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RESUMEN EJECUTIVO

El presente trabajo de investigacion se justifica en la necesidad de
mejorar la gestion comercial de la empresa SEDAPAL, reduciendo los reclamos
gue se generan en el Equipo Comercial Villa El Salvador. Con este fin, en esta
investigacion, se aplicara la metodologia de Gestion de las Relaciones con el
Cliente, CRM, la cual posee entre sus objetivos: fidelizar a los clientes, atraer
nuevos clientes, conocer a fondo a los clientes, asi como gestionar de manera
eficiente la comunicacién e informacion de los servicios que se prestan. Para
llevar a cabo este trabajo, se utilizé el método de estudio descriptivo, el disefio
de investigacion no experimental y la encuesta como técnica de recoleccion de
datos principal. Esta tltima se aplicé entre el 6 y el 8 de junio de 2018 en el area
de atencion al cliente del Equipo Comercial Villa El Salvador. Como resultado, se
observé que un 42% de los usuarios no se encuentran conformes con el servicio
prestado por SEDAPAL, por lo que se concluyd que se debe aplicar el modelo
de CRM para definir la politica de la empresa y actualizar la cadena de valor de
las areas de marketing, ventas y servicio. Se espera que los planteamientos
mostrados en esta investigacion sirvan como modelo a replicar en los otros seis
equipos comerciales de SEDAPAL que atienden en su conjunto a toda la

poblacion de la provincia de Lima y Callao.
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I. INTRODUCCION

Este trabajo de investigacion, basandose en la implementacién de la
metodologia CRM y en la data recogida durante el 2017, tiene como principal
propdsito proponer mejoras en la gestion comercial de la empresa SEDAPAL con el fin
de lograr reducir los reclamos que se presentan en el equipo comercial de esta
empresa en Villa El Salvador. La mejora de la gestion comercial es uno de los
procesos mas criticos para SEDAPAL, puesto que se relaciona, segun el Plan
Estratégico 2017-2021 de la empresa con el objetivo de “alcanzar la cobertura
universal' de servicios de saneamiento en el ambito de la empresa” y con el

aseguramiento de la sostenibilidad financiera de esta®.

Como resultado de la encuesta realizada entre el 6 al 8 de junio de 2018 a los
clientes que se acercaban a hacer su reclamo por los servicios prestados por
SEDAPAL al area de Atencidn al Cliente del Equipo Comercial Villa El Salvador, se
identificé que los reclamos se generaron, en gran parte, por las siguientes situaciones
no atendidas eficientemente: 1) gestion no adecuada de las anomalias, 2) falta de
reporte de fallas en el sistema de red de agua y/o alcantarillado al cliente, 3) ausencia
de gestiones preventivas con la cartera de deudores, 4) falta de diferenciacion en la
gestion para altos consumidores, 5) ausencia de una comunicacién adecuada en
relacién a los cierres y reaperturas de servicios, 6) falta de comunicacion sobre el
lugar en donde se encuentran los Centros Autorizados de Cobranza mas cercanos a
cada cliente, 7) inadecuada orientacion al cliente en temas administrativos
(requerimiento, quejas y/o reclamos), 8) falta de informacion sobre los tipos de tarifas
que existen al cliente y sobre su facturacion 9) desinformacion sobre el horario de
abastecimiento de la zona, 10) desinformacion sobre el importe y periodo a facturar,
solo se informa en los recibos de agua, 11) ausencia de canales de comunicacion para
los casos en los que los recibos no han podido entregarse, no se logra encontrar otros
canales para comunicarlo, 12) desinformacién en cuanto a la instalacion de medidores
cuando esta se realiza por primera vez, 13) falta de comunicacién en relacién al
cambio de los medidores cuando estos acaban su vida util 14) ausencia de
comunicacion en relacion a la instalacion de medidores cuando es por reposicion

(sustraccion), 15) falta de comunicacién sobre la contrastacién del medidor cuando es

L E119.40% de la poblacién no cuenta con agua potable.
2 http://www.sedapal.com.pe/ambito-de-servicio



a solicitud de SEDAPAL, y 16) falta de comunicaciéon sobre la contrastacion del

medidor cuando es a solicitud del cliente, sobre plazos, empresa contrastadora, etc.

La presente investigaciébn se encuentra dividida en cuatro secciones. En la
introduccion se presentan los antecedentes, se describe el proceso de reclamos, el
propésito de la investigacién, asi como la importancia de esta. En la segunda parte, se
desarrolla el estado del arte, en donde se explica el funcionamiento de las empresas
de saneamiento en América Latina, en el Perl, y, especificamente, el caso de
SEDAPAL. En esta seccién, también, se presentan los conceptos y temas
relacionados a la CRM. En la tercera seccion, se sustenta el problema de

investigacion, y, finalmente, en la cuarta parte, se presenta la discusion.



1.1 Antecedentes de la investigacion

En el Perl existen 50 empresas que prestan el servicio de saneamiento,
de las cuales SEDAPAL es la mas grande, ya que cuenta con mas de 1 000 000
de conexiones de agua. Se estima que brinda sus servicios a 6 millones de
usuarios y que se desarrolla en un mercado de monopolio, debido a que es la
Unica empresa en la provincia de Lima y Callao que otorga este servicio de vital
importancia para el bienestar tanto de la persona humana y de su salud, asi

como para la conservacion del ecosistema.

Tabla 1: Clasificaciéon de EPS segln el niumero de conexiones de agua

potable
. Conexiones
“ggge N“’Egg d€ | administradas de
agua potable
SEDAPAL 1 Mas de 1 millon
Grandes 16 De 40 000 a 1 millon
Medianas 13 De 15000 a 40 000
Pequenas 20 Menos de 15 000

Adaptado de La EPS y su desarrollo. Informe SUNASS (2013).

Por otro lado, SEDAPAL es una sociedad anénima de tipo publico-
privada, que se encuentra dentro del alcance del FONAFE, y que pertenece al

sector del Ministerio de Vivienda, Construccion y Saneamiento.

Responsabilidades de la Gerencia Comercial

Para este trabajo de investigacion, es necesario precisar que el tema

propuesto estara circunscrito a las funciones que realizan los equipos
comerciales que funcionalmente dependen de la Gerencia Comercial, por lo que

es necesario conocer las actividades que en ella se desarrolla.

De acuerdo al MORG de Sedapal, aprobado mediante RGG N.° 259-
2016-GG del 30 de junio de 2016, la Gerencia Comercial tiene como mision
administrar la gestiébn y operacion de los procesos comerciales a nivel
institucional, asi como desarrollar acciones de investigacion, registro y
normatividad orientados a su optimizacién. En efecto, a fin de cumplir dicha
mision esta Gerencia esta conformada por nueve equipos en su estructura

organica: equipo comercial Comas, Callao, Brefia, Ate Vitarte, San Juan



Lurigancho, Villa El Salvador, Surquillo, Equipo Servicios y Clientes

y Equipo Gestion Comercial y Micromedicion.

Figura 1: Organigrama de SEDAPAL

Especiales,

GERENCIA DE
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Fuente: Plan Estratégico Institucional 2017-2021

Figura 2: Organigrama detallado de la Gerencia Comercial
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1.2

Responsabilidades de los equipos comerciales

De acuerdo al MORG de SEDAPAL, aprobado mediante RGG n.° 259-
2016-GG, el 30 de junio de 2016, los equipos comerciales tienen como
responsabilidad el realizar acciones orientadas al desarrollo del proceso
comercial. Ello incluye la ejecucion de los procesos operativos de lectura,
facturacion, cobranza (ordinaria y judicial) y atencion al cliente, asi como la
propuesta de mejoras o adecuaciones necesarias para el area, entre otras

acciones.

Descripcion del proceso de reclamos

Los reclamos se inician con la recepcion, luego por la investigacion,

conciliacion y finalmente la respuesta. Las formas de presentacion del reclamo

pueden ser por escrito y por teléfono.

Tipos de Reclamo

Segun el procedimiento de cédigo GCPR021 denominado “Recepcion y Atencién
de Requerimientos, Solicitud de Atencion de Problemas y Reclamos” aprobado
el 24 de junio de 2015, existen tres tipos de reclamos:

a. “Reclamo Operacional: Es aquel originado por los problemas
operacionales, es decir, aquellos referidos a aspectos de ingenieria e
infraestructura de los servicios de saneamiento prestados por SEDAPAL,
como por ejemplo rotura de una tuberia, poca presiéon en la zona por
deterioro de las camaras de impulsion, etc.

b. Reclamo Comercial No Relativo a la Facturacion: Es aquel originado por la
falta de solucion de los problemas que afectan indirectamente a la
facturacion o limitan el acceso individual a los servicios, como por ejemplo
no comunicacion al cliente que se va a realizar algun servicio por parte de
la empresa, no entrega de los recibos de agua, cambio de horarios de
abastecimiento, etc.

C. Reclamo Comercial Relativo a la Facturacién: Aquel originado por los
problemas que tienen incidencia directa en el monto a pagar por el usuario”
(Sedapal procedimiento GCPR021, 2015, p. 4).

10



1.3

Plazos parala atencién de reclamos

Los plazos establecidos para la atencion de los reclamos estan establecidos en

la normativa legal de la SUNASS, la cual se expone a continuacién:

Tabla 2: Plazos para la atencién de reclamos

T Plazos de Atencion
Responsable | Recuiso Descliosion. (dias habiles)
Revisa Reclamo Con geficiencias No () de 03
Reclamo Sin deficiencias
Comercial - P - -
Individual o En este plazo ejecutara los medios probatorios
Masivo necesarios y Acuerdo de Partes 30
Reclamo
Operacionaly | En este plazo ejecutara los medios probatorios
SEDAPAL | ComercialNo | necesarios y Acuerdo de Pajtes (facultativo). i
Relativo a la , -
Facturacion Para notificar Resaluion 10
Usuario Desde Ia fecha de recepcion de la Resolucion 15
doracic Para Resolver 15
ideraci
SEDAPAL Para nolfical R — 5
Usuario Desde la fecha de recepcion de la Resolucion 15
Eleva Expediente al Tribunal de
i Solucion de Controversias 5
30
Tribunal 2
10

Adaptado de: Reglamento de SUNASS (2014).

Problema de la investigacion

El problema principal de este trabajo de investigacién se centra en la deficiente
atencion al cliente® proporcionada por SEDAPAL, la cual origina muchos de los
reclamos que recibe la empresa. De acuerdo a los usuarios, las fallas en las que
incurre la empresa son las siguientes: 1) gestion no adecuada de las anomalias,
2) falta de reporte de fallas en el sistema de red de agua y/o alcantarillado al
cliente, 3) ausencia de gestiones preventivas con la cartera de deudores, 4) falta
de diferenciacion en la gestion para altos consumidores, 5) ausencia de una
comunicacion adecuada en relacion a los cierres y reaperturas de servicios, 6)
falta de comunicacion sobre el lugar en donde se encuentran los Centros

Autorizados de Cobranza mas cercanos a cada cliente, 7) inadecuada

3

Encuesta realizada en este trabajo de investigacion del 6 al 8 de junio de 2018 en el area de Atencion al Cliente del

Equipo Comercial Villa El Salvador realizada a los clientes que vienen hacer su reclamo por los servicios prestados
por SEDAPAL, se han identificado que se generaron en gran parte los reclamos por las siguientes situaciones no
atendidas eficientemente relacionadas: 1) Gestion no adecuada de las anomalias, 2) No se reporta fallas en el
sistema de red de agua y/o alcantarillado al cliente, 3) No se realiza gestiones preventivas con la cartera de
deudores, 4) No se diferencia la gestion para altos consumidores, 5) No se comunica adecuadamente los cierres y
reaperturas de servicios, etc.

11



orientacion al cliente en temas administrativos (requerimiento, quejas y/o
reclamos), 8) falta de informacidn sobre los tipos de tarifas que existen al cliente
y sobre su facturacion 9) desinformacién sobre el horario de abastecimiento de la
zona, 10) desinformacion sobre el importe y periodo a facturar, solo se informa
en los recibos de agua, 11) ausencia de canales de comunicacién para los casos
en los que los recibos no han podido entregarse, no se logra encontrar otros
canales para comunicarlo, 12) desinformaciéon en cuanto a la instalacién de
medidores cuando esta se realiza por primera vez, 13) falta de comunicacién en
relacion al cambio de los medidores cuando estos acaban su vida util 14)
ausencia de comunicacion en relacion a la instalacion de medidores cuando es
por reposicion (sustraccion), 15) falta de comunicacién sobre la contrastacion del
medidor cuando es a solicitud de SEDAPAL, y 16) falta de comunicacion sobre la
contrastacion del medidor cuando es a solicitud del cliente, sobre plazos,

empresa contrastadora, etc.

Segln Garcia (2001), el “CRM objetivo es captar, fidelizar y rentabilizar
al cliente ofreciéndole una misma cara mediante el analisis centralizado de sus
datos” (p. 26). Se espera lograr fidelizar a los usuarios en funcién a la mejora de
las comunicaciones y de la informacion que se les remita por los servicios
prestados. Al observar la tabla 3, se puede evidenciar que los reclamos
recepcionados (actividades operativas, comerciales no relacionadas a la
facturacion y comerciales relacionadas a la facturacion que generan) se han ido
incrementando entre el afio 2015 y el 2017 en casi un 25%. También se puede
evidenciar en dicha tabla los reclamos que durante los afos del 2011 al 2017

han sido solucionados.

Cabe indicar, como se aprecia en la tabla 4, que los reclamos pueden
ser solucionados por SEDAPAL como “fundados” e “infundados”. Estos ultimos
responden a situaciones en las que el usuario no se encuentra bien informado o
no considerd aspectos que prevengan dicha situacibn como, por ejemplo,
cuando un cliente realiza el reclamo por una mala facturaciéon sin conocer que

por la tarifa actualizada o medidor instalado ahora se factura de esa manera.

Es necesario mencionar que si bien los reclamos que se presentan
deberian ser atendidos al 100% en el mes, no siempre sucede asi, ya que hay
gue considerar que no necesariamente los reclamos que se atienden son

resueltos en una primera instancia o son presentados al inicio del mes. Algunos

12



pueden ser

resueltos en

la segunda

instancia segun el

procedimiento

establecido por la SUNASS o presentados a fines del mes. Por esa razén, los

reclamos solucionados podrian ser superior a los reclamos recepcionados como

se aprecia en el afio 2012 y 2014.

Tabla 3: Reclamos por el servicio (alcance: Provincia de Lima y Callao)

Afos

Conceptos Unidad 2011 2012 2013 2014 2015 2016 2017
Reclamos por el servicio (operacional, comercial no relativa a facturacién y comercial relativo a facturacion)
Reclamos . 107,04
recepcionados Cantidad | 139,674 | 124,323 | 101,903 | 100,272 4 134,446 | 134,450
SRS Cantidad | 138,345 | 125,330 | 101,662 | 100,854 106'92 132,183 | 132,254
Actividades que generaron reclamo por falta de gestion con el cliente
Roturas en
redes o

h . N° Roturas 2,916 2,819 2,709 2,783 2,635 2,928 2,978
primarias y
secundarias
SUSIECE S _ N*1 19615 | 18532 | 15393 | 14,938 | 16,356 | 14,969 | 14,998
de medidores Sustracciones
VR Vandalismo | 12,642 | 12476 | 9,295 | 7,422 | 8663 | 10,270 | 10,289
de medidores
Cobertu Fugil % 17.8 13.5 13.1 13.1 11.5 7.8 7.6
micromedicion
Soracosre | amaces
por el cliente g:r’:gr?él‘iz 1,252 | 1,089 845 884 761 972 1,002

080016300

el N° de recibos
medido (m3) | d 103,231 89,394 73,648 74,232 | 78,618 105,299 | 105,175
elevado* reclamados

(*) Consumo medido elevado: Es el consumo que ha sido facturado y que el cliente considera elevado.
Adaptado de: Anuario Estadistico (2016 y 2017), Estadisticos Comerciales de SEDAPAL y el sistema comercial
OPEN SGC.

Tabla 4: Detalle de los reclamos por el servicio a nivel de empresa

2018

Conceptos Unidad Enero |Febrero | Marzo Abril Mayo Junio Julio

Reclamos por el servicio ( operacional, comercial no relativa a facturacion y comercial relativo a facturacion)

Saldo anterior Cantidad | 5,520 | 6,887 | 7,871 ] 7,881 | 8542 | 7,344 | 6,865
Reclamos Cantidad | 14,814 | 16,643 | 17,136 | 16,001 | 15,410 | 12,554 | 12,579
recepcionados
Fundados | Cantidad | 7,708 | 10,807 | 10,627 | 9,207 | 8,416 | 6,546 | 6,188
Solucionados -
Infundados | Cantidad | 5,739 | 4,852 | 6,499 | 6,133 | 8,192 | 6,487 | 5,897
Pendiente de Cantidad | 6,887 | 7,871 | 7,881 | 8542 | 7,344 | 6,865 | 7,359
solucién

Fuente: Estadisticos Comerciales SEDAPAL 2018.
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En virtud a lo expuesto, se ha elaborado una representacion en el
Diagrama de Ishikawa sobre las causas principales del incremento de reclamos

en SEDAPAL, el mismo que se muestra a continuacion:

Figura 3: Ishikawa

Método Mano de obra
Falta de procedimientos Poco conocimiento de Mala comunicacion Poco compromiso
relacionados al CRM canales de comunicacion
Desconocimiento del proceso
No hay metas establecidas No hay estandarizacion
referidas a la fidelizacion del Falta capacitacion
cliente y
\ R Incremento de
e reclamos
No se toma en cuenta informacion a Falta de material relacionada a

istra relacionada a clientes y no ) la comunicacion
10 c[|ery1tes El Equipo Tecnologia no ,

incluye en los planes
No hay sistemas aplicaciones relacionadosa  Falta de folleteria
basados en CRM CRM informativa

Sistemas Materiales

Fuente: Elaboracion propia.

Las causas del incremento de reclamos mostrados en el Diagrama de
Ishikawa son en primer lugar:
= Al no tener SEDAPAL un CRM implementado para la gestién comercial, y al
no estar expuesto como proyecto en el Plan Estratégico de Tecnologia de
Informacion y Comunicaciones 2015-2019, se puede plantear lo siguiente:
Falta de procedimientos relacionados al CRM, no hay metas establecidas
referidas a la fidelizacion del cliente, el equipo tecnologias no incluye en los
planes aplicaciones relacionadas a CRM y no hay sistemas basados en
CRM.

Las otras causas son:

= Poco conocimiento de canales de comunicacién: referidos a la relacién
cliente-empresa, donde muchos clientes no tienen conocimiento que existe
una central de denuncias®, ni tampoco una pagina web para hacerlo, ni que
el recibo les puede llegar al correo de manera digital si lo requieren.

= No hay estandarizacion: a pesar de que SEDAPAL es una sola empresa,
internamente tiene siete centros de servicios, los cuales administran y se

comunican con sus clientes de manera diferente.

* Informe de satisfaccion de los servicios de SEDAPAL, 2017.
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» Falta de capacitacion: en temas referidos al CRM, asi como en catastro y en
uso de herramientas que puedan permitir mejorar la relacion con el cliente
como Business Intelligence (BI, Inteligencia de Negocios), Business Process
Management, (BPM, Gestion de procesos empresariales) y Geographic
Information System (GIS, Sistema de Informacion Geografica).

= Mala comunicaciéon: muchas veces los mensajes que son enviados por
SEDAPAL incluyen términos propios tale como anomalias, facturacion
atipica, contrastacion de medidor, suministros diferidos, etc. Estos términos
no son claros o precisos para los clientes.

= Poco compromiso: el compromiso tiene una relacion con la fidelidad por
parte del cliente, y esta se logra alcanzar si se le brinda un buen servicio, y
se le informa de las actividades que realiza SEDAPAL.

» Desconocimiento del proceso: a pesar de que se atiende al cliente a través
de los reclamos y estos son solucionados en su mayoria, lo concreto es que
una gran cantidad de dichos reclamos son solucionados como “infundados”.
Ello indicaria una falta de comunicacion e informacién al cliente.

* No se toma en cuenta informacion que se registra relacionada a clientes y
no clientes: los datos de las diversas fuentes de informacion de la empresa
no son tomados en cuenta adecuadamente, ya que no existe una estrategia
basada en CRM.

» Falta de material relacionado a la comunicaciéon: no se ha asignado
presupuesto para actividades relacionadas a comunicaciones basadas en
CRM.

= Falta de folletos informativos: no se suministra informacion del interés del

cliente, y no se realizan comunicados oportunamente.

Esta situacion perjudica a la empresa, puesto que, potencialmente, esta
poblacion insatisfecha podria cometer actos de vandalismo o sustraccion de los
medidores, tales como la violacién de los cierres de servicio por falta de pago.
En relacion a ello, el Estado ha considerado incluir en el Cédigo Penal algunas
modificatorias®, aprobadas por el D.L. n.° 635, sobre la sustraccion del agua.
En la tabla siguiente, se evidencia la evolucién de los vandalismos y las
sustracciones cometidos hacia los medidores que se han dado desde el 2009
al 2015 en toda la empresa. Cabe resaltar que entre el afio 2014 al 2015 hay

un incremento considerable de casi un 12%, tal como puede observarse, a

® Articulo 185.- Sustraccién Simple. “El que, para obtener provecho, se apodera ilegitmamente de un bien mueble,
total o parcialmente ajeno, sustrayéndolo del lugar donde se encuentra, sera reprimido con pena privativa de libertad
no menor de uno ni mayor de tres afios.”
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continuacion:

Tabla 5: Sustracciones y vandalismos de medidores (Numero de

medidores)

Sustracciones 23,673 | 20,730 | 19,615 | 18,532 | 15,393 | 14,938 | 16,356 | 14,969 | 14,998
Vandalismos 3,781 3,547 | 12,642 | 12,476 9,295 7,422 8,663 | 10,270 | 10,289
Total 27,454 | 24,277 | 32,257 | 31,008 | 24,688 | 22,360 | 25,019 | 25,239 | 25,287

Adaptado de: Memoria Institucional de SEDAPAL 2013 y Anuario Estadistico (2015)

Equipo Comercial Villa El Salvador

SEDAPAL estd administrada a través de 3 zonas: Zona Norte, Centro y
Sur. Ahora bien, el Equipo Comercial Villa El Salvador, asi como el Equipo
Comercial Surquillo pertenecen a la Zona Sur y dependen, funcionalmente de la
Gerencia Comercial, la cual administra los distritos de Lurin, Pachacamac,
Pucusana, San Juan de Miraflores, Villa Maria y Villa El Salvador en la gestion

de la prestacion del servicio de agua y alcantarillado.

Figura 4. Distritos que administra el Equipo Comercial Villa El Salvador

Pachacamac

Punta Hermosaa

Fuente:http://www.sedapal.com.pe
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1.4 Propésito de lainvestigacion

Proponer mejoras en la gestion comercial basadas en la
implementacién de CRM para la reduccién de reclamos en el Equipo Comercial
Villa El Salvador de la Empresa SEDAPAL en el 2017.

1.5 Importancia de la investigacion

Actualmente, no existe un estudio que haya evaluado y planteado
estrategias para la gestion del proceso de reclamos basandose en los
fundamentos expuestos por el CRM en la empresa SEDAPAL, y que, ademas de
ello analice sus resultados, y muestre la satisfaccion del cliente posterior a
dichas estrategias planteadas. Asi mismo, la importancia de este estudio
también radica en que este modelo se podria replicar para las otras 49 empresas
prestadoras de servicios de saneamiento que existen en el Peri (SUNASS,
2013).

De no plantearse un proyecto de investigacion como el nuestro diversas
areas de crecimiento de la empresa se veran afectadas:

= Fidelizacién al cliente: esta se encuentra relacionada con la retencién a los

clientes con los que ya cuenta SEDAPAL. En el afio, las bajas forzadas al
contrato o cierre drasticos de servicio que no son reaperturados representan
el 1% del total de conexiones a nivel de empresa®.

= Nuevas oportunidades de ventas: para ello, es necesario conocer mejor a los

clientes, lo cual permitira mantenerlos mejor informados de las diversas
actividades que realiza SEDAPAL a través de diversos canales: web, app
para acceso a una aplicacion a través del celular, cartas personalizadas, etc.;
y crear nuevos productos o promociones dependiendo el tipo de cliente. Por
Gltimo, encontrar a los usuarios que aun no lo son para que puedan acceder a
los servicios que ofrece SEDAPAL.

= Desarrollo tecnoldgico: para este area de crecimiento, es necesario el uso de

la tecnologia basada en CRM, ya que esta permite automatizar la gestion del
proceso de reclamos, asi como de la tecnologia de Cloud Computing’, por

ejemplo el Salesforce®.

® Estadistico Comercial de SEDAPAL, 2017.

La computacion en la nube (del inglés cloud computing) es un paradigma que permite ofrecer servicios de
computacion a través de una red, que usualmente es Internet. Recuperado de
https://es.wikipedia.org/wiki/Computacion_en_la_nube.

Sales Force es una herramienta de gestion de relaciones con clientes que nos ayuda en esta tarea aportando una
agenda, una herramienta para concertar citas, y mdltiples opciones para realizar un seguimiento de nuestras

17
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1.6 Pregunta de lainvestigacion

¢El CRM mejoré la gestiéon del proceso de reclamos para el Equipo Comercial
Villa El Salvador de la empresa prestadora de servicio de saneamiento (EPS)
SEDAPAL durante 20177

1.7 Delimitaciones

= Delimitacién espacial

El estudio se va realizar en el Equipo Comercial Villa ElI Salvador de la
Empresa SEDAPAL.

= Delimitacién temporal

Esta investigacion comprendera el afio 2017, porque es la gestién de dicho
periodo lo que se esta estudiando en esta investigacion.

= Delimitacién social

Abarcara a trabajadores, funcionarios y clientes de la empresa publica de
saneamiento SEDAPAL.

1.8 Objetivos de lainvestigacién

1.8.1 Objetivo general

Proponer mejoras en la gestion comercial basada en la implementacion de

CRM para la reduccion de reclamos en el Equipo Comercial Villa El

Salvador de la empresa SEDAPAL en el 2017.

1.8.2 Objetivos especificos

1. Analizar los factores internos y externos de las relaciones con los
clientes para el Equipo Comercial Villa El Salvador en SEDAPAL para
la gestion del proceso de reclamos en el 2017.

2. Disefiar un modelo para la propuesta de mejora de la Gestion
Comercial basado en la implementacion de CRM para la reduccion de
reclamos en el Equipo Comercial Villa El Salvador en SEDAPAL en el
2017.

3. Proponer estrategias basadas en CRM para el Equipo Comercial Villa
El Salvador en SEDAPAL para la gestién del proceso de reclamos en
el 2017.

actividades comerciales. Recuperado de https://www.pymesyautonomos.com/tecnologia/salesforce-que-la-fuerza-
acompane-tus-ventas.
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1.9 Hipétesis de la investigacion

1.9.1 Hipotesis general
Si existe una relacién positiva entre las estrategias basadas en CRM para
la gestion del proceso de reclamos y el seguimiento a la informacion de la
gestion del Equipo Comercial Villa El Salvador de la empresa prestadora
de servicio de saneamiento (EPS) SEDAPAL durante 2017.

1.9.2 Hipotesis especificas
1. El mejoramiento de las relaciones con los clientes en la gestion del
proceso de reclamos logra la satisfaccion del cliente del servicio
prestado por SEDAPAL.

1.10 Variables de lainvestigacién

Variable Dependiente ‘'Y’

Variable: Gestion del proceso de reclamos en el Equipo Comercial
Villa El Salvador en SEDAPAL
Dimensiones: Planeamiento, Organizacidn, Direccion

Variable Independiente ‘X’

Variable: Estrategias basadas en CRM
Dimensién: Satisfaccion del cliente

Simbolicamente se establece la siguiente interaccion entre las variables:
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2.1

Il. ESTADO DEL ARTE
Empresas de saneamiento en América Latina

Cada pais define, con la participacion del Estado, un modelo para
atender las necesidades de la poblacién en lo que respecta al sector de agua
potable y saneamiento. De esta manera, se fijan las politicas, los planes, las
regulaciones y los controles. A continuacion, se exponen las caracteristicas

deseadas en estos modelos:

» La disposicion de politicas y acciones de planificacion.

» La separacion efectiva de los roles.

*» La implementacién de un plan a largo plazo a través de los contratos de
operacion.

» La proteccidn a los usuarios a través de marcos normativos.

» Larealizacion de una efectiva regulacion sobre la calidad de los servicios.

Figura 5: Interrelaciones deseadas para los principales actores en el sector
sanitario.

REGLLACION DE LA PROTECCION DR L

ESTADO * SALUD ¥ PROTECCION DEL AMBIENTE

WVIELANCL: DE CALIDAD
»
|
. REGULACION Y CONTROL
POLITICAS g
PLANIFICACION ; Y
i i COSERTURA ¥
: CALDAR DEL
ASISTENCIA | vt
REGLAMENTOSE L sta
FINGNG |AMENTO CDN'T-'RATOS RES_AMENTO
DE OFERACIGN | DEL LSUARIO
T ™ ‘P'A!:‘l’lclPA'GIOH D!'
PRESTADORES DE " thttme=as T8

LOS SERVICIOS | samsmasseaise || CONSUMIDORES

LOA SRR YIChoS

Fuente: Andrel Jouravlev (2004). Los servicios de agua potable y saneamiento en el umbral del siglo XXI.
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Entre los paises desarrollados y no desarrollados, se ha identificado

gue existe una diferencia muy marcada en temas referidos a la cobertura, la

calidad del servicio, la infraestructura, entre otros.

Tabla 6: Principales diferencias entre los servicios en los paises *

Aspectos considerados

Paises econémica y
culturalmente mas desarrollados

Paises en desarrollo
en América Latina

Cobertura

Completa (> 95 %)

Incompleta (< 80 %)

Calidad del servicio Ascgurada Necesita control
Infraestructura Adecuada Insuficiente
Necesidades de inversion [imitadas Altas

Recursos hidricos

Conocidos

No bien evaluados

Necesidad de expansion

Crecimiento vegetativo < 20 %

En dreas marginales > 40 %

Agua no contabilizada Minima No controlada
Mantenimiento Adecuado Deficiente
Planificacion Permanente No permanente

Empresa prestadora

Estable

No estable

Tarifas

Cubren operacion v financiamiento

Reducidas

Necesidad de financiamiento

Limitada

Muy alta

Riesgo empresario Reducido Alto
Influencia politica Reducida Importante
Necesidades sociales Reducidas Muy altas

* Elaboracion de J. P. Schifini sobre la base de ura idea origiral tomada de J. L. Inglese.

Adaptado de: Andrel Jouravlev (2004). Los Servicios de agua potable y saneamiento en el umbral del siglo

XXI. p. 44

Empresas de saneamiento en el Peru

En el Perq,

las empresas que prestan el servicio de agua y

alcantarillado son administradas generalmente por las municipalidades. Por el

contrario, en la provincia de Lima y Callao, la administracion se encuentra a

cargo de la empresa SEDAPAL, mientras que en Tumbes por una empresa

privada. Los problemas que se han venido presentando en general son los

siguientes:

Problemas originados por la escasez del agua.

Problemas en la calidad del agua.

Problemas originados por una mala gestién en el sector de agua.

Problemas por falta de presupuesto para tratamiento de las aguas servidas.
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2.3

SEDAPAL

SEDAPAL es la principal empresa de saneamiento del Perd; en efecto,
para poder prestar dichos servicios estd organizada a través de varios centros
de servicios que tienen como mision lograr la éptima y oportuna atencion a los

clientes y usuarios dentro del &rea de su competencia.

Figura 6: Jurisdiccién de SEDAPAL
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Fuente: Informe de Gestiéon 2016

La situacion financiera de SEDAPAL se ve reflejada en los indicadores
econdmicos relacionados a la rentabilidad patrimonial y al margen de ventas, los
cuales presentan disminuciones respecto a afios anteriores. Ello se ha debido
principalmente a la menor utilidad obtenida que se ha presentado como
resultado de la diferencia en el cambio de moneda, el cual ha afectado de modo
negativo a la deuda contraida en doélares. A pesar de ello, los ingresos
operacionales han tenido una evolucion creciente, debido principalmente al
incremento de los volimenes fisicos de facturacibn de agua potable vy
alcantarillado.
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Tabla 7: Indicadores financieros

St :Eloolgﬁ 2013 2014 o8 2015 2016
Rentabllidad Patrimonial (ROE) % 3,49 4,91 _ -3—11 0,62
Margen de Ventas % 15,43 17,26 9,32 1,38
Rotacién de Activos % 15,13 16,12 16,43 17,19
Incremento de los Ingresos % 6,30 2,80 7.32 7,01
Relacién de Trabajo % 58,9 58,3 59,4 65,6

Adaptado de: Plan Estratégico Institucional (2017-2021)

Antecedentes adicionales a la problematica identificada

De acuerdo a la memoria institucional y a Equilibrium Clasificadora de

Riesgo S.A. 2017, se ha presentado la siguiente problematica en SEDAPAL:

= Los procedimientos operativos requieren ser revisados y estandarizados.

= La estructura organica no se encuentra acorde a la realidad de la empresa.

» Hay poco personal especializado en gestién y administracién de concesiones.

» La difusion y aplicacion del modelo de gestion (modelo de excelencia) es
escasa.

» No existe una gestidn por competencias.

» Larotacion de personal en los niveles gerenciales y jefaturales es alta.

= Los recursos son insuficientes.

» La efectividad en la poblacion de la norma referida a los Valores Maximos
Admisibles (VMA) es incipiente.

» La ejecucion de i