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RESUMEN

La Empresa Eléctrica Quito se ha caracterizado por ser lider en el sector eléctrico a nivel
nacional, con la provision del servicio de energia a toda el area geogréafica de concesion;
dentro de sus competencias se encuentran la generacion, subtransmision, distribucion y
comercializacion de energia, garantizando el suministro continuo y eficiente de la energia.
Con el crecimiento geografico y poblacional la Empresa Eléctrica debe responder frente
a las necesidades y expectativas de sus usuarios, atendiendo de manera mas rapida y
eficiente todos sus requerimientos, es por ello que, hace aproximadamente cuatro afos
atras, dispone el disefio, desarrollo e implementacion del sistema SAP, para el Sector
Eléctrico Ecuatoriano, sistema integrado que tiene el propoésito de incorporar las mejores
practicas de negocio a los diferentes procesos de la industria; antes del cambio contaba
con otros sistemas comerciales que se encontraban integrados, es decir el SIEEQ, CRM,
SDI; aplicaciones que en el transcurso del tiempo fueron mejoradas y permitian el registro,
ejecucion, control y obtencion de reporteria de todos los requerimientos solicitados por
los clientes, como son: consultas, solicitudes, reclamos y denuncias, consiguiendo asi
cumplir con la atencion a nuestros usuarios, como también la normativa que rige el sector
eléctrico. En la actualidad se evidencia demora en la respuesta de atencion a los
requerimientos de los clientes, principalmente en lo que se relaciona con solicitudes y
reclamos, que se receptan a través de todos los canales de atencion, situacién que conlleva
la insatisfaccidn de los clientes, es por ello que se pretende identificar el origen de las
causas que provocan la mala atencion y proponer estrategias de gestion, que permitan
mejorar la organizacion, control y seguimiento de las actividades, y con ello obtener
informes confiables para la toma de decisiones, para asi atender los requerimientos

oportunamente, para satisfacer las necesidades de los usuarios del servicio eléctrico.

Palabras clave: atencién al cliente, sistema comercial, servicio comercial.
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ABSTRACT

The Quito Electric Company has been characterized as a leader in the electricity sector
nationwide, with the provision of energy service to the entire geographical area of
concession; Within its competences are the generation, sub transmission, distribution and
commercialization of energy, guaranteeing the continuous and efficient supply of energy,
with the geographic and population growth, the Electric Company must respond to the needs
and expectations of its users, taking care of more quickly and efficiently all your
requirements, that is why, approximately four years ago, it has the design, development and
implementation of the SAP system, for the Ecuadorian Electric Sector, an integrated system
that has the purpose of incorporating the best business practices to the different industry
processes, it had other commercial systems that were integrated, that is, the SIEEQ, CRM,
SDI; applications that were improved over time and allowed the registration, execution,
control and reporting of all the requirements requested by customers, such as: inquiries,
requests, complaints and complaints, thus complying with the attention to our users , as well
as the regulations governing the electricity sector. At present, there is evidence of delay in
the response of attention to customer requirements, mainly in relation to requests and
complaints, which are received through all service channels, a situation that leads to
customer dissatisfaction, That is why it is intended to identify the origin of the causes that
cause poor attention and propose management strategies, which allow to improve the
organization, control and monitoring of activities, and thereby obtain reliable reports for
decision-making, in order to meet the requirements in a timely manner, to meet the needs of

the users of the electric service.

Keywords: customer service, commercial system, commercial service.
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Introduccion

La Empresa Eléctrica Quito se ha caracterizado por ser lider en el sector eléctrico a nivel
nacional, con la provision del servicio de energia a toda el area geografica de concesion,
es decir ©“15.157,76 km? que comprende las provincias de Pichincha: Quito, Rumifiahui,
Mejia, Pedro Vicente Maldonado, San Miguel de los Bancos, y parte de Puerto Quito,
Cayambe y Napo, Quijos y El Chaco; con 1.113.811 total servicios eléctricos, es decir
clientes regulados facturados; 3.067.274 habitantes - clientes poblacion electrificada,
99,71% cobertura”. (Empresa Eléctrica Quito , 2019)

Dentro de sus competencias se encuentran la generacion, subtransmision, distribucion y
comercializacion de energia, asi como proponer planes de expansion y mejora, asegurar
la disponibilidad de la infraestructura eléctrica, gestionar la disponibilidad de recursos,
promover la participacion ciudadana, programar, ejecutar, controlar y evaluar la
operacion; garantizando el suministro continuo y eficiente de la energia requerida con
base en los parametros técnicos y normas que regulen la calidad del servicio; a travées de
politicas para lograr la eficacia, orden, eficiencia, calidad y calidez en la atencion a los
usuarios, en alineamiento con el Plan Estratégico Institucional, con sus objetivos
estratégicos, como son: “Incrementar la calidad del servicio publico de electricidad en el
area de servicio, incrementar la cobertura en el area de servicio, incrementar la eficiencia
operacional, utilizando estrategias, tales como: proporcionar el servicio de electricidad
con los niveles de calidad acordes con lo exigido en la normativa, adecuando las
instalaciones, organizacion, estructura y procedimientos técnicos y comerciales, mejorar
permanentemente la calidad del producto, servicio técnico y servicio comercial, mejorar
infraestructura actual implementando nuevos centros de atencion integral, implantar
planes y mecanismos para asegurar altos niveles de recaudacion”. (Empresa Eléctrica
Quito , 2019)

Con el crecimiento geogréafico y poblacional la Empresa Eléctrica debe responder frente a
las necesidades y expectativas de sus usuarios, atendiendo de manera mas rapida y eficiente
todos sus requerimientos, es por ello que, como parte de los “objetivos estratégicos
institucionales del Ministerio de Energia y Recursos Naturales No Renovables, incrementar

las capacidades institucionales” (Ministerio de Energia y Recursos No Renovables , 2019),



por lo que hace aproximadamente cuatro afios atras, dispone el disefio, desarrollo e
implementacion del sistema SAP, para el Sector Eléctrico Ecuatoriano, sistema integrado
que tiene el proposito de incorporar las mejores practicas de negocio a los diferentes procesos
de industria, optimizando el manejo de la informacion mediante una solucién modular,
donde cada modulo maneja una funcion diferente (gestion financiera, gestion de materiales,
entre otros); el software empresarial de SAP se compone por un conjunto de componentes
que constituyen un potente sistema informatico que administra los recursos de las principales
empresas del mundo, brindando una gestion eficiente de los recursos financieros, recursos
humanos, canales de ventas, procesos de logistica, manejo de stock y mucho mas, bajo este
contexto se implementa el nuevo sistema comercial en la Empresa Eléctrica Quito, en

noviembre de 2017.

Anteriormente la Empresa Eléctrica Quito, para el desarrollo de sus funciones comerciales,
contaba con otros sistemas comerciales que se encontraban integrados, es decir el SIEEQ,
CRM, SDI; aplicaciones que en el transcurso del tiempo fueron mejoradas y permitian el
registro, ejecucion, control y obtencidn de reporteria de todos los requerimientos solicitados
por los clientes, como son: consultas, solicitudes, reclamos y denuncias, pudiendo asi
cumplir con la atencién a nuestros usuarios, como también la normativa que rige el sector

eléctrico ecuatoriano.

En la actualidad se evidencia demora en la respuesta de atencion a los requerimientos de los
clientes, principalmente en lo que se relaciona con solicitudes y reclamos, que se receptan a
través de todos los canales de atencidn, situacion que conlleva la insatisfaccion de los
clientes, el deterioro de la imagen institucional, y el incumplimiento a normativa vigente

como empresa publica:

“Art.52.- Las personas tienen derecho a disponer de bienes y servicios de éptima calidad y
a elegirlos con libertad, asi como a una informacion precisa y no engafiosa sobre su conteni

do y caracteristicas.

iLa ley establecera los mecanismos de control de calidad y los procedimientos de defensa
de las consumidoras y consumidores; y las sanciones por vulneracion de estos derechos, la

reparacion eindemnizacion por deficiencias, dafios o0 mala calidad de bienes y servicios, y



por la interrupcion de los servicios publicos que no fuera ocasionada por caso fortuito o fue
rza mayor.

Art.53.- Las empresas, instituciones y organismos que presten servicios publicos deberan i

ncorporar sistemas de medicion de satisfaccion de las personas usuarias y consumidoras, y

poner en préctica sistemas de atencion y reparacion.

El Estado respondera civilmente por los dafios y perjuicios causados a las personas por neg
ligencia y descuido en la atencion de los servicios publicos que estén a su cargo, y por la ca
rencia de servicios que hayan sido pagados” (Asamblea Nacional del Ecuador , 2019); por
lo que se intenta identificar el origen de las causas que provocan la mala atencion y proponer
estrategias de gestion, que permitan atender los requerimientos oportunamente y con ello

satisfacer las necesidades de los usuarios del servicio eléctrico.

Formulacién del problema

¢Cudles son los factores que inciden en la calidad de atencién a los requerimientos

comerciales de los clientes la Empresa Eléctrica Quito?

Objetivo General

Elaborar un plan de mejora para el proceso de Atencion al Cliente, del Departamento de
Control Clientes de la Empresa Eléctrica Quito, mediante estrategias de gestion, que

permitan brindar atencion oportuna y satisfactoria al cliente.

Objetivos Especificos

1. Fundamentar tedricamente el plan de mejora del proceso de Atencion al Cliente, de
la Empresa Eléctrica Quito.

2. Diagnosticar las causas que provocan la demora en la atencién a los requerimientos
que ingresan a traves de los canales de Atencion al Cliente.

3. Implementar estrategias de mejora para la atencion a los requerimientos, mediante la

optimizacion de recursos disponibles.



Idea a Defender

Con el Plan de Mejora del proceso de atencion al cliente, se pretende promover la calidad
del servicio comercial, de la Empresa Electica Quito y prever al resto de empresas eléctricas
sobre los factores que pueden incidir posterior al cambio de sistema, coadyuvando a la

apropiada unificacion del sistema eléctrico nacional.

Justificacion

La Empresa Eléctrica Quito, orienta sus esfuerzos a la innovacion, ciencia y tecnologia,
para causar el cambio en la matriz energética y con ello impulsar el desarrollo de la matriz
productiva a nivel pais; constituye un eje fundamental para el desarrollo de la ciudad de
Quito, y por tanto de todo el pais, el presente trabajo de titulacion, basa su estudio en el
proceso de Atencion al Cliente de la Empresa Eléctrica Quito, en el analisis de los datos
estadisticos que evidencian un incremento en el niUmero de requerimientos receptados por
la unidad de atencion al cliente, desde noviembre de 2017, asi como un incremento en el
tiempo de respuesta de los mismos, buscando detectar las causas o factores que inciden
en la atencion a los requerimientos, y que probablemente ocasionan que la empresa incurra
en el incumplimiento de la normativa vigente, los tiempos establecidos y la calidad del
servicio comercial que brinda a todos los usuarios, como son: consultas, solicitudes,
reclamos y denuncias, a través de varios canales de atencion, como son: presencial,
telefonico, virtual; siendo el frente que da la cara a los clientes, es quien se encuentra mas
vulnerable a recibir la insatisfaccién de los mismos, por la demora en la atencion,
principalmente lo que corresponde a reclamos comerciales, como por ejemplo: errores de
lectura, actualizacion de datos, instalaciones cruzadas, medidores cruzados, demora en la
atencion de nuevos servicios, cambios de medidor, cambios de tarifa, reconexion de
servicio por falta de pago, etcétera.

Bajo esta perspectiva es imperante proponer acciones de mejora que permitan conseguir
agilidad en los procesos, reduccion de los costos operativos/administrativos, contundentes
mejoras en la calidad del servicio comercial y mejorar la imagen institucional, incrementar
el nivel de satisfaccion de los usuarios y contribuir al desarrollo de los trabajadores para

prestar un servicio de calidad.



CAPITULO |

MARCO TEORICO

1.1 Contextualizacion.

La creciente demanda del suministro eléctrico, por parte de la poblacion y las industrias,
sin duda ha llevado a lo largo del tiempo a la transformacion del sector eléctrico a nivel
mundial, sobre todo en los paises en fases de industrializacion, como la India, China Japon,
América Latina y Africa y Sur Oriente; orientando sus esfuerzos a la investigacion,
desarrollo y uso de energizas renovables, fundamentalmente en la energia hidrica, eélica y

fotovoltaica.

Los paises miembros de OLADE, Argentina, Bolivia, Brasil, Chile, Colombia, Ecuador,
Paraguay, Perl, Uruguay, Venezuela, Barbados, Cuba, Granada, Guyana, Haiti, Jamaica,
Trinidad & Tobago, Republica Dominicana, Suriname, Belice, Costa Rica, El Salvador,
Guatemala, Honduras, Nicaragua, Panaméa y México, Argelia trabajan permanentemente en
impulsar los cambios en el disefio y funcionamiento de sus matrices energéticas, factor
estratégico para contribuir el desarrollo sostenible y sustentable de toda la region, brindando

bienestar a los ciudadanos.

En este contexto el Ecuador apega sus esfuerzos en contribuir a la mejora en la matriz
energética, brindando al consumidor o usuario final, energia limpia y de bajo costo;
promueve politicas que incentiven a los consumidores o usuarios finales el uso de energias,
que optimicen el aprovechamiento de energias alternativas, que minimicen el impacto en la

contaminacion del ambiente.

La Empresa Eléctrica Quito, empefiada en el cumplimiento de los objetivos, no solo a
nivel sectorial, regional, sino a nivel mundial, coadyuva sus esfuerzos hacia el desarrollo del
sector eléctrico, y en cumplimiento con uno de los objetivos del Ministerio de Energia y
Recursos No Renovables, emprende el desarrollo e implementacion de un nuevo sistema
comercial, el mismo que regira a todas las empresas eléctricas del pais; SAP, Sistemas,

Aplicaciones y Productos especializados en procesar datos.



Es un sistema integrado que logra incorporar las mejores précticas de negocio a los
diferentes procesos de industria, optimizando el manejo de la informacién mediante una
solucion modular, donde cada modulo maneja una funcion diferente (gestion financiera,

gestion de materiales, entre otros).

Dentro de este contexto la Unidad de Atencion al Cliente, como proceso transversal del
todo el giro de negocio, desempefia un papel fundamental, con sus actividades tendientes a
permanentemente evaluar las necesidades del cliente y atender sus requerimientos, sean
estos: reclamos, solicitudes, consultas, denuncias u otro relacionados con los servicios que
proporciona la empresa, tanto en la distribucion, como en la comercializacion del servicio
de energia eléctrica, a través de los diferentes canales de comunicacion disponibles Cliente-

Empresa.

Actualmente para la atencién de los diversos tipos de requerimientos de los clientes,
cuanta con varios canales de atencion, como son: atencién personalizada, a traves de veinte
y dos agencias distribuidas a nivel de toda el area de concesion, call center, pagina web,
aplicacion movil y correo electronico; para atender consultas, solicitudes, reclamos y
denuncias, gestién que se ha visto afectada por la demora en la atencién oportuna a los

requerimientos de los clientes.

1.2 Revisidn de investigaciones previas sobre el objeto de estudio

Para realizar esta investigacion se ha recopilado varias fuentes de informacion, como

referencia al tema desarrollado.

e El “Plan de Servuccion para la Empresa eléctrica C.A. de la cuidad de Azogues”,

realizado por Vilma Ledn, Universidad Politécnica Salesiana.

“La propuesta del Plan de Servuccion establece fundamentalmente el beneficio mutuo,
tanto para la empresa como los clientes, toda vez que cumplira con los mejores estandares

de calidad a nivel institucional.



Las estrategias que vamos a utilizar mediante el plan de servuccion, responden al como
vamos a lograr los objetivos y asi alcanzar la mejor calidad de la propuesta que esta orientada

hacia los servicios que brinda la Empresa Eléctrica.

Existen varias estrategias que se pueden implementar en una empresa identificando
correctamente sus necesidades y a su vez se oriente en oportunidades con el fin de
proporcionar no un solo servicio éptimo sino satisfacer las necesidades de los clientes” (Leon
Gonzalez , 2013).

Esta investigacion permite tomar como referencia temas relacionados al servicio,
herramientas del servicio, propiedades del servicio, calidad del servicio, sus generalidades y
el analisis de su portafolio de servicios/requerimientos, que como empresas con el mismo

giro de negocio y al ser publicas, sus semejanzas con en mayor porcentaje.

e La investigacion sobre “Sistema de gestion de calidad en el area de atencion al cliente
de la Corporacion Nacional de Electricidad Regional Milagro”, realizada por Félix
Enrigue Villegas Yagual, Magdalena Iralda VValero Camino, Dalva Patricia Icaza Rivera

de la Universidad Estatal de Milagro.

“Se realiza un analisis del nivel de satisfaccion al cliente en el consumo de energia eléctrica
en las tarifas residencial y comercial en las Ciudades Milagro, Bucay, Triunfo, Naranjito,
Simon Bolivar y Marcelino Mariduefia. EI prop6sito de la investigacion es el de establecer
condiciones de mejora que permitan a las empresas de

distribucion mejorar sus estandares de servicio, contribuyendo asi a que los usuarios sean
mejor atendidos. Por medio de las encuestas aplicadas, se llega a establecer que en cuanto a
la Atencion al Cliente, se refleja que los usuarios no estan siendo atendidos en forma
oportuna enmarcandose en las leyes del sector eléctrico y lo mas importante no brindan un
apoyo integro en el proceso del trabajo para poder alcanzar los objetivos del area y de las

empresas que brindan este servicio.” (Villegas, Valero, Icaza , 2015)

Esta investigacion es de valioso aporte porque son empresas con el mismo giro de negocio
y estd encaminada a lograr la satisfaccion de los clientes a través del mejoramiento en la
gestidn de la organizacidn, asi también comparte similares problematicas, lo cual permite

adoptar o desarrollar las propuestas de mejora.



e El “Plan de mejora del servicio de atencion al cliente”, efectuado por Pablo Erazo,

Universidad Politécnica del Ejercito.

“A la hora de realizar el Mapa de Procesos, habra que identificar primero todos los procesos
que integran la organizacion y posteriormente se deberan clasificar. En el Mapa se deberan
identificar tres tipos de procesos: Procesos estratégicos: son todos los procesos que
proporcionan pautas de accién para todos los demas procesos y son realizados por la
direccién general o en nombre de esta. Se suelen hacer referencia a reglamentacion, leyes,
normativas, aplicables al producto o servicio y que no son controladas por el mismo.
Procesos clave u operativos: hacen referencia a los Procesos de la cadena de Valor de la
Organizacion y tienen impacto en el cliente creando valor para éste. Son las actividades
esenciales de la Organizacidn, su razdn de ser. 138 procesos de apoyo o soporte: son aquellos

que dan apoyo a los procesos fundamentales de la Organizacion.” (Erazo, 2009)

Al ser esta investigacion efectuada en la misma empresa, pero hace varios afos atras, permite
tomar como referencia temas como el analisis del proceso de atencion al cliente en el area
comercial, realizar una comparacion en el tiempo de los tipos de requerimientos y novedades

detectadas, asi como de las acciones de mejora implantadas.

1.3 Cuerpo Teoérico Conceptual

1.3.1 Programas de Mejora

A lo largo de la historia han existido lideres que aplicaban soluciones que hoy podrian
ser perfectamente aceptadas. Sin embargo, la complejidad del mundo actual ha llevado a
expertos en las ramas mas diversas a definir teorias, técnicas, métodos o conceptos que
puedan llevar al éxito a la Gestiébn Empresarial. Las empresas cubanas tienen la imperiosa
necesidad de obtener una produccién cada vez mayor y con una eficiencia relevante como
via de solucién a su situacion actual y a la insercion en el mercado internacional, para lo cual
se requiere de un alto grado de competitividad, lo que exige la implantacion de un Proceso
de mejoramiento continuo. Cada palabra en este término tiene un mensaje especifico.
"Proceso” implica una secuencia relacionada de acciones, de pasos, y no tan solo un conjunto
de ideas; "Mejoramiento” significa que este conjunto de acciones incremente los resultados

de rentabilidad de la empresa, basandose en variables que son apreciadas por el mercado



(calidad, servicio, etc.) y que den una ventaja diferencial a la empresa en relacion a sus
competidores; "Continuo™ implica que dado el medio ambiente de competencia en donde los
competidores hacen movimientos para ganar una posicion en el mercado, la generacién de

ventajas debe ser algo constante. (F, 2009)

1.3.2 Obstéculos a las mejoras

Existen varios factores que impiden los resultados que de las mejoras se esperan. Esos
factores suelen emanar de las personas, cuyas actitudes erradas constituyen las causas

principales. A continuacion, se enumeran algunas de ellas:

1. Pasividad entre los altos ejecutivos y Gerentes; los que evaden responsabilidades.

2. Personas que piensan que todo marcha bien y que no hay ningun problema; estan
satisfechas con el status alcanzado y les falta comprension de aspectos importantes.

3. Personas que piensan que su empresa es la mejor. Digamos que son egoceéntricas.

4. Personas que piensan que la mejor manera de hacer algo y la mas facil es aquella que

conocen. Personas que confian en su propia y suficiente experiencia.

Personas que solo piensan en si mismas o en su propia division.

Personas imbuidas de seccionalismo.

Personas que no tienen oidos para las opiniones de otros.

O N o O

Personas que anhelan destacarse, pensando siempre en si mismas. El desanimo, los
celos y la envidia.
9. Personas que no ven lo que sucede mas alla de su entorno inmediato.
Personas gque nada saben acerca de otras divisiones, otras empresas, el mundo externo
0 el mundo en general.
10. Personas que siguen viviendo en el pasado Feudal. Estas incluyen "las persona
dedicadas unicamente a asuntos comerciales, los Gerentes y trabajadores de linea sin

sentido comun, y los sindicalistas doctrinados".

Cuando se desea poner en practica algo nuevo, el principal enemigo de este esfuerzo se
hallara dentro de la propia empresa y dentro de la propia persona. Si no se puede vencer este
enemigo, no habra progreso. Como dijera una vez un personaje de tiras comicas: "Hemos

visto al enemigo, y el enemigo es nosotros”. (F, 2009)



1.3.3 Pasos para el plan de mejora

A continuacién, se describen los principales pasos a seguir para la elaboracién del plan de

mejora:

Figura 1 Pasos para el Plan de Mejora

]
-
_

“Direccion de empresas hace referencia al conjunto de acciones que indican el camino

Fuente: (F, 2009)

1.3.4 Gestion

o0 el rumbo que debe seguir la empresa y también al conjunto de ensefianzas y de preceptos
que orientan y conducen a los grupos humanos que trabajan en ella. Quien ejerce la accion
de dirigir, recibe distintos nombres como los de director, jefe, superior, gerente, presidente,
etc. La funcion de dirigir implica ejercer autoridad sobre otras personas, disponer de medios
para apoyar sus actividades y profesar un sistema de preceptos 0 normas que orienten la
actuacion y conducta del personal. Cuando un director consigue que el personal de la
empresa acate su direccion, es porque tiene condiciones especiales para dirigir. Un director
es un lider. Ser lider significa que una persona tiene capacidad para motivar a otros y lograr

que lo sigan con confianza, con entusiasmo y con respeto” (Carlos, 2009).
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1.3.5 Administracién por procesos

“Toda actividad empresarial para elaboracion de un producto o prestacion de un servicio
a un cliente o usuario se ejecuta mediante un proceso. Un proceso se define como secuencia
de acciones o conjunto de actividades mediante los cuales se transforman en productos o
resultados definidos unos materiales, insumos o recursos, agregandoles valor con un sentido
especifico para un cliente. Los procesos son, pues, sistemas o conjuntos de actividades en
las cuales se utilizan recursos para transformar las entradas o demandas en salidas. Puede
decirse que un proceso se origina en la demanda o pedido que un cliente hace a un proveedor,
porque necesita un producto o un servicio. A una empresa o proveedor. Los componentes de

un proceso pueden ser’”:

e “Un cliente: que es la persona que requiere el producto o demanda un servicio”

e “Unos Insumos: Los necesarios para la elaboracion del producto o para
suministrar el servicio”

e “Acciones de personas o maquinas que son las actividades que transforman o
agregan valor a los insumos para la elaboracion de los productos o prestacion de

los servicios que demandan los clientes” (Carlos, 2009).

1.3.6 La Calidad

"A lo largo de los afios, la calidad se conceptualiza de manera inesperada, una idea
progresivamente presente incluye la anterior al incluir una metodologia, un grado o
componentes alternativos. Algunos creadores afirman que las ideas de valor se pueden
agrupar en dos clasificaciones: aquellas que son basicamente operacional, que es concebible

orquestar con la expresién " la calidad es cumplir con los detalles ", y aquellos que
caracterizan la calidad como el arreglo de caracteristicas de un articulo o administracion
que satisfacen las necesidades inequivocas o no de los clientes . "En consecuencia, la
calidad puede ser tan impredecible o tan directa como sea necesario, por ejemplo, una forma
de pensar, muchos procedimientos, un plan de accién organizado para una mejora constante,
gue no solo alude al Gltimo elemento 0 administracion, sino que es una molestia en los puntos
de vista jerarquicos y administrativos, donde toda la fuerza laboral debe comprometerse con

los destinos de calidad de la organizacion " (Ramirez et al., 2014).
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“Agregue que la calidad comienza con el comportamiento de los trabajadores e
inversores para lograr conexiones comunmente lucrativas, con una capacidad superior para
evitar y ocuparse de los problemas que influyen en el cliente, con criterios para proponer
cambios para ayudar a la calidad, la capacidad de investigar y la percepcion de
procedimientos para mejorar constantemente. Del mismo modo, la calidad se coordina como
una cultura o estilo de vida en asociaciones para las cuales es importante fortalecer una
progresion de perspectivas y la incorporacion de capacidades y procedimientos internos, por
ejemplo, estructura, organizacion, generacion, transmision, administracion posterior a los
acuerdos y formas comerciales. . Apoyo para lograr el bienestar normal. EI esquema adjunto
demuestra el desarrollo de los marcos de administracion de calidad proporcionales a los

marcos de creacion, la idea de valor y sus diversas metodologias” (Ramirez et al., 2014).

En este sentido la Empresa Eléctrica Quito, desde el 2003 se encuentra implementando
el Sistema de Gestion de la Calidad, certificados obtenidos en el 2007 por la Norma 1SO-

9001y su objetivo es alcanzar a todos los procesos y subprocesos.

1.3.7 Costos de la Calidad

“Cuando es importante evaluar el gasto de valor, aparecen varias ideas, como lo indica
el marco de administracion que tiene cada organizacion; A estos se incluyen los gastos de
supervisién, control, remedio, evaluacién, alineacién y todo lo que se completa como
anticipacion, no sin hacer referencia a los gastos de documentacion de procedimientos,
revisiones internas, actividades correctivas y un nimero perpetuo de variables que se suman
al control y la garantia. Calidad; Sin embargo, independientemente de si la linea de ideas era
interminable, seria suficiente tener una reunién de clientes insatisfechos que se incendiaron
para difundir su horrible experiencia como explosiva en Internet para aniquilar la notoriedad
de cualquier organizacién en minutos. En este sentido, antes de ver la calidad como un
componente atractivo en un articulo o administracion, debe verse como una idea
indispensable, cuyo estandar viable dependera de los sistemas que tenga” (Ramirez et al.,

2014).

“En ese momento, se tiende a afirmar que los costos de calidad se identifican
directamente con el tipo de marco de control de valor adoptado por la asociacion; Los gastos
de accién contraria, verificacion, evaluacion, supervision de decepciones interiores o

exteriores son probablemente los mas ampliamente reconocidos, su distincion radica en el
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momento en que suceden y la ventaja de ahorro de dinero que ofrece cada uno. Evitar
significa prever una realidad, y es exactamente lo que busca un marco de calidad clave: en
lugar de corregir errores, evitar que sucedan, lo que implica un gasto, pero no tan alto como
el que se paga para mantener a los jefes en la linea de creacion y para las cantidades de
material que se arroja a la basura, o ain mas terrible con un monitor de calidad que se
encuentra hacia la parte de la linea de negociacion para deshacerse de los articulos
completados que no cumplen con los detalles y que no se pueden proponer para el cliente;
Estos aun estan pensados en gastos por decepciones interiores, mientras que otros que son
significativamente més costosos son los externos, identificados por el cliente o por la
organizacidn, sin embargo, una vez que el articulo se ha apagado, el costo pagado por ellos
es alto hasta el punto de que experimenta la supervivencia de la organizacion” (Ramirez et
al., 2014).

1.3.8 Calidad de la Informacion

“En la actualidad, los datos hablan de un trabajo importante en la era, el comercio, la
dispersion, el directorio y el acceso a la informacion en marcos de administracion de calidad.
La accesibilidad y la simplicidad con la que los activos innovadores y los activos de PC
crean datos, han causado inquietud en la opinién publica y en el método para supervisar los
negocios, de hecho, la administracion de datos producidos con innovaciones innovadoras
contrasta de manera significativa. la informacion entregada fisicamente se reconoce en
cuanto a la casualidad y exactitud. Los datos por si solos no son de utilidad, logra su objetivo
cuando, después de obtenerlos, se conecta un pensamiento correcto en su traduccion y con
esto seguramente se decidird por una eleccion, en este sentido el ciclo de aprendizaje
dependiente de los datos satisfecho (reunir, ordenar, descifrar y mejorar)”. (Ramirez et al.,

2014)

1.3.9 El servicio

Podemos considerarlo como el “conjunto de prestaciones que el cliente espera, ademas
del producto o del servicio basico, como consecuencia del precio, la imagen y la reputacion

del mismo”. El servicio se realiza antes, durante y después de la adquisicion de un producto
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o del disfrute de un servicio, de ahi su relevancia. (Calidad del servicio y Atencion al Cliente
, 2019)

El servicio es un término mas general que recoge todos los procesos con los que conseguimos
la satisfaccion del cliente. La atencion es una parte de ese servicio, que seria la del contacto
directo del personal que desempefia el servicio con el cliente. Atender al cliente es
escucharle, aceptar sus sugerencias y reclamaciones, responder con cortesia a sus peticiones,
etc. Y todo ello conforma una parte del servicio que recibe el cliente. (Calidad del servicio
y Atencién al Cliente , 2019)

1.3.10 Ciclo de Mejora Continua

“Esta metodologia describe los cuatro pasos esenciales que se deben llevar a cabo de
forma sistematica para lograr la mejora continua, entendiendo como tal al mejoramiento
continuado de la calidad (disminucion de fallos, aumento de la eficacia y eficiencia, solucion
de problemas, prevision y eliminacion de riesgos potenciales...). El circulo de Deming lo
componen 4 etapas ciclicas, de forma que una vez acabada la etapa final se debe volver a la
primera y repetir el ciclo de nuevo, de forma que las actividades son reevaluadas
periddicamente para incorporar nuevas mejoras. La aplicacion de esta metodologia esta

enfocada principalmente para para ser usada en empresas y organizaciones” (Bernal, 2013).
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Figura 2 Ciclo de mejora continua

r‘ Planear: Establecer
los objetivos y
procesos necesarios
para conseguir los
resultados de acuerdo
con los requisitos del
cliente y las politicas
de la empresa

® Hacer:
Implementar
los procesos

e Verificar: Realizar
el seguimiento y los
procesos respecto a
politicas , objetivos y
requisitos del
producto e informar
los resultados

e Actuar: Tomar
acciones para
mejorar
continuamente
el desempefio

Fuente: (Bernal, 2013)

o Planificar

“Se buscan las actividades susceptibles de mejora y se establecen los objetivos a
alcanzar. Para buscar posibles mejoras se pueden realizar grupos de trabajo, escuchar las
opiniones de los trabajadores, buscar nuevas tecnologias mejores a las que se estan usando

ahora, etc.”. (ver Herramientas de Planificacion).

) Hacer

“Se realizan los cambios para implantar la mejora propuesta. Generalmente conviene
hacer una prueba piloto para probar el funcionamiento antes de realizar los cambios a gran

escala”

o Controlar o Verificar
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“Una vez implantada la mejora, se deja un periodo de prueba para verificar su correcto
funcionamiento. Si la mejora no cumple las expectativas iniciales habré que modificarla para

ajustarla a los objetivos esperados”. (ver Herramientas de Control).

CRM (Customer Relationship Management), en su traduccion literal, se entiende como
la Gestidn sobre la Relacion con los Consumidores, pero es tan genérico como toda frase
en inglés traducida al espafiol. Pero para su mejor comprension basicamente se refiere a
una estrategia de negocios centrada en el cliente:

a) “Funcionalidad de las ventas y su administracion”

b) “El telemarketing”

C) “El manejo del tiempo”

d) “El servicio y soporte al cliente”

e) “La mercadotecnia”

f) “El manejo de la informacion para ejecutivos”

9) “La integracion del ERP (Enterprise Resource Planning)”

h) “La excelente sincronizacion de los datos El e-commerce”
)] “El servicio en el campo de ventas” (Garcia, 2009)
o) Actuar

“Por tltimo, una vez finalizado el periodo de prueba se deben estudiar los resultados y
compararlos con el funcionamiento de las actividades antes de haber sido implantada la
mejora. Si los resultados son satisfactorios se implantara la mejora de forma definitiva, y si
no lo son habra que decidir si realizar cambios para ajustar los resultados o si desecharla.
Una vez terminado el paso 4, se debe volver al primer paso periédicamente para estudiar

nuevas mejoras a implantar” (Bernal, 2013).

1.3.11 CRM

El éxito de toda empresa depende de que el cliente esté conforme con los productos y/o

servicios ofrecidos; sin embargo, la mayoria de los ejecutivos considera a la funcion de la
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atencion al cliente de sus empresas poco méas que una molestia necesaria, lo cual me resulta
paraddjico. Por lo general, aquellas compafiias que no recortan gastos para disefiar la marca,
mejorar las operaciones y potenciar la tecnologia si escatiman en las inversiones que
preservan y fortalecen este vinculo vital final en su cadena de ingresos. En realidad, dejando
de lado el aspecto de la inversién, muchas de estas empresas no cuentan siquiera con una
estrategia de atencidn al cliente para gestionar la experiencia del mismo de punta a punta, es

decir, desde las ventas hasta la facturacion. (Goodman)

El proceso de Atencion al Cliente, de forma transversal traza su paso en la cadena de
valor de la Empresa Eléctrica Quito, y cumple un papel fundamental en el cumplimiento de

los objetivos constantes en el plan estratégico de la empresa.

Figura 3 Mapa de Procesos
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Fuente: (Empresa Eléctrica Quito , 2019)

1.3.12 Estrategia CRM en una empresa

“El desafio no permite que el héroe de la pelicula, el cliente, sea despedido. Un uso
poderoso de CRM permite mejorar las relaciones con los clientes, realizandolos mejor y
permitiendo menores costos en el logro de nuevas perspectivas e incrementar la fidelidad de
las existentes, lo que, en los dos casos, implica mayores acuerdos y mayores ganancias para
el acuerdo. Asimismo, se obtienen beneficios identificados con mejores resultados en el

envio de nuevos articulos o marcas y en el avance de una exhibicién cada vez mas
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convincente. CRM, Customer Relationship Management, alude a la organizacion de la
considerable cantidad de colaboraciones que una empresa y sus clientes pueden tener. Se
centra en el avance del ciclo de vida completo del cliente. Ademas, CRM es un término de
la industria de datos que une los sistemas, la programacion y las capacidades de Internet para
tratar de manera productiva y rentable las conexiones de una empresa con sus clientes”
(Garcia, 2009).

1.3.13 Canales de atencién

“En cualquier caso, ;a través de qué canales? ;Cudles son los mas factibles para hablar
con nuestros clientes? El correo postal regular es el método convencional mas utilizado para
generar correspondencia entre la organizacion y sus clientes. Los "focos de Ilamada" (o focos
de llamada) son una de las implicaciones que se han desarrollado en los Gltimos 10 afios y
su adecuacion se ha reflejado en la lealtad del consumidor. Las diferentes intenciones de

atraer clientes y hablar con ellos son correo electronico e Internet” (Garcia, 2009).

Bajo este criterio la empresa promovié nuevos canales de atencidn, como; pagina web,
aplicativos APP, wasap, contactenos; sin embargo, de eso, la cantidad de clientes que asisten
para atencion personalizada sigue manteniendo el primer lugar de preferencia de los

usuarios.

1.3.14 Proceso de implementacion CRM

“En el proceso de implementacion de un sistema CRM no debe estar involucrado solo la

parte tecnoldgica, sino que toda la empresa debe vivir la aventura de la adopcién del CRM”:

a) “Determinar las funciones que se desean automatizar”

b) “Automatizar solo lo que necesita ser automatizado”

C) “Obtener el soporte y compromiso de los niveles altos de la compaifiia”
d) “Emplear inteligentemente la tecnologia”

e) “Involucrar a los usuarios en la construccion del sistema”

f) “Realizar un prototipo del sistema”
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9) “Capacitar a los usuarios”
h) “Motivar al personal que lo utilizard”

)] “Administrar el sistema desde dentro”

“Con la implementacion del sistema CRM, la compafiia deberd de ser capaz de
anticiparse a los deseos del cliente. El sistema debe ser un medio de obtener informacion sin
Ilegar al grado de acosar al cliente. La velocidad de respuesta debe ser alta, ya que el usuario
no va a esperar eternamente, ademas de ofrecer varias opciones para que éste pueda
establecer contacto con la empresa. Un "one stop call" y servicio de 24 horas seria lo ideal
para el usuario El verdadero significado de CRM para la empresa es: incrementar ventas,
incrementar ganancias, incrementar margenes, incrementar la satisfaccion del cliente y

reducir los costos de ventas y de mercadotecnia” (Garcia, 2009).

1.3.15 SAP

Las siglas SAP vienen de las palabras alemanas Systeme, Anwendungen und
Programme, que se traducen al espafiol como Sistemas, Aplicaciones y Programas. SAP es
el nombre de la empresa que crearon en 1972 unos consultores alemanes en la ciudad de

Walldorf, sita en la region de Baden-Wirttemberg de la Republica Federal Alemana.

Es decir, un software preprogramado, que nos sirve para gestionar conjuntamente los
diversos procesos empresariales. Con ello, logramos muchas cosas. Evitamos la repeticion
innecesaria de informacién y las incoherencias entre datos que manejen diferentes

departamentos de la empresa. (Diaz Dominguez, 2011)

Es precisamente lo que la Unidad de atencidn al Cliente, debe pretender conseguir la
atencion integral a los requerimientos de los usuarios del servicio eléctrico, mas aun cuando
las solicitudes, se han convertido en quejas, devino a la demora en la atencion o a trabajos

mal realizados.
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Figura 4 SAP Sistemas Aplicaciones y Soluciones

[Ventas &Distribuciéry LContabiIidad Financiera]
[ Gestion Materi}y Contabilidad Costes]
Planning de Tesoreria

Produccion

Gestién Calidad roject System |

[ Mantenimiento de Plantﬂ
Recursos Humanos

estion de Trabajo

Soluciones de Industria]

Fuente: (Empresa Eléctrica Quito , 2019)
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CAPITULO Il
MARCO METODOLOGICO
2.1 Enfoque metodoldgico de la investigacion

El presente trabajo basa su estudio en el enfoque mixto, es decir cualitativo, a traves de
la entrevista y cuantitativo, basando su analisis mediante la recoleccion de datos a través de

la encuesta para establecer con exactitud patrones de comportamiento de la poblacion.
2.1.1 Poblacién

La poblacion sera todo el personal de atencion al cliente de la Empresa Eléctrica Quito;

es decir 55 personas.
2.1.2 Unidad de Estudio

La unidad de estudio es el Area de Atencion al Cliente y las principales jefaturas
relacionadas directamente con el proceso, esta enfocada a los mandos medios de la
Gerencia de Comercializacion y especificamente los oficinistas, que se encuentran

distribuidos en todas las agencias de la zona urbana.
2.1.3 Muestra

e Para la entrevista personal, se aplicara a los 5 participantes.
e Para la encuesta, a través de correo electronico, herramienta Google drive, se aplicara a

50 participantes.
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Tabla 1 Jefaturas relacionadas con el proceso de atencion al cliente

Jefe de Dpto. Control Clientes 1
Jefe de Dpto. Instalaciones 1
Jefe de Dpto. Recaudacion 1
Jefe de Seccion Abonados 1
Jefe de Seccion Normalizacion 1

TOTAL 5

Fuente: Empresa Eléctrica Quito

Tabla 2 Personal de atencién al cliente

CANAL AGENCIA No. DE PERSONAL

Front Office Ajavi 3
Centro 3

Chiriyacu 2

El Beaterio 3

El Condado 1

El Inca 2

Las Casas 2

Mariana de Jesus 12

Back Office Mariana de Jesus 22
TOTAL, OFICINISTAS 50

Fuente: Empresa Eléctrica Quito



2.1.4  Formas de procesamiento de la informacion obtenida de la aplicacion de los

métodos y técnicas

2.1.4.1 Instrumento 1: encuesta aplicada a los Oficinistas de Atencion al Cliente

Pregunta 1: De forma general su permanencia en la empresa es satisfactoria y gratificante?

Tabla 3 Nivel de satisfaccion en la empresa

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Si 50 100%
No 0 0%
Total 50 100%

Elaborado por: Elida Lisett Zurita Romero

Analisis: De las personas encuestadas, todas refieren que su permanencia en la empresa es

satisfactoria y gratificante.

Pregunta 2: Le gusta a usted pertenecer al area de Atencion al Cliente y realizar las funciones

que implica ser Oficinista?

Tabla 4 Nivel de satisfacciéon en el area

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 39 78%
No 11 22%
Total 50 100%

Elaborado por: Elida Lisett Zurita Romero

Analisis: Una parte considerable de los encuestados manifiestan que no les gusta pertenecer

al area de Atencidn al Cliente y realizar las funciones que implica ser Oficinista.

Pregunta 3: Hay comunicacion asertiva (aquella mediante la cual logramos manifestar a los
otros de forma simple, clara y oportuna, lo que sentimos, ¢queremos 0 pensamaos) en su sitio

de trabajo? Atencion al Cliente.
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Tabla 5 Tipo de comunicacion

Alternativa  Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Si 44
No 6
Total 50

88%

12%
100%

Elaborado por: Elida Lisett Zurita Romero

Anédlisis: La mayoria de los colaboradores mencionan que si existe comunicacion asertiva

en el area de Atencién al Cliente.

Pregunta 4: Preferiria colaborar en otra area de la Empresa?

Tabla 6 Compromiso con el area

Alternativa Frecuencia Frecuencia

Absoluta Relativa
Si 33 66%
No 17 34%
Total 50 100%

Elaborado por: Elida Lisett Zurita Romero

Analisis: Un porcentaje considerable de los colaboradores indica que preferiria colaborar en

otra area de la empresa.

Pregunta 5: En qué area cree usted que se encuentran los problemas que generan retaso en

la atencion a los requerimientos de los clientes?

Tabla 7 Areas problema

Alternativa Frecuencia  Frecuencia
Absoluta Relativa
Atencion al Cliente 2 4%
Normalizacion  (Toma  de 23 46%
lecturas, Facturacion)
Instalaciones 20 40%
Recaudacion 0 0%
Cortes y Reconexiones 5 10%
Otras 0 0%
Total 50 100%

Elaborado por: Elida Lisett Zurita Romero

Anadlisis: Los encuestados manifiestan que existen mayores problemas y por tanto generan

retraso en la atencion a los requerimientos, las areas de Facturacién e Instalaciones.
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Pregunta 6: Especificamente en el &rea de Atencion al Cliente; ¢qué factores cree usted que

inciden para la demora en la atencion a los requerimientos de los clientes?

Tabla 8 Factores que influyen en la atencién

Alternativa Frecuencia Frecuencia
Absoluta Relativa
Capacitacion 6 12%
Compromiso del 13 26%
Personal
Comunicacién con otras 16 32%
areas
Supervision y soporte 2 4%
Clima Laboral 4 8%
Trabajo en Equipo 9 18%
Total 50 100%

Elaborado por: Elida Lisett Zurita Romero

Anaélisis: La mayoria de los encuestados refieren que los factores que inciden para la demora

en la atencién son el compromiso del personal, comunicacién con otras areas, trabajo en

equipo y capacitacion.

Pregunta 7: Sus jefes o supervisores muestran interés en usted como trabajador?

Tabla 9 Visidn de las jefaturas

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa

Si 44
No 6
Total 50

88%
12%
100%

Elaborado por: Elida Lisett Zurita Romero

Anadlisis: La mayoria de los encuestados indica que sus jefaturas si muestran interés en los

subalternos.
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Pregunta 8: Cuéles cree usted que son los requerimientos que generan mayor cantidad de

reclamos de los clientes?

Tabla 10 Requerimientos mas numerosos

Frecuencia Frecuencia

Alternativa Absoluta Relativa
Errores de lectura 15 30%
Instalaciones cruzadas 4 8%
Medidores cruzados 3 6%
Consumos elevados 8 16%
No se emite facturacion 5 10%
Demoras en la atencién de

ordenes de trabajo 7 14%
No entrega de factura fisica 8 16%
Total 50 100%

Elaborado por: Elida Lisett Zurita Romero

Analisis: La mayor parte de los encuestados indican que los requerimientos mas comunes

son errores de lectura, consumos elevados, no se entrega factura fisica.

Pregunta 9: ¢Cree usted que su jefe inmediato se encuentra comprometido, conoce bien las

relaciones internas de la empresa, asi como las tareas de su equipo de trabajo?

Tabla 11 Vision de las jefaturas

Alternativa Frecuencia Absoluta Frecuencia Relativa
Si 50 100%
No 0 0%
Total 50 100%

Elaborado por: Elida Lisett Zurita Romero

Anadlisis: Todos los encuestados indican que su jefe inmediato se encuentra comprometido
y conoce bien las relaciones internas de la empresa, asi como las tareas de su equipo de

trabajo.
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Pregunta 10: ;Cree usted que la metodologia de atencidn de requerimientos del back?

Tabla 12 Método back office

Alternativa Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa

Si
No

Total

24%

76%

100%

Elaborado por: Elida Lisett Zurita Romero

Analisis: La mayoria de los encuestados indican que la metodologia de atencion de

requerimientos del back office, no es la adecuada.

Pregunta 11: Cuales serian las soluciones que usted propondria para mejorar la atencion a

los requerimientos de los clientes?

Tabla 13 Soluciones

Alternativa

Frecuencia Absoluta

Frecuencia Relativa

Capacitacion especifica, enfocada a
cada proceso

Centralizacion de todo el equipo back
office de la empresa

Automatizacion de varios procesos en
el sistema comercial

Reorganizacion del personal de
Atencion al Cliente

Proceso adecuado de seleccion del
personal de Atencidn al Cliente
Difusion de otros canales de
comunicacion cliente-empresa

Total

10

19

50

20%

6%

38%

6%

18%

12%

100%

Analisis: Gran parte de los encuestados indican que soluciones que usted propondria para

mejorar la atencion a los requerimientos serian Automatizacion de varios procesos en el

sistema comercial, Capacitacion especifica, enfocado a cada proceso, Proceso adecuado de

seleccion del personal de Atencion al Cliente.
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2.1.4.2 Instrumento 2: entrevista a los mandos medios del &rea Comercial:

La entrevista consta de 5 preguntas especificas, dirigidas a los mandos medios, los

cuales se encuentra directamente involucrados en el proceso de Atencion al Cliente.

Tabla 14 Resultados entrevista

Objetivo:
Levantar informacion para medir las opiniones, detectar los problemas y proponer soluciones que
permitan realizar una retroalimentacion constructiva para mejorar el area de Atencion al Cliente.

No.

1

Pregunta

¢Cual es su
percepcion sobre
la situacion actual
de la Unidad de
Atencion al
Cliente?

¢Cuales cree
usted que son las
causas que
provocan la
demora o falta de
atencion a los
requerimientos de
los clientes?

¢Qué acciones de
mejora ha
impulsado para
reducir la demora
o falta de
atencion a los
requerimientos de
los clientes?

¢Qué acciones de
mejora sugiere
usted a la Unidad
de Atencién al
Cliente?

Fuente: Elida Zurita

Entrevistados

Jefe de Dpto.
Control
Clientes, Jefe de
Dpto.
Instalaciones,
Jefe de Dpto.
Recaudacién,
Jefe de Seccion
Abonados, Jefe
de Seccion
Normalizacion

Resumen de resultados

Los entrevistados coinciden en que existe demora en
la respuesta al cliente, no existe un adecuado manejo
de procesos, no estan sincronizados. Necesitan
empoderamiento de sus actividades y del rol de
cumplen para beneficio de la EEQ vy los clientes.

Falta de capacitacion especifica, en acciones que
pueden generar problemas posteriores.

Inadecuada seleccion del personal.

Falta de compromiso del personal. Desmotivacion
No tienen sentido de pertenencia y como contribuyen
con su trabajo a la imagen de la EEQ.

Soporte constante de los Supervisores para identificar
debilidades, reforzar conocimientos.

Evaluaciones y capacitaciones constantes.
Entrevistas personales para conocer a criterio del
personal que influye en su gestion.

Reuniones de seguimiento y control con el Jefe de
Seccidn y Supervisores.

Seguimiento y control desde el DCC a tratamiento de
reclamos para depurar pendientes, disminuir tiempos
y verificar la calidad de la resolucién de reclamos.
Propuesta de mejora para la asignacion de
requerimientos en segundo nivel.

Soporte constante para identificar y eliminar
debilidades, potenciar fortalezas del personal.
Rotacion del personal en las actividades de front 'y
back office.

Implementacion de nuevo sistema de turnos y
evaluacion de atencion.

Evaluacion semestral del desempefio y conocimientos
del personal.
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1.3.16 Regularidades del diagndstico realizado

A través de la encuesta y la entrevista realizada al personal directamente involucrado

en el proceso de atencion al cliente, se desprenden las siguientes conclusiones:

e Existe una notable desmotivacion en el personal, al laborar en el area de atencion
al cliente, a pesar de mostrar compromiso con la empresa en general.

e Se evidencia que las areas en las que se genera demora en la atencién son:
Normalizacion, Instalaciones, Cortes y reconexiones.

e Los principales factores que inciden en la demora de la gestion son: Falta de
capacitacion especifica, compromiso con el &rea, comunicacion con otras areas,
trabajo en equipo.

e Se observa que los requerimientos que generan mayor numero de reclamos son:
Errores de lectura, consumos elevados, no entrega de factura fisica y demoras en
la atencion de 6rdenes de trabajo.

e La metodologia de atencion de requerimientos de 2 nivel (requerimientos que
requieren de gestion adicional), demanda de ajustes en el control de calidad, para
garantizar la atencion oportuna y adecuada.

e Se evidencia que existe una inadecuada seleccion del personal.

e Existe concordancia entre lo manifestado por los oficinistas de atencion al cliente
y las jefaturas sobre las principales incidencias que conllevan la demora en la

atencion.
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CAPITULO Il

Plan de mejora para el proceso de Atencidon al Cliente, del departamento de

Control Clientes de la Empresa Eléctrica Quito,

3.1 Introduccién

La atencion de requerimientos de los clientes de la Empresa Eléctrica Quito,
especificamente los canales que se encuentran bajo la responsabilidad del departamento
Control Clientes, como la atencion personalizada, atencion web, y aplicativo celular;
considera los resultados conseguidos a través de la encuesta y entrevista, resaltando factores
importantisimos en la investigacion, por ejemplo: el compromiso institucional, los factores
y las areas que provocan mayor demora en la atencion, asi como las posibles soluciones
recolectadas de los miembros del proceso, a través de un plan de mejora continua, que

permita brindar atencién mas rapida y oportuna.

Ser un referente para las empresas eléctricas a nivel nacional, en la gestion atencién al

cliente, a través de los diversos canales de atencion.

3.2 Andlisis Situacional de la unidad de Atencion al Cliente

Con base en el plan de mejoramiento para una gestién adecuada a los requerimientos de
los clientes, fue necesario realizar un estudio interno y externo de la situacion actual de la
Unidad de Atencion al Cliente, con el objeto de identificar los factores que inciden en su

entorno, y como estos afectan a su desarrollo.
La Empresa Eléctrica Quito atiende los requerimientos receptados por los clientes a
través de varios canales de atencion, durante todo el afio, los mismos que utilizan el mismo

sistema comercial SAP para el ingreso y procesamiento de los requerimientos.

o Personalizada/agencia
o Telefonica
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o Pagina web
o Aplicacion web

o Correo electrénico

Para atender lo que corresponde al canal de atencidn personalizada, la Empresa Eléctrica
Quito cuenta con varias agencias, distribuidas por toda el area de concesion, tanto del area
urbana, como del area periférica, en total existen 30 agencias, 22 rurales y 8 urbanas.

Para atender la demanda de requerimientos de la Empresa Eléctrica Quito, estos han
sido divididos por tipo de requerimiento, identificAndolos de la siguiente manera:

o Consultas
o Solicitudes
o Reclamos
o Denuncias

Por la logica del sistema comercial CIS/CRM SAP, la mayoria de reclamos deben ser
escalados a segundo nivel como lo establece la Regulacion 001/17, ya que ameritan diferente

tratamiento, canalizdndoles al interior de la Empresa segln corresponda.

e A continuacion de detalla los resultados de la Encuesta de Satisfaccion del Consumidor
Residencial de Energia Eléctrica, efectuado por la Comision de Integracion Energética
Regional (Cier), esta encuesta es realizada anualmente y se convierte en un instrumento

de analisis para las empresas distribuidoras de toda la region.
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Tabla 15 Resultados de la encuesta CIER

Mlargen de errar: 4%

indice 2016 | Indice 2017

indice de aprobackin del consumidar 76
Suministrg de anengia A2.0
S imtermupcion BE X
S wariackin de valtaje 0%
Rapidez en la reamudacidn de la energia cuandao faka 74
Infermacion y comunicacan 48,7
Netificacikin de mterrupcin 394
[ Ll eficienite 5.2
Riesgos v paligros 523
Darechos § deberes a1
Factura de erergia Ba.T
Plazo entre b recepcidn y ol vencimiento 50,1
Factura sin errones 831
Faciidad de comperension B4.5
Locales para el paga 5316
Fechas para el wencimiento 52,1
Arencidn al consumidar k5
Faciidad para comtactarse )
Teemipo de espera hasta ser atendido 54
Duracin del tigmpo de la atenciin w3
Autonomia/ flesbiidad del empleado B3
AT | Conecimiento sobre el tema B34
Claridad en la infarmacian 82,1
Calidad de la stengidn 870
Plazo informada 18,8
Solucian definitiva del problema e
Cumplmianto del plazo 45
Imagen 774
Reggata ko derechios de kg consumidongs T35
Cosrecta con los consumidores T
Invierte para proveer energia con calidad Bo ¥
Infiarma & sus ConsumMidones COn respecto a U actuaddan BT, T
S acupa de eitar hismos de enengia 763
Ofrece atenddn sin discniminackan 85,3
Dispuesia a negodciar oon sus consumidores |flexdbbe| FE L]
S ooupa del medio amBiente BLE
Preparads para situaciones de emergendia 783
m indice de satisfaccion con la clidad percibida 75,8

Fuente: (CIER, 2019)
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51,2
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88,3
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615
754
4

Informacion que nos permite medir el nivel de satisfaccion de los clientes, realizar

comparaciones anuales y evidenciar la disminucién de los indices de satisfaccion en la

calidad del servicio comercial de los afios 2016, 2017 y 2018.



e De acuerdo a las estadisticas de Atencion al Cliente la mayor parte de reclamos por temas
asociados a la facturacion requieren acciones de campo y/o gestiones complementarias.
Revisiones de campo, que en algunos casos depende de la disponibilidad de tiempo del

cliente; razon por la cual, los tiempos de atencion se incrementan.

En la Regulacidon 001/17 manifiesta que los reclamos que no se han definido los tiempos
de atencidn en la tabla No. 1 tienen un término méximo de veinte dias para resolverlos, con
esto, se han considerado en la base de datos para el indicador TPR. (ARCONEL, 2019)

Con la implantacién del nuevo sistema, la logica de atencién a los clientes cambia
radicalmente, sobre todo porque en el primer nivel ya no se puede solventar requerimientos
que, con el sistema anterior, se podian resolver inmediatamente, por lo que, este tipo de
atencion se ha convertido en receptor de los diferentes tipos de requerimientos, los cuales
deben ser escalados a un segundo nivel (back office), y se produjo un dréstico incremento

de requerimientos y con ello demora en la atencion.
Reclamos escalados desde primer nivel en SAP

En el 2018 se receptaron un total de 12.442 reclamos que fueron escalados desde el

primer nivel, de los cuales, 9.947 fueron cerrados y 2.495 continuaron en proceso de atencién

Tabla 16 Reclamos Comerciales 2018

REPORTE REQUERIMIENTOS RECEPTADOS RECLAMOS COMERCIALES PERIODO 2018

Total

POR ESTADO ENERO |FEBRERO [MARZO |ABRIL |MAYO [JUNIO |JULIO |AGOSTO |SEPTIEMBRE (OCTUBRE (NOVIEMBRE | DICIEMBRE el

CERRADO 1462 788 995| 1137 1045 752 621 660 741 644 711 391 9947
EN PROCESO 26 11 17 49 156] 147[ 180 231 219 322 496 641] 2495
Total general 1488 799] 1012| 1186 1201] 899 801 891 960 966 1207 1032] 12442

Fuente: Reporte Plataforma de lanzamiento BI - CRM003
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Figura 5 Ingreso reclamos por estado 2018

Ingreso reclamos por estado 2018

m CERRADO mEN PROCESO

1462

Fuente: Dpto. Control Clientes

Requerimientos escritos atendidos en segundo nivel

Corresponden a requerimientos receptados por escrito, los mismos que provienen
generalmente de tres fuentes: correo electronico, comunicaciones fisicas y memorandos
ingresados a través del sistema documental QUIPUX. En esta modalidad se han atendido

2.421 requerimientos, de los cuales 1.675 corresponden a solicitudes de deslindamiento.

Tabla 17 Tramites escritos 2018

CANAL ENERO |FEBRERO |MARZO |ABRIL [MAYO [JUNIO |JULIO [AGOSTO |SEPRIEMBRE [OCTUBRE |NOVIEMBRE | DICIEMBRE [Total general
EMAIL 1 5 10 2 8 13 20 10 1 4 6 8 108
ESCRITOS 205 110 172| 219] 185 124 180 212 226 334 129 133 2229
QUIPUX 1 7 6| 17 7 7 16 15 8 84
TOTAL 216 115 182( 221 193 137 200 222 237 338 135 141 2421

Fuente: Dpto. Control Clientes
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Figura 6 Requerimiento por correo electronico, escritos fisicos y quipux

Requerimientos por correo electronico, escritos
fisicos y quipux
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Fuente: Dpto. Control Clientes

Requerimientos virtuales

La Seccion Abonados, a partir del 14 de abril de 2018, retom0 la atencion de los
requerimientos receptados a través de la pagina WEB de la Empresa, el detalle de lo actuado,

a partir de la fecha sefialada, se describe en el cuadro siguiente:

Tabla 18 Canal web 2018

REQUERIMIENTOS INGRESADOS POR CANAL WEB EN EL ANO 2018

Total
REQUERIMIENTO| ABRIL{ MAYO [JUNIO|JULIO[AGOSTO | SEPTIEMBRE | OCTUBRE | NOVIEMBRE | DICIEMBRE ge:eial %
CONSULTAS 339] 724 647 788 1082 1015 980 1322 824|  7721] 69%
RECLAMOS 78| 208] 152| 141 93 71 100 138 99 1080| 10%
SOLICITUDES 143  366] 291| 248 344 342 163 260 190  2347] 21%
Total general 560 1298 1090 1177 1519 1428 1243 1720 1113 11148|100%

Fuente: Dpto. Control Clientes
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Figura 7 Cuadro comparativo — requerimientos canal web - afio 2018

CUADRO COMPARATIVO - REQUERIMIENTOS CANAL WEB -ANO 2018

B CONSULTAS m RECLAMOS SOLICITUDES
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Fuente: Dpto. Control Clientes

Como se puede apreciar en el grafico anterior, por este canal de atencion se receptaron
un total de 11.148 requerimientos, observandose que mayoritariamente corresponden a
consultas (69%), seguido de las solicitudes (21%) y en menor cantidad los reclamos (10%).

Tabla 19Indicadores de gestion 2019

) Resultado 2019
Proceso Nombre del Indicador Formula de calculo Fuente Meta - —
enero |febrero [ marzo | abril | mayo | junio
Gestion Porcentaje a respuestas de = Drive canal de
Servicio al : Jearesp PR ="ce X100 contactenosAPP| 098 | ] | 1 |oges| 1 | 1 | 1 | 1
Cliente consultas () , WEB
Gestion Tiempo promedio de Reportes de
Servicio al pop TPR= ¥ Tai p 5 | [dias] | 2,44 | 1,56 | 0,8 | 039 | 1,39
. resolucién de reclamos / Ret BO/CRM003
Cliente
Gestion 1 5 centae de resolucidn d Reportes d
Servicio al || Oroontale G TESOICION B8 oo RerRet x 100 (%) | Pone® 98 | 19 | 0714 | 0,587 | 0526 | 0,48 | 0,841
. reclamos BO/CRM003
Cliente
Reclamos atendidos dentro
Recuperaci6 |del plazo establecido, _ Reportes de
. PRR=Rcr/Ret  x 100 (%) 0,98 | [%] |0,792 (0,921 0,883 (0899|0919 [ 0,97
n de Cartera |relacionados con el BO/CRMO003
restablecimiento del servicio
TNT=# Ce fecturas con
Facturacion Indice de novedades poslbleserro.rgs/#de Reportes de 004 | 14 | 0073|0073 | 0,072 | 0,071 | 0,07 | 0,069
detectadas y tratadas registros emitidos x 100 ISU/EAQS
(9%
Porcentaje de lecturas Ordenes de lecturas
Facturacion | . ! v estimadas / Ordenes de Reportesde ISU | 0.03 | [%] |0.0167]0.0136]0.0125| 0,019 | 0,019 | 0,018
estimadas o
lecturas planificadas x 100
Facturacion Porcentaje de facturas IF=Factura§gntregadas/ Catastro 099 | (%] 09929]0.9942]0.9932| 0,994 | 0.993 | 0,99
entregadas Facturas emitidas x 100 (%) facturado

Fuente: Dpto. Control Clientes
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Informacion que permite observar que, en el primer semestre del afio 2019, aln existen
falencias en la gestion de atencion al cliente y de las areas directamente relacionadas, como

son Normalizacion y Cortes y Reconexiones.
3.3 Analisis FODA

Como instrumento de analisis de la situacion actual de la Unidad de Atencion al Cliente
se ha utilizado la herramienta de planificacion estratégica FODA, con un analisis interno de
las fortalezas y debilidades y un analisis externo de las oportunidades y amenazas de esta
area en especifico.

e Analisis de las condiciones internas, fortalezas y debilidades actuales.
e Andlisis de las condiciones externas, oportunidades y amenazas que surgen en

el futuro.

Figura 8 FODA

o i e O TIVC
R e

Elaborado por: Elida Zurita
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3.4 Analisis interno y externo de la unidad de Atencion al Cliente

A través de la recopilacion de datos se ha realizado el analisis situacional interno, de las fortalezas y debilidades actuales, asi como el analisis

externo de las oportunidades y amenazas, que surgen en el futuro de la Unidad de Atencion al Cliente, con base en los datos histéricos obtenidos,

tanto de los indicadores, como de los resultados de las encuestas y entrevistas efectuadas al personal involucrado; asi como de los resultados

informados de la calidad del servicio comercial y satisfaccion al cliente de la CIER “Comision de Integracion Energética Regional” (CIER,

2019), a continuacién de muestra la matriz FODA:

Figura 9 FODA

Positivos

Negativos

Analisis Interno

Analisis Externo

Fortalezas

Oportunidades

Robusto sistema comercial SAP.

Desarrollo e innovaciéon tecnologica (automatizacion del sistema comercial).

Compromiso Institucional.

Liderazgo del proceso de atencion al cliente a nivel nacional.

Gran cobertura de agencias y canales de atencion en el area de
concesion.

Personal competente en el mercado para futuras contrataciones.

Creacion del Centro de Contacto Nacional por disposicion del gobierno.

Debilidades

Amenazas

Normas, procedimientos e instructivos desactualizados.

Fallas en el sistema comercial por ambientes Oracle y web SAP.

Seleccion de personal inadecuada.

Falta capacitacion en temas especificos.

Contratacion de personal a referidos y culminacion de contratos al personal
que cumplen con el perfil.

Falta de control de calidad de los tramites atendidos.

Fallas o demoras en los procesos relacionados con Atencion al Cliente.

Cambios en la normativa (regulaciones, pliegos tarifarios)

Elaborado por: Elida Zurita
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3.5 Andlisis de contexto: MEFI y MEFE

Como instrumento de analisis del contexto de la Unidad de Atencién al Cliente se ha
utilizado la herramienta de matrices MEFI y MEFE, con base en la informacion obtenida de
la matriz FODA.

Tabla 20 Matriz factores internos y externos

Matriz de evaluacion de factores internos (MEFI)
Fortalezas actuales valor calificacion calificacion
ponderada
Robusto sistema comercial SAP. 0,15 4 0,4
Compromiso Institucional. 0,09 3 0,27
Gran co’bertura de agencias y canales de atencion en el area de 0,12 3 027
concesion.
0,94
Debilidades actuales
Normas, procedimientos e instructivos desactualizados. 0,06 2 0,12
Seleccion de personal inadecuada. 0,1 2 0,2
Falta capacitacion en temas especificos. 0,13 2 0,26
Falta de control de calidad de los tramites atendidos. 0,18 2 0,36
Fallas o demoras en los procesos relacionados con Atencion al Cliente. 0,17 2 0,34
1 1,28
promedio total 2,22
Matriz de evaluacion de los factores externos (MEFE)
Oportunidades para el futuro valor calificacion C;:;?ZE?
Desarrollo e innovacion tecnologica (automatizacion del sistema comercial). 0,18 3 0,54
Liderazgo del proceso de atencion al cliente a nivel nacional. 0,12 3 0,36
Personal competente en el mercado para futuras contrataciones. 0,12 3 0,36
Creacion del Centro de Contacto Nacional por disposicion del gobierno. 0,15 3 0,45
171
Amenazas para el futuro 0
Fallas en el sistema por ambientes Oracle y web SAP. 0,18 1 0,18
Contratacion de personal a referidos y culminacion de contratos al personal que 02 1 02
cumplen con el perfil ’ '
Cambios en la normativa (regulaciones, pliegos tarifarios) 0,05 1 0,05
1 0,43
promedio total 2,14

Elaborado por: Elida Zurita
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3.6 Grafico EFI Y EFE

Con base en los resultados de las matrices MEFI y MEFE, se obtuvo el grafico

correspondiente.

Figura 10 Resultados MEFI y MEFE
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Elaborado por: Elida Zurita

Resultados de la matriz en el eje X (EFE), como en el eje Y (EFI):

e Si los resultados se encuentran en el cuadrante 1X: es necesario aplicar estrategias
para Cosechar o desinvertir.
e Una puntuacion de 2,0 a 2,99 se considera la media.

e Para este analisis el resultado es 2.14
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3.7 Matriz de impacto cruzado

Una vez que se ha analizado las fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas; se ha trazado las estrategias DO, DA, FO y FA, que son

estrategias de debilidades y oportunidades, debilidades y amenazas, fuerzas y oportunidades y estrategias de fuerzas y amenazas.

FACTORES EXTERNOS

Oportunidades

Amenazas

Fallas o demoras en los procesos relacionados con Atencion al
Cliente

,\/ /1/?~ a [Desarrollo e innovacion tecnologica (automatizacion del sistema comercial)] a [Fallas en el sistema comercial por ambienes oracle y web.
N\ - - - - -
&Q‘ Qp b |Liderazgo del proceso de atencion al cliente a nivel nacional. , |Contratacion de personal a referidos y culminacin de contratos al persoral que
@? O ¢ |Personal competente en el mercado para futuras contrataciones. cumplea con el perfil.
d [Creacion del Centro de Contacto Nacional por disposicion del gobierno. ¢ |Cambios en la normativa (regulaciones, pliegos tarifarios)
Fortalezas ESTRATEGIAS FO ESTRATEGIAS DO
rob ) CISAP ) Impulsar' las mejqras del sistema. comercial, para'lat.obte‘nCi‘?f1 de L Actualizar los procedimientos e instructivos del proceso de Atencion al Cliente, en
0obusto sistema comercia : A|reporteria, a través de un SO!O'SISterT‘ﬂ y conseguir |nbr@C|0n respecto & | 61nci6n del nuevo sistema comercial SAP y la normativa vigente.
del nimero de consultas, solicitudes, reclamos y denuncias, receptadas a
. e través de cada canal de atencion, y con ello producir indicadores Exigir de Talento Humano, la seleccién adecuada de personal, que cumpla con las
Compromiso Institucional. 2b i 2c .
8 confiables para la toma de decisiones. competencias y el perfil del cargo.
z
5 Gran cobertura de agencias v canales de atencion en el &rea de 3d PIEEET [a puzsta Ien marc:ma Zel centr(.),de .contiacto,':fgnQe &3 3d [Capacitar al personal de atencién al cliente, tanto en lo que corresponde a
E - 9 - CRITESTIETE (05 |85 GEINEL 25 €S EUSHEen YIEl Y S e procesos especificos del sistema comercial, como en actvidades relacionadas con
= g o 31| Unfircar los horarios de atencién al cliente, tanto para la zona urbana, 4d |el cargo.
H:J como perfferica.
E Debilidades ESTRATEGIAS FA ESTARTEGIAS DA
Q - - ; I
g Normes, procedimientos e instructivos desactualizados. " Aplicar un método de control de calidad, que garantice el cumplimiento de los
Seleccion de personal inadecuada. niveles de calidad exigidos por la ley.
Falta capacitacion en temas especificos. 2a Evaluar Eenod icamente al personal de ate,n.mon al cller'wtt'a'y promover la
renovacion de contrato o concurso de meritos y oposicion. Coordinar con las areas relacionadas al proceso de atencion al cliente, para aplicar
Falta de control de calidad de los tramites atendidos. 5a |acciones preventivas y correctivas, frente a los errorres y demoras en la atencion

de sus procesos.

Elaborado por: Elida Zurita
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3.8 Matriz de estrategias

Con base en la informacion levantada en el analisis FODA e impacto cruzado se desarrolla la matriz de estrategias de mejora.

ESTRATEGIA OBJETIVO NOMBRE DEL INDICADOR SIGNIFICADO DEL INDICADOR FORMULA RESULTADO | FRECUENCIA
No DEMEDICION | o ymPLIMIENTO DEL INDICADOR| RESPONSABLES RECURSOS
Alto Medio Bbajo
El Conseguir informacion r5§pecto del Pgrcentaje de n_\ejoras del Mide el porcent_aje de mejoras efectuadas al nimero de mejorasefectuadas Porcentual  |Mensual >9%% |Entre95%| <75% Ggrenme Comerc.ial, Equipos de Oficina
Impulsar les mejores del sistema comercial, niimero de consultés, solicitudes, sistema comercial sistema comercial. PME= m y 5% Director Comercial,
para la obtencion de reporteria, a través de un reclefmos y denuncias, receptg(lias a Jefe de
e — través de cada c.arjlal _de atencion, y Depananen?s;, Jefe
con ello producir indicadores de Seccion
confiables para la toma de decisiones. Abonados v
E2 Promover la puesta en marcha del centro de Concentracion de todos los canales de [Porcentaje de canales Mide el porcentaje de canales de atencion ) Porcentual  [Mensual >95% |Entre95%| <75% | Gerenta Comercial, | Adecuaciones de
g pd P — atencion virtual y telefénica, para concentrados concentrados en un mismo sitio. CAC= %W y 5% Director Comercial, instalaciones,
Eg::;:tze aotr;niiisic\/oixznltﬁzre]fgz i;)as. 0s unficarla metodologa de atencion al total de canales de atencién Jefe de constantes en el PAC
cliente. Departamento, Jefe
E3 Igualar los horarios de atencion al Porcentaje de agencias con Mide el porcentaje de agencias que ya se Porcentual  [Mensual >95% |Entre95%| <75% | Gerencia General, | Equipos de Oficina
Unificar los horarios de atencion al cliente, cliente para toda el area de consecién [horario unificado enncuentran en horario unificado. AHU= Mimero de agencias con horariounif icado y 75% Gerencia Comercial,
tanto para la zona urbana, como periférica. de la empresa, total de agencias Direccién Comercial,
lofoe do
E4 |Actualizar el procedimiento e instructivos del  [Mantener al alcance del todo el Porcentaje de actualizacion de ~ [Mide el avance en la actualizacion de Porcentual  |Mensual >95% |Entre95% | <75% Jefe de Equipos de Oficina
proceso de Atencion al Cliente, en funcion al  [personal, los documentos del sistema |documentos SGC documentos SGC. PADSGC= % y 75% Departamento, Jefe
nuevo sistema comercial y a la normativa de gestipon de la calidad, para de Seccién
| lvigente revision v usn
ES Exigir de Talento Humano, la seleccion Corwsegunr al pe_rsonal a_decuado para [Porcentaje de _personal que Midel el nimero de oficinistas que cumplen  nimero de oficinistas que cumple el perfil Porcentual  |Mensual >9%% |Entre95%| <75% Jefe de Equipos de Oficina
adecuada de personal, que cumpla con las el rea de atencion al cliente. cumple el perfil del puesto. con el perfil. pC= Total de oficinistas contratados y 5% Depznasmen'tf), Jefe
competencias y el perfil del cargo. Aﬁn:::"i”“
E6 Mantener actualizado al personal Porcentaje de eventos de Mide el nimero de eventos de capacitacion ) Porcentual  [Mensual >95% |Entre 95%| <75% Jefe de Seccion Equipos de Oficina
Capacitar al personal de atencion al cliente,  |sobre los conocimientos relacionados |capacitacion efectuados efectuados. PC= % y 5% Abonados y
tanto en lo que corresponde a procesos asu funcion. Supervisores
especificos del sistema comercial SAP, como
N activi relacionadas con el car
E7 [Coordinar con las areas relacionadas al Majorar las relaciones con las areas  |Porcentaje de acuerdos con Mide el nimero de acuerdos efectuados con Porcentual  |Mensual >95% |Entre 95% | <75% Jefe de Equipos de Oficina
proceso de atencion al cliente, para aplicar relacionadas al proceso de atencion al |otras areas. otras areas de la empresa. p A Mmero de acuerdos efectuados y 75% Departamento, Jefe
N . N - total de reuniones mantenidas e
acciones preventivas y correctivas, frente a los [cliente. de Seccion
errores y demoras en la atencion de sus Abonados y
procesos. Supervisores
B8 (gyaluar periodicamente al personal de atencion Conse_rvar al personal que se apegue  |Porcentaje de contrataciones del Mid? el porcentaje de oficinistas de atencion ) . } Porcentual | >95% |Entre 95%| <75% G'eren?ia Comerci.al, Equipos de Oficina
al cliente y promover la renovacion de al perfil del cargo o contratar el personal. al cliente renovados el contrat. PRC= "“”"”m:ui":e"r“’];";g:;‘”“ CAl y 5% Direccién Comercial,
contratos 0 concurso de méritos y oposicion. personal adecuado. N Jefe de i
E9 Garantizar la calidad de la atencion Tiempo promedio de resolucion  [Eval(ia el tiempo promedio en el cual la Porcentual ~ |Mensual >100% Entre <98% Jefe de Equipos de Oficina
comercial en la gestion de los de reclamos. distribuidora resolvid los reclamos recibidos 100% y Departamento, Jefe
requerimientos. de cualquier tipo, segtin se define en la TPR = % Ta; 98% de Seccion
regulacion de reclamos, conforme el siguiente Rct Abonados y
Aplicar un método de control de calidad, que indice Supervisores
garantice el cumplimiento de los niveles de Porcentaje de resolucion de Eval(ia la cantidad de reclamos en el cual la Porcentual  |Mensual >100% | Entre | <98% Jefe de Equipos de Oficina
calidad exgidos por la ley. reclamos distribuidora resolvi los reclamos recibidos Rer 100% y Departamento, Jefe
de cualquier tipo, seglin se define en la PRR = et x 100 [%] 98% de Seccion
regulacion de reclamos, dentro de los plazos Abonados y
establecidos para cada tipo de reclamo Supervisores

Elaborado por: Elida Zurita
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3.9 Antecedentes de la Propuesta

Una vez elaborado el analisis de la necesidad de tener un Plan de Mejora para la Unidad
de Atencion al Cliente, se determind que es apremiante la mejora para la gestion de la
atencion de requerimientos, a través de los diversos calanes cliente-empresa, con el objeto

de brindar un servicio de calidad a los usuarios.

3.10 Analisis de factibilidad del empleo de las estrategias del plan de mejoramiento

3.10.2 Factor administrativo

Esta propuesta, es viable, debido a que permitira reducir los tiempos de atencion en la
gestion de los requerimientos de los clientes, a través de cumplimiento de las acciones de
mejora, cabe sefialar que es primordial el compromiso de todo el personal involucrado, es
decir por parte de las jefaturas y los oficinistas; en consecuencia, sera factible conocer el
nivel de satisfaccion que provocara la aplicacion del plan, tanto para los clientes internos

COmo externos.
3.10.3 Factor legal

En la implementacion del plan de mejora, los aspectos legales son esenciales, mas aln
en el sector publico, toda funcion esta apegada a leyes, decretos, reglamentos, regulaciones,
normas, procedimientos e instructivos, alineados al beneficio de los ciudadanos,

garantizando la permanencia en la dotacion de los servicios basicos.
3.10.4 Factor econémico

La propuesta pretende mejorar la calidad de la atencion de los requerimientos de los
clientes, con estrategias de gestion aplicadas en la Unidad de Atencidon al Cliente, por tal
motivo la implementacion de dichas estrategias requiere de presupuesto, que ventajosamente

pueden ser incorporadas en la planificacion presupuestaria del afio en curso.
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3.11 Plan de mejoramiento de la gestion de Atencion al Cliente
Con base en el estudio efectuado se ha detectado factores que requieren ser intervenidos

de forme inmediata, por tanto, se propone estrategias para mejorar la Unidad de Atencion al

Cliente.

3.11.2 Elaboracién de las estrategias

Con respeto al estudio realizado en los capitulos que anteceden, se determind el estado
actual en el que se encuentra la Unidad de Atencion al Cliente, identificando los factores
criticos y se ha definido las estrategias para la mejora de la atencion a los requerimientos.

Definicién: propuesta de mejoramiento de la Unidad de Atencion al Cliente, de la
Empresa Eléctrica Quito.

3.11.3 Estrategias del Plan de Mejoramiento

A través de la herramienta FODA, se relaciond, las fortalezas, oportunidades, amenazas

y debilidades de la Unidad de atencion al cliente, y se determinaron a continuacion:

El Foda cruzado produjo nueve estrategias de mejora. Plan de Mejora

44



3.12 Descripcidn de las estrategias
Estrategia 1

« Impulsar las mejoras del sistema comercial SAP, para la obtencion de reportes

confiables, para la toma de decisiones.

Propdsito:

Conseguir informacién respecto del nimero de consultas, solicitudes, reclamos y denuncias,
receptadas a través de cada canal de atencion, y con ello producir indicadores confiables para

la toma de decisiones.
Actividades:

Detectar las novedades y elevar a las TICS las propuestas de mejora de las diferentes
actividades que se desarrollan en el sistema comercial SAP, actividad que realizaran los
usuarios finales de las aplicaciones, argumentando los motivos por los cuales requieren dicha

mejora.

Responsables:
e Gerente Comercial
e Director Comercial
o Jefe de Departamento,
e Jefe de Seccion Abonados

e Supervisores
Tiempo:
Mensual. Las mejoras una vez que se solicitan formalmente son evaluadas por las jefaturas
y analizadas por el equipo del frente CRM, previo a su ejecucion, en razon de que cualquier

modificacion o desarrollo involucra a todas las empresas eléctricas a nivel nacional, en

donde se encuentra implantado el sistema.
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Indicador:

__ numero de mejoras efectuadas

PME=

total de mejoras solicitadas

Mide el porcentaje de mejoras efectuadas al sistema comercial.

Recursos:

Equipo TICS.
Equipos de Oficina.

Estrategia 2

Promover la puesta en marcha del centro de contacto nacional.

Propdsito:

Concentracion y combinacién de todos los canales de atencién, correo electrénico, llamadas,
chat, web, para fortalecer la capacidad operativa y unificar la metodologia de atencion al

cliente.
Actividades:

Realizar un diagnostico la capacidad instalada de los canales virtuales, adecuacion de las
instalaciones, movimientos de personal, capacitacion de la metodologia de atencion y

difusién a través de los medios de comunicacidn de este servicio.
Responsables:

e Gerenta Comercial

e Director Comercial

o Jefe de Departamento

e Jefes de Seccion Abonados y Call Center

e Supervisores
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Tiempo:

Mensual. La concrecion del Contac center, se efectuara a medida que las etapas de

desarrollo y pruebas sean favorables.

Indicador:

Numero de canales concentrados
CAC=

total de canales de atencién

Mide el porcentaje de canales de atencidn concentrados en un mismo sitio.
Recursos:

Equipo TICS.

Adecuaciones de instalaciones, constantes en el presupuesto anual.

Estrategia 3

Unificar los horarios de atencion al cliente, canal personalizado; para todas las agencias

que cubren el &rea de concesion.

Propésito:

Equiparar los horarios de atencién al cliente, es decir que todas las agencias brinden atencion

en el mismo horario, de 8h00 a 16h00. para toda el area de concesion de la empresa.

Actividades:

Realizar un estudio de la capacidad instalada y distribucién geografica, sustentos que

viabilizaran la propuesta, y consecuentemente conseguir la aprobacion de las autoridades

para su difusion e implantacion.
Responsables:

e Gerente General
e Gerenta Comercial

e Directores Comercial
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e Jefes de Departamento
Tiempo:
Mensual.

Indicador:

Numero de agencias con horario unificado

AHU=

total de agencias

Porcentaje de agencias con horario unificado.
Recursos:

Recurso Humano.

Equipos de Oficina.

Estrategia 4

Actualizar los procedimientos e instructivos del proceso de Atencién al Cliente, en

funcidn del nuevo sistema comercial SAP y la normativa vigente.

Proposito:

Mantener al alcance del todo el personal, los documentos del sistema de gestion de la calidad,

para revision y uso constante.
Actividades:

Analizar toda la informacién constante en el sistema de gestion de la calidad,
correspondiente al proceso de atencion al cliente, socializar con el personal las

modificaciones, mejoras del sistema SAP, actualizar, publicar y difundir a toda la empresa.
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Documentos proceso de atencion al cliente, registrados en el sistema de gestion

de la calidad

10

11

12

13

14

15

16

17

Procedimiento para atencion al cliente, Cédigo GSC_P001__ Rev.01 Act. 2013-
11-06 RV

Instructivo para atencion de reclamos, cédigo GSC-P001-1001, Rev.01 anexo
al Procedimiento para Atencién al cliente. Act. 24-09-2013

Instructivo para realizar solicitudes en la Empresa Eléctrica Quito, cédigo
GSC-P001-1002, Rev.01 anexo al Procedimiento para Atencion al Cliente
Act.24-09-2013

Instructivo para atencion de consultas, codigo GSC-P001_1003, Rev. 01 anexo
al Procedimiento para Atencién al Cliente. Act. 01-07-2013

Instructivo para atencién de denuncias, cédigo GSC-P001-1004-Rev. 02, anexo
al Procedimiento para Atencién al Cliente Act. RV. 20013-08-06

Instructivo para conceder créditos, codigo GSC-P001-1005 REV.02, anexo al
Procedimiento para Atencion al Cliente Act. RV. 2013-08-06

Instructivo para Atencién en la Isla de Informacién, cédigo GSC_P001_1007,
Rev.01 anexo al Procedimiento para Atencién al Cliente Act. 2013-08-06

Instructivo para atencion de requerimientos de segundo nivel, cédigo
DC.DCC.52.IN.09, Rev.00 anexo al Procedimiento para Atencion al Cliente

Instructivo para control y monitoreo de tramites, cédigo GSC-P001-1009
Rev.01 anexo al Procedimiento para Atencion al Cliente Act.24-09-2013

Instructivo para Evaluar y Mejorar la Manera de Atender al Cliente, cédigo
GCS_P001_1010, Rev.01 anexo al Procedimiento para Atencién al Cliente
Act. 2013-08-06

Instructivo para concesion de servicios ocasionales, codigo GSC-P001-1011,
Rev.01 anexo al Procedimiento para Atencién al Cliente. Act. 24-09-2013

Instructivo Atencion Telefénica Daflo Masivo Codigo GSC-P001-1012 REV
01 Act. 2013-07-08

Instructivo Atencioén telefénica Dafio Alumbrado Publico Cédigo GSC-P001-
1013 REV 01 Act. 2013-07-08

Instructivo para atencidn por dafios ocasionados en postes chocados
correspondientes al Proceso de Comercializacion. Cédigo GSC-P001-1014
REV. 01 Act. 2013-08-06

Manual del usuario CRM, Cddigo GSC_P001_MO001_

Procedimiento para atencién de reclamos por artefactos y/o equipos dafiados,
codigo GSC_P002_ Rev.02 Act. 2013-11-06

Lista maestra de documentos externos Cédigo GEC-GC-P001-F002,
Subproceso Gestion de Servicio al Cliente, REV. 03 Act. 28-11-2016

Responsables:

Gerente Comercial
Director Comercial
Jefe de Departamento
Jefe de Seccion

Supervisores
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e Oficinistas de Atencion al Cliente
Tiempo:
Mensual.

Indicador:

namero de instructivos actualizados

SGC= : .
total de instructivos

Porcentaje de actualizacion de documentos SGC.

Recursos:

Todo el personal involucrado.

Equipos de Oficina.

Estrategia 5

Exigir de Talento Humano, la seleccién adecuada de personal, que cumpla con las

competencias y el perfil del cargo.

Proposito:

Conseguir a los candidatos méas adecuados, de modo que se asegure la permanencia de los

mismos, su crecimiento personal y profesional, asi como los objetivos de la empresa.
Actividades:

Establecer reuniones de trabajo entre la Unidad de al Cliente y la Direccién de Talento
Humano, y resaltar la necesidad de contar con el personal que cumpla con el perfil de

Oficinista de Atencién al Cliente.
Responsables:

e Director Comercial

e Jefe de Departamento
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e Jefe de Seccion Abonados

e Supervisores
Tiempo:
Mensual.

Indicador:

__nuamero de oficinistas que cumple el perfil

PC=

total de oficinistas contratados

Porcentaje de personal contratado, que cumple el perfil del cargo.
Recursos:

Equipos de Oficina.
Estrategia 6

Capacitar al personal de atencién al cliente, en lo que corresponde a procesos especificos

del sistema comercial SAP, asi como en actividades relacionadas con el cargo.

Proposito:

Formar y actualizar al personal sobre como ejecutar sus funciones de mejor manera, para
potenciar sus habilidades y destrezas, para mejorar su desempefio e incrementar la

productividad y con ello establecer modelos de gestion acordes a las necesidades del area.

Actividades: Detectar las necesidades de capacitacion, programar, organizar eventos de
capacitacion orientados al perfeccionamiento del desempefio en temas especificos, definir

la metodologia y evaluar.

e Induccion al Area de Atencion al Cliente.

e Manejo del sistema SAP y sus diferentes modulos.
e Difusion de mejoras del sistema SAP.

e Analisis y gestion de refacturaciones.

¢ Inteligencia emocional en atencidn al cliente.
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e Imagen y protocolo.

Responsables:

e Jefe de Departamento
e Jefe de Seccion Abonados

e Supervisores
Tiempo:
Mensual.

Indicador:

namero de eventos realizados

" total de eventos programados

Porcentaje de eventos de capacitacion efectuados
Recursos:

Salas de capacitacion.
Instructores.

Equipos de Oficina.

Estrategia 7

Realizar alianzas entre las areas mutuamente dependientes al proceso de atencion al
cliente, para aplicar acciones preventivas y correctivas, frente a los errores y demoras en

la atencion de sus procesos.

Propésito:

Mejorar las relaciones y establecer acuerdos alineados al plan estratégico, con todas las areas

relacionadas al proceso de atencion al cliente.
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Actividades:

Establecer reuniones periddicas con el departamento de Instalaciones, Facturacion, Cortes y

Reconexiones, Capacitacion, Seguridad y Salud Ocupacional, Comunicacién Social.
Responsables:

e Jefes de Departamento
e Jefes de Seccion Abonados

e Supervisores
Tiempo:
Mensual.

Indicador:

numero de acuerdos efectuados

total de reuniones mantenidas

Porcentaje de acuerdos con otras areas.
Recursos:

Personal involucrado.

Equipos de Oficina.

Estrategia 8

Evaluar periddicamente al personal de atencion al cliente y promover la renovacion de

contrato o concurso de méritos y oposicion.

Propdsito:

Conservar al personal que ya se encuentra especializado en las funciones de atencion al
cliente, han sido capacitados y han adquirido la suficiente experiencia en la gestion de

servicios al cliente, o contratar el personal adecuado.
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Actividades:

Medir el desempefio del personal de Atencion al Cliente, que se encuentra bajo esta

modalidad de contratacion, considerando los factores inmersos en el perfil del cargo.

e Filosofia corporativa

o Mision, visién, politicas, principales autoridades, proceso al que pertenece la
Unidad de Atencion al Cliente.

e Actitudes y aptitudes profesionales
o Empatia
o Imagen
o Organizacion en el trabajo
o Expresion oral y corporal
o Gestion del tiempo
o Analisis
o Sintesis y reorganizacion.
o Manejar programas informaticos Internos
o Manejar programas informéticos Externos

o Monitoreo y control

e Actividades cotidianas

Se refiere a los requerimientos mas usuales que realiza el empleado diariamente en

el desempefio de sus funciones.

Elevar las solicitudes de renovacion de contratos oportunamente, desde la el area usuaria,

con autorizacion de la Gerencia Comercial, hacia la Gerencia Administrativa Financiera.
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Responsables:

e Gerenta Comercial

e Director Comercial

e Jefe de Departamento

e Jefe de Seccion Abonados
e Supervisores

e Oficinista de Atencion al Cliente
Tiempo:
Mensual.
Indicador:

numero de contratos renovados

PRC=
total de contratos

Porcentaje de renovaciones del personal
Recursos:

Personal involucrado.

Equipos de Oficina.

Estrategia 9

Aplicar un método de control de calidad, que garantice el cumplimiento de los niveles de

calidad exigidos por la ley.

Propésito:

Garantizar la calidad de la atencion comercial en la gestion brindada por el area de atencion
al cliente, a los diversos tipos de requerimientos, receptados a través de sus canales cliente-

empresa.
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Actividades:

Figura 11 Ciclo de mejora continua

eExtraer de la reporteria deI\
sistema comercial los
requerimientos por
estratificacion es decir tipo de
requerimiento y prioridad de
atencion, de manera aleatoria.

(-Con los resultados obtenidos
se plantearan acciones
correctivas y preventivas que
oermitan aprovechar las
experiencias y estandarizar los
procesos y proponer mejoras
en la metodologia de gestio

\ de requerimientos.

Planificar

~ Verificar R

*Un experto verificara la
muestra de requerimientos
revisada por el oficinista
previamente, emitira el
informe y compginara con
el informe de oficinista.

eUn oficinista de gran experiencia
revisara la muestra extrida de
requerimientos y emitira un informe
de resultados)

-

Fuente: Elida Zurita

Responsables:

e Gerenta Comercial

e Director Comercial

e Jefe de Departamento

o Jefe de Seccion Abonados
e Supervisores

e Oficinistas de Atencién al Cliente
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Tiempo:

Mensual.

Indicador:
Evalla el tiempo promedio en el cual la distribuidora resolvio los reclamos recibidos de

cualquier tipo, segun se define en la regulacion de reclamos, conforme el siguiente indice

% Ta;
Bct

TPR =

Evalla la cantidad de reclamos en el cual la distribuidora resolvid los reclamos recibidos de
cualquier tipo, segun se define en la regulacion de reclamos, dentro de los plazos establecidos
para cada tipo de reclamo

PRR = Rer x 100 [%]
" Rct ¢

Recursos:

Personal involucrado.

Equipos de Oficina.

3.13 Presupuesto y Financiamiento
El presupuesto se efectlia con base en cada una de las estrategias, con el fin de implementar
el plan de mejora de la Unidad de Atencion al Cliente, en la mayoria de las estrategias no se
requiere de gasto afiadido, considerando que existe el recurso disponible en la misma

empresa para llevar a cabo cada estrategia.
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Tabla 21 Presupuesto

No. ESTRATEGIA

E1 Impulsar las mejoras del sistema comercial SAP, para la obtencidn de reportes
confiables, para la toma de decisiones.

E2 Promover la puesta en marcha del centro de contacto nacional.

E3 Unificar los horarios de atencion al cliente, canal personalizado; para todas las
agencias que cubren el &rea de concesion.

E4 Actualizar los procedimientos e instructivos del proceso de Atencién al Cliente,
en funcidn del nuevo sistema comercial SAP y la normativa vigente.

E5 Exigir de Talento Humano, la seleccién adecuada de personal, que cumpla con las
competencias y el perfil del cargo.
Capacitar al personal de atencidn al cliente, en lo que corresponde a procesos

E6 especificos del sistema comercial SAP, asi como en actividades relacionadas con
el cargo.
Realizar alianzas entre las areas mutuamente dependientes al proceso de atencién

E7 al cliente, para aplicar acciones preventivas y correctivas, frente a los errores y
demoras en la atencion de sus procesos.

Es Conservar al personal a contrato que cumple con las competencias requeridas para
el cargo de Oficinista de Atencion al Cliente.

E9 Aplicar un método de control de calidad, que garantice el cumplimiento de los

Fuente: Elida Zurita, Empresa Eléctrica Quito

niveles de calidad exigidos por la ley.

OBSERVACIONES
Se encuentra incluido en el Presupuesto anual.

Se encuentra incluido en el Presupuesto anual.

Se encuentra en analisis presupuestario.

Esta siendo actualizado por el personal interno,
no requiere gasto afiadido.

No requiere de gasto afiadido.

Se encuentra incluido en el Presupuesto y en la
mayoria de los casos se realiza con personal
interno e instalaciones propias, hace cambios de
temas por los que requiere el personal.

Esta siendo implementado. No requiere de
gasto afadido.

Se encuentra incluido en el Presupuesto anual,
renovacion anual.

Esta siendo implementado. No requiere de
gasto afiadido.

TOTAL

TOTAL
$ 10.000,00

$ 130.000,00

$5.000,00

$ 15.000,00

$192.000,00

$ -

$ 352.000,00
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Con base en la descripcidn de estrategias a implementar se ha desarrollado el cronograma del proyecto, que muestra el avance de ejecucion,

3.14 Cronograma

asi como facilita la evaluacion del proyecto, cabe sefialar que algunas estrategias ya estan siendo implementadas.

Tabla 22 Cronograma

Cronograma de Proyecto 2019 2020

No. ESTRATEGIA COMIENZO |DURACION FIN Julio Agosto Septiembre Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo

Proyecto 1/7/2019 6 31/12/2019

Impulsa.r las mejoras del S|stem.a 1712019 6 31/12/2019
E1 |comercial SAP, para la obtencion de

reportes confiables, para la toma de Avance
£ Promover la puesta en marcha del centro| 1/7/2019 | 3 | 31/12/2019

de contacto nacional.

Unificar Tos horarios de atencion al 1/11/2019 | 5 | 31/3/2020
E3 |cliente, canal personalizado; para todas

las agencias que cubren el rea de

Actualizar Tos procedimientos e 1712019 | 6 | 31/12/2019
E4  [instructivos del proceso de Atencién al

Cliente, en funcidn del nuevo sistema

Exigir de Talento Humano, la seleccion 1712019 | 6 | 31/12/2019
E5 |adecuada de personal, que cumpla con las

competencias v el perfil del cargo.

Capacitar al personal de atencion al 1/9/2019 | ) | 31/12/2019
E6 |cliente, en lo que corresponde a procesos

especificos del sistema comercial SAP,

Realizar alianzas entre Tas areas 1712019 | ) | 31/8/2019
E7 [mutuamente dependientes al proceso de

atencidn al cliente, para aplicar acciones

Evaluar periodicamente al personal de 1712019 | 2 | 31/12/2019
E8 [atencion al cliente y promover la

renovacion de contratatos o concurso de

Aplicar un método de control de calidad, 17712019 | 1 | 31/7/2019
E9 |que garantice el cumplimiento de los

niveles de calidad exigidos por la ley.

hito de finalizacion suta;ote | 6 | 311212019

Elaborado por: Elida Zurita
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Conclusiones

Con base en el andlisis efectuado a cada uno de los objetivos especificos, se establece las

siguientes conclusiones:

» Los fundamentos tedricos sostienen la investigacion elaborada, impulsando el plan

de mejoramiento para la unidad de atencion al cliente, a través de varias estrategias.

» Trasel analisis realizado en el proceso de investigacion se puede observar que existen
falencias en la gestion de requerimientos de atencion al cliente de la zona urbana y

consecuentemente déficit en la calidad del servicio y satisfaccion al cliente.

» Tras el andlisis realizado se observa que en el transcurso del tiempo no se detectaron
brevemente las causas origen de los problemas, asi como no se aplicaron estrategias
precisas de gestion que permitan estimular el mejoramiento de la atencion al cliente

y, por tanto, la calidad del servicio comercial.
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Recomendaciones

Con base en las conclusiones definidas, se establece las siguientes conclusiones:

Aplicar el plan de mejoramiento propuesto para la Unidad de Atencidn al Cliente.
» Trabajar con base a eliminar las causas que provocan la demora en la atencion.

» Emplear de manera urgente el método de control de calidad, que permita detectar
causas de demora y que garantice la adecuada gestion a los requerimientos

receptados a través de los diversos canales de atencion.

» Estructurar un plan de accién previo a la implantacién de un nuevo sistema, que
involucre a todos usuarios, de todos los niveles que se van a ver afectados con el

cambio.

» Tomar este estudio como punto de partida previo a la implantacion del sistema SAP

CRM, para el resto de empresas eléctricas a nivel nacional.
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Anexo 1 Entrevista al personal de Atencion al Cliente Jefaturas

3

EMPRESA A" o
ELECTRICA Entrevista 2 r:ta—] -
QUITO S.A. 1—C R

Objetivo:

Levantar informacion para medir las opiniones, detectar los problemas y proponer
soluciones que permitan realizar una retroalimentacion constructiva para mejorar el area de

Atencion al Cliente.

CARGO
AREA
TIEMPO DE SERVICIO

Pregunta 1. ;Cudl es su percepcion sobre la situacion actual de la Unidad de Atencién

al Cliente?

Pregunta 2. ;Cuéles cree usted que son las causas que provocan la demora o falta de

atencion a los requerimientos de los clientes?

Pregunta 3. ;Qué acciones de mejora ha impulsado para reducir la demora o falta de

atencion a los requerimientos de los clientes?

Pregunta 4. ;Qué acciones de mejora sugiere usted a la Unidad de Atencion al Cliente?




Anexo 2 Encuesta para el personal de Atencion al Cliente

EMPRESA O 2
ELECTRICA » ) = v ~
AR 8 Encuesta para el personal de Atencion al Cliente o 2l o
i ]
. i |
Obijetivo:

Levantar informacién para medir las opiniones, detectar los problemas y proponer
soluciones que permitan realizar una retroalimentacion constructiva para mejorar el area de
Atencion al Cliente.

Edad Sexo Instruccion Titulo en:
Menor de 25 Femenino Bachillerato
Entre 25 a 35 Universitario-tecnologia
Mayor a 35 Masculin Universitario-Ing,enieria
0 Posgrado/Maestria
1. ¢De forma general su permanencia en la empresa es satisfactoria y gratificante?
Si
No

Si su respuesta es no, explique porque:

2. ¢Le gusta a usted pertenecer al area de Atencion al Cliente y realizar las funciones
que implica ser Oficinista?

Si

No

Si su respuesta es no, explique porque:

3. ¢Hay comunicacién asertiva en su sitio de trabajo?
Si
No

Si su respuesta es no, explique porque:

4. ¢ Preferiria colaborar en otra area de la Empresa?
Si
No

Si su respuesta es si, indique en que area le gustaria colaborar:

5. ¢En qué area cree usted que se encuentran los problemas que generan retaso en la
atencion a los requerimientos los clientes?
Atencion al Cliente

Instalaciones




Normalizacion (Lecturas, Facturacion)
Recaudacion
Cortes y Reconexiones

Otros:

6. Especificamente en el &rea de Atencion al Cliente; ¢ que factores cree usted que estan
afectando y por tanto influyendo en la demora en la atencion de los requerimientos de los
clientes?
Falta de capacitacion
Compromiso del personal, con la empresa
Comunicacidn con otras areas
Supervision y soporte
Clima Laboral
Trabajo en equipo
Explique:

7. ¢Sus jefes o supervisores muestran interés en usted como colaborador?
Si
No

8. ¢Cudles son los requerimientos que generan mayor cantidad de reclamos de los
clientes?

Errores de lectura

Instalaciones cruzadas

Medidores cruzados

Consumos elevados

Demoras en la atencién de ordenes de trabajo
Cargo de valores errados

No entrega de factura fisica

Otros:
Q. ¢Cree usted que su lider se encuentra comprometido, conoce bien las relaciones
internas, asi como las tareas de su equipo de trabajo?
Si
No

Porque:




10.  ¢Cree usted que la metodologia de atencion de requerimientos de 2 nivel, es la
adecuada para garantizar la atencion oportuna y adecuada?

Si

No
Porque:

11.  ;Siusted tuviese la oportunidad de tomar las decisiones, respecto del area comercial,
cuales serian las soluciones que usted propondria para mejorar la atencion a los
requerimientos de los clientes?

Capacitacion especifica, enfocada a cada proceso

Centralizacion de todo el equipo back office de la empresa

Automatizacion de varios procesos en el sistema comercial

Reorganizacion del personal de Atencion al Cliente
Proceso adecuado de seleccion del personal de Atencion al
Cliente

Difusion de otros canales de comunicacién cliente-empresa




Anexo 3 Encuesta realizada a través de Google drive al personal de Atencion al Cliente

" | EMPRESA

o | ELECTRICA Mm[a [EQ

QuIto

Encuesta al personal de Atencion al

Cliente

Direccion de correo electronico

CODIGO: GSC-Erg-ot

Indique su nivel de educacion formal:
[J sachillerato

[ universitario-Tecnologia

= >
[ universitario-Ingenieria
[[] universitario-ingenieria
] Posgrada-Maestria
Indique el titulo obrenido:
Fecha de nacimienro
mm/ddryyyy
1. De for su permanencia en la empresa es satisfactoria v
gratificante
Qs
O no
Si su respuesta a la pregunca No. 1 fue no. explique brevemente el porque
ones que implica
O sl
] O No

Contactos

Si st respuesta a la pregunca No. 2 fue no, explique brevemente el porque

3. sHay comunicacion aserciva faquella mediane la cual
mifest

Os
O wo

ara los orre

orma simple. y oportur

o que sentimos

en su sitio de trabajo? Atencion al Cliente

Si su respuesta a la pregunta No. 5 fue no, explique brevemente el porque

4. ;Preferiria colaborar en otra
Q sl
Q o

el Enpresa?

puesta a la pregunca No. 4 fue si, indique en que drea le gu




5. ;En qué drea cree usted que se encuentran los problemas que generan

reraso en la arencién a los requerimientos de los clientes? Escoja una o
varias opciones, segin crea conveniente: *

[ atencién al Cliente

[] Normalizacién (Toma de Lecturas, Facturacian)

[ Instalaciones

[ recaudacion

] cortes y Reconexiones

[ otras

fs. indique cual les:

i su respuesta a la pregunta Nos es ot

6.
usted que inciden para la demora en la acenci

ificamente en el drea de Arencion al Cliente: qué factores cree

n a los requerimientos de

los clientes” Escoja una o varias opciones, segiin crea conveniente: ©
[[] capacitacién

[J compromiso del Personal

[ comunicacién con otras areas

] Supervisién y soporte

[ clima Laboral

(] Trabajo en equipo

[ otros

Si su respuesta a la pregunta No. 6 es otros, indique cuales:

“udles cree usted que son los requerimientas que generan ¢

avor

cantidad de reclamos de los cliences? Fscoja una o varias opciones, segin

crea convenience: *
] Errores de lectura

[ Instalaciones cruzadas

] medidores cruzados

[ Errores enla actualizacion de datos

[J consumes elevados

) pemoras en la atencién de ordenes de trabajo

[ No se emite facturacién



[ cargo de valores errados
[ Noentrega de factura fisica

] otros

$i su respuesta a la pregunta No. 8 es arros, indique cuales:

9. ;Cree usted que su jefe inmediaro se encuencra comprometido. conoce
b

cquipo de trabajo? *

Q s
O no

1 como las tareas de su

n las relaciones internas de la empre:

i su resutesta a la pregunca No. g es no, indique porque

10, jCree usted que la merodologia de arencion de requerimientos del

back office, es la mis adecuada para garancizar la arencidn oporeuna? *

Q s
O no

i su respuesta a la pregunca No. 10 es no, indique porque:

les serian las soluciones que usted propondria para mejorar la
acencidn a los requerimientos de los cliences? Escoja una o varias

opciones, segun crea conveniente: °

[ capacitacion especifica SAR enfocada a cada proceso
Centralizaci6n de todo el equipa back office de la empresa
Automatizacion de varios procesos en el sistema comercial
Reorganizacion del personal de Atencidn al Cliente

Proceso adecuado de seleccién del personal de Atencidn al Cliente

Difusion de otros canales de comur

acion cliente-empresa

Ooo0ooooao

Otras

Si su respuesta a la pregunta No. 11 es otras, expliqu

1 Enviarme una copia de mis respuestas

ENVIAR S F:gina 1 de



