun los requerimientos presentados en
FONOLIB de Sedalib del 01 al 05 de mayo del 2017

- EI66.93% de los requerimientos presentadas de FONOLIB en Sedalib del 01
al 05 de mayo del 2017 fueron por desatoro, mientras que el 33.07% fue por
fuga (Ver Tabla 13)

Tabla 13: Tipo de problemas segun los requerimientos presentados en FONOLIB de Sedalib del 01 al
05 de mayo del 2017

fi %
Desatoro 340 66.93
Fuga 168 33.07
Total 508 100

Fuente: Elaboracion Propia

Desatoro
W Fuga

66,93

Figura 12: Tipo de problemas segun los requerimientos presentados en FONOLIB de Sedalib
Fuente: Total de requerimientos presentadas en el area de FONOLIB (01-05-2017 al 01-05-2017

Cuadro 9. Tipo de fuga presentada en FONOLIB de Sedalib del 01 al 05

de mayo del 2017
- De los problemas presentados por Fuga, el 64.88% fue por fuga en caja, el
23.21% fue por fuga en linea, el 11.31% fue por fuga en red y el 0.60% fue

por fuga en toma (Ver Tabla 14)
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Tabla 14: Tipo de fuga presentada en FONOLIB de Sedalib del 01 al 05 de mayo del 2017

fi %
Fuga en caja 109 64.88
Fuga en linea 39 23.21
Fuga en red 19 11.31
Fuga en toma 1 0.60
Total 168 100
Fuente: Elaboracién Propia
100,00
90,00
80,00
70,00 64,88
60,00
50,00
40,00
30,00 23,21
20,00 11,31
10,00
0,00
Fuga en caja Fuga en linea Fuga en red

0,60

Fuga en toma

Figura 13: Tipo de fuga presentada en FONOLIB de Sedalib del 01 al 05 de mayo del 2017
Fuente: Total de requerimientos presentadas en el &rea de FONOLIB (01-05-2017 al 01-05-2017)

Cuadro 10. Tipo de desatoro presentada en FONOLIB de Sedalib del 01

al 05 de mayo del 2017

- De los problemas presentados por Desatoro, el 63.24% fue por desatoro en

colector mientras que el 36.76% restante fue por desatoro en conexion de

desague (Ver Tabla 15)

Tabla 15: Tipo de desatoro presentada en FONOLIB de Sedalib del 01 al 05 de mayo del 2017

fi %
Desatoro colector 215 63.24
Desatoro conexién desagiie 125 36.76
Total 340 | 100.00

Fuente: Elaboracion Propia
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100,00
90,00
80,00
70,00 63,24
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

36,76

Desatoro colector Desatoro conexion desague

Figura 14: Tipo de desatoro presentada en FONOLIB de Sedalib del 01 al 05 de mayo del 2017
Fuente: Total de requerimientos presentadas en el area de FONOLIB (01-05-2017 al 01-05-2017

4.3.3. Encontrar las causas de los problemas
Analizando las causas y efectos para proponer el mejoramiento, las causas y
efectos se plantean segun la evaluacion a los 13 colaboradores del servicio

Fonolib

Tener que copiar y pegar campos del Sistema Falta de informacion acerca del usuario en el
Genesys al Sistema Web Comercial Sistema

Los Sistemas no se encuentran integrados

Mala especificacion de requerimientos Error en el analisis y disefio de los Sistemas

Figura 15: Arbol de problema de Sistemas no integrados
Fuente: Elaboracion Propia
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En la Figura 15 Arbol de Problema Sistemas no integrados se describe el
problema relacionado con la falta de integracion de los sistemas en uso para el
registro de averias, al evaluar las causas se puede determinar que hay una mala
especificacion de los requerimientos y error en el analisis y disefio de los
Sistemas.

Las consecuencias de que los sistemas no se encuentren integrados son: tener que
copiar y pegar los campos del Sistema Genesys al Sistema Web (Ver Cuadro 3.)

y falta de informacion acerca del usuario en el Sistema (Ver Cuadro 2.)

Registro de informacion incorrecta Falta de colaboracion y compromiso por Usuario nsatisfecho
parte de colaborador

Deficiente comunicacion entre
Usuario - Colahorador de Fonolib

Falta de capacitacion al colaborador Falta de actitud por parte del colaborador El colaborador no cuenta con la informacién
necesaria para dar solucion a un reclamo

Figura 16: Arbol de Problema Deficiente comunicacion Usuario-Colaborador

Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 16 Arbol de Problema Deficiente comunicacion Usuario-
Colaborador se describe el problema relacionado con la deficiente comunicacion
entre el usuario-colaborador en el cual se evalGan las causas falta de capacitacion
al colaborador, falta de actitud por parte del colaborador y el colaborador no
cuenta con la informacion necesaria para dar solucién a un reclamo.

Las consecuencias de la deficiente comunicacion del usuario-colaborador son:

registro de informacion incorrecta (Ver Cuadro 5), falta de colaboracion y
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4.4,

44.1.

compromiso por parte del colaborador (Ver Cuadro 4.) y el usuario insatisfecho
(Ver Cuadro 7.)

Solicitudes anuladas Usuario insatisfecho

L)

Registro de averias incorrectas

1t

Desconocimiento por parte del usuario al Falta de capacitacién del colaborador
momento de reportar su averia

Figural7: Registro de averias incorrectas
Fuente: Elaboracion Propia

En la Figura 17 Arbol de Problema Registro de averias incorrectas se describe
el problema relacionado con el registro de averias incorrecto al evaluar las causas
se puede determinar el desconocimiento por parte del usuario al momento de
reportar una averia y la falta de capacitacion del colaborador.

Las consecuencias del Registro de averias incorrecto son: Solicitudes anuladas

(Ver Cuadro 6) y el usuario insatisfecho (Ver Cuadro 7)

Redisefo del Proceso

Propuesta
Los resultados indican problemas en la calidad del registro por parte de los
colaboradores y errores de los sistemas. Por esta razon se propone un plan de

mejora para el servicio Fonolib, detallado a continuacion:

1. Mejorar el proceso de captura de datos del servicio de Fonolib
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2. Mejorar en los tiempos de respuesta, capacitando al personal en el uso de las
herramientas tecnoldgicas que posee, también para comprender los procesos
de la empresa, ya que si estos no son claros en cada uno de los operarios no
se podré aplicar de forma correcta, lo cual dependera mucho un buen resultado
como operario y a la vez minimizar los errores, para esto se debe crear un
manual de usuario en el que se describa a detalle cada uno de los
procedimientos para realizar el registro de las solicitudes de requerimientos
y asi disminuir el porcentaje de solicitudes anuladas, asi mismo evitar que el
usuario se disguste, es decir que sus reclamos se resolveran dentro del plazo
maximo.

3. Brindar retroalimentacion frecuente, proponiendo incentivos, mejorando la
motivacion. Mejorar el espacio y equipos de trabajo de manera que resulte
mas fécil al momento de realizar sus tareas incrementando su desempefio del
personal.

4. Incrementar la participacion de los colaboradores, de este modo se aportara a
dar soluciones a problemas reales, ya que ellos estan en constante contacto
con los usuarios, mejorando el compromiso y satisfaccion del colaborador.

5. La empresa debe crear un canal de informacion para los usuarios, en el cual
se informe los servicios que son atendidos por Fonolib, dando a conocer las

caracteristicas que presentan las averias de fuga y atoros.

4.4.2. Ejecucion de la Propuesta
Los resultados indican problemas en la calidad del registro por parte de los
colaboradores y errores de los sistemas. Se detalla a continuacion c/u:

1. Diagrama del proceso de captura de datos mejorado.
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Proceso de Captura de Datos de Fonolib

Atencién > Registro > Respussta
( {
| |
Realzar ! :
2 llamada : :
g I | Rzalizar Pagos
1 I )
1 |
1 |
1 |
I |
| [
e T
I |
| |
Recendi Solicitar Verificarel estdo ! I
O Ly Codigo ck ol sznico 2n &l :
Usuario Sistema Geness : No j
Aol I
3 1 |
: ! ;
3 IS |
M I rneny |
] | Copiar y pegar los q e |
[ , datos del Sema Seleccionar e ipo de Generar soictud s | |
. incidzncia en 2l £,
| Gengysal Sisema Sictara web requerimiznto |
| Web I
I iSolo Fuga o |
I Atora? |
| |
1 |
| |
1 [ ]
I |
: Modificar o :
I Anular orden |
: [ '
_§ | No |
8 | I
$ ! '
g ! )
] I iConformidad |
® I d: la sofctud? I
1 |
| |
1 |
I |

Figura 18: Diagrama del proceso de captura de datos mejorado
Fuente: Elaboracion Propia




2. Para mejorar los tiempos de respuesta se elaboré un Manual de Usuario el
cual contiene el procedimiento detallado de cada una de las actividades del

proceso de registro de incidencias:

MANUAL DE REGISTRO DE INCIDENCIAS
1. Ingreso a la pagina web de SEDALIB www.sedalib.com.pe

€« C | ® wwwisedalib.com.pe/defaultaspx

Orientacion al Cliente v v Cuidado del Agua v Informacion Adicional v
Transparencia Estdndar
Transparencia SEDALIB

Rendicion de Cuentas

SISTEMA DE INFORMACIO,
AL CLIENTE m—

DESCARGALO YA!

> Google play

Available on the
D App Store

g 20T Tshs
L
[ MULTIMEDIA @ nomicias @ normATIVIDAD
o
R

SUNASS RECONOCE ’
° BUENAS PRACTICAS A 14 de julio del 2017
IEDALIDIA Restringen agua potable en tres distritos de Trujillo
* Vigeos

Por corte de energia eléctrica este
domingo 16
El servicio de agua pota

Figura 19: Pégina Principal Sedalib

Fuente: Sistema web Sedalib

2. Ingresa a Intranet y selecciona la opcion nuevo suministro

c ‘ ® www.sedalib.com.pe/default.aspx?f =11

<«

Q‘EDAL 3.4.

Empresa v ervicios en Linea v Orientacion al Cliente v Transparencia v

Intranet

Figura 20: Ingreso Intranet

Fuente: Sistema web Sedalib
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3. Seingresa el usuario y contrasefia y luego se pulsa el boton ACEPTAR

& C  ® Nosaguro | www.sedalib.com.

¥k

SISTEMA COMERCIAL OPERACIONAL

SzoaLln

Servicio de Agua Patable y Alcantarillado

Ejemplo:
Usuario: LDEZA
Contrasefia: N° DNI

Sub Cerencia de Informacidn e Inform|
(itima Actualizacién: 03/06/08 - 10:28:42.

Fecha: 18/07/17
Hors: 12:50:12
1P 192.166.36.148

Copyright @ [2000 - SEDALTE 5.A.] Todos los Derechos Reservados - Achalizacidn de Cidigo 09/06/2009 2.42pm

Figura 21: Ingreso de usuario y contrasefia
Fuente: Sistema web Sedalib

4. Se ingresa al modulo de gestion de incidencias

& € | O wwwsedalibcompe:23

486

‘A . SERVICIODEA
?

Usuario Activo: DEZA LILIBETH/CONTRATD 00-16FONOLIB Perfil: OPERADOR Empresa: SEDALIE S.A.— Oficina: SEDE CENTRAL - OPERACIONAL Area: GERENCIA OPERACIONES MANTENIMIENTO

Gestion de Incidencias(Ex.Soluc.Averias) *

[ sgiministracin Solicitud Accesa Senvicio

FSn\utmnadnrde Problemas

£l

| Administraciin Soficitud Requerimiento
Médulo Actuzlizado

03/06/08-- 10:28:42

3 D & > 7 S
(7 Gz ) Cmcre)

Copyright @ [2008 - SEDALIB 5.A.] Tados los Derechos Reservados - Sistema Comercial - V 1.0.0- Actualizado al: 03/06/08 - 10:28:42

Figura 22: Modulo gestion de incidencias

Fuente: Sistema web Sedalib
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Luego el modulo de Administracion de solicitudes de requerimiento

& @O wwwsedslibcompenis

Empresa SEDALIB 5.A.
oOficina SEDE CENTRAL - OPERACIONAL
Area GERENCIA OPERACIONES MANTENIMIENTO
Categoria Documento DOCUMENTOS DEL GESTOR
Documento SOLICITUD DE REQUERIMIENTO
Fecha Generacién
11/07{201 [@ Hasta |14,‘un'2u:7 B ‘Estadn Registrado ¥ M|
[apellido Paterna
Apellido Materno Provincia Serie(|0
Razon Sodial Distrito| Numero)0
[Imprimir Catalogo de Problemas
nte Nro. DNI Razén Social Dpto. _ Provincia Distrite_Grupa Poblacional Via i N° Suministro Categoria Solicitud Sub Categoria Problema Breve descripcion del Problema Modalid
110, 18067440 L& TRUILLO TRUJILLO|URBA CENTRO = 533 0218082 COMPLEMENT ACTCOMERCI |CORTE \CORTE TEMPORAL A/D, PAGO DE |TELEFOM
LIBERTA| ICIVICO [INDEPENDENCIA| [TEMPORALS/, 105.33
4 316AGUIAR |40116350 LA [TRUNLLO [MOCHE [AAHH JORGE CALOS BF0s 10015001520 |COMPLEMENT ACTCOMERCI |CORTE _|USUARIA SOLICITA CORTE =
\SAUCEDO LIBERTA BASADRE ROSALES 'TEMPORAL TEMPORAL DE SERVICIO DE AGUA|
INELIDA

Total Registros = 2

0

P oo Lo i ] come o L] vr s ety s | v o oo J e comto L o]

Generacidn de Documentos

Figura 23: Modulo administracion de solicitudes de requerimientos
Fuente: Sistema web Sedalib

Para el registro de averias (fuga y atoro) es necesario el Sistema Genesys en
el cual se encuentra la informacién del usuario.

La busqueda se puede realizar por cdd. de suministro, apellidos del titular o la
direccion

G Gencys SIEE=

GeneSys 8.00

A Cuents Corriente.

|FR0eaTass [TOLEMTING URTECH WILDER ANTENT]

5050700570 [WARCHAM GASTILLO AMADOR.

s FaEm0

CorsubarDalle, || Ingesode CédioparSenice | | Plsos Especises Imprime CTALTE por Raro

RECBOAVTY MO PEGADAS | C104, | sccinesx0te | Cote | impne |

Daie. Gupo ErTe Saas masive:
#oele L A

Figura 24: Sistema Genesys

Fuente: Sistema web Sedalib
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7. Los datos se copian y pegan en el sistema Web.

® www.sedalib.com.pe:3282/homo3/servlet/hweosolregnewrevision?486,1,12,21,2,1,0,0,INS

REGISTRO DE NUEVAS SOLICITUDES DE REQUERIMIENTOS

lofca JAea [ColegoriaDocumenio  [Documento [ Serie] Gltimo N7 Provisional|Nimero gue se registrars[Nimero |
|12 sepe centrac - |21 cerencia MANT I DEL GESTOR|1 sOLICITUD DE ReQuERTMIENTO| 2 | 155003 0

Deérlarnenlu 0

[Provincia o

[Distrite o

Grupo Poblacional Jlo

Calle o Via ol

Nro, Mz, Lote |

Referencia de la Direccion ||

Ver Soll les de Requerimiento en la zona > ||| Ord: de Servicio en la zona >>

Apellido Paterno Sol
Apellido Materno Solicitante
Nombres del Soli

nte

nte

Nro. de Suministro

Nro. Doc. Identidad

Razén Social

|Teléfono

Correo Electrénico

Caleiuria o

Sub Categoria o |
Problema ol

[Fecha Registro 14/07/2017

Hora Registro 13:53:00

Modalidad Atencién 217 TELEFONO

Breve Descri n del Problema

Glosa 1 - max 100 caracteres

Glosa 2 - max 100 caracteres

Ver Requisitos [ Verificar Requisitos
DATOS ADICIONALES]
CodigolAtributoNalor]

Codi ipci

MOTIVOS SELECCIONADOS]

[ Reoistar | Actstar ] canceor|

Figura 25: Copiado de datos
Fuente: Sistema web Sedalib

8. En los datos de ubicacion

= S ———— T—
@ Vias por Grupo Poblacional - Google Chrome h

@ www.sedalib.com.pe:8282/homo3/serviet/hprmcvigrpo?0..0..0..0,.0,
VIAS POR GRUPO POBLACTIONA

Buscar por:

Provincia

| Distrito

| Grupo Poblacional UREA PALERMO

Descripciéon Via

strito |Provinca Departamento

[TRAJILLO TRUWILLS |LA LIBERTAD
A LAS AMERICAS [TRUJILLO TRUJILLO |LA LIBERTAD
A METROPOLITAMA [TRUJILLO [TRUIILLO |LA LIBERTAD
N PUCARA [TRUJILLO TRUILLS |LA LIBERTAD
CA AMAZOMNAS [TRAIJILLO TRUWILLS |LA LIBERTAD
[CA LAS PALMERAS ITRUITLLO TRUJTLLO |LA LIBERTAD
CA LOS LAURELES [TRUIJILLO TRUWILLO |LA LIBERTAD
[CA SAMN FRANCISCO DE ASIS [TRUJILLO TRUJILLO |LA LIBERTAD
CA WIRGEMN DE LA PUERTA [TRAJILLO TRUWILLS |LA LIBERTAD
PS SAMN JOSE [TRUWILLO TRUWILLO |LA LIBERTAD
SIN CALLE [TRAJILLO TRUWILLS |LA LIBERTAD
[CA 13 DE OCTUBRE [TRUJILLO TRUJILLO |LA LIBERTAD
AV PR LOS COLIBRIES [TRUITLLO [TRUJILLO |LA LIBERTAD

i\ ANTEMOR ORREGD IAAHH AHH 20 DE ABRIL [TRUJILLO TRUJILLO (LA LIBERTAD
A JESUS DE NAZARETH AAHH AHH 20 DE ABRIL [TRUJILLO TRUJILLO LA LIBERTAD
A ROMA AAHH BAHH 20 DE ABRIL [TRUWILLO TRUWILLO |LA LIBERTAD

Total Registros = 12546
> Cancetar

Figura 26: Datos de Ubicacién

Fuente: Sistema web Sedalib
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] Vias por Grupo Poblac

(® www.sedalib.com.pe:8282/homo3/serviet/hprmevigrpo?0..0,.0.0.0,

Buscar por:

Provincia | |
Distrito

Grupo Poblacional UREA PALERMO

Descripcion Via T4 AMARILIS Busca

CadigoTipo Via Via

Tipo Gr. Pob. Grupo Pobladonal Distrite Provincia Departamento
CA AMARILIS [URBANIZACI |URBA PALEEMO TRUJILLO TRUIILLD |L& LIBERTAD

Total Registros = 1

Figura 27: Direccion

Fuente: Sistema web Sedalib

9. Se copia el nimero o lote y una referencia de la direccion

Datos de la Ubicacion

Departamento |13 LA LIBERTAD

Provincia |t TRUIILLO

Distrito |t TRUIILLO

Grupo Poblacional (144 URBA PALERMO

Calle o Via 27112 CA AMARILIS

Nro, Mz, Lote 004

Referencia de la Direccion A1 CDRA DEL GRIFO PRIMAX

Figura 28: Numero de lote y referencia
Fuente: Sistema web Sedalib

10. Se ingresan los datos de la persona que realiza la llamada

Datos del Cliente

‘Apellidu Paterno Solicitante

|[TELLO PRETELL MARIA ISABEL

‘Apellidu Materno Solicitante

‘Nnmhres del Solicitante

INro. de Suministro 02050706370
INro. Doc. Tdentidad 18149582
Razén Social 09050706370

‘Teléfuno

E=

‘Eorreo Electronico

Figura 29: Datos del cliente

Fuente: Sistema web Sedalib



11. En los datos del problema
I

|Categoria lo |
|5ub Categoria ||[l

|Prohlema ||[]|?

[Fecha Registro 14/07/2017

[Hora Registro 13:32:43

[Modalidad Atencion

|12[2 TELEFONO

|Breve Descripcion del Problema”

Glosa 1 - max 100 caracteres

Glosa 2 - max 100 caracteres

Figura 30: Datos del Problema

Fuente: Sistema web Sedalib

12. Se especifica el problema por fuga o atoro

] Prompt de Ayuda parz

Descripcion ATORO

® www.sedalib.compe:8282/homo3/servlet/hprmcsolate220,0,0,

LISTA DE SELECCION PARA REQUERIMIENTOS O PROBLEMAS

Buscar Problema por:

Codigo Descripaon Sub Categoria Categoria
1|VEREDA PENDIENTE OBRAS INCONCLUSAS OPERACIONALES
2|CALZADA PENDIENTE OBRAS INCONCLUSAS OPERACIONALES
1[ROT TUB EM RED MATRIZ SECUND(2,3,4 |FUGAS EN RED AG. POT. E INUNDACION  |OPERACIONALES
2|ROT.TUBER RED MATRIZ SECUNDARIA 6 " |FUGAS EN RED AG. POT. E INUNDACION |OPERACIONALES
3|FUGA AGUA VEREDA CALZADA(2,34 " FUGAS EN RED AG. POT. E INUNDACION  |OPERACIONALES
4|FUGA AGUA EN VEREDA O EN CALZADA §" |FUGAS EN RED AG. POT. E INUNDACION |OPERACIONALES
1|ROTURA DE TUBERI& 2,34 DESBORDES EN RED ALCANT.INUNDACION|OPERACIONALES
2|ROTURA DE TUBERIA G ™ DESBORDES EN RED ALCANT.INUNDACION|OPERACIONALES
1|TAPONAMIENTO DE CONEXIONES ZONA 2. |ATORO EN LA COMEXION DE ALCANTARIL |OPERACIONALES
2|TAPONAMIENTO DE CONEXIONES ZONA 6. |ATORO EN LA CONEXION DE ALCANTARIL |OPERACIONALES
3| TAPONAMIENTO DESEORDE EN CALLE 2..4 |ATORO EN LA COMEXION DE ALCANTARIL |OPERACIONALES
4| TAPONAMIENTO DESBORDE EN CALLE &... |ATORO EN LA CONEXION DE ALCANTARIL |OPERACIONALES
1|CORTES DEL SERVICIO NO PROGRAMADOS|CORTES DEL SERVICIO OPERACIONALES
2|MO CUMPLIR. HORARIO ABASTECIM. INJUS |CORTES DEL SERVICIO OPERACIONALES
3INO INFORM, A USUARIOS CASOS FORTUIT |CORTES DEL SERVICIO OPERACIONALES

Total Registros = 15

Figura 31; Tipo de Problema

Fuente: Sistema web Sedalib

Problema:
Fugao
Atoro
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13.

Se registra la averia y se brinda el nimero de reporte al usuario.

Fuga en Caja

1.

10.
11.

Usuario realiza Ilamada indicando el problema de una filtracion que proviene
de la caja del medidor.

Solicitar cédigo de suministro para registrar la incidencia.

Si no cuenta con codigo, realizar la busqueda por apellidos del titular o
direccion.

Verificar en el Sistema Genesys el estado del servicio(ACTIVO)

Si el problema proviene de la caja del medidor se registra el problema.

En los datos de ubicacion copiar y pegar la direccion del sistema Genesys al
Sistema Web.

Realizar la busqueda de la direccién, si no se encuentra registrado seguir
Ilenado los demaés datos para el registro.

En los datos del cliente se ingresa la informacion de la persona que realiza la
Ilamada como: apellidos, nombre, DNI y teléfono.

En los datos del problema para fuga en caja seleccionar la opcién (1) Fuga en
conexion domiciliaria.

En la descripcion del problema ingresar Fuga en Caja.

Luego de llenar todos los campos dar click en el boton registrar y brindar al

usuario el nimero de la solicitud de requerimiento.

Fuga en vereda

1.

Usuario realiza Ilamada indicando el problema de una filtracion que proviene
en la vereda o sardinel.

Solicitar el codigo de suministro para registrar la incidencia.

Si no cuenta con codigo, realizar la busqueda por apellidos del titular o
direccion.

Verificar en el Sistema Genesys el estado del servicio (ACTIVO).

Si el problema proviene de la vereda o sardinel registrar el problema.
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10.
11.

En los datos de ubicacion copiar y pegar la direccion del sistema Genesys al
Sistema Web.

Realizar la busqueda de la direccion, si no se encuentra registrado seguir
llenado los demas datos para el registro.

En los datos del cliente se ingresa la informacién de la persona que realiza la
Ilamada como: apellidos, nombre, DNI y teléfono.

En los datos del problema para fuga en vereda seleccionar la opcion (3) Fuga
Agua Vereda Calzada.

En la descripcion del problema ingresar Fuga en vereda.

Luego de llenar todos los campos dar click en el botdn registrar y brindar al

usuario el nimero de la solicitud de requerimiento.

Fuga en pista

1.

10.
11.

Usuario realiza llamada indicando el problema de una filtracion que proviene
en la pista.

Solicitar el codigo de suministro para registrar la incidencia.

Si no cuenta con codigo, realizar la busqueda por apellidos del titular o
direccion.

Verificar en el Sistema Genesys el estado del servicio (ACTIVO).

Si el problema proviene de la pista registrar el problema.

En los datos de ubicacion copiar y pegar la direccion del sistema Genesys al
Sistema Web.

Realizar la busqueda de la direccion, si no se encuentra registrado seguir
llenado los demas datos para el registro.

En los datos del cliente se ingresa la informacion de la persona que realiza la
Ilamada como: apellidos, nombre, DNI y teléfono.

En los datos del problema para fuga en pista seleccionar la opcion (3) Fuga
Agua Vereda Calzada.

En la descripcion del problema ingresar Fuga en Pista.

Luego de llenar todos los campos dar click en el boton registrar y brindar al

usuario el numero de la solicitud de requerimiento.
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Atoro en Caja

1.

10.
11.

Usuario realiza llamada indicando el problema de desagie de la caja de la
vereda.
Solicitar el codigo de suministro para registrar la incidencia.

Si no cuenta con codigo, realizar la busqueda por apellidos del titular o
direccion.

Verificar en el Sistema Genesys el estado del servicio (ACTIVO).

Si el problema proviene de la vereda registrar el problema.

En los datos de ubicacion copiar y pegar la direccion del sistema Genesys al
Sistema Web.

Realizar la busqueda de la direccion, si no se encuentra registrado seguir
llenado los demas datos para el registro.

En los datos del cliente se ingresa la informacion de la persona que realiza la
Ilamada como: apellidos, nombre, DNI y teléfono.

En los datos del problema para fuga en pista seleccionar la opcién (1) Atoro
en conexion Alcantarillado.

En la descripcion del problema ingresar Atoro en Caja

Luego de llenar todos los campos dar click en el botdn registrar y brindar al

usuario el nimero de la solicitud de requerimiento.

Atoro Colector

1.

Usuario realiza llamada indicando el problema de desague del buzon de la
pista.

Solicitar el codigo de suministro para registrar la incidencia.

Si no cuenta con codigo, realizar la busqueda por apellidos del titular o
direccion.

Verificar en el Sistema Genesys el estado del servicio (ACTIVO).

Si el problema proviene de la vereda registrar el problema.

En los datos de ubicacion copiar y pegar la direccion del sistema Genesys al
Sistema Web.
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7. Realizar la busqueda de la direccion, si no se encuentra registrado seguir
Ilenado los demaés datos para el registro.

8. En los datos del cliente se ingresa la informacion de la persona que realiza la
Ilamada como: apellidos, nombre, DNI y teléfono.

9. En los datos del problema para fuga en pista seleccionar la opcion (1) Atoro
en conexion Alcantarillado.

10. En la descripcién del problema ingresar Atoro en Colector

11. Luego de llenar todos los campos dar click en el boton registrar y brindar al

usuario el nimero de la solicitud de requerimiento.

3. Se establecié realizar capacitaciones mensuales a cargo del personal de
Sedalib, esto permitio el aprendizaje y vinculo de los colaboradores con la

empresa.

Figura 32: Capacitacion realizada el dia 14/07/2017 Tema: Problemas de Agua Potable

Fuente: Sedalib
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Figura 33: Capacitacion Realizada el 15/07/2017 Tema: Problemas alcantarillado

Fuente: Sedalib

4. Se establecio brindar diferentes tipos de incentivos a los colaboradores como
reconocimientos por cumplimento de sus tareas, puntualidad, calidad de
servicio, asi como reuniones mensuales en la cual haya un intercambio de
ideas teniendo como base algunas grabaciones de llamadas de las cuales se

identifique problemas por parte de los operadores y se brinden soluciones.
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Figura 34: Reconocimiento del mejor empleado del mes

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 35: Reunion mensual de trabajo
Fuente: Elaboracion Propia

5. Se designd a un colaborador, la Srta. Lorena Chévez, ella se encarga de
realizar seguimiento a las drdenes de servicio verificando su estado y
comunicandose con el usuario si su solicitud de requerimiento fue atendida

correctamente.

Figura 36: Gestora encargada de seguimiento de averias
Fuente: Elaboracion Propia
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SERVICIO DE AGUA POTABLE SERVICIO ALCANTARILLADO
'DATOS DEL CLIENTE DNl | TELEFONO| /R |FUGAEN CAJA|FUGAEN LINEA | FUGAEN VEREDA | FUGAEN PISTA| ATOROEN CAJA| ATOROEN COLECTOR | ESTADO |FECHADE REVISION
Burgos Jeronimo 16756789 | 987859905| 146708 1 EIECUTADO 15/07/2017
Villegas Estefania 19688000 |  2¢5678| 146709 1 ANULADO 16/07/2017
Femandez Guilermo [ 17232345|  6789%0| 146710 1 EIECUTADO 14/07/2017
Ramirez Eliana 10765676 | 976578987| 146711 1 EIECUTADO 15/07/2017
Carmona Jose 18164789 | 987645767 146715 1 1|EJECUTADO 15/07/2017
De santis Marcela 11547658 |  3678%8| 146721 1 EIECUTADO 14/07/2017
Franco Daniela 12049077 | 98768%877| 146722 1/ANULADO 16/07/2017
Cortes Rafael 14283454|  s67898| 146723 1 EIECUTADO 16/07/2017
Berrio Camilo 18147656 |  256789| 146726 1 EIECUTADO 14/07/2017
Avias Francisco 19787898 | 9876784%0| 146727 1 EIECUTADO 14/07/2017
Merizalde Antonio 15313454 | 943567890| 146728 1 EIECUTADO 15/07/2017
Restrepo Karen 19312345 | 94s678924| 146729 1 EIECUTADO 16/07/2017
Lemus David 19326754 | 942135678| 146733 1|EJECUTADO 16/07/2017
‘Santana Javier 12911234 | 908764255 146734 1 ANULADO 14/07/2017
Saldarriaga Virginia 15300088 |  321456| 146739 1 ANULADO 15/07/2017
Posada Sergio 11528755 | 921634567 146742 1 EIECUTADO 15/07/2017
Zea Jorge 10794565 | 678954 146744 1 EIECUTADO 16/07/2017
Diaz Mariana 16768767 | 947581551 146745 1 EIECUTADO 16/07/2017
Giraldo Esteban 12004565| 666292 146746 1/ANULADO 14/07/2017
Idarraga Jorge 19618769 | 9087656%9| 146747 1/ANULADO 15/07/2017
Simanca Alejandro 16756780  709812| 146748 1 ANULADO 15/07/2017

Figura 37: Reporte para dar seguimiento a las solicitudes

Fuentes: Elaboracion Propia
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5. DISCUSION DE RESULTADOS

5.1.1. Medir los resultados alcanzados
Después de implantar las mejoras se aplico nuevamente la misma encuesta a los
13 colaboradores de Fonolib para medir el desempefio y evaluar las solicitudes de

requerimiento por fuga y atoro en un rango del 01/06/2017 al 05/06/2017.
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FECHA INGRESO AL

FECHA DE EJECUCION

N*® o/s S/R PROBLEMA US. GENERO S/R ESTADO
SISTEMA DE LA ACTIVIDAD
[ 1 01/06/2017 01/06/2017 242633 147254 FUGA LILIBETH DEZA EJECUTADA
f 2 01/06/2017 02/06/2017 242718 147377 DESATORO JOELSON DOMINGUEZ EJECUTADA
3 01/06/2017 02/06/2017 242804 10750 DESATORO LORENA CHAVEZ EJECUTADA
l £ 01/06/2017 03/06/2017 242805 10515 DESATORO LORENA CHAVEZ EJECUTADA
[ 5 01/06/2017 02/06/2017 242843 1474388 DESATORO SUSAN ANTICONA EJECUTADA
6 01/06/2017 01/06/2017 242850 1474386 DESATORO ROXANA CORTIIO EJECUTADA
7 01/06/2017 01/06/2017 242851 147457 FUGA GLENDA AVALOS EJECUTADA
8 01/06/2017 03/06/2017 242852 147488 DESATORO MARIANELA GARCIA EJECUTADA
£l 01/06/2017 01/06/2017 242933 147580 FUGA LILIBETH DEZA EJECUTADA
f 10 01/06/2017 03/06/2017 242534 147581 FUGA ANGELA DIAZ EJECUTADA
11 01/06/2017 02/06/2017 242535 147582 DESATORO MARIA UGARTE EJECUTADA
l 12 01/06/2017 01/06/2017 242936 147583 FUGA JORGEVARGAS EJECUTADA
[ 13 01/06/2017 01/06/2017 242937 147584 FUGA JORGEVARGAS EJECUTADA
14 01/06/2017 01/06/2017 242938 147585 FUGA ANTHONY MENDOCILLA EJECUTADA
15 01/06/2017 03/06/2017 242938 147586 FUGA CRISTIAN LEIVA EJECUTADA
16 01/06/2017 02/06/2017 242940 147587 DESATORO ESTEFANY ROLDAN EJECUTADA
[ 17 01/06/2017 04/06/2017 242942 147588 DESATORO MARIANELA GARCIA EJECUTADA
f 18 01/06/2017 01/06/2017 242543 1475380 FUGA ESTEFANY ROLDAN EJECUTADA
18 01/06/2017 01/06/2017 242844 1475381 FUGA JORGEVARGAS EJECUTADA
l 20 01/06/2017 03/06/2017 242945 1475352 DESATORO JOELSON DOMINGUEZ EJECUTADA
[ 21 01/06/2017 02/06/2017 242346 147533 DESATORO CRISTIAN LEIVA EJECUTADA
22 01/06/2017 01/06/2017 242547 147554 FUGA CRISTIAN LEIVA EJECUTADA
23 01/06/2017 03/06/2017 242948 147585 DESATORO ROXANA CORTLIO EJECUTADA
24 01/06/2017 02/06/2017 242948 1475386 DESATORO MARIA UGARTE EJECUTADA
[ 25 01/06/2017 03/06/2017 242850 147597 DESATORO ANGELA DIAZ EJECUTADA
f 26 01/06/2017 04/06/2017 242551 147588 DESATORO SUSAN ANTICONA EJECUTADA
27 01/06/2017 01/06/2017 243154 147733 FUGA LORENA CHAVEZ EJECUTADA
l 28 01/06/2017 01/06/2017 243157 147797 FUGA ESTEFANY ROLDAN EJECUTADA
[ 25 01/06/2017 02/06/2017 243216 147855 DESATORO SUSAN ANTICONA EJECUTADA

Figura 38: Listado de Solicitudes

Fuente: Elaboracion Propia
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478 05/06/2017 05/06/2017 245271 149341 DESATORO ANGELA DIAZ EJECUTADA
473 05/06/2017 05/06/2017 245272 145342 DESATORO JORGEVARGAS EJECUTADA
480 05/06/2017 05/06/2017 245273 145843 DESATOROC LORENA CHAVEZ EJECUTADA
481 05/06/2017 05/06/2017 245274 145344 DESATORO GLENDA AVALOS EJECUTADA
482 05/06/2017 05/06/2017 245275 148345 DESATORO ROXANA CORTIIO EJECUTADA
483 05/06/2017 06/06/2017 245276 145346 FUGA MARIA UGARTE EJECUTADA
434 05/06/2017 07/06/2017 245277 149347 FUGA JORGEVARGAS EJECUTADA
485 05/06/2017 06/06/2017 245278 145848 FUGA JORGEVARGAS EJECUTADA
486 05/06/2017 05/06/2017 245279 149848 FUGA ANTHONY MENDOCILLA EJECUTADA
487 05/06/2017 06/06/2017 245280 1453850 DESATORO CRISTIAN LEIVA EJECUTADA
438 05/06/2017 05/06/2017 245281 1453851 DESATORC ESTEFANY ROLDAN EJECUTADA
488 05/06/2017 07/06/2017 245283 148353 FUGA MARIANELA GARCIA EJECUTADA
450 05/06/2017 05/06/2017 245284 148354 DESATORO ESTEFANY ROLDAN EJECUTADA
4381 05/06/2017 05/06/2017 245285 1483855 DESATORO JORGEVARGAS EJECUTADA
4392 05/06/2017 05/06/2017 245286 148856 FUGA JOELSON DOMINGUEZ EJECUTADA
4393 05/06/2017 06/06/2017 2452387 148857 FUGA ROXANA CORTLIO EJECUTADA
494 05/06/2017 05/06/2017 245079 149658 FUGA ROXANA CORTLO EJECUTADA
485 05/06/2017 05/06/2017 245088 6720 DESATORO MARIA UGARTE EJECUTADA
456 05/06/2017 05/06/2017 245121 2437 DESATOROC JORGEVARGAS EJECUTADA
497 05/06/2017 07/06/2017 245200 145773 DESATORO JORGEVARGAS EJECUTADA
4538 05/06/2017 05/06/2017 245201 148774 FUGA ANTHONY MENDOCILLA EJECUTADA
439 05/06/2017 05/06/2017 245205 148776 DESATORO CRISTIAN LEIVA ANULADA
500 05/06/2017 05/06/2017 245206 148730 FUGA ESTEFANY ROLDAN ANULADA
501 05/06/2017 06/06/2017 2452338 148807 DESATORO MARIANELA GARCIA ANULADA
502 05/06/2017 05/06/2017 245261 149833 FUGA ESTEFANY ROLDAN ANULADA
503 05/06/2017 05/06/2017 245267 145838 FUGA JORGEVARGAS ANULADA
504 05/06/2017 05/06/2017 245265 10847 FUGA JOELSON DOMINGUEZ ANULADA
505 05/06/2017 05/06/2017 245302 1493871 DESATORO ROXANA CORTLIO ANULADA
506 05/06/2017 07/06/2017 245303 148372 FUGA GLENDA AVALOS ANULADA
507 05/06/2017 05/06/2017 245304 145373 FUGA ESTEFANY ROLDAN ANULADA
508 05/06/2017 06/06/2017 245311 148331 FUGA ROXANA CORTLIO ANULADA

Figura 39: Listado de Solicitudes

Fuente: Elaboracion Propia
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La Encuesta del Anexo N° 1, se aplicé a los 13 colaboradores del servicio FONOLIB el 01/06/2017 y su resultado se muestra
en la Tabla 16,17 y 18.

Tabla 16: Calificativo de c/u de las preguntas de la Post-encuesta
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Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 17: Calificativo de c/u de las preguntas Post-encuesta

p.01 | p.02 | p.03 | p.04 | p.05 | p.06 | p.07 | p.08

Fuente: Elaboracion Propia
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Tabla 18: Calificativo de c/u de las preguntas Post-encuesta

Fuente: Elaboracion Propia
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A) Calidad de Registro

Cuadro 1. Confiabilidad del cuestionario para medir la Calidad de
registros en los colaboradores de FONOLIB de Sedalib

Sobre la fiabilidad del instrumento de evaluacion y la importancia de cada una
de las preguntas realizadas, se calculé primero el Alfa de Cronbach tanto para
el test como para el post test, de lo cual se deduce que las dos dimensiones
son bastantes fiables con valores de Alfa de Cronbach superiores al 85% en el
pre test y moderadamente confiables en el post test. Mientras que el valores
del cuestionario global tiene una confiabilidad superior al 95% en el pre test
77.8% en el post test. (Ver Tablal9)

Tabla 19: Confiabilidad del cuestionario para medir la Calidad de registros en los colaboradores de

FONOLIB

Alfa de Cronbach
Dimension Items Pre test | Post test
Condiciones Personales 14 0,954 0,850
Caracteristicas del trabajo 15 0,856 0,620
Calidad de registros 29 0,051 0,865

Fuente: Resultados obtenidos en el software IBM SPSS Statistics 24

Cuadro 2. Calidad del trabajo de los colaboradores de FONOLIB de
Sedalib en pre y post test

En el andlisis de pre test se aprecia que el 53.85% de los colaboradores del
area de FONOLIB de SEDALIB tiene una buena calidad de trabajo, el 38.46%
tienen un nivel regular y el 7.69% es muy bueno. En el post test el nivel de
calidad del trabajo es bueno con el 92.31% de los colaboradores y muy bueno
con el 7.69%. (Ver Tabla 20)

Tabla 20: Calidad del trabajo de los colaboradores de FONOLIB de Sedalib en pre y post test

Pre test Post test
fi % fi %

Muy malo 0 0,00 0 0,00
Malo 0 0,00 0 0,00
Regular 5 38,46 0 0,00
Bueno 7 53,85 12 92,31
Muy bueno 1 7,69 1 7,69
Total 13 100,00 13 100,00

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 40: Calidad del trabajo de los colaboradores de FONOLIB de Sedalib
Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro 3. Calidad del trabajo de los colaboradores de FONOLIB de
Sedalib - seguin dimensiones en el pre y post test

Analizando segin dimensiones, se tiene que el nivel de las condiciones
personales de los colaboradores es buena y regular con el 38.46%, seguido de
muy bueno con el 23.08; para la dimensidn caracteristicas del trabajo es buena
con el 69.23%, seguido de regular con el 23.08% y muy bueno con el 7.69%.
En el caso del post test, se aprecia que para la dimension condiciones
personales aumentd a 76.92% en bueno y 23.08% en muy bueno, mientras que
para la dimension caracteristicas del trabajo es buena, con el 100% de los
colaboradores. (Ver Tabla 21)

Tabla 21: Calidad del trabajo de los colaboradores de FONOLIB de Sedalib

Pre test Post test
Dimensiones Condiciones Caracterl'sticas del Condiciones Caracterist?cas del
personales trabajo personales trabajo
fi % fi % fi % fi %
Muy malo 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Malo 0 0,00 0 0,00 0 0,00 0 0,00
Regular 5 38,46 3 23,08 0 0,00 0 0,00
Bueno 5 38,46 9 69,23 10 76,92 13 100,00
Muy bueno 3 23,08 1 7,69 3 23,08 0 0,00
Total 13 100,00 13 100,00 13 100,00 13 100,00

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 41: Calidad del trabajo de los colaboradores de FONOLIB de Sedalib
Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro 4. Condiciones personales de los colaboradores de FONOLIB de
Sedalib - segiin dimensiones en el pre test

Analizando segun las condiciones personales de los colaboradores en el pre
test, se aprecia en presentan niveles buenos en conocimientos del trabajo
(69.23%) y habilidades para trabajo en equipo, mientras que para las
habilidades de planeamiento es un regular (46.15%) y que se divide con el
mismo porcentaje las iniciativas regulares, buenas y muy buenas (30.77%).
Mientras que en el post test se aprecia en presentan niveles buenos en
conocimientos del trabajo (53.85%), habilidades para el planeamiento
(53.85%) y habilidades para trabajo en equipo (92.31%), mientras que para la

iniciativa presenta niveles muy buenos (61.54%). (Ver Tabla 22)
Tabla 22: Condiciones personales de los colaboradores de FONOLIB de Sedalib

. . Conocimientos del Habilidad para el R Habilidad para trab.

Dimensiones - . Iniciativa .
trabajo planeamiento en equipo
Pre Post Pre Post Pre Post Pre Post

Muy malo 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Malo 0,00 0,00 7,69 0,00 7,69 0,00 0,00 0,00
Regular 0,00 7,69 46,15 0,00 30,77 0,00 30,77 0,00
Bueno 69,23 53,85 15,38 53,85 30,77 38,46 46,15 92,31
Muy bueno 30,77 38,46 30,77 46,15 30,77 61,54 23,08 7,69
Muy malo 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Total 100,00 100,00 | 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00 100,00

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 42: Condiciones personales de los colaboradores de FONOLIB de Sedalib

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro 5. Caracteristicas del trabajo de los colaboradores de
FONOLIB de Sedalib - segtin dimensiones
Analizando segun las caracteristicas personales de los colaboradores, se

aprecia en presentan niveles muy buenos en la dimension calidad de trabajo

(53.85%), niveles buenos en cantidad de trabajo (53.85%) y niveles regulares

en relevancia de la tarea (46.15%) y autonomia (53.85%). Mientras que para

el post test es muy bueno para la cantidad de trabajo (69.23) y la autonomia

(84.62%), mientras que presenta valores buenos para la calidad del trabajo
(100%) y relevancia de la tarea (61.54%). (Ver Tabla 23)

Tabla 23: Caracteristicas del trabajo de los colaboradores de FONOLIB de Sedalib

Dimensiones Cantidad de trabajo | Calidad de trabajo Relevzt;\;rzg de la Autonomia
Pre Post Pre Post Pre Post Pre Post
Muy malo 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Malo 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00 0,00
Regular 23,08 0,00 0,00 0,00 46,15 0,00 53,85 7,69
Bueno 53,85| 30,77 15,38 | 100,00 30,77 61,54 38,46 84,62
Muy bueno 23,08| 69,23 84,62 0,00 23,08 38,46 7,69 7,69
Total 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 | 100,00 100,00 100,00 100,00

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 43: Caracteristicas personales de los colaboradores de FONOLIB de Sedalib

Fuente: Elaboracion Propia

B) Solicitudes de Requerimiento

Cuadro 6. Estado de las solicitudes de requerimientos presentadas en

FONOLIB de Sedalib en el pre y post analisis

En la primera parte del trabajo, el 71.26% de los requerimientos presentadas
de FONOLIB en Sedalib del 01 al 05 de mayo del 2017 fueron ejecutadas,
mientras que el 28.74% fueron anuladas, mientras que en la segunda parte el
89.57% de ordenes fueron ejecutadas y el 10.63% anuladas. (Ver Tabla 24)

Tabla 24: Estado de las solicitudes de requerimientos

Pre Post
fi % fi %
Ejecutada 362 71,2598 454 89,37
Anulada 146 28,7402 54 10,63
Total 508 100 508 100

Fuente:

Elaboracion Propia
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Figura 44: Estado de los requerimientos presentados en FONOLIB de Sedalib en el pre y post anélisis:

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro 7. Numeros de dias que pasan para ejecutar los requerimientos

presentados en FONOLIB de Sedalib en el pre y post analisis

Para el pre analisis, el 68.2% de los requerimientos presentadas de FONOLIB

en Sedalib del 01 al 05 de mayo del 2017 fueron ejecutadas entre 1 a 5 dias,

mientras que en el post analisis el 62.3% de los requerimientos presentados

del 01 al 05 de junio fueron presentados en el dia. (Ver Tabla 25)

Tabla 25: Numero de dias que pasan para ejecutar los requerimientos

Pre Post
fi % fi %
En el dia 92 254 283 62,3
Entre 1 a 5 dias 247 68,2 171 37,7
Mas de 5 dias 23 6,4 0 0,0
Total 362 100,0 454 100,0
Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 45: Numero de dias que pasan para ejecutarse los requerimientos

C) Problemas Identificados

Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro 8. Tipo de problemas segun los requerimientos presentados en

FONOLIB de Sedalib en el pre y post analisis

Para el andlisis pre, el 66.93% de los requerimientos presentadas de
FONOLIB en Sedalib del 01 al 05 de mayo del 2017 fueron por desatoro,
mientras que el 33.07% fue por fuga. Para el post andlisis, el 64.17% de los

requerimientos fueron por desatoro, mientras que el 35.83% fue por fuga. (Ver

Tabla 26)

Tabla 26: Tipos de problemas segln los requerimientos

Pre Post
fi % fi %
Desatoro | 340 66,93 326 64,17
Fuga 168 33,07 182 35,83
Total 508 100,00 508 100,00

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 46: Tipo de problemas segun los requerimientos
Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro 9. Tipo de fuga presentada en FONOLIB de Sedalib en el prey
post analisis

De los problemas presentados por Fuga en el analisis previo, el 64.88% fue
por fuga en caja, el 23.21% fue por fuga en linea, el 11.31% fue por fuga en
red y el 0.60% fue por fuga en toma. En el post analisis no existieron
diferencias marcadas: siendo 65.93% fue por fuga en caja, el 21.98% fue por
fuga en linea, el 11.54% fue por fuga en red y el 0.55% fue por fuga en toma.

(Ver Tabla 27)
Tabla 27: Tipo de fuga

Pre Post
fi % fi %
Fuga en caja 109 64,88 120 65,93
Fuga en linea 39 23,21 40 21,98
Fuga en red 19 11,31 21 11,54
Fuga en toma 1 0,60 1 0,55
Total 168 100,00 182 100,00

Fuente: Elaboracion Propia
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Figura 47: Tipo de Fuga
Fuente: Elaboracion Propia

Cuadro 10. Tipo de desatoro presentada en FONOLIB de Sedalib en el

prey post anélisis

De los problemas presentados por Desatoro en el pre analisis, el 63.24% fue

por desatoro en colector mientras que el 36.76% restante fue por desatoro en

conexion de desague. En el post andlisis no existieron diferencias marcadas:

siendo 62.88% para el desatoro en colector y 37.12% en desatoro por conexion
de desague. (Ver Tabla 28)

Tabla 28: Tipo de desatoro

Pre Post
fi % fi %
Desatoro colector 215 63,24 205 62,88
Desatoro conexion desagiie 125 36,76 121 37,12
Total 340 100,00 326 100,00

Fuente: Elaboracién Propia




100,00
90,00
80,00
70,00 63,24 62,88
60,00
50,00
40,00
30,00
20,00
10,00

0,00

M Pre

36,76 37,12
Pos

Desatoro colector Desatoro conexion desague

Figura 48: Tipo de desatoro

Fuente: Elaboracion Propia

D) Andlisis Estadistico

Cuadro 11. Analisis estadistico para analizar la Calidad del trabajo de
los colaboradores de FONOLIB de Sedalib en el 2017

Tabla 29: Andlisis estadistico para analizar la Calidad del Trabajo

Prueba de Prueba t de Student para datos relacionados

Estadisticos Descriptivos Grados

Normalidad Diferencia | Desviacién

. ] Estadistico de Sig
Media D.E. N Prueba sig de Medias | - estandar libertad
Pretest | 107,15 | 16,74 13 0,14 0,20
Post test | 120,61 | 6,56 13 012 | o020 | 1340 11,24 432 12 0.00
() No significativa: p > 0.05 | Ho: Se acepta la normalidad | HO: trest - tpos = 0
. . Hi: No hay
P . - -
(*) Significativa: p < 0.05 normalidad HO: tiest - tpos # 0

Fuente: Elaboracion Propia

En el cuadro 11 se realiza el analisis estadistico para determinar si existe
diferencia en la calidad del trabajo de los colabores de Sedalib antes y después
de la aplicacion de la mineria de proceso.

Para determinar el tipo de prueba a utilizar se determiné la normalidad de los
datos a través de la prueba de Kolgmorv Smirnov, para cada una de las pruebas
el valor de significancia fue mayor a 0.05 (0.20 tanto para el test y post test),

el cual nos lleva a concluir que la distribucion de los datos es normal y por
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consiguiente podemos usar la prueba t de Student para analizar la diferencia
de media de los cuestionarios aplicados.

Para realizar la prueba estadistica, se utilizo la suma de los puntajes en el pre
y post test y se determind su diferencia promedio era, siendo -13.46 y una
desviacion de 11.24, el valor del estadistico de prueba fue de -4.32, con 12
grados de libertad y un valor de significancia de 0.00, al ser menor a 0.05, se
rechaza la hipdtesis de investigacion: existe diferencia significativa en la
calidad del trabajo después de aplicar la mineria de procesos. Se aprecia que
la calidad del trabajo mejoro ya que los puntajes promedios en el pre test

(107.15) fueron menores que para el post test (120.61).

Cuadro 12. Andlisis estadistico para analizar las solicitudes de
requerimientos ejecutadas de FONOLIB de Sedalib en el 2017

Tabla 30: Andlisis Estadistico para analizar las solicitudes de requerimientos

Prueba Z para proporciones

Prop p Estadistico| Sig
Antes 0,71
’ 7,2
Después | 0,89 080 26 0,00

() No significativa: p>0.05 | HO: Ztest - Zpos = 0
(*) Signiﬁcatlva: p S 0.05 HO. Ztest = Zpos ;é O

Fuente: Elaboracion Propia

En el cuadro 12 se realiza el analisis estadistico para determinar si existe
diferencia en la cantidad de requerimientos ejecutados en el &rea de FONOLIB
de Sedalib antes y después de la aplicacion de la mineria de procesos.

La prueba que se utilizé fue la prueba Z para dos proporciones, la proporcion
de requerimientos ejecutados antes de la mineria de proceso fue del 71%,
mientras después de la misma fue un 89%. La proporcién muestra fue del
80%, el valor del estadistico fue -7.26 y un valor de significancia de 0.00, al
ser menor a 0.05, se rechaza la hipotesis de investigacion: existe diferencia
significativa en la proporcion de requerimientos ejecutados en el area de
FONOLIB de Sedalib antes y después de la aplicacién de la mineria de

proceso.
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6. CONCLUSIONES

1. Laaplicacién de la mineria de procesos a la captura de datos de Fonolib hizo méas
facil la identificacion de TRES (03) problemas que afectan su eficiencia, también

permitio determinar CINCO (05) objetivos de mejora de la misma.

2. Al disefiar el modelo Business Process Model and Notation se pudo comprender
mejor el proceso de captura de datos.

3. Laaplicacién de la mineria de procesos mejora del 71% al 89% de la eficiencia

del proceso de captura de datos de Fonolib; es decir, se incrementa en 18% (o0
125.35%)
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7. RECOMENDACIONES

Laempresa Sedalib S.A. debe realizar la integracion de sus sistemas Genesys
y el Sistema web Comercial para reducir la cantidad de errores al registrar las

solicitudes de requerimiento.

Cambiar los equipos informaticos (computadoras, teclados, muebles,
auriculares, etc.) con una antigtiedad mayor a TRES (03) afios para hacer mas

rapido el procesamiento de datos.

Debe formularse un tiempo de duracion de las llamadas para disminuir la
conversacioén excesiva 0 innecesaria, para que aumentar el nimero de

consultas y de esa manera, aumentar también, las averias atendidas.
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ANEXO N° 1

Encuesta

Buenos dias (tardes, noches) en la siguiente encuesta que grado cree usted que como
trabajador desarrolla las competencias que se presentan a continuacién. - Marque con una X

el numero que refleja su opinion

ITEM

NINGUNA | POCA | REGULAR | BASTANTE | MUCHA
MEDIDA | MEDIDA | MEDIDA MEDIDA | MEDIDA
1 2 3 4 5

CONDICIONES PERSONALES

a)

Conocimiento del trabajo

1.

¢En qué medida tiene dificultades para
realizar su trabajo por falta de
conocimiento?

¢En qué medida considera que tiene los
conocimientos necesarios y suficientes
para realizar las tareas propias de su
puesto?

Habilidad para el planeamiento

¢En qué medida se interesa por dar su
punto de vista en la toma de
decisiones?

¢En qué medida propone ideas para
mejorar el servicio de Fonolib?

¢En qué medida planifica sus
actividades?

Iniciativa

¢En qué medida tiene iniciativa para
realizar sus tareas?

¢En qué medida puede emprender sus
actividades, sin esperar que se lo
indiquen?

¢En qué medida muestra nuevas ideas
para mejorar los procesos?

¢En qué medida se anticipa a las
dificultades?

10.

¢En qué medida tiene gran capacidad
para resolver problemas?

d)

Habilidad para trabajar en equipo

. Cuando se requiere hacer un trabajo en

equipo, ¢En qué medida le gusta
cooperar?

12.

¢En qué medida su relacién con sus
comparieros de trabajo?
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13.

¢En qué medida trata de imponer sus
puntos de vista sobre los de sus
comparieros de trabajo?

14.

¢En qué medida se identifica
facilmente con los objetivos del
equipo?

CARACTERISTICAS DEL TRABAJO

a) Cantidad de trabajo

1. Cuando llega al centro de trabajo, ¢En
qué medida comienza a trabajar?

2. ¢En qué medida trabaja sin
interrupciones a lo largo de la jornada
laboral?

3. ¢En qué medida se encuentra ocupado
en sus tareas durante la mayor parte de
su jornada de trabajo?

b) Calidad de trabajo

4. ¢En qué medida puede mantener su
atencion en el trabajo?

5. ¢En qué medida realiza actividades
variadas?

6. ¢En qué medida comete muchos
errores en su trabajo?

7. ¢Ensu trabajo es propicio el desarrollo
de otras capacidades?

8. ¢En qué medida el trato con el usuario
es cortes?

c) Relevancia de la tarea

9. ¢Sidejara de hacer su trabajo, en qué
medida afectaria el de los demés?

10. ¢ Gracias a su trabajo, los usuarios
reciben un buen servicio?

11. {En qué medida cuando deja de hacer
sus tareas, pasa algo?

d) Autonomia

12. ¢ En qué medida pide frecuentemente
ayuda a otros para poder hacer su
trabajo?

13. ¢En qué medida se limita a cumplir con
las indicaciones que recibe?

14. ¢En qué medida tiene independencia
para actuar?

15. ¢En qué medida puede tomar

decisiones?
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ANEXO N° 2

Se utiliza para determinar si hay una diferencia significativa entre las medias de dos
grupos, es decir que se utiliza cuando deseamos comparar dos medias.
Se utiliza para la comparacion de dos medias de poblaciones independientes y normales.

Asumimos que las variables dependientes tienen una distribucion normal.

Especificamos el nivel de la probabilidad (nivel de la alfa, nivel de la significacion, p) que
estamos dispuestos a aceptar (p < .05 es un valor comun que se utiliza).

. Con una prueba t, tenemos una variable independiente y una dependiente.

. La variable independiente (por ejemplo sexo) solo puede tener dos niveles (hombre
y mujer).

. Si la independiente tuviera mas de dos niveles, después utilizariamos un andlisis de

la variacion unidireccional (ANOVA).

. La prueba estadistica para t de Student es el valor t. Conceptualmente, la t-valor
representa el numero de unidades estandares que estan separando las medias de los dos
grupos.

. Si nuestra t-prueba produce una t-valor que da lugar a una probabilidad de .01,
decimos que la probabilidad de conseguir la diferencia que encontramos seria por casualidad

de 1 de cada 100 veces.

Cuatro factores contribuyen para indicar si la diferencia entre dos medias de los grupos se
puede considerar significativa:

. Cuanto mayor es la diferencia entre las dos medias, mayor es la probabilidad que una
diferencia estadistica significativa existe.

. El tamafo de la muestra es extremadamente importante en la determinacion de la
significacion de la diferencia entre las medias. Aumentando el tamafio de la muestra, las
medias tienden a ser mas estables y mas representativas.

. Un nivel méas grande de la alfa requiere menos diferencia entre las medias (p <0
font="font">.05).

. Se debe utilizar una hipétesis (con dos colas) no directivas.
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Asunciones subyacentes la prueba de t:

. Las muestras se han dibujado aleatoriamente a partir de sus poblaciones respectivas.
. La poblacién se debe distribuir normalmente.

. Unimodal (un modo).

. Simétrico (las mitades izquierdas y derechas son imagenes espejo), el mismo nimero

de gente arriba o abajo de la media.

. Acampanado (altura méxima (moda) en el medio).
. Media, moda, y mediana se localizan en el centro.
. Asintotico (cuanto mas lejos se aleja la curva de la media, mas cercana seréa el eje de

X; pero la curva nunca debe tocar el eje de X).
. El nimero de personas en las poblaciones debe tener la misma varianza (s2 = s2).Si

no es el caso se utiliza otro calculo para el error estandar.
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