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CAPITULO 1: PRELIMINARES
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3. Resumen

En el presente reporte visualizamos el proceso, asi como los resultados de la mejora
continua para la empresa Veolia Aguascalientes la cual es el objetivo principal de este

proyecto.

Partiendo de las problematicas de los tiempos de espera en las agencias de atencion al
publico, se buscé la creacion de una agenda digital donde se proyecta que del 100 %
de los usuarios que llegan a una sala de atencién, el 83% de estos sean atendidos por
una cita personalizada esto con el fin de mejorar la satisfaccion al cliente, asi mismo se
analizd la mejor opciébn para saber cémo poder crear agenda sin impactar el

presupuesto ya establecido.

Este proyecto se desarroll6 una serie pasos la cual nos arrojo el resultado que
desedbamos, lo hemos resumido en graficas donde se analizaron los tiempos de
espera y el impacto con la nueva herramienta de agenda digital, donde un resultado

exitoso en tiempo total de respuesta.

Se generaron tablas donde se describe los resultados de nimero de usuarios atendidos
por mes, para poder sacar el estimado de citas que serian atendidas en base al aforo

de cada una de las sucursales con mayor afluencia.

Se realizaron las pruebas piloto con personal interno de la empresa para ver el
funcionamiento de la agenda digital, donde se vio que los resultados fueron

satisfactorios.

Todas las actividades anteriores se realizaron en base a un cronograma que de igual

manera se encuentra plasmado en este reporte de residencias.
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CAPITULO 2: GENERALIDADES DEL PROYECTO

5.- Introduccidn

Las empresas que brindan un servicio tienen como idea principal la resolucion de
problemas mediante el uso de acciones correctivas para aumentar el nivel de calidad y
lograr la satisfaccion total del cliente. Veolia Aguascalientes es una empresa que dota
del servicio del agua potable y el alcantarillado del municipio de Aguascalientes, esta
empresa siempre esta buscando la mejor solucion en cada uno de sus procesos de
atencioén, es por esto que se desarroll6 el proyecto de la creacion de la agenda digital
para la eliminacion del tiempo de espera en las distintas agencias donde se atiende a la

sociedad es por eso que dia con dia trabajan para aumentar la satisfaccion del cliente.

Las quejas y las distintas publicaciones de atencion al publico eran de considerar, por lo
que se identifica la oportunidad de implementar una mejora en el departamento de front
office (atencion al publico) para disminuirlo. En el siguiente informe de residencias se
determina la creacion de la agenda para la eliminacién del tiempo de espera esto en

base a los andlisis y estudios realizados conforme se fue desarrollando esta mejora.



6. Descripcién de la empresa u organizacion y del puesto o area del trabajo del

residente

Antecedentes de la empresa

Historia de la Empresa: El origen de la empresa desde sus inicios fue concedida para
dar el suministro del agua potable al municipio de Aguascalientes comenzé en el afio
1993 donde tenia un reto para suministrar a una poblacion de 540 mil habitantes, en el
trascurso de su administracion, la empresa comenzo a tefiirse de diferentes situaciones
por que la demanda de la poblacion fue creciendo donde en los udltimos afios la
poblacién se incrementd a 900 mil habitantes, es por ello que en el afio 2018 la
empresa Veolia asumio el reto de sustituir a la antigua empresa ya que se vio como una
mejora para la sociedad hidrocélida, la empresa violia dio a conocer las mejoras para
dotar el servicio de agua potable y alcantarillado entre ellas un nuevo centro de
monitoreo para observar los 207 pozos profundos operados en todo el municipio de
Aguascalientes, para tener la informacién al dia de cada uno de ellos para dar una
respuesta inmediata y asi poder brindar un servicio de calidad para la toda la

poblacion.

Este proyecto se implementara dentro de Veolia Agua Aguascalientes, enfocado en el
area de Front Office o también llamado Atencion al publico, la presencia de Veolia en
México se resume en el entusiasmo y compromiso en prestar servicios al medio
ambiente a través de proyecto sostenibles e integrados con alto compromiso ambiental

y social, a continuacion un resumen de las actividades que gestiona VEOLIA.



En la figura 2.1 se muestra los objetivos de la empresa.

+ Fundada en 1853 en Francia. + Reintegrar al entornolos
+ Expertaenelmanejoeficientede  recursos naturales que se utilizan
agua, residuos y energfa. dia con dfa enlas zonas urbanas.
e » Antoine Frérot, CEO Global. * Favorecer el desarrollo sostenible
S compariia generaempleopara  deciudades eindustrias para
CONPRESENCIA EN MAS W ;
DE 55 PAISES masde 163,000 personas contribuir a frenar el cambio
alrededor del mundo. climatico.

Figura 2.1 Objetivos de Veolia
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NUESTRAS
3 ACTIVIDADES

A
A

ACUR

Gestion del ciclo
integral del agua

Somos expertos en materia de
fratamiento y sequimiento de I
calidad del vital liquido en todas las
etapas de su ciclo. Innovamos con el
fin de reducir el uso del agua en su
origen y favorecer el reciclaje y

reutilizacion para nuestros clientes.
hem %0 0 pinenmien

Figura 2.2 Antecedentes Veolia

La figura 2.2 muestra las actividades esenciales de la empresa Veolia.

Veolia diseria e implementa soluciones para la gestion del agua,
residuos y de la energia, contribuyendo al desarrollo sostenible de

las ciudades y las industrias.

Q
LESTRULY

Gestion de residuos
liquidos y solidos

Nuestras actividades cubren residuos
solidos, liquidos, peligrosos, comunes
0 especiales, desde el barrido manual
y mecanico hasta el reciclaje y
finalizan con su  valorizacion,
fransformando los residuos en energia.

EHEReEA

Eficiencia energética, gestion
eficiente de redes de calefaccion
y refrigeracion, produccion de
energias renovables.

Acompaiamos &l crecimiento
economico de nuestros clientes, de las
ciudades y de las industrias, mientras
que reducimos su impacto sobre el
medio ambiente. ,
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La figura 2.3 muestra el resumen de servicios otorgados de Veolia en particular de
America Latina en sus tres actividades de negocio , con los que estan alianeados todos

nuestros proyectos.

Veoliaen Ameérica Latina

)
44
}t )
ﬁlii +26 Millones 4 +4,6 Millones
“ “ " De personas atendidas {44¢ ) De toneladas de residuos
enservicios basico ) tratados

‘ +755 Millones

De m3 de agua producida

i
.l

Instalaciones energgéticas

B e

gestionadas

)
Wi
AN
it
+10.4 Millones PPPM Oﬁ
De personas atendidas ) Colaboradores conal menos M Q
enagua potable ) {444 una formacion anual
i
ddidi :)
’ . 4/ 100% o
P +16 Millones W ~
, ) Colaboradores __1
“ Deper.sonasatendldas 4 } sensibilizados en la semana ﬁ
o s ) delaseguridady salud 2016 1]

:
M

Figura 2.3 Resumen de servicios otorgados en América Latina
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La figura 2.4 muestra el total de colaboradores comprometidos con la calidad del

servicio y la atencion al cliente en América Latina.

Veoliaen Ameérica Latina

MEXICO “EEE":' m
Thh
COLOMA aaanaases 11.400

i, Colaboradores

R Comprometidos conla calidad del

Y servicioylaatencional cliente.

M
CHILE M
ves ARGENTINA

Figura 2. 4 Total de colaboradores de Veolia en América Latina
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La figura 2.5 muestra la presencia y servicios que ofrece Veolia especificamente en

nuestro pais.

Chinuahua
Cludad Judrez

e O A&

Nuevo Laredo D
Q LESTRULY

O SELVRCHS

Maxeall
Tljoana

Nermosllio

Monterroy

Guadalupe

Agumllmm ’ ﬁ San Luls Potos(
Sttt Tulantepec

Kolopa

Wb - 4
Lu. LW\WLU' CD:::M 0 Yunlcﬁu!:::m

LAPUSVUTALEY

ARNAUD PENVERNE

+ Equipointegradopor 2670

colaboradores,

v 25 aiios de experiencia en el Pais.

Prestaservicios paramés de 25
cludades,

+ Gestionanual de 2,3 millones e
toneladas de residuos solidosen
tratamientoy 800 milen
recoleccion.

+ Potabilizacion de 500 mil
millones de metros ctibicos de
agua,

Figura 2.5 Presencia de Veolia en México
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La figura 2.6 muestra la presencia de Veolia en Aguascalientes como concesionara del

servicio de agua potable.

VEOLIA AGUASCALIENTES

Antes de 1993, las condiciones del
servicio eran precarias.

No se cubrian los requerimientos
basicos de operacion, cumplimiento de
lanormatividad y cobertura de servicio

4% ® © veoua

LIRS IC N ) m-m
CONCEDENTE REGULADOR CONCESIONARIO
Vigencia:

De 1993 hasta 2023 (Renovable)

Figura 2.6 Presencia de Veolia en Aguascalientes
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La figura 2.7 muestra el organigrama gerencial de la empresa Veolia Agua
Aguascalientes.

Organigrama

Gerencial 2
Berencia General
Leonardo Estrada

S?’cil

1

Mo Ricardossac Treviio Gabriel Rodriquez s Lo Eluth Ramirez Jose s vz Lo (g

Berencia Teenica h(gq"x[';!yra' g Gerenciall oy g Venegas

DIMBNLIA DOmere Gerente Teonico &mm(omp'ii Sdb,:(?'.?.‘.ﬂ. : '
RcepLinista

Figura 2.7 Organigrama Gerencial
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MISION: Contribuimos a mejorar el acceso a los recursos, asi como su conservacion y

recuperacion.

VISION: En Veolia México sabemos que un gran futuro nos aguarda, uno lleno de
oportunidades, ya que cada necesidad medioambiental surge la oportunidad de

consolidarnos como la empresa lider en soluciones ambientales.

VALORES: La empresa Veolia Agua Aguascalientes cuenta con 5 pilares o valores con

los que se fomentan todas sus actividades:

e Responsabilidad
e Solidaridad

e Respeto

e Innovacion

e Compromiso con el Cliente

El area en la que desarrollard el proyecto especificamente es area de front office
(Atencion al publico / cajas), aplicara para las 4 sucursales de mayor afluencia de
clientes de Veolia, Centro, Espacio, Olivos y San Marcos. Adicional que son las que

cuenta con mayor numero de posiciones para atencion al publico.

17



La figura 2.8 muestra el organigrama del departamento de front office, en el cual estaré

llevando a cabo mis residencias.

Organigrama J ]
Front Office FiS

Lucia Delgado
Claudia Karina Reyes Hirlam Nayell Hacias Denisse Arisbeth  Fatima Mayela Reyes

Jefe de front office

| Marens
;Qu"l""“ ‘

Supervisor champlon de rvisor junlor S0 iU heosta
b v SpenisorChamponce Supevorchanpon UPETOLJONOEOR e 0t i i e Supervisor Junor de
front office A S front office fron! office e N 7
ront otfice de front office front office fromt office

O i @ »»

Figura 2.8 Organigrama Front office
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7. Problemas a resolver, priorizdndolos.

Actualmente la empresa Veolia agua Aguascalientes brinda atencion al publico
personalizada a los diferentes tramites que la sociedad demanda, existe una
problematica localizada que se encuentra en los tiempo de espera se cuenta con el

histérico segmentado que a continuacién se presenta;

Este es una comparativa 2020 vs 2021 en la cual se muestra el tiempo promedio
mensual por mes que un cliente espera en fila para realizar un tramite por ejemplo
contratos, convenios, aclaraciones o reclamos de factura, esta informacién solo
segmenta las sucursales en las que nos enfocaremos para implementar el proyecto

centro, espacio, olivos , san marcos. (Ver tabla 2.1)

Tiempo promedio de espera 2020 vs 2021
X 2020 X 2021
1:00:00

0:49:35
0:46:38 0:45:43

AR - 0:39:52
0:45:00 0:34:42 0:38:57 0:37:00

0:30:35 /’_‘\x
0:25:59 0:26:36
0:30:00 0:23:00 02201 N~ 0:23:12

0:19:27 0:18:44 0:18:00 0:20:10 0:20:40

0:15:00

0:00:00
Enero Febrero marzo abril mayo junio julio agosto septiembre octubre noviembre diciembre

Tabla 2.1 Tiempo promedio de espera 2021 vs 2020

Uno de los principales problemas por resolver es la disminuciéon o eliminacion de los
tiempos de espera para que los clientes que se presenten a Veolia Aguascalientes para
realizar tramites (Contrato, convenios, aclaraciones o reclamos), esto aplicara
Unicamente para los clientes que deseen una atencién personalizada en uno de

nuestros modulos de Veolia Aguascalientes .
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8. Justificacion

La importancia del proyecto es lograr que cualquier usuario del servicio pueda realizar
una cita personalizada desde el lugar donde se encuentre solo con tener un dispositivo

movil, eligiendo el horario y sitio que se apegue a su necesidad.

El proyecto se suma a la digitalizacion global en donde los medios digitales se vuelven
necesarios para lograr estar cerca de los clientes logrando asi la fidelidad de los

mismos

Los beneficios que se lograran sera la eliminacion del tiempo de espera, la satisfaccion

del usuario en cada interaccion y eliminar las filas de espera.

Es imprescindible llevar a cabo este proyecto ya que la empresa Veolia Aguascalientes
se encuentra en un proceso de renovacion de contrato por lo que el presente sumara
de una manera considerable , ya que los usuarios del servicio son los que deben sentir,

percibir y ver los cambio en mejora del servicio ofrecido para poder lograr la renovacion.
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9. Objetivos (General y Especificos)

Crear una agenda digital para dar atencion personalizada a los usuarios del servicio de

agua potable del municipio de Aguascalientes.

Objetivos Especificos

1. Generar una agenda digital para el beneficio del usuario donde pueda agenda
una cita desde el lugar en que se encuentre sin la necesidad de acudir a una
agencia.

2. Respetar los tiempos generados en el sistema de la agenda.

3. Mediante este sistema tener la confiabilidad del cliente.

21



CAPITULO 3: MARCO TEORICO

10. Marco Teérico (fundamentos tedricos).

Actualmente la empresa Veolia agua de Aguascalientes carece de sistemas digitales

gue otras empresas ya utilizan y les estan funcionando.

Metodologia de colas.

Las lineas de espera o las colas se presentan diariamente en la vida cotidiana. Por
ejemplo, al realizar una llamada, a veces hay que esperar a que sea recibida porque la
red del operador estd ocupada. Asi mismo, cuando se realiza mercado en un almacén
de cadena o al registrarse en el aeropuerto para acceder a la sala de espera, también
se presentan colas. En estas situaciones y numerosas circunstancias en las que se
tiene que esperar se forman colas, por esta razon es importante estudiar y analizar el

comportamiento de este sistema, con el fin de optimizar un servicio y unos costos.

Un modelo de formacion de colas se puede nombrar como un sistema, ya que cuenta
con un grupo de elementos que se comunican entre si porque tienen una finalidad
comun. Cuenta con unos clientes, que son los miembros del sistema, una linea de
espera y unos servidores; la interaccion de estos elementos con determinadas
caracteristicas se puede estudiar para tomar decisiones y mejorar un proceso, a esto

hace referencia la teoria de colas.

El modelo de un sistema de colas es bastante Util para tomar decisiones con respecto
al servicio que se esta ofreciendo en determinada situacion y a la instalacién del
sistema. Cuando los clientes tienen que esperar en una cola para recibir ciertos
servicios, estan pagando un costo en tiempo mas alto del esperado. Las lineas de
espera largas también son costosas porque ademas de costos implican perder prestigio

y clientes.
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La teoria de colas es el estudio del comportamiento de lineas de espera. Para Bronson
(1993, 262) “un sistema de lineas de espera es un conjunto de clientes, un conjunto de
servidores y un orden en el cual los clientes llegan y son atendidos”. Las lineas de
espera se presentan cuando los clientes llegan a solicitar un servicio a un servidor, el
cual tiene capacidad limitada de atencion. Asi mismo, la linea de espera se forma

cuando el cliente llega y el servidor no esta disponible y el cliente decide esperar.

Una cola es una linea de espera. Los sistemas de colas son modelos de sistemas que
proporcionan servicio. Como modelo, pueden representar cualquier sistema en donde
los trabajos o clientes llegan buscando un servicio de algun tipo y salen después de que
dicho servicio haya sido atendido. Cuando se forma una cola, se habla de clientes, de

una linea de espera o cola y de unos servidores.

Por ejemplo, cuando las personas realizan mercado en un almacén de cadena en el
gue posiblemente varios clientes asisten a la misma hora, éstas deberan esperar en
cola para pagar en la caja si los servidores o cajeros estan ocupados atendiendo a
otros clientes. Pueden haber dos reacciones en la cola: la primera, los clientes pueden
esperar temporalmente porque observan que el servicio es adecuado y los clientes que
llegaron con anterioridad estan siendo atendidos o, segundo, la cola tiende a ser
explosiva, se hace cada vez mas larga a medida que transcurre el tiempo y aunque

unos pueden esperar, otros deciden abandonarla._(Anonimo, 2006)
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Supuestos

La agenda contempla tener accesibilidad a todos los usuarios del servicio que
requieran realizar un tramite.

Se implementara y serd aplicable para las cuatro sucursales con mayor afluencia
que se han mencionado en el proyecto.

Los usuarios que hagan uso de esta herramienta eliminaran el tiempo de
espera.

Se generard una encuesta de satisfaccion para aplicarla después de cada
interaccion que nos dara la calificacion de la experiencia en modulo.

La agenda tendra una serie de pasos que nos permitiran conocer la solicitud del
cliente.

La agenda nos registra informacién del cliente como teléfono para actualizar

nuestro padron de usuarios.

Limitaciones

0N

Las citas se limitardn a la capacidad operativa de las sucursales.

El control administrativo de las citas se limitara al horario de las sucursales

La agenda solo contemplara los tramites que generan un ingreso a la compafia.
Solo se podra cancelar una cita hasta el momento que aparezca en el sistema de

toma turno y esto se realizara por parte del auxiliar que le arroje la misma.
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Tiempo de espera

El tiempo en ser atendidos es uno de los puntos mas cuestionados por los clientes y se
torna mas critico en la medida que mas apurado esté. Mientras mas tiempo
permanezca el cliente sin ser atendido, mas tiempo tendrd para cuestionar la calidad
del servicio que recibe y esto se agrava sino no cuenta con las comodidades necesarias

para la espera.

Durante los periodos de espera, el cliente observa y analiza aspectos como:

o Agilidad de los servidores de la empresa.

« Como utilizan el tiempo los servidores (trabajan, conversan, pasean, etc.).

o Tiempo que los servidores se demoran en atender entre un cliente y otro.

o Trato que reciben los clientes por parte de los servidores.

e Puntos de atencién fisicos existentes y cuantos realmente se estan utilizando
para el publico (muy comun en los bancos, muchas cajas y pocos funcionando).

o Otros aspectos relacionados con la comodidad o confort. Pueden esperar
sentados, television o lectura, la temperatura, la ventilacion, la iluminacion del
local.

e Cantidad de personas que esperan por ser atendidas, lo que conlleva a un
calculo de cuanto tiempo se tardaran en recibir atencion.

o Laforma en que estan organizados los turnos y si se respetan.

e Si necesitan constantemente el apoyo de terceras personas y estos realmente
colaboran (proveedores internos).

e Otros aspectos.
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Una de las cualidades méas importantes a tomar en cuenta del factor tiempo, es su
caracter acumulativo. El cliente suma el tiempo invertido en movilizarse en busca del
servicio, el tiempo en encontrar un parqueadero, el tiempo de espera, tiempo de la

atencion y el de regreso.

Finalmente, su analisis consiste en cuanto tiempo se demor6 desde su salida hasta su
regreso y si pudo 0 no conseguir su objetivo, satisfacer su necesidad o solucionar un

problema.

No se sorprenda si el cliente al que va a atender esta de mal caracter, tiene una mala
actitud hacia usted o califica mal la atencién que le brindé. Simplemente tuvo suficiente
tiempo para enojarse y decidir que el servicio de su empresa es deficiente.

Si realmente queremos brindar un excelente servicio, debemos preocuparnos por

reducir los tiempos de espera del cliente. (Perfil comercial , 2022)
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La afectacion por el tiempo de espera excesivo
Desconfianza

El tiempo de espera excesivamente largo genera desconfianza en nuestro interlocutor.
El pensamiento del cliente se encamina a plantearse si le estaran resolviendo su caso,
si tienen la informacién suficiente. Esto predispone al cliente a una interaccion tensa, a

la defensiva.
Actitud del cliente

Esperar durante mas de 5 minuto empieza a generar la impresion de que el servicio al
que llamamos no esta al nivel, o que la persona que estd atendiendo no sabe. La
sensacion de que “nos ha tocado el nuevo” o "menudo servicio de atencién al cliente”
empieza a ocupar nuestros pensamientos. A medida que aumenta el tiempo de espera

la experiencia que se genera en el cliente es cada vez mas negativa.
Percepcion del tiempo

La percepcion del tiempo, cuando se espera, se distorsiona. El cliente tiene la
sensacion de “perder el tiempo”, de que otros estan disponiendo de un tiempo preciado
para él. El cliente no tiene ninguna opcion proactiva para poder aprovechar el tiempo de
espera, so6lo le damos la opcién de esperar o colgar. De esta forma, al cliente que no
quiere esperar, solo le queda la opcion de finalizar la interaccion, con el consecuente

riego para la marca.
Emocioén negativa

Todos estos factores influyen en la emocién negativa que expresa el cliente, sobre todo
si se encuentra nervioso o frustrado por un problema que esta intentando solucionar.

Cuando el cliente se ve obligado a cortar la interaccion, la frustracion esta al maximo.
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Satisfaccioén al cliente

El segundo objetivo de este proyecto es que con la implementacion de la agenda
mejorare el indicador de la satisfaccidbn, buscamos que los clientes tengan una
experiencia agradable, la fidelidad de los clientes serd vital para la renovacién del

contrato.

La satisfaccion del cliente es la medicion de la respuesta que los consumidores tienen
con respecto a un servicio o producto de una marca en especifico. Las calificaciones
son referentes para mejorar el servicio que se les ofrece y también para conocer a

detalle lo que necesitan.

La satisfaccion del cliente es la base de los sistemas de gestion de la calidad. Los
clientes necesitan productos y servicios que satisfagan sus necesidades y expectativas.
Los requisitos del cliente pueden estar especificados por el cliente de forma contractual
o pueden ser determinados por la propia organizacion, pero en cualquier caso, es

finalmente el cliente el que determina la aceptabilidad del producto.

La orientacién de los sistemas de gestion de la calidad a lograr la satisfaccion del
cliente requiere medir el grado de satisfaccion conseguido. Para medir la satisfaccion
del cliente disponemos de distintas metodologias y modelos. Fundamentalmente
distinguimos entre metodologias cualitativas y cuantitativas:

o Las metodologias cualitativas (grupos focales, paneles de clientes, cliente
misterioso, etc.) no requieren grandes muestras de poblacion a analizar aunque
normalmente tienen un coste mas elevado y sus resultados son mas
complicados de tratar de manera estadistica.

« Las metodologias cuantitativas (encuestas) requieren mayores muestras de
poblacién aunque normalmente tienen un menor coste y sus resultados son mas

sencillos de tratar de manera estadistica.
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Lograr_(Calidad, 2019) que la mayoria de los clientes se sientan felices, a pesar de que
requiere tiempo y dedicacion, siempre sera mejor que solo tener una larga lista de

quejas, que al final tnicamente perjudicaran la imagen ante ellos y sus conocidos.

Medir la satisfaccion del cliente es vital para comprender el bienestar de las relaciones
con los mismos. Con la ayuda de encuestas y herramientas como el indicador de
satisfaccion del cliente (o Customer Satisfaction Score en inglés - CSAT), el indicador
de esfuerzo del cliente (Customer Engagement Score - CES) y el indicador de lealtad
del cliente (Net Promoter Score - NPS) puedes evaluar indicadores claves de
satisfaccion del cliente: satisfaccion general, lealtad, satisfaccion con el

producto/servicio e intencion de repetir la compra.

Los datos recopilados a partir de la medicion de la satisfaccion del cliente a menudo se
utilizan para detectar areas problematicas en un negocio, analizar y evaluar las
relaciones con los clientes o generar ideas para nuevos desarrollos. La informacién

recopilada se podra a usar para:

o Detectar las areas problematicas en su negocio.
e Analizar y evaluar las relaciones con los clientes.

e Fuente de ideas para nuevos desarrollos.
Mediante el uso de un software_inteligente los datos se analizan y se utilizan como un
recurso vital para el crecimiento y el éxito de la empresa. El software sintetiza la
informacion y crea rapidamente perfiles detallados de clientes y analisis de

procedimientos.

Esta informacion nos ayudara a validar la eficiencia de este proyecto (Salesforce, 2020)
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Digitalizacién de los servicios al cliente

En la actualidad, las empresas estan mas que atentas a la relacidon que
mantienen con sus consumidores en sus diferentes medios de contacto. Cada
vez mas compafias se han dado a la tarea de monitorear, gestionar y fortalecer
los lazos con sus clientes mediante una estrategia de Customer Experience
Management (CEM).

Es crucial llevar a cabo gestiones de CEM; sin embargo, muchas empresas en la
actualidad no tienen el conocimiento o la tecnologia necesaria para adaptarse al
comportamiento cambiante del consumidor 2.0. Los principales retos a los que
se enfrentan las compafias hoy en dia son conocer al cliente actual y mantener

una buena relaciéon con él mediante las nuevas herramientas de comunicacion.

Lo primero que define a los nuevos clientes es que utilizan la web para
comunicarse con las empresas, asi como para recibir informacion de ellas: mas
de la mitad de los usuarios de Twitter y Facebook han utilizado sus cuentas para
ponerse en contacto con alguna marca, mientras que, por otra parte, el 73% de
los internautas declara no comprar al menos un producto o servicio sin antes

consultar informacion en internet.

La gran cantidad de canales de informacion para que el cliente mantenga una
relacion con la empresa plantea también multiples desafios. La gran mayoria de
los consumidores potenciales desearian tener la posibilidad de comunicarse por
teléfono, correo electrénico y redes sociales. Por ello, es importante tener
disponible la informacién en mdltiples plataformas, planteada de forma diferente
para cada una de ellas. (Anonimo, 2017)
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Agenda digital

A nivel global, la tecnologia, especialmente la digital, se ha vuelto parte de la vida
cotidiana de las personas, generando nuevas oportunidades de crecimiento, trabajo y
desarrollo, fomentando relaciones mas colaborativas y participativas entre los
ciudadanos, las empresas y los gobiernos, provocando cambios en la manera en que
se comunican, relacionan e integran. Esta transformacion digital estd modificando
aceleradamente a las sociedades y sus economias. Mientras que, en 1995 sélo el 4%
de la poblacién mundial estaba conectada a las redes, hoy esa cifra se ha multiplicado

por 10, alcanzando al 40% de la poblacion.

Si bien es un concepto sobre el que aun no existe una definicion precisa, una
aproximacion al significado de transformacion digital es la integracion de tecnologia
digital a todas las esferas de la sociedad, desde empresas a gobiernos, asi como a los
mismos individuos; cambiando de manera fundamental la forma en que operan,
agregando valor y eficiencia al accionar diario. Hoy en dia podemos pensar en
tecnologias tales como Internet de las cosas, computacion en la nube, inteligencia
artificial o impresion 3D, s6lo para mencionar algunos ejemplos (que podran ser

superados por otras nuevas tecnologias en los afios venideros).

En este contexto, el desafio para los paises radica en cédmo utilizar la tecnologia para
maximizar las oportunidades que la misma ofrece. En este sentido, la estrategia
adoptada por muchos paises, para ordenar prioridades proyectando un marco
institucional y una estructura de gobernanza para que los esfuerzos se realicen de
manera coordinada, fue la adopcion de una Agenda Digital que los guie en el proceso
de transformacion digital. (OCDE, 2017)
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Definiciones

Agenda digital: La Agenda Digital es la hoja deruta que nos permitira
dar grandes saltos con el aprovechamiento de tecnologias de informaciéon y

comunicaciéon TIC) en la relacién con nuestros clientes.

Clientes: Persona que paga factura por concepto de servicio de agua potable y

alcantarillado.

Accesibilidad: Posibilidad de acceder a cierta cosa o facilidad para hacerlo.

Supuesto: Suposicidén o hipétesis para iniciar una investigacion, un estudio o un

analisis.

Tiempo de espera (TE): Este término se refiere al tiempo que tarda la empresa
en completar un pedido o proyecto. El concepto tiene en cuenta el periodo desde
el momento en que recibe el pedido o la solicitud de un cliente, o comienza una

actividad, hasta el momento en que se completa.

Satisfaccion: Sentimiento de bienestar o placer que se tiene cuando se ha

colmado un deseo o cubierto una necesidad.
Formulario: Un formulario es un conjunto de controles (botones, cajas de texto,
casillas de verificacion, botones radio, etc.) que permiten al usuario introducir

datos y enviarlos al servidor web para su procesamiento.

Pagina web: Conjunto de informacion que se encuentra en una direccion

determinada de internet.
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Hipervinculo: Vinculo asociado a un elemento de un documento con hipertexto,

gue apunta a un elemento de otro texto u otro elemento multimedia.

Mecanismo de servicio: Procedimiento del servicio que se le brinda a los clientes;
consiste en las instalaciones de servicio, cada una de ellas con uno o mas
canales de servicio que reciben el nombre de servidores. Para determinar el
mecanismo de servicio se debe conocer el nUmero de servidores y la distribucion

de probabilidad del tiempo que toma cada servidor en brindar el servicio.

Cola: Conjunto de clientes que esperan a recibir un servicio.

Sistema de la cola: Conjunto formado por la cola y mecanismo de servicio junto
con la disciplina de la cola. Un modelo de sistema de colas debe especificar la
distribucion de probabilidad de los tiempos de servicio para cada servidor.
Normalmente se emplea una distribucion exponencial para los tiempos de
servicio, pero también se puede utilizar la distribucibn degenerada o
deterministica para tiempos de servicio constantes o la distribuciéon Erlang

(Gamma).
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CAPITULO 4: DESARROLLO

11. Procedimiento y descripcion de las actividades realizadas.

En este apartado se llevd a cabo la descripcion del desarrollo del proyecto Agenda

digital para atencidn personalizada a los usuarios de Veolia Agua Aguascalientes

México S.A De C.V donde mostraremos paso a paso cada una de nuestras actividades

y de forma secuencial acorde al cronograma de actividades (ver figura 4.1)

Actividades

Enero

Febrero

Marzo

Abril

Mayo

Junio

Elaborar proyecto (antecedentes,
historia de la empresa, marco
tedrico, informacion del proyecto,
resultados).

41 Se evaluara de manera
presencial la capacidad operativa de
un auxiliar de atencion al publico, se
mediran los tiempos de atencion por
cada tipo de tramite.

4.2 Se realizaran reuniones con los
departamentos involucrados , TI,
Call Center, front office , se buscara
el acercamiento con otros proyectos
de grupo Veolia a nivel LATAM que
ya manejan esta metodologia

4.3 Evaluacion de herramienta o
software con el que se creard la
agenda, costos, involucrados,
responsables, fechas de
implementacion.

4.4 Pruebas piloto para la evaluacion
del proyecto para determinar la
fecha de implementacion.

4.5 Implementacién del proyecto
en operacion.

4.6 Medicibn de resultados del
proyecto.

Figura 4.1 Cronograma de actividades
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4.1 Se evaluard de manera presencial la capacidad operativa de un auxiliar de
atencion al publico, se mediran los tiempos de atencién por cada tipo de tramite.

Inicie este proyecto visitando la sucursal de olivos y espacio para conocer su operacion
y la informacidon necesaria para obtener las bases para el planteamiento, desarrollo e

implementacion del presente.

Nos recibio la supervisora y jefa del departamento (ver Figura 4.2)

Figura 4.2 Fotografias de las salas de atencion espacio y olivos respectivamente.

En las agencias se registraron los tramites mas frecuentes, durante la misma sesion se
determind el tiempo promedio de respuesta/Espera que actualmente se tienen para
poder efectuar los dichos tramites, a continuacion, presentamos los resultados
obtenidos (ver Tabla 4.1)
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Servicio - Categoria de Tramite - General

Categoria de Tramite TE TA TR
Actualizacion de datos 00:17:23 00:08:17 00:25:01
Contrato 00:16:42 00:08:32 00:24:09
Convenio de Pago 00:35:46 00:07:34 00:42:34
Reclamos 00:14:32 00:07:24 00:20:25

General 00:17:532 | 00:08:16 00:25:229

Tabla 4.1 Tiempo promedio de atencion

Como podemos observar el tiempo promedio general es de 25:29 min lo dejaremos en

26 min de margen entre una y otra cita, considerando que el objetivo es reducir el

tiempo de espera.

Posterior a esto se solicite la informacion necesaria para determinar capacidad

operativa de las auxiliares de atencion al publico en base a los tramites detectados que

mas impactan al tiempo de espera, esta informacidén nos ayudara a conocer de manera

global cuél es la disponibilidad operativa por sucursal al momento que implementemos

la agenda, para esto solicitamos el nUmero de médulos activos por sucursal y los

horarios de operacion y comida en cada una de las sucursales.
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Muestro el resumen que se realiz6 de la informacion obtenida.

P
* 2 modulos

* Horario lunes a
viernes &:00am a

2:30 pm
* Comida de 2:00 pm a
3:00pm

ll_.F

* 2 modulos

* Horario lunes a
viernes 10:00am a

&8:30 pm
* Comida de 2:00 pm a
4:00pm

-
* ? modulos

* Horario lunes a
viernes 5:00am a
2:30 pm

* Comida de 2:00 pm a
3:00pm

San

Marcos

* 3 modulos

* Horario lunes a
viernes 8:00am a
5:30 pm

* Comida de 2:00 pm a
3:00pm

Figura 4.3 Horarios en mddulos de las sucursales




Después de este andlisis se solicitdo un muestreo de los dltimos tres meses de los
tramites generados por estos causales de las 4 sucursales en que se tiene considerado

la implementacién de este proyecto.

Muestro detalle de la informacién recabada (ver figura 4.4).

IE&pﬂr‘t& de U=uarios Atendidos en Mostrador - 2021

Confratos

Descripcicn Croctubre | Mowiembre | Diciembres | Froomnedio
LIV S =0 a5 A1 85 000OIDODDI0T
CEMTRO =15 100 20| B9 00000000
SAM PMARTCO S L= 27 BB | 27 OO0
E S8 1T =7 a4 1440 a7
Total =11 <oy A17F 6B
Cowenios

Descripcicn Croctulbre | Mowiembre | Diciembre | Foooeedio

L I 5 1539 175 ZZ1 183
CEMNTRD Z5S Z0s A18 354
SAM MARCO S 170 1732 16> 171
E S8 1Ty T 5355 &7 G573
Total 1408 1Z16 1474 132939
Reclanos

Descripcicn Crotulbvre | Mowiembre | Diciembre | Froooeedivo
LI 5 11= 275 184 191
CEMTRC 223 241 Z1= 2240
SAM MARTCOS 93 121 it 124
E S8 293 265 161 244
Total = 54 [ TES
Acthualizacion de datos

Descripcicn Croctubre | Mowiembre | Diciembres | Froomnedio
LIV S 495 =09 iz 353
CEMNTRC TES 294 A 55 G
SAM PMARTCO S 259 179 A0 344
E S8 593 195 G 55
Total 2219 a7y 1486 13451

Figura 4.4 Clientes atendidos promedio por mes, por tramite.
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Con la informacién recabada se determinara la capacidad operativa para conocer el

namero de usuarios que se estima podria tener el beneficio de la agenda.

Se analiza y se registra un aproximado de citas mensuales que podran quedar

disponibles en cada una de las sucursales, asi como las franjas de horarios disponibles

en base a los horarios disponibles por sucursal (ver Tabla 4.2)

Total de citas
No. De por
modulos Total de citas para | Total de citos progamar
Disponibles Hrs de Jornada Tiempode | programar por | por progamar | Totaol de citas por aprox por
Agencia para citas | jornadas (Minutos) |cita{minutas) | modulo diarias diarias progamar semana mes
Espacio 3 8 468 26 13 54 270 1080
QOlivos 2 8 494 26 19 38 190 760
San marcos 2 8 454 26 15 38 150 760
Centro 2 8 494 26 15 38 190 760
Total 9 32 1950 104 13 168 840 3360
Tabla 4.2 Proyeccion de citas
En figura 4.5 muestra la Franja de horarios para programacion.
Espacio Lunes Martes Miercoles lueves Viernes

1000 a 1026

10200 a 1026

1000 a 1026 | 100D a

1026 (1000 a 1026

1026 a 1052

1026 a 1052

1026 a 1052 | 10:26 a

10:52 [10:26 a 10:52

1052 a 11:18

10:52 a 11:18

1052 a 1118 |10:52 a

11:18 [10:52 a 11:18

11:18 = 11:44

11:18 =@ 11:44

1118 & 1144 |11:1B a

11:44 (1118 a 11:44

1144 g 12:10

1144 a 1210

1144 a 1210|1149 a

12:10 (1144 5 12:10

12:10 a 12:536

12:10 a 12:36

12: 10 & 12:36 (1210 a

12:536 (1210 a 12:536

12:36 a 13102

12:36 a 13:02

12:36 a 13202 |12:36 a

13:02 [12:536 a 1302

153202 a 13:28

13:02 a 153:28

1302 a 13:2B |13:02 a

153:28 [13:02 a 15328

13:28 @ 13:54

13:28 @ 13:54

1328 @ 13:54 |13:2B a

1354|1328 = 15:541[

13:54 3 14:20

13:54 @ 14:20

13:54 5 14:20 |13:54 5

14:20 [13:54 3 14:20

Comida

16100 a 1626

1600 a 1620

16200 a 16220 | 16200 a

1620 (1620 a 1620

1626 a 16:52

1620 a 16440

1620 a 16240 | 1620 a

1640 [(16:20 a 1640

1652 a 17:18

1640 a 1700

1640 a 1700 | 1640 a

1700 (1640 a 1700

1744 a 18:10

1600 a 1620

16200 a 1620 | 16200 a

1620 (160 a 1620

1810 a 18:36

1620 a 16440

1620 a 16240 | 1620 a

1640 (1620 a 1640

18:36 a 19102

1640 a 1700

1640 a 1700 | 1640 a

1700 (1640 a 1700

1902 a 1928

1700 a 1720

1700 a 1720|1700 a

1720 (1700 a 1720

19:28 a 19:54

1720 a 1740

1720 a 1740|1720 a

1740 (1720 a 17490

Figura 4.5 Franja de horarios para programacion espacio.
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Olivos
Centro
San marcos

Lunes

Martes

Miercoles

lueves

Viernes

8:003 8:26

8:00 3 8:26

8003826

2:00 3 8:26

2:00 3 8:26

8263 852

g8:26 3 852

826 3 852

8263 852

826 a3 852

8523518

85235918

8523018

2523518

25230918

318 3 0:44

018 3 9:44

0:18 3 0:44

0183 9:44

0:18 3 9:44

0:44 3 10:10

0:44 3 10:10

0:44 3 10:10

0:44 3 10:10

0:44 3 10:10

10:10 3 10:36

10:10 a 10:36

10:10 a 10:36

10:10 3 10:36

10:10 & 10:36

10:36 3 11:02

10:536 a 11:02

10:536 a 11:02

10:36 3 11:02

10:536 a 11:02

11023 11:28

11.02 3 11:28

11023 11:28

11023 1128

11:02 3 11:28

11:28 3 11:54

11:28 @ 11:54

11:28 3 1154

11:28 3 11:54

11:28 @ 11:54

11:54 3 12:20

11:54 3 12:20

1154 a 12:20

11:54 5 12:20

1154 3 12:20

12:26 3 12:52

12263 1252

12:26 3 12:52

12:26 3 12:52

12:26 3 12552

12523 1318

12523 1318

12523 13718

12523 13:18

12523 1318

13183 13:44

13183 13:44

1318 3 13:44

13183 13:44

13183 13:44

13:44 a 14:10

13:44 a 14:10

13:44 & 14:10

13:44 a 14:10

13:44 a 14:10

14:10 3 14:36

14:10 a 14:36

14:10 a 14:36

14:10 3 14:36

14:10 = 14:36

14:36 3 15:02

14:36 a 15:02

14:36 3 15:02

14:36 3 15:02

14:36 a 15:02

Comida

15:40 3 16:06

15:00 a 15:20

15:00 a 15:20

15:00 a 15:20

15:00 & 15:20

16:06 3 16:32

15:20 3 15:40

15:20 3 15:40

15:20 3 15:40

15:20 3 15:40

16:32 a 16:58

15:40 a 16:00

15:40 a 16:00

15:40 3 16:00

15:40 a 16:00

Figura 4. 6 Franja de horarios para programacion espacio.
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4.2 Se realizaran reuniones con los departamentos involucrados, T, Call Center,
front office, se buscara el acercamiento con otros proyectos de grupo Veolia a

nivel LATAM que ya manejan esta metodologia

Después de las sesiones presenciales nos reunimos con el area de Tl y front office para
plantear el proyecto, el gerente Tl puso a disposicion a un supervisor del area de
tecnologias quién sera mi facilitador para compartirme los requisitos 0 recursos que se

necesitan para poder crear la agenda (Ver Figura 4.7)

M Resultadosde bisqus X [E] Veolia: Calendario - S+ X Presentacion sin titule X | [E] Citas Veolia - Formul= X | B Citas Veolia X | G tuvanosa-Buscarcor X | + % — X
& > C @ calendar.google.com/calendar/u/0/r/week/2022/1/27 2 % 0O Q
= I/5 Calendario Hoy < > Enero2022 Q @ 3 semana ~ i @veoua Q
7 W X
DOM JUE VIE sk
Crear ~ . s .
+ 23 ® Agenda atencion personalizadada 27 28 29
GMT05 Jueves, 27 enero 2022 - 12:00 - 1:00pm @
Enero 2022 X '3
b L M X J v s & e Unirse con Google Meet [
S EEEEE I s -
¢ mes n/vzp-yyco-odb
2 3 5 6 7 8
Unirse por
s S B S S R . (MX) +52 222 382 6000 PIN: 788 Q
1 17 18 19 20 21 22
23 24 25 26 27 28 29 @ Mas numeros de teléfono
" = 3 invitados
. I
: & 2 pendiente(s) P e +
Reunirse con...
ﬂ'« Lucia Delgado Escobar
&\ Buscar personas ¥ Organizador
i" Luis Leguizamon
Estadisticas de tiempo A
Q Rogelio Juarez Morales
23 - 29 ENE 2022
0.5 h en reuniones (promedio: O h ep 0 Menos de 10 minutos antes
| ) — (3 Lucia Delgado Escobar
A7 Mas estadisticas
¢Asistiras? Si - No Tal vez A
Mis calendarios ~
Rogelio Juarez Morales >
Z 2 - . 10:49 p. m.
ﬂ o Escribe aqui para buscar i LA 7= ,5/055’70';2 =)

Figura 4. 7 Calendario Google, agenda de trabajo

En cada solicitud o implementacién se debe entregar un formato llamado Concept
Request Tecnologias de la informacidén, donde les mostramos el proyecto, las
necesidades, las especificaciones y observaciones en general, lo comparto a

continuacion;

41



Concept Request Tecnologias de la informacion

Detalle de requerimientos funcionales

Mombre del Requerimiento: Creacion de agenda digital

Nombre del Sponsor Comercial: Lucia Delgado Escobar

Nomero de Version: 02
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O VE O L] A concept Request Tecnologias de Ia informacidn

Situacion Actual | Antecedentes y Contexto:

Actualmente la empresa Veolia agua Aguascalientes brinda atencion al
publico personalizada a los diferentes tramites que la sociedad demanda,
existe una problematica localizada que se encuentra en los tiempo de

Eespera.

Uno de los principales problemas por resolver es la disminucion o
eliminacion de los tiempos de espera para que los clientes que se
presenten a Veolia Aguascalientes para realizar tramites (Contrato,
convenios, aclaraciones o reclamos), esto aplicara Unicamente para los
clientes gue deseen una atencion personalizada en uno de nuestros
modulos de Veolia Aguascalientes .

Se pretende disminuir los tiempos de espera para los clientes que utilicen
la agenda gque crearemos, evitando gue los usuarios pierdan su valioso
tiempo, como sabemos actualmente el ritmo de vida es apresurado la
mayor parte de la poblacion busca realizar los tramites de una forma
rapida ya que los horarios laborales o las tareas de la casa suelen ser lo
que demandan el mayor iempo.

Alcance y Objetivos de la Fase de Conceptualizacion
Objetivo:

Crear una agenda digital para dar atencion personalizada a los usuarios
del servicio de agua potable del municipio de Aguascalientes.

Eliminar o reducir el fiempo de espera de los clientes que utilicen esta
herramienta.

Con el proyecto de agenda buscamos tener control y eficiencia operativa
logrando asegurar la satisfaccion en cada interaccion, eliminado el
posible abandono en fila
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O VE D L] A Concept Request Tecnologias de Ia informacién

Alcance: 4 agencias de atencion al publico de Veolia Aguascalientes
espacio, gentrg. , san marcos |, olivos

Producte: OT 10273
Reglas de negocio:

Se tiene unos objetivos especificos en el area de front office que es
el tiempo de atencion el cual nos indica que debe atenderse en un
tiempo promedio de 10 min.

Actualmente no se esta cumpliendo ya que la atencion considera el
tiempo de espera , derivade de que estamos dentro del sistema de
gestion de calidad 150 -30001-2015 , este nos obliga a buscar mejora
continua que ayuden a dar cumplimiento a los objetivos ¥ metas
establecidos.

Actvidades especificas para realizacion de proyecto:

Creacion de agenda:

Generar el hipervinculo en pagina web ya existente de weolia
Aguascalientes:

Hipervinculo con el sistema de gestion de toma tumo ya [existente:




Concept Request Tecnologias de la informacion

Aprobaciones del Concept Request:

Funcional Solicitante Gerencia Solicitante
Rogelic Guillermio Juarez Morales Lucia Delgado Escobar
Jefe de mantenimiento de pozos Gerencia Comercial
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4.3 Evaluacion de herramienta o software con el que se creara la agenda, costos,

involucrados, responsables, fechas de implementacion.

Para la creacion de la agenda, el método mas factible y sin costo adicional fue trabajar
sobre la pagina web como lo describi en el proyecto Veolia es una empresa de clase
mundial por lo que optimizaremos las funciones de la web que esta disponible en la

cual tenemos los permisos de edicion y control.

En conjunto con el equipo de renovacion de Veolia Aguascalientes logramos coordinar
el workshop llamado sala FRONT OFFICE, donde se compartieron buenas practicas y
proyectos de mejora para implementar todas en funcién de mejorar los tiempos de
atencion, canales de comunicacién efectiva y satisfaccion del cliente, entre estos

proyectos e ideas se presento la agenda digital para Veolia Aguascalientes.

En este participaron los paises, Francia, Marruecos, Ecuador, Espafia y México, estos
nos dieron sus comentarios al respecto del proyecto a implementar y algunas
observaciones para mejora del mismo (Ver Figura 4.8)

" Workshop Sala FRONT OFFICE LATAM [ — E]I > ®=- HIl = Compartir

L) Q - Establecer fondo Borrar marco g3 Abrir en un Jam!

Estructur;a de
Gocueh SALA FRONT OFFICE

Mecanismos de atencion
intena

Agenda digital

Encuesta de satisfaccion
CSAT

Comercial

Veolia Agua Aguascalentes

s Hom a@ s

Figura 4.8 Sala interaccion, con proyectos de Veolia en el mundo.
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Motson o et AN

Mecanica

Duracién:

Primer jornoda Lunes 8 de Marzo, de 0200 a 1100 hrs tiempo del centro
de México (2 hrz)

¢ Bienvenida (10)

Presentacion general de los dferentes paizes partcipantes |
miny

Integracidn de solas y puestos de integrantes (S mn)

Induccidn: Encuesta parametria y aicances del contrato. (1S min)
Metodelogia de la actividod Jamboard. (10 min)

Break (10 min)

.
"

e Inicio de actividod "Compartiendo buenas practicas para meprar
la experiencio del cliente” (S0 mn)
e Cierre de sezion del dia (10 man)

Tedireascevisaien -

Figura 4.9 Invitacion a la conferencia internacional (ideas y experiencias).
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Mwo x| Ltk x| Bowi x| o x twe x Gaiod x| RO X[ Lbiw x| e x|Mhx[@ex|+ vV - O

€ 95 C (& jamboardgooglecom/d/tukiEpWRsiSD-P) KinhchvRzUcwlLgTDPmadPYHjin/viewer?f=2 ek Goa0|
% Workshop Sala FRONT OFFICE LATAM ¢ ) A"
9 @ @ - Establecerfondo  Borrarmarco g2 Abrir en un Jambo:

Estructura de agencia

o m w € S

Figura 4.10 Intercambio de ideas Workshop

El objetivo de etas sesiones era para obtener lluvias de ideas de los distintos proyectos
gue conforman veolia, esto con el fin de poder madurar los proyectos que se desean

implementar.

Hubo un par de reuniones mas en las que tuve acercamiento con mi asesora y el area
de tecnologias de la informacién para afinar detalles para la creacion de la agencia. En
base a la informacion de sucursales, capacidad operativa y horarios procedimos a la
generacion de un formulario el cual a través de un hipervinculo con un botén de

accesos facil en la web.
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Esta es la estructura de la agenda,

Paso 1. Seleccionar Solicitud de citas

Imagenes de cdmo el usuario al ingresar a la pagina de Veolia Aguascalientes contara
con la opcidon de poder realizar la solicitud de cita. Esta es la pantalla principal al
ingresar a la pagina de Veolia Aguascalientes en esta se agregd un enlace a nivel

servicio llamado solicitud de cita (ver figura 4.11).

M Reciidos (8] X Eiwlv‘if-lﬁj X | & Recentss-Gooc X | @) SEANOPALOV X | G tobladebempe: X | G odademaage X 05555:&4&&‘: X+ v - 0 X

€50 i ol comms/ags/auienes-somos/salas-atendion k% ) ﬂo !

OVEOUA Resourcing the world

! (Quiénes Somos?  Mas AGUAscalientes JECIGIIM Medios de Comunicacion  Contictanos  Nuestro Personal Autorizado

Fago enlinea

Solictudes de Servicio

Tarifas

Solicitu e Cita

Fips/ v comamags/quienes-somas/sals-encion
—

Figura 4.11 Pantalla pagina web Veolia solicitud de citas
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Paso 2. Seleccionar icono Solicitud de cita

Al seleccionar la opcién de solicitud de cita se desplegara una nueva ventana en la cual

el cliente debera seleccionar el icono de solicitud de cita para que enlace directo al

registro de cita. (Ver Figura 4.12).

0

Figura 4.12 Pantalla pagina web Veolia icono de acceso

Agenca Vilsuncidn

Centro ComercalVilasuncidn, Calle
Abraham Gonzdle LocalNo.3,
Frace Pl Blanco. Horal coridode
Lunes 8 Viemes de 08:00a 17.00 hora
Sdbado de 09,00 1400 horas

Agenca Galeias

Centro Comerlal Galeras ocal 9
Horarlo: Lunes Viemes de 8:00
17:00 horas Sdbados de 09 002 1400
horas

Agenda San Marcos

CentroComerclal Plaza San Marcos,o-
(al 13 Face San Cayetano
Horarlo Corido de unes aVieres de
(.00 17:00 horas Sabados e 09:00
14,00 horas

rios  Alcance istema de C

(Quiénes Somos? ~ Mds AGUAscallentes  Serviclos ~ Medios de Comunicacién  Contictanos  Nuestro Persomal Autorizado

AgenciaEspacio

Avenida Tecnologeo 6100 ocal .12
st Lopez Mateos
Horarlo: Lunes a Sdbados de 10,002
2040 horas, Domingosde 1200
1700 horas

mo  Canalde Alerta
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Paso 3. Elegir tramite a realizar

Después aparece la siguiente pantalla de inicio de registro, donde lo primero de que
debe seleccionar es el tramite para esto es necesario que despliegue para la seleccion

de tipo de tramite (ver Figura 4.13).

4

! x F :
1 X - .
2 3 “a Wy N

Salas de Atencion

Citas Veolia

Estimado Cliente:

Para Veolia Aguascalientes es importante tenerte cerca de nosoiros para conocer tus
necesidades, esta es una herramienta que te ayuda a optimizar tus tramites.

En Veolia estamos cerca de ti!

Por favor, complete el formulario que a continuacion se presenta:

rten) Cambiar cuenta ()

m
)
LJ

Contrato
Reclamo por cargos no reconocidos
Convenios

Actualizacion de datos i
Borrar formulario

Figura 4.13 Pantalla pagina web Veolia seleccidn de tramite
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Paso 4. Leer requisitos y dar siguiente.

Al momento de seleccionar el tramite, selecciona siguiente; y te mostrara los requisitos

que debe presentar, estos estdn personalizados por cada tipo de tramite (ver Figura
4.14).

Salas de Atencion

Citas Veolia

@ rogelio.juarez@veolia.com (no se comparten) Cambiar cuenta &

Copia comprobante de propiedad (Recibo predial, escritura)

Copia INE

Numero oficial en dado caso que el comprobante de propiedad no lo detalle
Croquis sencillo de las cuatro calles colindantes

Atras Siguiente Borrar formulario

Figura 4.14 Requisitos.
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Paso 5. Seleccionar sucursal
En la siguiente seccién despliega las sucursales existentes y pueda elegir ya sea la

mas cercana o la que mas le convenga. (Ver Figura 4.15).

. ot iy
ﬁ’.l:i

3

Salas de Atencion

Citas Veolia

@ rogelio.juarez@veolia.com (no se comparten) Cambiar cuenta (<)

Sucursal

(é) Plazz espacio

O Plaza San Marcos

(O olivos
O Centro

Borrar la seleccion

Figura 4.15 Sucursales
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Paso 6. Seleccione la fecha
En la siguiente seccion se selecciona la fecha, como nota los dias en color rojo indica
gue no hay servicio (dia de asueto) o el horario de servicio disponible esta agotado, es

decir que no hay cupo para ser atendido. (Ver figura 4.16).

Salas de Atencion

Citas Veolia

@ r_o_gje‘I»io_.ju.arfsfigt veolia.com (no se comparten) > - -
wal Jial cueiiia
FECHAY HORA ESPACIO
Fecha
0/ ©
abril de 2022 ~ N J/
do. lu ma mi ju. vi sa
27 28 20 30 31 1 2
3 . v % 7 .8 B
10 11 122 12 14 . 18
17 18 19 n 21 2 A
24 26 26 27 28 20 20
- Borrar formulario

Figura 4.16 Calendario
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Paso 7. Seleccione horario
Siguiente seccidn nos arroja el listado de horarios disponibles, estos parametrizados en
base a los horarios de la sucursal que selecciond, tiene la disponibilidad de selecciona

la hora mas conveniente que pueda asistir y da siguiente (Ver Figura 4.17).

Elegir

10:00 v 7
Salas de Atencion

10:26 am

10:52 am

11:18 am

>ambiar cuenta @ Se guardd el borrador
11:44 am LY o ) .

ronico cuando envies este formulario

1210 pm

12:36 pm

1:02 pm

Figura 4.17 Horarios
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Paso 8. Captura de datos personalizados
En la siguiente sesion el cliente registra su informacion personal que ésta registrada en
la base de la empresa Veolia, una vez que coincida con la base de datos, se tiene el

acceso al sistema, y da enviar (Ver Figura 4.18).

Salas de Atencion

Citas Veolia

@ rogelio.juarez@veolia.com (no se comparten)

¢y Se guards el borrador
Cambiar cuenta

Numero de cuenta

32845

Telefono

4491551193

Atras m Borrar formulario

Figura 4.18 Registro de datos personales.
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Paso 9. Finalizar tramite “Enviar”
Esta es la ultima pantalla que el cliente visualiza y selecciona enviar en dado caso que

desee finalizar el registro, de lo contrario tiene opcion de regresa para cualquier
modificacion. (Ver figura 4.19).

Salas de Atencion

Citas Veolia

lucia.delgado@veolia.com Cambiar cuenta ()

Se registrara tu correo electronico cuando envies este formulario

Tu solicitud de cita fue exitosa, e enviaremos un correo de confirmacion.

Una copia de tus respuestas se enviara por correo electronico a
lucia.delgado@veolia.com.

Atras Enviar Borrar formulario

Nunca envies contrasenas a través de Formularios de Google.

El formulario se creé en Veolia. Denunciar abuso

Figura 4.19 Pantalla fin de la cita agendada.
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Paso 10. Recibe el correo de confirmacion.

De esta manera el cliente recibe un correo el cual le servira como comprobante para ser

atendido en base a su solicitud realizada. (Ver Figura 4.20).

| / Redactar

N

*-Correo

() Rechidos
{r / Destacados

Posplestos

=

Enviados
Borradores
CAJAS
Calidad
PRESERVE

PS5

v w w9 w 7 W

v Mg

b Chatear

b Espacios 1

¥ Reunidn

¢ BO0OF B0 G &D: 1810\, ¢

Citas Veolia D resbidosx

/

Formularios de Google <forms-receints-noreplygoagle come 1732 (hace Thors) 57

narami v

P Nose muestran las imagenes. Mostrar las imagenes a continuacion- Mostrar siempre imégenes de forms-receiptsnoreply@aoogle.com

Gracias por llenar Citas Veolia

Esta es la respuesta que se recibid al formulario.

Citas Veolia

Esfimado Cliente:

Para Veolia Aquascalientes es importante tenerte cerca de nosotros para conocer fus
necesidades, esta es una herramienta que te ayuda a optimizar tus tramites.

Figura 4.20 Correo de confirmacion.
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4.4 Pruebas piloto para la evaluacion del proyecto para determinar la fecha de

implementacion

A continuacion, presento de manera interna como sera el flujo para ver las citas y como

se reflejaran en él toma turno.

Inicialmente tenemos la hoja de control a la cual tendra acceso el jefe y supervisores

de front office;

Citas Veolia (Respuestas) 11 B @
tas Veolia (Respuestas) » 8 @ w

Archivo Editar Ver Insertar Fomato Datos Heramientas Extensionss Ayuda iima mociicacion hace 4 minutos

rA@T M § Y0 0B Peemiv 00 ¢ B ] gi + B Erleler 0P YLt
610
B ¢ 0 O 8 H [ J K
Warca temparal Direccion de comeo elect TRAMITE AREALIZAR Sucursal Fecha Horario Numero de cuenfa  Teléfono
1 JNBR022 223221 Sandra Avalos Cervante Confrato Plaza espacio 20142022 10:20 am 12845 4491551193
i 116202217:3205  Araceli Cuevas Murilo Contrato Plaza San Marcos 28062022 10:20am 26785 911560
4

Tabla 4.3 Tabla de registro de citas

Para que se configure en él toma turno solo fue necesario levantar un ticket en el
sistema de solicitudes que actualmente maneja el area de sistemas Illamado
proactivanet , al no tratarse de un desarrollo como tal en la plataforma no tiene costo
ya que la herramienta tiene funciones para configurar las asignacion de tramite por
modulo y de llamar solo el asignado, todo esto lo detectamos durante las sesiones con
Tl y el proveedor , lo cual una vez mas confirma que este proyecto maximiza las

herramientas que ya tenemos y los resultados seran de alto impacto (Ver Figura 4.21).
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La solicitud INC 2022-023186 - Se ha creado correctamente (Edemo) D

Sistemas VELatam <sistemas velatam nt app @vealatam com , mié, 4 ma!
nara sandra.avalos, claudia-karina reyes, claudia-carolina esparza, aracel cugvas, denisse-arisbeth.aquilar, miriam-nayeli macias, fatima-mayela reyes, mi +

IT support

Por favor No responda a este mensaje de correo, cualquier comentario se debe realizar por el portal de usuarios

Con base a a seslon que sostuvimos , solictto su ayuda para gestionar con el proveedor e
tomaturno para que configure los modulos de las agencias olivos, san marcos , centro y
espacio con relacion de tramites que se estabelcieron para la creacton de tramites,

Figura 4.21 Registro de proactivanet para configuracion
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CAPITULO 5: RESULTADOS

12. Resultados

Los resultados obtenidos en base a las actividades del cronograma anterior resultaron

satisfactorios, en base a las pruebas piloto que se realizaron al personal interno de la

empresa que son usuarios del servicio, en la siguientes tablas se muestra la proyeccion

de la eliminacion del tiempo de espera, donde se muestra el beneficio de quitarle al

usuario el tiempo de espera que muchas veces realizaban filas. (Ver Tablas 5.1, 5.2)

Servicio - Categoria de Tramite - General

Categoria de Tramite TE TA TR
Actualizacion de datos 00:17:23 00:08:17 00:25:01
Contrato 00:16:42 00:08:22 00:24:09
Convenio de Pago 00:35:46 oo:07:24 00:42:34
Reclamos 00:14:32 00:07:24 00:20:25

General 00:17:532( 00:08:16 00:25:29

Tabla 5.1 Tiempo promedio de respuesta actual

Servicio - Categoria de Tramite - General

Categoria de Tramite TE TA TR
Actualizacion de datos 00:00:00 00:08:17 00:08:17
Contrato 00:00:00 00:08:32 00:08:32
Convenio de Pago 00:00:00 00:07:34 00:07:34
Reclamaos 00:00:00 00:07:34 00:07:34

General 00:00:00| 00:08:16 00:08:16

Tabla 5.2 Tiempo promedio de respuesta proyectado.
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En la siguiente grafica se muestra el detalle de la eliminacién del tiempo de espera, basada en las pruebas

piloto.

Al eliminar el tiempo de espera el tiempo de respuesta en la atencion personalizada

disminuye a un promedio de 8:09 min (Ver Tabla 5.3).

LIRLL
19:12
14:24
0336
0448
LIRLL
1912
14:24
0336
0448
LIRL L

TIEMPO PROMEDIO DE ATENCION.

—#— Tiempo de resgpuesta prueba piloto —ill— Tiempo de regauesta anterion

255400
20:25
T +—58:52 T 4 0R:16
ACTUALIZACION CONTRATO CONWVENIO DE RECLAMOS
ODE DATOS PAGD

Tabla 5.3 Comparativa de tiempo de respuesta proyectada.
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En base a este resultado aseguramos que uno de los objetivos principales del
departamento de front office que es el tiempo de respuesta ,el cual esta declarado
dentro del sistema de gestion de calidad se cumpla de manera mensual y anual,
ayudando a que la recertificacion 1SO 14001:2015 que se tiene anualmente Veolia
Aguascalientes.( Ver Figura 5.1)
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Figura 5.1 Sistema Gestién de Calidad
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Con la capacidad operativa y la planeacion de la agencia se proyecta que un 83%
aproximadamente de los usuarios que buscan realizar algun tipo de tramite de este tipo
pueden ser atendidos a través de una cita, lo cual asegura que estos usuarios puedan
llegar ejecutar sus tramites de manera satisfactoria (Ver Tabla 5.4).

Total de usuarios
atendidos

promedio por mes 4116
Total de citas

programadas por
mes en agenda. 2360

Tabla 5.4 Tiempo promedio de respuesta actual

B % de atencion con agenda B % de atencion sin cita

Figura 5.2 Grafica de referencia %
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Un resultado més de este proyecto es la hoja de control que se genera a través del
registro que realiza el cliente al momento de solicitar su cita, el cual nos ayudara a
actualizar el padron de usuarios con el teléfono actual del cliente, el cual sirve para
realizar gestion de solicitudes, seguimiento a tramites e incluso en algin momento

realizar gestion de cobranza.

En la figura 5.4 se muestra la hoja de cita Veolia en la cual el personal interno de
atencién al publico llevara el control y registro de las citas que se vallan generando por

los usuarios

Ut . .
Citas Veolia Respuestas) nle) | K @ 0
Achivo Edtar Ver fnsertar Formato Dafos Hemamientss Extensiones Ayuda - Ufima modifcacion e 4 minvtos

nAg® W § R0 M i 0 - BTSA G Sebepeyr @R@Y D

610
B 0 [ T . \ I (
I Narea temporgl Direcein di comeg lect TRANITE AREALIZAR. Sucursal Fecha Horario Nomeodectents  Teléono
Do A2 Sanda Avalos Cenvant Contia Plaza gspatio 20042022 1020 am B1il 44n5na
162002 173205 Avacel Cugves Murlo Contrto Flaza San Marcos 206002 1020 am Pl UG

Figura 5.3 Hoja de registro de citas
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CAPITULO 6: CONCLUSIONES

13. Conclusiones del Proyecto

En conclusién la creacién de la agenda digital para la empresa Veolia Aguascalientes
se realizaron distintas estrategias para que este proyecto fuera una mejora continua con
la finalidad de cumplir el objetivo de eliminacion de tiempos de espera en las agencias

con mayor afluencia de usuarios.

En la empresa Veolia Aguascalientes tiene como objetivo la garantizar la satisfaccion al
cliente, es por eso que se decidi6 realizar un andlisis para saber cuéles son los
objetivos que mas impactan y es por eso que se propuso la creacion de la agenda

digital para que los usuarios tengan un tiempo destinado y sin esperar en largas filas.

Al estar desarrollando esta oportunidad de mejora, potencialice el sentido de analisis
gracias al uso de algunas herramientas estadisticas que no ocupaba tan seguido
generando asi un aprendizaje de andlisis y control de informacién las cuales fueron
Optimas para la realizaciobn de proyecciones mismas que desbordaron resultados

favorables en la aplicacién de esta propuesta.
En general obtuve un gran aprendizaje a lo largo de este proyecto donde desarrolle el

sentido de mejora continua, misma herramienta que se adhiere a seguir implementando

a diario en el trabajo continuo.
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CAPITULO 7: COMPETENCIAS DESARROLLADAS

14. Competencias desarrolladas y/o aplicadas.

1. Aplique habilidades de liderazgo para la gestion de uso y analisis de la
informacion.
2. Aplique habilidades directivas para organizar a varios departamentos para la

creacion de las bases de la agenda.

3. Gestione eficientemente los recursos de la organizacion con vision compartida,

con el fin de suministrar servicios de calidad.

4. Utilice nuevas herramientas digitales que otras empresas ya utilizan para la

mejora continua.

5. Aplique herramientas que me ayudaron para obtener una mejor comunicacion

efectiva para reunir la informacion necesaria en la cual se sustento el proyecto.

6. Apligue estrategias de mejora para la atencion personalizada de los usuarios

externos de Veolia.

7. Logre buenos resultados para la mejora en los tiempos de respuesta, con las

pruebas piloto que se implementaron al personal interno de la empresa.
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CAPITULO 9: ANEXOS

17. Anexos

Anexo 1. Carta de aceptacion de la empresa para elaborar mis Residencias.
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Anexo 2. Carta de autorizacidn de Residencias profesionales.
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