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INTRODUCCION

La EPS SEDACUSCO S.A., es una Empresa Municipal de derecho privado,
constituida como Sociedad Andénima con autonomia administrativa, técnica y
econdmica. Realiza todas las actividades vinculadas a la prestacion de los servicios
de agua potable y alcantarillado sanitario en el ambito de su jurisdiccion, éstas son

de utilidad y necesidad publica de interés social.

El &mbito principal de su jurisdiccion es la ciudad del Cusco, integrada por los
distritos de Cusco, Santiago, Wanchag, San Sebastian y parte del distrito de San
Jerénimo, adicionalmente cuenta con una jurisdiccion en la localidad de

Paucartambo.

La empresa actualmente presenta algunas deficiencias en atencion al cliente, la
aglomeraciéon del usuarios en las ventanillas realizando consultas basicas como:
consulta e impresion del duplicado de recibo, histérico de lecturas del medidor y
estado de cuenta corriente; ocasiona la saturacion de las colas ya que actualmente

este es el Unico canal de comunicacion directa con el cliente.

El subproceso de consultas de servicios de agua potable en el area de atencion al
cliente comienza con la llegada de los clientes/usuarios a las oficinas de la empresa,
especificamente a las ventanillas de atencion al cliente; solicitando informacién basica
sobre el servicio que se les brinda, tales como: duplicado del recibo para realizar sus
pagos, estado de cuenta corriente e histérico de lecturas del medidor. Para ello sacan
su ticket y se colocan en la cola esperando para ser atendidos, llegado su turno
solicitan la consulta del servicio al personal encargado en ventanilla quien busca la

informacion en el sistema la imprime y entrega al cliente.

Con el Internet y las nuevas tecnologias de informacién surgid una nueva
alternativa, abrir un nuevo canal de comunicacion directa con el cliente, ofreciendo la
disponibilidad de informacion de forma rapida a través de los sitios Web. Los sitios de
las empresas son disefiados con el propdsito de establecer una interaccion productiva
entre con los usuarios, desempefian un importante papel la distribucion de la
informacion constituyendo un importante canal de comunicacion con los clientes. Los
clientes/usuarios pueden adquirir facilmente a través de la navegacion en internet

informacion sobre los servicios que ofrece la empresa, en cualquier momento.
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El objetivo principal de la investigacion es reducir la saturacion de clientes en el
subproceso de consulta de servicios de agua potable del area de atencion al cliente

de la EPS SEDACUSCO S.A.

El presente trabajo consta de tres capitulos, para lo cual se hace una breve

descripcion de su contenido.
1. CAPITULOI:
Generalidades de la empresa, como son:
» Antecedentes de la empresa.
» Perfil de la empresa.
» Actividades de la empresa.
2. CAPITULO II:
Se describe la metodologia de la investigacion del proyecto como son:
» Descripcion de la realidad del problema.
» Analisis de la realidad problematica.
» Diagrama que muestra el flujo de la investigacion.

3. CAPITULO Il

Aqui se desarrolla el disefio de la propuesta, tomando en cuenta el analisis
y evaluacion de la problematica que existen actualmente en el area de ventas

y almacén; obteniendo asi los resultados que serviran para solucionar dichos

problemas suscitados.
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RESUMEN

“REDISENO DEL SUBPROCESO DE CONSULTA DE SERVICIOS DE AGUA
POTABLE EN EL AREA DE ATENCION AL CLIENTE DE LA EPS SEDACUSCO
S.A’

El presente trabajo de investigacion es para sustentar el grado de Ingeniero de
Sistemas, pretende hacer uso de los conceptos de las tecnologias de informacién en
los procesos de negocios de la organizacion para establecer la metodologia de
inteligencia de negocios en el area de atencion al cliente, caso real elegido en la

aplicacién practica de los métodos de conceptos de la investigacion.

La metodologia se encuentra comprendida por dos pasos que buscan el desarrollo
de la estrategia y la seleccién de la Tecnologia de Informacion, permitiendo la
implementacion de un nuevo canal de comunicacion a través de un sistema en el sitio
web de la empresa para la consulta en linea por parte del cliente/usuario, informacién

de los servicios de agua potable contratados en la empresa.

Finalmente, esta investigacion tiene como resultado que la implementacién de los
sistemas web permita la utilizaciéon de un “flujo de informacién digital”, real y practica
puesta en internet, para la consulta de los servicios contratados por parte de los
clientes de la empresa EPS SEDACUSCO S.A.

Para ello se ha contado con el apoyo de empresa, concretamente con el personal
administrativo de la Gerencia Comercial, Gerencia de Planeamiento, Oficina de
Tecnologias de Informacién y el del area de Atencién al Cliente quienes brindaron su

colaboracion para el planteamiento de este proyecto.

Palabras Claves: Inteligencia de negocios, consultas, servicios, flujo de

Informacién digital, tecnologia de informacion.



Vii
ABSTRACT

The present research work is to support the degree of systems engineer, intends
to make use of the concepts of information technologies in the business processes of
the organization to establish the methodology of business intelligence in the area of
customer service, Real case chosen in the practical application of research concepts

methods.

The methodology is comprised of two steps, which seek to develop the strategy and
selection of Information Technology, allowing the implementation of a new
communication channel through a system on the company's website based on the
consultation in Line by the client / user information on drinking water services

contracted in the company.

Finally, this research has the result that the implementation of the web systems
allows the use of a real and practical "digital information flow" for the consultation of
the services contracted by the clients of the company EPS SEDACUSCO SA

In order to achieve this, we have had the support of the company, specifically with
the administrative staff of the Commercial Management, Planning Management,
Information Technologies Office and the Customer Service area who provided their

collaboration for the development of this project.

Keywords: Business intelligence, queries, services, digital information flow,
information technology.
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CAPITULO |

GENERALIDADES DE LA EMPRESA

1.1. ANTECEDENTES DE LA EMPRESA

Entre 1965 y 1966 al crearse el Mini Direccion General de Obras Sanitarias
asume la administracion de la Oficina del servicio de agua potable de la ciudad

del Cusco.

En 1982, se crea la Empresa del Servicio Nacional de Abastecimiento de
Agua Potable y Alcantarillado SENAPA, con ambito a nivel nacional y es el 1
de marzo de 1983, que las oficinas de agua potable de todo el pais son
transferidas a SENAPA, desactivandose la Direccion General de Obras
Sanitarias.

El 1 de junio de 1984 se crea la Empresa filial SENAPA se constituye en la
empresa matriz nacional, sin embargo, la empresa SEDACUSCO empieza a
tener legalmente vida institucional independiente a partir del 20 de diciembre
de 1984, desde entonces rigié su vida institucional con un estatuto propio,
sujeto ala Ley de la Actividad Empresarial del Estado y ala Ley de Sociedades
Mercantiles, por tanto sujeta a disposiciones y normas de la entonces

Corporacién Nacional de Desarrollo CONADE.

En noviembre de 19 90, se transfiere el patrimonio de SENAPA de su filial
SEDACUSCO a las Municipalidades Provinciales del Cusco, La Convencién,
Canchis, Urubamba, Calca, Acomayo y el distrito de Huarocondo,
constituyéndose la Empresa Publica Municipal SEDAQOSQO, siendo el
mayor accionista la Municipalidad Provincial del Cusco con el 94% de las

acciones.

En Marzo de 1997 en cumplimiento a la Ley de Servicios de Saneamiento,
las acciones de la Municipalidad Provincial del Cusco son distribuidas a las
municipalidades distritales del ambito de jurisdiccion de la empresa,
adoptando la razén social de “Entidad Municipal Prestadora de Servicios de
Saneamiento del Cusco EPS SEDA CUSCO S.A. y se integran como



1.2.

1.3.

2

accionistas las Municipalidades distritales de Santiago, Wanchaq, San

Sebastian y San Jerénimo.
PERFIL DE LA EMPRESA

La EPS SEDACUSCO S.A.,, segun la Ley General de Servicios de
Saneamiento y su Estatuto Social, es una Empresa Municipal de derecho
privado, constituida como Sociedad Andnima con autonomia administrativa,
técnica y econdémica; se encuentra sometida al cumplimiento de su Estatuto y

los demas dispositivos legales vigentes.

La actividad empresarial municipal esta regulada por la Ley Orgéanica de
Municipalidades — Ley N° 27972, que menciona que el objeto de las empresas
municipales es la prestacion de servicios publicos municipales. El objeto de la
EPS SEDACUSCO S.A., es la prestacién de servicios de saneamiento como
son: los servicios de agua potable y alcantarillado sanitario y servicio de

disposicion sanitaria de excretas en el ambito de su jurisdiccion

Las acciones de las Empresas Municipales son de titularidad del Gobierno
Local, siendo el Directorio de cada empresa municipal el encargado de
aprobar su organizacion de acuerdo con las normas que regulan la forma

empresarial que cada empresa haya adoptado.

Las actividades de la EPS SEDACUSCO S.A, como entidad prestadora de
servicios de saneamiento municipales, se adecuan a lo dispuesto en la Ley
General de Servicios de Saneamiento N° 26338, el TUO del Reglamento
aprobado por D.S. 023-2005-VIVIENDA, el Reglamento de Calidad de la
Prestacion de Servicios de Saneamiento, la normatividad especifica emitida
por la Superintendencia Nacional de Servicios de Saneamiento, y las normas
relativas a calidad del agua emitidas por el Ministerio de Salud y por otras

entidades.
ACTIVIDADES DE LA EMPRESA

Empresa de propiedad Municipal, de derecho privado, constituida como
Sociedad Andénima con autonomia administrativa, técnica y econdmica.
Realiza todas las actividades vinculadas a la prestacion de los servicios de

agua potable y alcantarillado.
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La empresa se encuentra localizada en la Plaza San Francisco 332-336,

Cercado Cusco.

1.3.1.

1.3.2.

MISION.
La empresa tiene como mision:

Somos la empresa prestadora de servicios de saneamiento, con
niveles de calidad exigidos por las normas nacionales e internacionales.
SEDACUSCO esta integrada por personal identificado y capacitado, con
vocacion de servicio a la comunidad; innovando y usando tecnologia
vigente, orientadas a la sostenibilidad empresa rial y ambiental; de esta

manera contribuimos a mejorar la calidad de vida de nuestros clientes.
VISION.
La empresa tiene como vision:

Empresa de servicios de saneamiento lider a escala nacional y
referente a nivel latinoamericano, que cuenta con el mas alto grado de
indicadores de calidad de servicio, financieramente sélida, orientada a
una gestion empresarial eficiente hasta alcanzar la satisfaccion total del

cliente, con responsabilidad socio-ambiental

1.3.3. OBJETIVOS.

1.3.3.1. OBJETIVO PRINCIPAL

e Lograr la sostenibilidad y calidad de los servicios de
saneamiento, y contribuir a mejorar la calidad de vida de los

clientes, con responsabilidad socio — ambiental.

1.3.3.2. OBJETIVOS SECUNDARIOS

e Mejora continua de los servicios de agua y alcantarillado

e Asegurar la sostenibilidad econémica y financiera de la

Empresa.

e Modernizar y Optimizar los procesos administrativos,

comerciales y operativos

e Ampliar la cobertura de los servicios de agua y alcantarillado



e Modernizar la implantacion de sistemas de saneamiento.

1.4. ORGANIZACION ACTUAL DE LA EMPRESA.

La organizacibn de una empresa es una funcion administrativa que

comprende la organizacion, estructuracion e integracion de las unidades

organicas y los recursos (materiales, financieros, humanos y tecnol6gicos) de

una empresa. A continuacion se describe la organizacion de la EPS

SEDACUSCO S.A., asi como también se representa en un organigrama la

distribucion de la estructura organica.

1. Organos de la Alta Direccion

Los Organos de la Alta Direccion constituyen el mas alto nivel de

direccién y conduccion de la empresa y tienen por funciones las de dirigir

la entidad, supervisar sus actividades, asi como aprobar las politicas y

planes corporativos. Los Organos de la Alta Direccion de la EPS
SEDACUSCO S.A.

1.1.

1.2.

Junta General de Accionistas

La Junta General de Accionistas es la méaxima autoridad de
direccion de la Empresa; sus competencias estan estipuladas en el
Estatuto Social, en la Ley N° 26338 - Ley General de Servicios de
Saneamiento y su Reglamento, y las normas establecidas
supletoriamente por la Ley General de Sociedades. La Junta General
de Accionistas esta conformada por un representante de cada una de
las municipalidades provinciales y distritales en cuyo ambito opera la
EPS.

Directorio

El Directorio es el 6rgano responsable de la direccién y gestion de
la EPS SEDACUSCO S.A. con las facultades que sefiala la Ley
General de Sociedades, la Ley de la Actividad Empresarial del Estado,
la Ley General de Servicios de Saneamiento y su Reglamento, la Ley
N° 28870 — Ley para Optimizar la gestion de las Entidades Prestadoras

de Servicio de Saneamiento y el Estatuto Social de la Empresa, con
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excepcion de los asuntos que por la Ley o Estatuto se atribuyen a la

Junta General de Accionistas.
1.3.Gerencia General

La Gerencia General tiene como funcion principal la de representar
legalmente a la empresa ante terceros, asi como planificar, organizar,
dirigir, controlar, evaluar y ejecutar los planes, programas,
presupuestos y politicas de la EPS SEDACUSCO S.A., en
concordancia con las normas bajo las cuales operan las empresas
prestadoras de servicios de saneamiento y demas disposiciones

técnicas, legales y administrativas vinculadas a su gestion.
2. Organo de Control
2.1.Oficina de Control Interno

Ejercer el control gubernamental, con el proposito de asegurar el
uso correcto de los recursos asignados a la institucion en concordancia

con las normas del Sistema Nacional de Control.
3. Organos de Asesoria

Los Organos de Asesoramiento, orientan la labor y brindan asesoria a

la Alta Direccién y los demas 6rganos de la Empresa.
3.1.Oficina de Asesoria y Defensa Legal

Asesorar a la Junta General de Accionistas, Directorio, Gerencia
General y demas Organos, en los aspectos juridicos legales para los
procesos administrativos y de gestion de la empresa, asi como en lo
correspondiente a la defensa legal de la empresa en los procesos

judiciales y/o administrativos interpuestos a la empresa.
3.2.Gerencia de Planeamiento y Desarrollo

La Gerencia de Planeamiento y Desarrollo tiene como funcion
principal la de dirigir y controlar la planificacion organizacional,
estratégica prospectiva, y operativa de la empresa, en concordancia
con la finalidad y el objeto social de la EPS SEDACUSCO S.A., asi
como de los planes sectoriales y regionales, con el fin de orientar a la
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organizacion hacia el logro de su mision, vision y objetivos

empresariales
3.3.0ficina de Imagen y Responsabilidad Social

Tiene por objetivo proyectar y consolidar la imagen de la EPS
SEDACUSCO S.A. a nivel nacional, como una empresa prestadora de
servicios saneamiento que actia social y ambientalmente
responsable, y que mantiene una comunicacién permanente con los
grupos de interés de la empresa (accionistas, trabajadores,

comunidad, proveedores, clientes, Estado) y con terceros.
4. Organos de apoyo

Los 6rganos de apoyo ejercen las actividades de administracion interna
y de apoyo y control técnico, que permiten el desempefio eficaz de la
entidad y de sus distintos 6rganos en el cumplimiento de sus funciones y
fines, constituyéndose en facilitadores de la ejecuciéon de las actividades

de la Empresa.
4.1.Gerencia de Administracion y Finanzas

La Gerencia de Administracion y Finanzas tiene como funcion
principal, planificacién, ejecucién y control de servicios y actividades
administrativas requeridas por las unidades organicas de la empresa,
mediante la administracion de los recursos humanos, materiales y

financieros y la prestacion de servicios generales.
4.2.Gerencia de Ingenieria y Proyectos

La Gerencia de Ingenieria y Proyectos tiene como funcion principal,
la de planificar, dirigir y supervisar los estudios y proyectos de inversion
y supervisar la ejecucién de obras, de acuerdo a las proyecciones de
crecimiento de la empresa para los siguientes afios, y que
correspondan a la construccion de obras nuevas, ampliacion y/o
mejoras de la infraestructura existente de los sistemas de agua
potable, aguas residuales y otros a cargo de la Empresa, en el marco
de la sostenibilidad ambiental y con responsabilidad social.

5. Organos de Linea
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Los Organos de Linea son unidades técnicas encargadas de la
ejecucion de las actividades directamente relacionadas con la finalidad de

la empresa.
5.1.Gerencia de Operaciones

La Gerencia de Operaciones tiene como funcion principal la de
captar, producir, tratar y proporcionar los servicios de agua potable y
alcantarillado a los usuarios de la empresa, en forma adecuada y
oportuna, asi como efectuar el tratamiento de las aguas residuales.
Asimismo, se encarga de la instalacion y el mantenimiento de los
equipos de produccién y de las instalaciones hidraulicas, de mantener
actualizado el catastro técnico de las redes e instalaciones y de
detectar las fallas en medidores y fugas en redes que pueden

ocasionar pérdidas a la empresa.
5.2.Gerencia Comercial

La Gerencia Comercial tiene como funcion principal la de atender
las consultas, solicitudes y requerimientos de los usuarios actuales en
forma oportuna y eficiente, entregarles puntualmente los recibos de
pensiones que reflejen su verdadero consumo y otros pagos que le
correspondan efectuar, asi como incorporar a nuevos usuarios a los
servicios de agua potable y alcantarillado, dentro del ambito geografico
en el que opera la empresa, con el fin de ampliar la cobertura del
servicio y mejorar la atencion a los usuarios, en el marco de las normas

gue rigen la prestacion de los servicios de saneamiento.
5.2.1.Departamento de Atencion al Cliente

Los servicios prestados por esta Oficina, se dirigen a los
clientes y clientes principales de los servicios de la empresa y a
los no usuarios, a quienes se les brinda orientacion y la atencion
de sus solicitudes, reclamos y requerimientos; se realizan
también inspecciones domiciliarias ante solicitudes de otras
areas de la empresa o por solicitudes y reclamos de los usuarios,
y se emiten resoluciones y notas de crédito en respuesta a los

reclamos de los clientes.



6. Organos Desconcertados

Los odrganos desconcentrados son unidades organicas técnico
administrativas conformadas por oficinas zonales, a las cuales les compete
programar, dirigir, coordinar, controlar y evaluar las actividades técnico
operativas de los sistemas de produccion y comercial, y coordinar las
actividades de apoyo administrativo de su ambito de accién, en el marco
de las competencias de las empresas prestadoras de servicios de
saneamiento y dentro de los planes, programas, politicas y normativa

interna de la Empresa.
6.1.Oficinas Zonales

Las Oficinas Zonales tienen como funcion principal la de programar,
dirigir y controlar la ejecucion de las actividades administrativas,

operacionales y comerciales de los servicios bajo su jurisdiccion.



GRAFICO N° 1. ORGANIGRAMA DE LA EMPRESA
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Fuente: (SEDACUSCO, 2017)
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1.5. DESCRIPCION DEL ENTORNO DE LA EMPRESA.
1.5.1. ENTORNO GENERAL.

La empresa EPS SEDACUSCO S.A., es una Empresa Municipal de
derecho privado, constituida como Sociedad Anénima con autonomia
administrativa, técnica y econdmica. Realiza todas las actividades
vinculadas a la prestacion de los servicios de agua potable y
alcantarillado sanitario en el &mbito de su jurisdiccion, éstas son de
utilidad y necesidad publica de interés social.

GRAFICO N° 2. ANALISIS DEL ENTORNO DE LA EMPRESA EPS SEDACUSCO
S.A.

PUNTOS FUERTES PUNTOS DEBILES

2
O
O 2
x &
o=
g

Fuente: Elaboracion propia
ANALISIS INTERNO
Fortalezas
e Capacidad Financiera favorable, con indice de 2.21 de liquidez.

e Bajo indice de morosidad en cobranza, con ratio de 0.45 veces la
Facturacion.

e Continuidad en el Servicio con un promedio de 21 horas en la ciudad
del Cusco.

e EIl producto agua potable cumple al 100% con los estandares



11

normados por la OMS.
Fuentes de captacion de agua con el 95% de concesion de uso.

Personal con experiencia profesional y técnica en la gestion del agua

potable y alcantarillado.

Calificada como la primera Empresa en cumplimiento de metas en el
Bench - Marking por el Organismo Regulador de las Empresas de
Saneamiento - SUNASS.

Debilidades

Limitada implementacion y desarrollo de politicas de sistemas de

informacién y comunicacion.

Falta de politica remunerativa, bonificaciones y beneficios acorde a
los costos de vida local.

Documentos de gestion desactualizados y no implementados.
Catastro de desagle desactualizado.

Deficiente sistemas y procedimientos de comunicacién e informacién

interna en la organizacion.

ENTORNO COMPETITIVO

Es necesario analizar el entorno competitivo de la EPS SEDACUSCO

S.A., para entender el negocio y poder realizar el disefio de los procesos

0 subprocesos que se requieran.

El andlisis del entorno se realizara utilizando PESTEL, acrénimo que

representa la principal herramienta para el analisis del entorno general

de la empresa. Define seis dimensiones:

Politicos

Se refieren al grado de intervencién por parte del gobierno en la
economia.

Econdmicos

Incluyen el crecimiento econdémico, tasas de interés, tipos de cambio

y las tasas de inflacion.
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Socio-Culturales

Incluyen los aspectos culturales, la conciencia de la salud, tasa de
crecimiento de la poblacién, distribucion de edades, nivel de
educacion y un énfasis en la seguridad.

Tecnolbgicos

Incluyen aspectos como actividades de Investigacion vy
Desarrollo, automatizacion, incentivos tecnoldgicos y el ritmo de los
cambios tecnolégicos.

Ecolbgicos

Incluyen las leyes contra la discriminacion, leyes para el consumidor,
ley antimonopolio, leyes de la salud y proteccion.

Legales

Incluyen aspectos ecoldgicos y del medio ambiente.

Para realizar el analisis, se evaluara lo mas relevante de la empresa

en cada dimension.

TABLA N° 1. COMPONENTES DEL ANALISIS PESTEL

Factores Impacto Medidas o variables a considerar
e Politica Estatal de Promocion y apoyo a la prestacion de
servicios en forma sostenible (Programa Agua para todos,
PARSSA, DNP, SUNASS)
_ e Existencia de una demanda de los servicios de saneamiento en
Oportunidad el mercado de nuestra jurisdiccion.
e Acceso al financiamiento del Gobierno Central.
e Posibilidades de acceso a lineas de crédito con tasas de interés
concesionales.
Politico y
Legales ¢ Injerencia politica en la gestion de la empresa.

e Informalidad urbana y sus consecuencias.

e Politicas de austeridad desfavorables para el potenciamiento
del capital humano, el Ministerio de Economia y Finanzas no
permite mejorar las remuneraciones imposibilitando captar
personal capacitado.

Amenaza

e Limitaciones que genera la normatividad de contrataciones con
el estado, impidiendo adquisiciones de servicios y bienes de
calidad.



https://es.wikipedia.org/wiki/Automatizaci%C3%B3n_de_tareas
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Econdmicos

Oportunidad

Disponibilidad de recursos financieros en el entorno nacional y
mundial.

Monopolio en la prestacion de servicios de saneamiento.

Existencia de demanda de servicios de saneamiento en la
ciudad del Cusco.

Existencia de demanda de servicios de saneamiento en la
ciudad del Cusco.

Crecimiento macro econdémico del pais que genera mayor
capacidad adquisitiva en la poblacion.

Amenaza

Alta dependencia de ingresos econémicos del sector turismo,
el 40% de la facturacion proviene de este rubro.

Mayor requerimiento energético por ampliacion de cobertura en
los servicios.

Socio -

Culturales

Oportunidad

Caracter histérico de la ciudad facilita convenios para
(financiamiento, capacitacion, tecnologia, etc.)

Conciencia social en crecimiento respecto al tema de escases
del recurso hidrico y el valor del mismo.

Amenaza

Distorsion o mala informacién a la poblacion de la gestion de la
empresa por parte de los medios de comunicacion.

Practicas de instalaciones clandestinas, uso inapropiado del
agua y hurto por parte de algunos sectores de la poblacién.

Derecho consuetudinario del agua sobre las fuentes.
Escasa valoracion de la poblacion del servicio de agua potable.

Incremento de los conflictos sociales por el uso del agua.

Tecnologicos

Oportunidad

Posibilidad de intercambio tecnoldgico y de capacitaciéon con
entidades vinculadas a la actividad estatal y de a saneamiento.

Disponibilidad tecnoldgica en el entorno.

Accesibilidad a tecnologia para mejorar los procesos de
produccion y comercializacion — Sistematizacion.

Amenaza

Infraestructura tecnolégica deficiente.

Sistemas de informacién obsoletos.

Ecolégicos y

ambientales

Oportunidad

Financiamiento a través de actividades que involucren el medio
ambiente.

Disponibilidad de diversas fuentes hidricas para su extraccion.

Amenaza

Disminucion de la oferta hidrica por cambio climatico.

Riesgo de Contaminacion de Fuentes.
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e Riesgos por desastres naturales que afecten la infraestructura
sanitaria.

Fuente: (SEDACUSCO, 2015)

1.5.2. ANALISIS PORTER DE LAS CINCO FUERZAS

La presente herramienta analiza los proveedores, clientes, rivales
actuales y productos sustitutos y propone un marco de reflexion
estratégica sistematica para determinar la rentabilidad de un sector en
especifico, normalmente con el fin de evaluar el valor y la proyeccion
futura de la empresa o unidades de negocio. Para elaborar estrategias
de éxito las empresas tienen que entender su entorno competitivo. Para
hacerlo, han de entender el sector al que pertenecen o al sector que
quieren pertenecer, es decir que tienen que entender los factores que
determinan la rentabilidad del sector a corto y a largo plazo. En resumen,
en cuanto un sector sea mas rentable es mas atractivo. Estas cinco
fuerzas influyen en precios, costes y requisitos de inversion, que son los
factores basicos que determinan la rentabilidad, y de ahi lo atractivo de
un sector. El modelo de Porter establece unos protagonistas
(competidores, compradores, proveedores, posibles nuevos
concurrentes y sustitutos), sus interrelaciones (las cinco fuerzas) y los

factores que determinan la intensidad de dichas fuerzas.

La empresa al ser una organizacibn municipal no cuenta con
competencia en este rubro ya que es la Unica empresa prestadora de
servicios EPS de la region, por lo tanto no se hara el analisis competitivo
para la empresa EPS SEDACUSCO S.A., mediante las 5 fuerzas de

Porter.
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CAPITULO Il

REALIDAD PROBLEMATICA

2.1. DESCRIPCION DE LA PROBLEMATICA

Actualmente existen diversos problemas el en subproceso de consultas de

los servicios de agua potable por parte de los clientes que llegan a las

ventanillas de atencion al cliente en la EPS SEDACUSCO S.A., a continuacion

se mencionan los mas destacados:

Aglomeracién de los usuarios en las ventanillas de atencion al cliente.

Demora en la solicitud y respuesta sobre las consultas béasicas de los servicios

de agua potable contratado por los usuarios.

Molestias e incomodidad de los usuarios por las largas colas y los tiempos de

espera.

Malestar de los usuarios por tener que acercarse a las oficinas de atencion al

cliente para realizar consultas simples sobre los servicios contratados.
Gastos en material de impresion.

Gastos en personal de atencion.

Unico canal de comunicacion con el usuario.

No se cumplen las metas programadas en atencion al cliente.

No se logra cubrir las solicitudes mas relevantes de los clientes como son los

reclamos.
Deficiencia en el control de las consultas realizadas por parte de los usuarios.

No se da prioridad a la atencion de los reclamos y otras solicitudes de mas

relevancia.
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Todos estos problemas mencionados han ocasionado diversas molestias
en el area de atencion al cliente y sobre todo a los usuarios, quienes cada mes
tienen que acercarse a las oficinas de la empresa para solicitar informacién
basica sobre los servicios contratados tales como: duplicado de recibo del
consumo de agua potable y alcantarillado de su domicilio, historico de lecturas
de su medidor y estado de cuenta corriente. Estos problemas también generan
grandes pérdidas econOmicas en la empresa ya que para atender estas
solicitudes generan gastos en material de impresién y personal involucrado en

este procedimiento.

GRAFICO N° 3. DIAGRAMA DE RUTA DE DOCUMENTOS
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Fuente: Elaboracién propia
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2.2. ANALISIS DEL PROBLEMA

La empresa para atender las consultas de los usuarios cuenta con el area
de Atencion al Clientes, especificamente 7 ventanillas de Atencion al Cliente
en la sede principal, quienes se encargan de atender las diversas solicitudes
de los usuarios. Este proceso inicia cuando el usuario llega a las oficinas de
la empresa para realizar sus consultas pertinentes, para ellos tiene que sacar
un ticket de atencién, hacer la cola y esperar su turno para ser atendido.
Llegado el turno, el usuario se dirige a la ventanilla correspondiente solicitando
al encargado se le brinde informacion sobre sus servicios contratados tales
como: duplicado de recibo, historial de lecturas y cuenta corriente; siendo
estos documentos los mas solicitados en la atencién al cliente, el encargado
de ventanilla busca la informacion en el sistema, imprime y le entrega el

documento al cliente.

Dentro de este subproceso se encuentran diversas deficiencias y
actividades mal disefiadas para la consulta de documentos por parte del
usuario, donde se identificaron demoras, saturaciones y los cuellos de botella
en el area de Atencion al Cliente. Los tiempos invertidos en este subproceso
son elevados sumados a la cantidad de clientes que se apersonan mes a mes
a hacer estas consultas bésicas, ademas de los costos que implican la

impresion de estos documentos.

Estas tres consultas son las més solicitadas en los médulos de atencion al
cliente, saturando el area de atencion al cliente, y dejando de lado las otras
operaciones que deben realizarse que son: Reclamos comerciales, reclamos
operacionales, etc. Para lograr una consulta basica el cliente de la EPS
SEDACUSCO S.A. tuvo que permanecer en una larga cola, saturar la cola de
espera con consultas basicas dejando de lado a los clientes con reclamos o
solicitudes a atender, generando la incomodidad del usuario que consulta

como de los demas usuarios en espera

Actualmente empresa posee una portal web que simplemente muestra
informacion institucional y no cuenta con una seccion de atencion al cliente
para ofrecerles servicios basicos y frecuentes, como son las consultas en linea

del estado de deuda, el duplicado de recibos electronicos, historico de cuentas
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corrientes y de lecturas; tampoco cuenta con una seccion de registro de los
clientes para el envié digital de recibos por correo electronico mensualmente

luego de cada facturacién

Mientras que en las ventanillas de atencion al cliente se encuentra la
presencia saturada de usuarios y la no cobertura total en la atencion a los
clientes, causando incomodidades no soélo por parte de los clientes sino
también por parte de los empleados de la EPS SEDACUSCO S.A.

Este modelo de gestion inadecuado genera malestar y desconfianza de los
clientes; también genera inversion innecesaria de tiempo para la atencion de

estas consultas y gastos en materiales de impresion.

El problema repercute directamente en el area de Atencion al Cliente ya
que periodicamente se produce la aglomeracién de los usuarios en las

instalaciones de la empresa.

Al haberse identificado la magnitud del problema, surgio la necesidad de
encontrar las causas que lo generan, el andlisis de los motivos que ocasionan
el problema se muestran en diagrama “Causa Efecto - Ishikawa” que es una
representacion grafica en la que puede verse de manera relacional una
especie de espina central, que es una linea en el plano horizontal,
representando el problema a analizar, que se escribe a su derecha -
GRAFICO N° 4,

En el GRAFICO N° 5 se muestra el “Arbol de Problemas”, este diagrama
permite representar el problema entendiendo qué es lo que esta ocurriendo,

cuales son las causas y los efectos ocasionados.
PROBLEMA GENERAL

Demora en la consulta de los servicios de agua potable y alcantarillado en

las ventanillas del departamento de Atencion al Cliente.

2.4.OBJETIVO DEL PROYECTO

2.4.1. OBJETIVO GENERAL

Reducir la demora en la consulta de servicios de agua potable y
alcantarillado en las ventanillas del departamento de Atencion al Cliente.



GRAFICO N° 4, DIAGRAMA DE CAUSA EFECTO
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GRAFICO N° 5 ARBOL DE PROBLEMAS

INCOMODIDAD DE
LOS CUENTES

SATURACION DE LAS
OFICINAS DE
ATENCION AL

CUENTE

LARGAS COLAS EMN

LAS WENTAMNILLAS DE CUBRIR SOLICITUDES

ATENCION AL MAS RELEVANTES EN
CUENTE WVENTAMNILLA

NO S5E LOGRA

Y Y

PERDIDAS
ECONOMICAS

GASTOS EXCESIVOS
ENM MATERIALES DE
IMPRESION

20

MALA IMAGEN
INSTITUCIONAL

DEMORA EMN LA
COMSULTA DE
SERVICIOS DE AGUA
POTABLEY
ALCANTARILLADO

F

DEMORA EN
PROCESAR LA
INFORMACIONM

1

FALTA DE RECURSO0OS FALTA DE EQUIFOS

SISTEM A DE
INFORMACIOM
OBSOLETO

HUMANOS TECNOLOGICOS
+ +
[
PRESUPUESTO
ECONOMICD
REDUCIDO

Fuente: Elaboracién propia

VENTAMNILLAS COMO
UNICO CAMNAL DE
COMUNICACION
COMN EL CUENTE

ESPACIO REDUCIDO




21

CAPITULO Il

DESARROLLO DEL PROYECTO

3.1. DESCRIPCION Y DESARROLLO DEL SUBPROCESO.

Este capitulo comprende el estudio de factibilidad para el desarrollo
proyecto planteado, ademas, comprende las fases de construccion del
producto: andlisis del negocio, analisis, disefio, codificacion, puesta a prueba

e implementacion de la herramienta.

En el grafico N.° 5 se observa el arbol de problemas del subproceso de

consulta de servicio de agua potable y alcantarillado.

En el grafico N.° 6 se observa el Macroproceso de Atencion al Cliente,
dentro del cual se encuentran los procesos que lo conforman y el subproceso

de estudio.
3.2. ESTUDIO DE FACTIBILIDAD.

La presente investigacion propuso una solucién a la problematica
encontrada, sin embargo, para apoyar y sustentar la factibilidad de esta
propuesta también se desarrolla un analisis de factibilidad que podra
determinar cuan realista y viable es esta propuesta de solucion detallada en
los anteriores capitulos, para ello se deben considerar tres principales
aspectos de factibilidad.

Factibilidad Técnica: Se evaludé si la solucion propuesta puede ser

implementada haciendo uso de los recursos que cuenta la empresa.

Factibilidad Operativa: Se evalud si la propuesta sea capaz de ser utilizado
por la organizacion y por el cliente, que cuenta con los recursos para el

mantenimiento.

Factibilidad Econdomica: Comprobar que el proyecto planteado sea
sustentable economicamente y que la inversion que fue asumida por la

organizacion va generar ganancias.
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GRAFICO Ne° 6. DIAGRAMA DEL MACROPROCESO
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3.2.1. FACTIBILIDAD TECNICA.

En esta etapa se especificaran los recursos a nivel de hardware y

software que se requerira en la elaboracion del sistema.

Para realizar el estudio de factibilidad técnica, es necesario verificar
la existencia de los recursos necesarios que seran utilizados para la
realizacion del proyecto, para esto es necesario conocer los equipos que
cuentan la empresa asi como también las licencias necesarias para el
desarrollo de la aplicacion. Ademas se menciona que para la
implementacion se cuenta con la infraestructura tecnolégica que se

detalla a continuacion.

En la tabla N° 2, N° 3 y N° 4 se muestran los requerimientos:
hardware, software y recursos de red necesarios para el desarrollo y

puesta en marcha del proyecto.

TABLA N° 2 RECURSOS ULITIZADOS (HARDWARE)

Cantidades

Descripcién Requeridas Por adquirir
Computadoras para el desarrollo 2 0

e Intel corei7

e RAM 16 GB

e Disco duro SDD 512 GB

e Disco duro HDD

e 1TB

e Monitor 23 Pulgadas

e Incluye Mouse, Teclado y UPS
Computador Servidor Web y de Base de 1 1
Datos

e Servidor HPE Proliant (Gen 9)

e Xeon 12 Nucleos

e Disco Duro HDD 2tb

¢ Memoria RAM 32 GB
Cortafuegos 1 0

e Firewall Fortinet 100D
Impresora HP Laserjet 1320 1 0

Fuente: Elaboracién Propia



TABLA N° 3 RECURSOS UTILIZADOS (SOFTWARE)
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Cantidades
Descripcién Requeridas Por adquirir
Microsoft Windows 7 Profesional 2 0
Centos Server 7 1 1
Intellij Idea IDE 2 2
Servidor de Base de Datos Postgresq 9.6 1 1
Servidor Web Nginx 1 1

Fuente: Elaboracion Propia
TABLA N° 4 RECURSOS DE RED UTILIZADOS

Cantidades
Descripcion Requeridas Por adquirir
Conexion de red Internet 10 MB dedicados 1 0
IPs publicas 2 0
Dominio 1 0

Fuente: Elaboracién Propia

En el estudio realizado para la factibilidad técnica se observé que la
EPS SEDACUSCO actualmente cuenta con los recursos en hardware y
software necesarios para el desarrollo y puesta en produccién del
proyecto propuesto, ademas de los recursos de red necesarios para la
conectividad de los equipos y para sacar el Servidor Web al internet,
necesario para la viabilidad técnica del proyecto.

Ademas, durante el desarrollo de la investigacién se tuvieron los

siguientes alcances:

e Se encontraron facilidades para acceder a las instalaciones de la empresa

para el desarrollo y la investigaciéon del subproceso de estudio.

e Disponibilidad de herramientas tecnoldgicas para el desarrollo del

proyecto.
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Existe el apoyo necesario del departamento de Tecnologias de

Informacion y Comunicaciones.

3.2.2. FACTIBILIDAD OPERATIVA.

La aplicacion de la solucion planteada es factible operativamente

debido a las siguientes razones:

Se conto con el apoyo de las areas involucradas, desde la Gerencia
General hasta las ventanillas de atencion al cliente quienes se vieron
involucrados directamente en el estudio del subproceso, en todo
momento estuvieron dispuestos para brindar todo el apoyo necesario
ya que la mejora planteada propone una solucién que beneficiara a
las diferentes areas de la Gerencia Comercial.

Se ha trabajado conjuntamente con la Oficina de Tecnologia de
Informacién 'y Comunicaciones, quienes cuentan con los
conocimientos  técnicos necesarios, estdn operativamente
capacitados para la administracion, mantenimiento y el soporte
necesario para el correcto funcionamiento del Sistema Web en los
servidores de la empresa.

El sistema esta orientado hacia la web, la masificacion y utilizacién
de esta tecnologia en la poblacién es por ello que se da por hecho
gue el usuario final esta capacitado para el uso del sistema, por lo

gue se considera que Operativamente es Factible.

Las caracteristicas del sistema permiten que sea aceptado para los

empleados de la empresa y para el usuario/cliente final debido a las

siguientes razones:

Facilidad de uso, interfaces web bien disefiadas hacen que el sistema sea

aceptado por los usuarios, no es necesario la capacitacion para el manejo.

La informacion obtenida proviene de los sistemas de la empresa, es

veridica y estara disponible en tiempo real.

Los resultados seran presentados en informes periddicos, utilizando

herramientas analiticas web.
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o El sistema estara disponible en el internet las 24 horas del dia, los 7 dias

de la semana.
e Lainformacion esta centralizada en los servidores de la empresa.

e Se enviara periédicamente los duplicados de recibo a los clientes
registrados mediante correo electrénico, de forma automatica luego de

cada facturacion.
3.2.3. FACTIBILIDAD ECONOMICA

La EPS SEDACUSCO S.A. actualmente cuenta con la mayoria de los
recursos en Hardware y Software necesario para implementar el
sistema; en cuanto a los recursos faltantes, la empresa asumié los

costos de estos.

A continuacion, se detallara en los siguientes cuadros el resumen de

la inversion en el tiempo establecido.

TABLA N°5 COSTOS DE SOFTWARE

Software Cantidad | Costo Total (S/.)
Unitario (S/.)

Intellij Idea IDE (6 meses) 2 600.00 1,200.00
Servidor Web Nginx 1 0.00 0.00
Servidor de base de datos Postgresl| 1 0.00 0.00
Centos Server 7 1 0.00 0.00

TOTAL (S/.) | 1,200.00

Fuente: Elaboracién Propia



TABLA N° 6 COSTOS DE HARDWARE

27

Hardware Cantidad | Costos Total (S/.)
Unitario (S/.)

Servidor HPE Proliant (Gen 9) 1 15,000.00 | 15,000.00

TOTAL (S/.) | 15,000.00

Fuente: Elaboracién Propia

TABLA N° 7 COSTOS DE DESARROLLADORES DEL SISTEMA

Personal Cantidad | Costos Total (S/.)
Unitario (S/.)

Analista — Programador 1 8,400.00 8,400.00

Programador — Disefiador 1 6,000.00 6,000.00

TOTAL (S/.) | 14,400.00

Fuente: Elaboracion Propia

TABLA N° 8 RESUMEN DE COSTOS

INVERSION TOTAL (S/.)
Costos de Hardware 1,200.00
Costos de Software 15,000.00
Costos de Desarrolladores 14,400.00
Costos Operativos 0.00
Total Inversion 30,600.00

Fuente: Elaboracién Propia



3.3. DESARROLLO DEL SUBPROCESO (AS-IS).

3.3.1. FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO (AS-IS).

GRAFICO Ne° 7. DIAGRAMA DE FLUJO DEL SUBPROCESO (AS-IS)

FLUJO DE SUBPROCESO DE COMSULTA DE SERVICIOS DE AGUA POTABLE ¥ ALCANTARILLADO (AS-I1S)
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Fuente: Elaboracion Propia
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3.3.2. EXPLICACION DEL SUBPROCESO (AS-IS).

GRAFICO N° 8. DIAGRAMA DEL SUBPROCESO (AS-IS)

VENTANILLA DE
ATENCION AL CLIENTE

Fuente: Elaboracién Propia.

La empresa para atender los requerimientos de los clientes cuenta
con el Departamento de Atencion al Cliente que pertenece a la Gerencia
Comercial cuya funcion es brindar orientacion y atencion de solicitudes
reclamos y requerimientos, se realizan también inspecciones
domiciliarias ante solicitudes de los reclamos del usuario, se emiten

resoluciones y notas de crédito en respuesta a los reclamos del cliente.

Dentro de las funciones principales de Atencion al Clientes es la de
la atencion de los requerimientos del cliente, para lo cual en la sede
principal del local de San Francisco se cuenta con 5 ventanillas para la
atencion que funcionan en horario corrido de lunes a viernes. Estos
modulos atienden Reclamos Comerciales y Operacionales, realizados
por los usuarios, asi como, consultas basicas de “Conexién de Agua 'y
Alcantarillado”, emision de” Duplicados de Recibo” (ANEXO D), “Estado
de Cuenta Corriente” (ANEXO B) e “Historico de Lecturas” (ANEXO C).
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TABLA N° 9. OPERACIONES SOLICITADAS EN VENTANILLAS DE ATENCION

AL CLIENTE
Reclamos e Consumo elevado
Comerciales e Cambio de tarifa

e Modificar datos
¢ Inspeccién domiciliaria

e Rehabilitaciones

Reclamos e Fugas de agua
Operacionales | « Agua Turbia
e Falta de agua

e Desataros

Conexiones e Solicitud de conexién nueva de agua
Nuevas e Solicitud de conexién nueva de alcantarillado
Consultas e Consulta e impresion de Historico de
Basicas Lecturas
e Consulta e impresion de estado de Cuenta
Corriente
e Consulta e impresion de Duplicado de
Recibos

Fuente: Elaboracién Propia

El cliente se apersona a las oficinas de Atencién al Cliente de la
empresa por necesidad de informacion sobre los servicios contratados,
ya sea para solicitar el Duplicado de Recibo que muchas veces no les
llega a sus domicilios para realizar los pagos, Cuenta Corriente e

Historico de Lecturas.

Al llegar a las instalaciones de la empresa por lo general solicita
orientaciéon al personal de seguridad quienes dirigen al cliente a que
saque su ticket para la atencién en ventanillas, el cliente se dirige al
modulo para sacar su ticket, selecciona el tipo de atencion (consulta) y
el médulo emite el ticket de atencion para que el cliente espere su turno,
en unas pantallas en la oficina se hacen los llamados para la atencion

en ventanillas.
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El cliente espera su turno, esta espera es variable dependiendo de la
cantidad de clientes que se encuentren en la cola, por lo general siempre
hay clientes sobre todo en fechas luego de la facturacién. El cliente para
hacer una consulta basica tiene que hacer su cola junto a otros clientes
gue llegan para realizar otras operaciones mas relevantes mencionadas
en la tabla N° 9. Esta espera toma alrededor de 10 a 15 minutos en

fechas de alta demanda de clientes.

En la pantalla se hace el llamado del cliente, quien se acerca a la
ventanilla que le corresponde, el cliente solicita informacion sobre los
servicios contratados al personal encargado de la ventanilla,

generalmente los documentos que solicita son:
e Duplicado de Recibo

e Cuenta Corriente

e Histdrico de Lecturas de Consumo

El Personal encargado de ventanilla recepcion la solicitud del cliente
y sus datos de conexién (Numero de Inscripcion, Ubicacion del predio,
nombre del titular, Nro. de medidor, etc.), busca en el sistema la
informacion requerida, si la informacién esta disponible en el sistema
imprime el documento y le entrega al cliente, el cliente recepcion el

documento y se retira de la ventanilla.

Problemas:

e Aglomeracion de los clientes.

e Demasiado tiempo de espera del cliente en las colas.

e Tiempo excesivo en el proceso de busqueda de informacion en el

sistema.
e (Gastos excesivos en material de impresion.

e No se logra cubrir la atencion de la totalidad de los clientes que

llegan a las oficinas.
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3.3.3. FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SUBPROCESO (AS-IS).

TABLA N° 10. FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SUBPROCESO (AS-IS)

FORTALEZAS DEBILIDADES

e Sistema de informacion e Demasiado tiempo de espera de los
centralizado. clientes en las colas.

e Clima laboral agradable. e Aglomeracion de los clientes en las

e Personal de ventanillas oficinas de Atencion al Cliente de la
con predisposicion hacia empresa.
los clientes. ¢ Sistema de informacion deficiente.

e Equipos tecnoldgicos e (Gastos innecesarios en materiales
disponibles. de impresion.

¢ [Falta de control de las consultas
gue se realizan.

¢ Ausencia de ventanillas para
atender la demanda.

e [alta de personal para las

ventanillas.

Fuente: Elaboracién Propia

3.3.4. ANALISIS DE PUESTOS DEL PERSONAL INVOLUCRADO EN EL
SUBPROCESO (AS-IS).

A continuacion se hara mencion a las actividades realizadas en el
subproceso de estudio en la Tabla N° 11, que incluyen los tiempos en

promedio que lleva realizar la actividad del subproceso.

También en la Tabla N° 12 se muestra la clasificacion de los actores
del subproceso de Consulta de Servicios de Agua y Alcantarillado, se

dividen en internos y externos.



33

TABLA N° 11. RESUMEN DE TIEMPOS EN EL SUBPROCESO (AS-IS)

ACTIVIDADES DEL

N° SUBPROCESO CLIENTE VENTANILLA | TOTAL
1 | Llega a las oficinas 0 MIN 0 MIN
2 | Obtiene ticket para la atencion 5 MIN = 20% 5 MIN

3 Espera turno 10 MIN =40% 10 MIN
4 | Llamado del cliente en espera 2 MIN = 8% 2 MIN
5 | Consulta de servicios 2 MIN = 8% 2 MIN
6 | Recepcibn de solicitud de 0 MIN 0 MIN

consulta

7 | Registra solicitud en el sistema 2 MIN = 8% 2 MIN
8 | Busca informacion en sistema 3MIN=12% | 3MIN
9 Imprimir reporte 1 MIN = 4% 1 MIN
10 | Entregar reporte 0 MIN 0 MIN
11 | Recepcién de reporte 0 MIN 0 MN

TOTAL 25 MIN

=100%

Fuente: Elaboracién Propia

TABLA N° 12. ACTORES DEL SUBPROCESO

ACTORES

ACTIVIDADES

® |

CLIENTE

Obtiene ticket para la atencion

Es la persona que utiliza los servicios
brindados por la empresa, realiza las

siguientes actividades en el subproceso:

Espera su turno en cola

Solicita informacién sobre los

servicios contratados
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Es el responsable de la atencion del

O cliente en la ventanilla, realiza las

\} _Bnl siguientes actividades en el subproceso:
p)v | 8BE _ .

e - e Recepciona las solicitudes del

cliente.
VENTANILLA DE
ATENCION AL CLIENTE

e Registra la solicitud de consulta en

el sistema.

e Busca de informacion solicitada en

el sistema.

e Imprime y entrega la informacién

conseguida.

Fuente: Elaboracién Propia

3.3.5. ANALISIS ECONOMICO (AS-IS).

Como empresa estatal, la empresa EPS SEDACUSCO realiza los
pagos de acuerdo a una escala remunerativa regida por el gobierno, la
empresa no puede contratar mas personal requerido, ya que el CAP no
lo permite por lo cual no se cuenta con el personal suficiente para
atender el subproceso de forma mas eficiente. Los pagos fluctian en
funcion del cargo desempefiado y no se realizan incentivos por el trabajo
realizado, sin embargo se puede incrementar la remuneracion por las
horas extras realizadas, las cuales generalmente se realizan para

alcanzar las metas del area.

Los costos que repercuten en el proceso actual basicamente
asignados a gastos en personal de las ventanillas y gastos operativos

del subproceso.

A continuacién se muestran el promedio de los costos mensuales

generados por el subproceso en estudio:
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TABLA N° 13. COSTO MENSUAL DEL SUBPROCESO (AS-IS)

REMUNERACION PERSONAL SUB TIEMPO TOTAL
UNITARIA (S.) = MENSUAL TOTAL (S.) (%) (Sl

CARGO

XEEL@%@L:LDCEUENTE 5 12,500.00| 40 | 5,000.00
COSTO FIJO MENSUAL 2,000.00
NUMERO DE PERSONAS 5

CONSULTAS ATENDIDAS POR MES 4000

COSTO UNITARIO DEL SUBPROCESO 1.75
COSTO MENSUAL DEL SUBPROCESO

Fuente: Elaboraciéon Propia

3.4. SUBPROCESO REDISENADO (TO-BE).

Luego de haber hecho el andlisis de la realidad problemética del
subproceso, se disefiara una solucion que permita corregir las deficiencias
detectadas en el subproceso de “Consulta de Servicios de Agua vy
Alcantarillado” para la EPS SEDACUSCO S.A.

Se desea plantear un nuevo subproceso, que sirva como alternativa al
cliente para realizar sus consultas de los servicios contratados en la empresa
sin llegar a las oficinas de una forma mas eficiente, que cubra todas las
requerimientos y expectativas que necesite el cliente, contando con la
informacion requerida de forma inmediata en cualquier momento y lugar, ya
sea mediante un dispositivo mévil o computadora personal a través de un
navegador web con conexion a internet. Para esto se pondra en marcha la
implementacion de un Sistema Web para cubrir las necesidades del nuevo
subproceso propuesto, que beneficiara directamente a los clientes quienes se
ven involucrados en el subproceso de estudio, también beneficiara al
supervisor de atencién al cliente quien contara con la informacion sobre las

consultas realizadas en el sistema.

e SUB PROCESO PROPUESTO: “Consulta de servicios de Agua Potable y
Alcantarillado a través de la Pagina Web Institucional”.

e OBJETIVO: Reducir la demora en la consulta de servicios de agua potable
y alcantarillado en las ventanillas del departamento de Atencion al Cliente.
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e MISION: Brindar al cliente una alternativa para realizar auto consultas de

los servicios contratados.

e VISION: Ser el subproceso mas eficaz en la Atencion al Cliente de la
Gestion Comercial en la EPS SEDACUSCO S.A.

3.4.1. FLUJOGRAMA DEL SUBPROCESO (TO-BE).

En el subproceso de “Consultas de Servicios de Agua Potable y
Alcantarillado”, se realizo el andlisis del flujo de actividades con la intervencion
principal del actor “Cliente” quien es el que realiza las auto consultas en el

sistema de la pagina web institucional, el otro actor “Sistema Web”.

El flujograma propuesto también muestra la ausencia del actor “Ventanilla
de Atencién al Cliente”, el cual ha sido eliminado ya que no se requiere la
intervencion en ninguna actividad de este nuevo subproceso planteado;
ademas también se muestran cambios en las actividades de los demas

actores.

Se procedi6 con la presentacion del nuevo sub proceso a la gerencia con
la participacion de los nuevos actores para medicion de los tiempos reales
establecidos en el analisis de flujo de procesos. El resultado de las pruebas

fue satisfactorio para el subproceso analizado en la EPS SEDACUSCO S.A.

El siguiente grafico muestra el diagrama de flujo del subproceso analizado.



GRAFICO Ne° 9. DIAGRAMA DE FLUJO (TO-BE)
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FLUJO DE SUBPROCESC DE CONSULTA DE SERVICIOS DE AGUA POTABLE ¥ ALCANTARILLADO (TO-BE)
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TOTAL: 5 MIN (ruta mds corta)

Fuente: Elaboracién Propia
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3.4.2. EXPLICACION DEL SUSPROCESO (TO-BE).

GRAFICO N° 10. DIAGRAMA DEL SUBPROCESO (TO-BE)
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. .r'(

CLIENTE
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SISTEMA WEB DE
CONSULTAS

Fuente: Elaboracion Propia

El disefio del subproceso tiene como propdésito descongestionar el
flujo de clientes quienes llegan a las oficinas de la empresa por
diferentes motivos, uno de los cuales y el mas comudn es de la consulta
de los servicios contratados: duplicado de recibos, cuenta corriente e

histérico de lecturas.

Para atender estas consultas se propone implementar un nuevo canal
de comunicacién para el cliente creando un sistema dentro de la pagina
web institucional.
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El sistema web estard conectado a la base de datos central del
Sistema Comercial de la empresa que cuenta con toda informacion los
servicios de agua potable y alcantarillado que se brinda a los clientes.
Se expondra esta informacion en la pagina web de la empresa, para lo
cual sera necesario el registro de los clientes en un formulario web,
guienes podran registrarse utilizando el nimero de inscripcion de la
conexion contratada y un correo electronico, que servird para autenticar
al usuario en el ingreso al sistema y ademas para el envio periddico del
duplicado de recibos que se facturan cada mes. El cliente una vez
registrado en el sistema podra consultar informacion de los servicios
mencionados en cualquier momento y lugar, dispondr4 siempre

informacion actualizada y oportuna en tiempo real.

El sistema también dispondra de un apartado para el control y
administracion, contara con un médulo para el envié automatico de los
duplicados de recibos a los clientes registrados mediante correo
electrénico, se podra obtener reportes de las consultas realizadas por
parte de los clientes para ser enviados al Supervisor de Atencién al

Cliente.

El subproceso propuesto, utilizando un sistema en la web institucional
de la empresa, tiene como objetivo implementar un nuevo canal de
comunicacion con el cliente y de esta forma reducir la congestion de
personas en las ventanillas de atencion quienes llegan para hacer estas

consultas frecuentes.
FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SUBPROCESO (TO-BE).

A continuacién se menciona las fortalezas y debilidades del nuevo

subproceso planteado.
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TABLA N° 14. FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL SUBPROCESO (TO-BE)

FORTALEZAS

DEBILIDADES

Sistema amigable y de facil uso para
el usuario final.

Informacién confiable y disponible en
todo momento.

No requiere intervencion de personal
extra para su funcionamiento.
Reportes estadisticos de las consultas
realizadas.

Sistema web responsivo, puede ser
utilizado en distintas resoluciones
(mdéviles y escritorio).

Envié periodico del duplicado de
recibos luego de la facturacién
mensual a través de correo

electrénico.

Incentivar al usuario
para el uso de la nueva

plataforma.

Fuente: Elaboracién Propia

3.4.4. ANALISIS DE PUESTOS DEL PERSONAL INVOLUCRADO EN EL
SUBPROCESO (TO-BE).

A continuacion se enumeran las actividades involucradas y los tiempos

requeridos en el subproceso TOBE para los actores Cliente y Sistema Web

tomando en cuenta la ruta mas corta, que es el flujo normal del subproceso

siempre gue el cliente este previamente registrado.

TABLA N° 15. RESUMEN DE TIEMPOS EN EL SUBPROCESO (TO-BE)

Ne | ACTIVIDADES DEL CLIENTE SISTEMA TOTAL
SUBPROCESO WEB

1 | Ingresar a la pagina web 1 MIN = 20% 1 MIN

2 | Iniciar sesion en el sistema web 1 MIN = 20% 1 MIN

3 | Validar usuario y contrasefia 0 MIN = 0% 0 MIN




41

4 | Sesibn iniciada 0.5 MIN = 10% 0.5 MIN
5 | Consultar informacion 1 MIN = 20% 1 MIN
6 | Buscar informacion 0 MIN = 0% 0 MIN
7 | Mostrar informacion 0 MIN = 0% 0 MIN
8 | Visualizar y/o imprimir informacién 1 MIN = 20% 1 MIN
9 | Cerrar Sesion 0.5 MIN = 10% 0.5 MIN
TOTAL 5 MIN

100%

Fuente: Elaboracién Propia

Los actores del subproceso de consulta de servicios de agua potable

y alcantarillado son el cliente y el sistema web; esta clasificacion se

realiza en funcion de la interaccion de los mismos con el subproceso,

como se muestra a continuacion de las actividades de los actores

internos.

TABLA N° 16. ACTORES EN EL SUBPROCESO (TO-BE)

ACTORES

ACTIVIDADES

CLIENTE

Es la persona que utiliza los servicios brindados
por la empresa, realiza las siguientes actividades

en el subproceso:

» Ingresa e inicia sesion en el sistema web de
consultas.

» Registra usuario en el sistema web,
registrando informacion requerida.

» Consulta informacion de los servicios de agua
potable y alcantarillado.

» Visualiza y/o imprime la informacion solicitada.

» Termina la consulta y cierra sesion en el

sistema web de consultas.
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Es la plataforma que se encuentra desplegada en

la pagina web institucional, dispone informacién

comercial de los servicios de agua potable y

actividades en el subproceso:

ﬁ
QV' alcantarillado del cliente, realiza las siguientes
» Registra al cliente.
» Autentica al cliente.
» Busca y brinda informacion solicitada
SISTEMA WEB | » Envia duplicado de recibo al correo electronico
del cliente peri6dicamente luego de cada

facturacion.

Fuente: Elaboracion Propia
3.4.5. ANALISIS ECONOMICO (TO-BE).

En el nuevo modelo propuesto se quitdé el actor de Atencién de
Ventanilla que conformaban 5 personas y se incluyé al Sistema Web
como un costo a asumir; por lo tanto ya no intervienen actores del
negocio, el usuario cliente es el Unico actor que interactla con el sistema

mediante la plataforma web y no representaria un costo a asumir.

Se requiere recuperar la inversiéon (S/. 30,600.00) en 12 meses, por

lo cual se asumiria un costo de S/. 2,550.00 mensuales.

A continuacion, se muestra el promedio de los costos mensuales

generados por el subproceso en estudio:

TABLA N° 17. COSTOS DEL SUBPROCESO PROPUESTO (TO-BE)

CARGO REMUNERACION PERSONAL SUB TIEMPO | TOTAL

UNITARIA (S) MENSUAL TOTAL (S.) (%) (Sl)

SISTEMA WEB ] 2,550.00
COSTO FIJO MENSUAL 500.00
NUMERO DE PERSONAS 0

CONSULTAS ATENDIDAS POR MES 4000

COSTO UNITARIO DEL SUBPROCESO 0.76
COSTO MENSUAL DEL SUBPROCESO

Fuente: Elaboracion Propia
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El sustento del subproceso propuesto en reduccion de tiempos se

muestra a continuacion:

TABLA N° 18. SUSTENTO DEL SUBPROCESO PROPUESTO (TO-BE)

TIEMPO ACTUAL | TIEMPO REDUCCION  EN | REDUCCION EN %
PROPUESTO TIEMPO
25 MIN 5 MIN 20 MIN 80%

Fuente: Elaboracién Propia

El sustento del subproceso propuesto en reduccion de costos se

muestra a continuacion:

TABLA N° 19. SUSTENTO DEL SUBPROCESO PROPUESTO (TO-BE)

COSTO ACTUAL | COSTO REDUCCION  EN | REDUCCION EN %
PROPUESTO COSTO
S/. 7,000.00 S/. 3,050.00 S/. 3,950.00 56%

Fuente: Elaboracién Propia



3.4.7. ANALISIS DEL CAMBIO DEL SUBPROCESO (TO-BE).

GRAFICO N° 11. ANALISIS DEL CAMBIO DEL SUBPROCESO (TO-BE)

FLUIO DE SUBPROCESO DE CONSULTA DE SERVICIOS DE AGUA POTABLE ¥ ALCANTARILLADO (AS-15)
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ommaas® SOUCITUD DE SOUCITUC EN EL
CONSULTA SISTEMA

Zemin

REALIEA LA
BUSQUEDA DE LA
CONSULTA EMN EL
SISTEMA

TOTAL: 25 MIN

s am

RECEPCIONA EL ENTREGA EL IMPRIME EL
REPOFRTE REPC ATE REPGRTE )

PASOS DEL SUBPROCESO |5 |
PERSONAS 1 TO-BE

TIEMPO 5 MIN
COSTO S/.0.76

|@

FLUIO DE SUBPROCESO DE CONSULTA DE SERVICIOS DE AGUA POTABLE ¥ ALCANTAR ILLADO (TO-BE)
CLIENTE SISTEMA WEB
e D 14 oo nuevas N
Mlﬂmm ALY L - e .
@ihawES DL
avies REDISENADO
*
1MIN "
USUARID E'L":s'm"ﬂ:ﬂ' VALIDAR USUARID ¥
REGE’ CONSULTAS CONTRASERA
a5 MIN /l\
NO B 5t DATOS OK NO—@
l oo
— 1IN CONSULTAR o BUSCAR _
Fo:“::m“ LA CONEMION SOUCTADA ENEL
REGETRADA L BASE DE DATOS
asMIN
@ CERRAR SESIGN 2 s
sl
BN -
1MIN | VISUALIZAC POR TRAR
PANTALLAY /0 e abn
IMPRESION DEL
DOCUMENTG ENCONTRADS
ZMIN
INGRESAR
INFORMAQIEN REGISTRAR
SOUCITADA ENEL USUARIO EN EL
FORMULARIC DE SISTEMA
REGISTRO
2 TOTAL: 5 MIN (ruta més corta)
o
friy

Fuente: Elaboracién Propia
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El redisefio del subproceso de consultas de servicios de agua potable y

alcantarillado en las ventanillas de Atencion al Cliente permitié reducir tiempos y

costos, asi como también ayudo a descongestionar el flujo de clientes que llegaban a

las instalaciones de la empresa para realizar estas consultas basicas, saturando las

ventanillas con las colas, permitio al cliente tener un nuevo canal de comunicacion

con la empresa y poder realizar auto consultas de los servicios contratados a traves

de la pagina web institucional.

Se puede mencionar que la implementacién de la solucién fue satisfactoria para la

EPS SEDACUSCO S.A., la gerencia se comprometié a brindar apoyo para el

despliegue del sistema y asignar roles en la Oficina de Tecnologias de informacion y

Comunicaciones para la administracion del Sistema Web.

3.5. CONCLUSIONES.

Reduccion del tiempo de las consultas de, 25 minutos en el subproceso del AS-
IS a 5 minutos en el subproceso del TO-BE es decir una reduccion de 20 min

gue representa una reduccién el 80% del tiempo requerido.

Reduccion del costo mensual del subproceso AS-IS de S/. 7,000.00 a S/.
3,050.00 en el subproceso TO-BE, es decir una reduccion de S/. 3,950.00 que

representa una reduccion en 56%.

Se ha quitado la intervencion del personal del negocio requerido para el
subproceso AS-IS (5 personas) en el subproceso TO-BE.

Se cumplié con el objetivo de reducir el tiempo en el subproceso de consultas de
servicios de agua potable y alcantarillado en un 80% y de esta forma

descongestionar la saturacion de las oficinas de atencién al cliente.

3.6. RECOMENDACIONES.

Para lograr el tiempo promedio propuesto en el nuevo subproceso se
recomienda el registro previo de los usuarios en el nuevo sistema y una conexion

de internet estable.

Para conseguir la reduccion de costos mensual propuesta, es necesario la
intervencion integral del usuario cliente para las consultas en linea para lo cual
se recomienda masificar y difundir el uso de la nueva plataforma de consultas

web.
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De igual forma para reducir el personal del negocio requerido en el subproceso,
es necesaria la intervencion integral del usuario cliente para las consultas en
linea para lo cual se recomienda masificar y difundir el uso de la nueva

plataforma de consultas web.

Para lograr la reduccion del tiempo en el subproceso de consultas es necesaria
la activa participacion de la Gerencia General en la implantacion y masificacion

del sistema y su retroalimentacion continua.
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CAPITULO IV

FUENTES DE INFORMACION

SEDACUSCO - Plan Estratégico Institucional (2015)
SEDACUSCO - Organigrama (2017)

SEDACUSCO - Memoria Institucional (2015)

SEDACUSCO - Manual de Operaciones y Funciones MOF (2014)
Michael E. Porter - Ser Competitivo

ltziar Varela - Analisis PESTEL https://www.lifeder.com/analisis-pestel/

Alejandro Pérez - Diagrama ISHIKAWA http://www.ceolevel.com/que-es-el-
diagrama-ishikawa-y-para-que-sirve

Sonia Martinez Alonso - Arbol de Problemas

https://revistadigital.inesem.es/educacion-sociedad/arbol-problemas/



https://www.lifeder.com/author/itziar-varela/
https://www.lifeder.com/analisis-pestel/
http://www.ceolevel.com/que-es-el-diagrama-ishikawa-y-para-que-sirve
http://www.ceolevel.com/que-es-el-diagrama-ishikawa-y-para-que-sirve
https://revistadigital.inesem.es/educacion-sociedad/arbol-problemas/
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CAPITULO V
GLOSARIO DE TERMINOS
EPS: Siglas, Empresa Prestadora de Servicios

POI: Siglas, Plan Operativo Institucional, establece las actividades que la empresa

desarrollara durante dicho ejercicio fiscal.

MOF: Siglas, Manual de Organizaciéon y Funciones (MOF) es un instrumento

normativo de gestion empresarial que describe las funciones bésicas de las areas

PMO: Siglas, El Plan Maestro Optimizado (PMO), es una herramienta de
planeamiento de largo plazo con un horizonte de treinta afios que contiene la
programacion de las inversiones en condiciones de eficiencia y las proyecciones

econdmicas financieras del desarrollo eficiente de las operaciones de la EPS

LAN: Una red de area local o LAN (por las siglas en inglés de Local Area Network) es
una red de computadoras que abarca un area reducida a una casa, un departamento

o un edificio. La topologia de red define la estructura de una red.

SERVIDOR WEB: Un servidor Web es un programa que utiliza el protocolo de
transferencia de hiper texto, HTTP (Hypertext Transfer Protocol), para servir los
archivos que forman paginas Web a los usuarios, en respuesta a sus solicitudes, que

son reenviados por los clientes HTTP de sus computadoras.

DOMINIO. Un dominio de Internet es un nombre Unico que identifica a un sitio web

en Internet.

IP PUBLICA. Una direccién IP pablica es un nimero que identifica de manera légica
y jerarquica a una interfaz de un dispositivo (habitualmente un ordenador) dentro de

una red, en este caso el niumero identifica tu punto de enlace con internet.

HOSTING. El caso de usar aplicaciones, el servidor de alojamiento soportar su
tecnologia. Capacidad de hosting multidominio: es decir, que el alojamiento soporte

una sola web (un Unico dominio) o varias webs con diferentes dominios.

WEBMASTER. Un webmaster (contraccién de las palabras inglesas web y master)
es también conocido con las denominaciones de arquitecto web, desarrollador web,
autor de sitio digital, administrador de sitio digital, y coordinador de sitio digital, es la

persona responsable de mantenimiento o programacion de un sitio web.
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ANEXO A. CRONOGRAMA DE ACTIVIDADES

Mombre de tarea -
CONSULTAS WEB SEDACUSCO S.A.
1.0 INICIACION
1.1 REUNION CON EPS
1.2 ACTA DE CONSTITUCION
1.2.1 DESCRIPCION DE OBIETIVOS
1.2.2 PRESUPUESTO DEL PROYECTO
1.2.3 ALCANCE DEL PROYECTO
2.0 PLAMIFICACION
2.1 GESTION DE ALCANCE
2.2 GESTION DE TIEMPO
2.3 GESTION DE COSTO
2.4 GESTION DE RIESGOS
2.5 GESTION DE CALIDAD
2.6 GESTION DE COMUNICACIONES
2.7 GESTION DE RECURSOS HUMANOS
2.8 GESTION DE ADQUISICIONES
3.0 EJECUCION
3.1 RECOPILACION DE INFORMACIGN
3.2 ANALISIS DEL SISTEMA COMERCIAL
3.3 DISENO
3.3.1 DISEFIO DE LA PAGINA WEB CLIENTE
3.3.2 DISEFIO DE LOS FORMULARIOS WEB
3.3.3 DISEFO DE LOS REPORTES
3.4 DESARROLLO
3.4.1 DESARROLLO DE LOS SERVICIOS WEB
3.42 DESARROLLO DE LA BASE DE DATOS
3.4.3 DESARROLLO DE LOS FORMULARIOS WEB
3.4.4 DESARROLLLO DEL PANEL ADMINISTRACION
3.4.6 DESARROLLO DEL MODULO DE CONSULTAS

3.4.5 DESARROLLO DEL MODULD DE ENVIO
AUTOMATICO DE RECIBOS

4.0 SEGUIMIENTO ¥ CONTROL

4.1 SEGUIMIENTO DE PLANIFICACION
4.2 PRUEBAS

4.2.1 PRUEBAS DE INTEGRACION
422 PRUEBAS DE SEGURIDAD
4.2.3 PRUEBAS DE FUNCIONALIDAD
4.3 CORRECIOMES

5.0 CIERRE

5.1 ENTREGA DOCUMENTO

5.2 ENTREGA SOFTWARE

5.3 ACTA DE CIERRE

5.4 MANUAL DE USUARIO

Dur: -
B0 dias
3 dias

1dia

2 dias
2 dias
2 dias
2 dias
5 dias

2 dias
2 dias
2 dias
1dia

1dia

2 dias
2 dias
2 dias
64 dias
2 dias
5 dias
15 dias
5 dias
5 dias
5 dias
42 dias
12 dias
6 dias
6 dias
Edias
6dias
6 dias

7 dias
2 dias
3 dias
1dia
1dia
1dia
2 dias
1 dia
1dia
1dia
1dia
1dia

Comienzc -
lun 03/07/17
lun 03/07/17
lun 03/07/17
mar 04,/07,/17
mar 04/07,/17
mar 04/07,/17
mar 04/07/17
jue 06/07,/17
jue 080T/ 17
jue 06/07/17
jue 06/07/17
sab 0B/07/17
sab 08/07/17
lun 10/07/17
lun 10/07/17
lun 10/07/17
mié 12/07/17
mié 12/07/17
vie 14/07/17
jue 20/07/17
jue 20/07/17
mié 26/07/17
mar 01/08,/17
lun 07/08/17
lun 07/08/17
lun 21/08/17
lun 28/08/17
lun 04,/09/17
lun 11/08/17
lun 18/09/17

lun 25/09/17
lumn 25/09/17
mié 27/09/17
mié 27/09/17
jue 28/09/17
vie 28/09/17
sab 30/09/17
mar 03/10/17
mar 03,/10,/17

mar 03/10/17
mar 03/10,/17
mar 03/10,/17

Fin -
mar 03,1017
mié 05/07/17
lun 03/07/17
mié 05/07/17
mié 05/07/17
mié 05/07/17
mié 05/07/17
mar 1107717
vie 07/07/17
vie 07/07/17
vie 07/07/17
sab 08/07/17
sab 08/07/17
mar 11/07/17
mar 11/07/17
mar 11/07/17
sab 23f09/17
jue 13/07/17
mié 19/07/17
sab 05/08/17
mar 25/07/17
lun 31/07/17
sab 05/08/17
sab 23/09/17
s&b 18/08/17
sab 26/08/17
sab 02/09/17
sab 09/09/17
sab 16/09/17
sab 23/09/17

lun 02/10/17
mar 26/09/17
vie 29/09/17
mié 27/09/17
jue 28/09/17
vie 29/09/17
lun 02/10/17

mar 03/10/17
mar 03,/10/17

mar 03/10/17
mar 03/10/17
mar 03/10/17
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ANEXO B. CUENTA CORRIENTE SISTEMA COMERCIAL

EMPRESA MUNICIPAL DE SERVICIOS DE AGUA POTABLE Y ALCANTARILLA Fecha: 12/06/2017
SEDACUSCO Pag.: 4
ESTADO DE CUENTA
N°de Inscripcién : 01056360 Codigo Catastral: 1 612 91 0
Cliente : OVIEDO PILLCO LEONCIO Nro. : -J-1
Direccién : JR. JR. TAMBOMACHAY J-1 Urbanizacion : DOLORESPATA - SANTIAGO
D.N.I.: N¢ Contrato : 9332
c-1 R.U.C.: Estado : ACTIVA
Teléfono : Situacion : ACTIVA
Fecha |Serie Nro. Mes Fact. Operacion Cargo Abono Saldo
06/10/16 | 51 8735117 | OCTUBRE 2016 FACT URACION DE PENSIONES 39.70 0.00 39.70
24/10/16 | 51 8735117 | OCTUBRE 2016 PAGO RECIBO DE PENSIONES 0.00 39.70 0.00
04/11/16 51 8812189 [ NOVIEMBRE 2016 |FACT URACION DE PENSIONES 42.70 0.00 42.70
21/11/16 51 8812189 | NOVIEMBRE 2016 [PAGO RECIBO DE PENSIONES 0.00 42.70 0.00
06/12/16 | 51 8892109 | DICIEMBRE 2016  [FACT URACION DE PENSIONES 44.30 0.00 44.30
28/12/16 | 51 8892109 | DICIEMBRE 2016 [PAGO RECIBO DE PENSIONES 0.00 44.30 0.00
05/01/17 | 51 8969816 [ ENERO 2017 FACT URACION DE PENSIONES 41.30 0.00 41.30
23/01/17 | 51 8969816 | ENERO 2017 PAGO RECIBO DE PENSIONES 0.00 41.30 0.00
06/02/17 | 51 9050314 | FEBRERO 2017 FACT URACION DE PENSIONES 44.30 0.00 44.30
21/02/17 | 51 9050314 | FEBRERO 2017 PAGO RECIBO DE PENSIONES 0.00 44.30 0.00
06/03/17 | 51 9129727 [ MARZO 2017 FACT URACION DE PENSIONES 41.10 0.00 41.10
23/03/17 | 51 9129727 [MARZO 2017 PAGO RECIBO DE PENSIONES 0.00 41.10 0.00
04/04/17 | 51 9210842 [ ABRIL 2017 FACT URACION DE PENSIONES 31.90 0.00 31.90
26/04/17 | 51 9210842 [ ABRIL 2017 PAGO RECIBO DE PENSIONES 0.00 31.90 0.00
05/05/17 | 51 9292144 [MAYO 2017 FACT URACION DE PENSIONES 35.00 0.00 35.00
22/05/17 | 51 9292144 [ MAYO 2017 PAGO RECIBO DE PENSIONES 0.00 35.00 0.00
05/06/17 | 51 9372518 [JUNIO 2017 FACT URACION DE PENSIONES 41.20 0.00 41.20
Montos Negociables : Monto No Negociable : Montos a Facturar :
Pensiones : 41.20| Cargos por Acciones Intereses y cargos : 0.00
Servicios colaterales : 0.00| de Cobranza 0.00 |Cuotas X Convenio : 0.00
41.20 0.00 0.00
Nro. de meses de deuda: 1
Deuda Total : S/. 41.20



ANEXO C. HISTORICO DE LECTURAS SISTEMA COMERCIAL

51

SISTEMA COMERCIAL Fecha: 12/06/17
Subsistema Medicion Hora: 16:54:43
HISTORICO DE LECTURAS Pagina: B
Cadigo catastral : 1 6 12 91 10 0 Inscripcion : 01056360
Nombre del Cliente: Direccion de la conexion :
OVIEDO PILLCO LEONCIO JR. TAMBOMACHAY J-1 J-1
Periodo Tipo de lectura Medidor Fecha de Lectura Lectura Consumo Cédigo Lectura
FEB 2013 F 10000742 22/01/13 1638 20 0 Medicidén normal
ENE 2013 F 10000742 19/12/12 1618 17 0 Medicién normal
DIC 2012 F 10000742 19/11/12 1601 19 0 Medicién normal
NOV 2012 F 10000742 19/10/12 1582 18 0 Medicién normal
OCT 2012 F 10000742 19/09/12 1564 20 0 Medicidén normal
SET 2012 F 10000742 19/08/12 1544 13 0 Medicién normal
AGO 2012 F 10000742 20/07/12 1531 15 0 Medicién normal
JUL 2012 F 10000742 20/06/12 1516 17 0 Medicidén normal
JUN 2012 F 10000742 20/05/12 1499 12 0 Medicidén normal
MAY 2012 F 10000742 19/04/12 1487 13 0 Medicién normal
ABR 2012 F 10000742 19/03/12 1474 9 0 Medicidén normal
MAR 2012 F 10000742 19/02/12 1465 10 0 Medicidén normal
FEB 2012 F 10000742 19/01/12 1455 12 0 Medicién normal
ENE 2012 T 10000742 18/12/11 1443 11 0 Medicidén normal
DIC 2011 F 10000742 19/11/11 1432 11 0 Medicién normal
NOV 2011 F 10000742 20/10/11 1421 11 0 Medicidén normal
ocT 2011 F 10000742 20/09/11 1410 10 0 Medicidén normal
SET 2011 F 10000742 21/08/11 1400 11 0 Medicién normal
AGO 2011 F 10000742 20/07/11 1389 11 0 Medicidén normal
JuL 2011 F 10000742 20/06/11 1378 10 0 Medicidén normal
JUN 2011 F 10000742 22/05/11 1368 11 0 Medicién normal
MAY 2011 F 10000742 22/04/11 1357 11 0 Medicidén normal
ABR 2011 F 10000742 21/03/11 1346 10 0 Medicidén normal
MAR 2011 F 10000742 19/02/11 1336 10 0 Medicién normal
FEB 2011 F 10000742 20/01/11 1326 12 0 Medicién normal
ENE 2011 F 10000742 19/12/10 1314 12 0 Medicidén normal



ANEXO D. DUPLICADO DE RECIBO SISTEMA COMERCIAL

Cadigo 1- 6-12-91- 10- 0
Inscripcién 01056360
PERIODO ¢- 1 NUMERO DE RECIBO
Junio-2017 51- 9372518-49

Nombre OVIEDO PILLCO LEONCIO

EVOLUCION DE CONSUMOS
Direccion JR. TAMBOMACHAY J-1

Mayo 16
URB DOLORESPATA - SANTIAGO ]
Ruc Ruta 1 612 2 52 Abril 14
Tarita D012(1) Marzo 13
MEDIDOR Periodo Lecturas  Cod. Febrero 16
Nro. 101312427 | 22/0417  Anterior 697 Enero 17
Consumo 16 m3.| 22/0517  Actual 713 Diciembre 16
DESCRIPCION DE CONCEPTOS NO IMPONIBLE IMPORTE
201 SERVICIO DE AGUA POTABLE 16.48
301 SERVICIO DESAGUE 14.49
837 INTERESES Y MORA 0.06
200 CARGO FIJO 3.89
DU PLICADO SUBTOTAL 34.92
MENSAJE DEL USUARIO IGV. 18% 6.27
HORARIO DE ABASTECIMIENTO: en su zona es 22:15 horas promedio Redondeo 0.01
TOTAL DEL MES 41.20
TOTAL A PAGAR S/ ****44 20
SON : CUARENTA Y UNO Y 20/100 NUEVOS SOLES
Pague oportunamente evite costo adicional por CORTE y por REHABILITACION.
Consultas Comerciales fono: 244424 y Consultas Operacionales :232098, Emergencias 249898.
FECHA DEEMISION 05/06/17 ULTIMO DIA DE PAGO 21/06/17
D U P LI CADO Cadigo Cat. Inscripcion
1-6-12-91- 10- 0 01056360
OVIEDO PILLCO LEONCIO
FECHADE EMISION ULTIMO DIA DE PAGO Junio-2017 c- 1 51- 9372518-49
05/06/17 21/06/17 TOTAL APAGAR S/*****41.20

SON : CUARENTA Y UNO Y 20/100 NUEVOS SOLES

e i id en Play Stare;

Atencion en la Web: sedacusco.com ; descargue aplicativo Andraid en
" LA MUJER NO ES UN OBJETO TRATALA CON RESPETO "




ANEXO E. CUENTA CORRIENTE SISTEMA WEB

Selecciona una

conexion:

@ Estado de Cuenta Corriente

Mostrar 25 jregistros

Fecha 4§ SerieNro. §

05/06/2017

22/05/2017

05/05/2017

26/04/2017

04/04/2017

23/03/2017

06/03/2017

21/02/2017

06/02/2017

23/01/2017

05/01/2017

28/12/2016

06/12/2016

21/11/2016

04/11/2016

24/10/2016

06/10/2016

23/09/2016

09/09/2016

26/08/2016

519372518

519292144

519292144

519210842

519210842

519129727

519129727

519050314

519050314

518969816

51 8969816

518892109

51 8892109

518812189

518812189

51 8735117

51 8735117

51 8657093

51 8657093

518579518

Mes Fact.

JUNIO 2017

MAYO 2017

MAYO 2017

ABRIL 2017

ABRIL 2017

MARZO 2017

MARZO 2017

FEBRERO 2017

FEBRERO 2017

ENERO 2017

ENERO 2017

DICIEMBRE 2016

DICIEMBRE 2016

NOVIEMBERE 2016

NOVIEMBERE 2016

OCTUBRE 2016

OCTUBRE 2016

SEPTIEMBRE 2016

SEPTIEMBRE 2016

AGOSTO 2016

01056360 - OVIEDO PILLCO LEONCIO - JR. TAMBOMAGHAY J-1

¥ Operaci6n
FACTURACION DE PENSIONES
PAGO RECIBO DE PENSIONES
FACTURACION DE PENSIONES
PAGO RECIBO DE PENSIONES
FACTURACION DE PENSIONES
PAGO RECIBO DE PENSIONES
FACTURACION DE PENSIONES
PAGO RECIBO DE PENSIONES
FACTURACION DE PENSIONES
PAGO RECIBO DE PENSIONES
FACTURACION DE PENSIONES
PAGO RECIBO DE PENSIONES
FACTURACION DE PENSIONES
PAGO RECIBO DE PENSIONES
FACTURACION DE PENSIONES
PAGO RECIBO DE PENSIONES
FACTURACION DE PENSIONES
PAGO RECIBO DE PENSIONES
FACTURACION DE PENSIONES

PAGO RECIBO DE PENSIONES

Mostrando registros del 1 al 24 de un total de 24 registros

53

lzonde@gmail.com ~

1

Abono4 Saldo %

0.00 41.20
35.00 0.00
0.00 35.00
31.90 0.00
0.00 31.80
41.10 0.00
0.00 41.10
44,30 0.00
0.00 44,30
41.30 0.00
0.00 41.30
44.30 0.00
0.00 44.30
42,70 0.00
0.00 42.70
39.70 0.00
0.00 39.70
36.70 0.00
0.00 36.70
36.70 0.00
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ANEXO F. HISTORICO DE LECTURAS SISTEMA WEB

@ Histérico de Lecturas

Selecciona una 01056360 - OVIEDO PILLCO LEONGIO - JR. TAMBOMAGCHAY J-1 j
conexion:

Mostrar 25 jregistrcs

Periodo ¥ Tipo 5 Medidor 4 Fechadelectura § Lectura 3§ Consumoy Cddigo de Lectura >
JUN 2017 F 101312427  22/05/2017 713 16 0 Medicion normal
MAY 2017 F 101312427  22/04/2017 697 14 0 Medicién normal
ABR 2017 F 101312427  21/03/2017 683 13 0 Medicién normal
MAR 2017 F 101312427  21/02/2017 670 16 0 Medicién normal
FEB 2017 F 101312427  22/01/2017 654 17 0 Medicién normal
ENE 2017 F 101312427  21/12/2016 637 16 0 Medicién normal
DIC 2016 F 101312427  22/11/2016 621 17 0 Medicién normal
NOV 2016 F 101312427  22/10/2016 604 17 0 Medicion normal
OCT 2016 F 101312427  21/09/2016 587 16 0 Medicion normal
SEP 2016 F 101312427  22/08/2016 57 15 0 Medicion normal
AGO 2016 F 101312427  22/07/2016 556 15 0 Medicion normal
JuL 2016 F 101312427  21/06/2016 541 16 0 Medicion normal

Mostrando registros del 1 al 12 de un total de 12 registros



ANEXO G. DUPLICADO DE RECIBO SISTEMA WEB

O Copia de Recibo

Selecciona una 01056360 - OVIEDO PILLCO LEONCIO - JR. TAMBOMACHAY J-1

conexion:

Este recibo se encuentra pendiente de pago

SEDACUSCY

Nombre OVIEDO PILLCO LEONCIO
DirecciOn JR. TAMBOMACHAY J-1

URB DOLORESPATA - SANTIAGO

RUC Ruta 1-6-12-2-52
Tarifa DOM-012{1)

MEDIDOR Periodo Lecturas
Nro. 101312427 22/04/2017 Anterior 697
Consumo 16 m3 22/05/2017 Actual 713

DESCRIPCION DE CONCEPTOS
20 SERVICIO DE AGUA POTABLE
301 SERVICIO DESAGUE
B37 INTERESES Y MORA
200 CARGO FIJO
MENSAJE DEL USUARIO

HORARIO DE ABASTECIMIENTO: en su zona es 22:15 horas promedio

FECHA DE EMISION 05/06/2017

lzonde@gmail.com

: I
()
ol

Puedes registrar mas conexiones alternativas para consultar otros recibos haciendo click agui

< Enviaramicomeo = & Imprimir

Codigo
Inscripcion
Periodo C-1

Junio 2017

1-6-12-91-10-0

01056360

NUMERO DE RECIBO

51-9372518-49

EVOLUCION DE CONSUMOS

Cod

NO IMPONIBLE

SUBTOTAL

L.G.V. 18%
Redondeo
TOTAL DEL MES
TOTAL A PAGAR

ULTIMO DIA DE PAGO

MAR

16 .—v
I

ABR MAY

Click aqui para ver la
evolucién de consumo en el ditimo afio

0.06

IMPORTE

21/06/2017

16.48
14.49

3.89

34,92
6.27
0.01

41.20

5/.41.20



