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RESUMEN

La distribucion de energia eléctrica es un proceso que esta constituido por
un sistema de elementos necesarios, para llevarlos hasta los puntos de
consumo a través de grandes distancias. Pero en algunas ocasiones este

sistema se interrumpe, provocando algunas molestias en los usuarios.

Los usuarios necesitan expresar sus insatisfacciones por el servicio
recibido, para ello se crea el Departamento de Servicio al Cliente, cuyo objetivo
principal es buscar la solucion y atencion de todas las necesidades de los

clientes.

En el Departamento de Servicio al Cliente se crean normas que
dependeran del servicio que se preste, este departamento estara regulado por
leyes en materia que estén vigentes, como por ejemplo la Ley General de
Energia Eléctrica y las Normas Técnicas del Servicio de Distribucion.

A las expresiones de insatisfaccion comunmente llamados reclamos, se
cual se regiran por varios procedimientos que seradn asignados segun sea la
modalidad. En ocasiones estas inconformidades son efectos de causas
naturales sin que el usuario intervenga en él, a este tipo de causas se le
denomina anomalias, pero existen otros motivos que cuando el cliente actuando
de mala fe realiza alteraciones en los equipos de medicion, en este caso se

debera imponer una penalizacion y sera fijada por la entidad responsable.
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Estas demandas ocasionan grandes molestias para ambas partes
(distribuidora y cliente), sin mencionar los costos econémicos que causan las
grandes esperas que deben de realizar para poder ser atendidos, por tales
razones es necesario que se realicen planes estratégicos para que en un corto

0 mediano plazo sean solucionados estos inconvenientes.

La capacitacion y motivacion permanente del personal encargado, la
planeaciéon y distribucién de tareas, asi como la correcta administracion de
recursos con los que disponga la distribuidora, determinar la satisfaccion que
obtendra el cliente, cumpliendo con su objetivo el Departamento de Atencion al

Cliente.

Es de suma importancia que sean verificados los procesos que realizan
para prestar el servicio, revisando cuales a pesar de estar vigentes no han
podido dar resultado, para poder crear nuevos procesos que sean de facil

aplicacion.
El contar con un registro digital de los procesos que se llevan a cabo

dentro del departamento de atencion al cliente, beneficiara la formulacion y

procesos.
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OBJETIVOS

General

Elaboracion de una propuesta para reducir los reclamos, asi como
impulsar la creacibn de mecanismos que garanticen dentro de la propia

empresa una correcta atencion comercial.

Especificos

1. Mejorar la eficiencia y eficacia operativa.

2. Elaborar procedimientos para mejorar el servicio al cliente.
3. Establecer penalizaciones a las faltas de los clientes.

4. Conocer el tiempo de incidencia.

5. Determinar los factores que incrementan las reclamaciones.
6. Capacitar a los técnicos para ofrecer un mejor servicio.

7. Asegurar la trazabilidad completa del ciclo comercial.
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INTRODUCCION

El servicio de la distribucion de energia eléctrica es una de las
necesidades basicas de las personas, que en ocasiones se ve afectado por

diversos factores que ocasionan protestas por parte de los usuarios.

El estudio que se llevé a cabo, busca la manera en que la distribuidora,
objeto del estudio ofrezca una mejor calidad de servicio, esto es posible a partir
de que los reclamos sean visualizados como criticas constructivas; ademas a
partir de que se desarrollen estrategias de trabajo, esto mejora la atencion al
cliente, beneficiandose también la empresa no sélo por factores econdémicos

gue obtendra, sino también por la manera en que lograra sus objetivos.

Se establecieron mecanismos que no busquen sélo reducir la cantidad de
reclamos sino darles una solucién para evitar que reincidan, esto en conjunto
con las normativas que se presentaran a continuacién, dando un enfoque para
gue la Distribuidora logre optimizar sus servicios, alcanzando de esta forma el

objetivo principal de toda empresa, “la satisfaccion del cliente”.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

El Departamento de Servicio al Cliente es el encargado de que los clientes
a través de sus expresiones de satisfaccion o insatisfaccion sea mejorada la
calidad del servicio que se ofrece, para poder comprender mejor el presente
estudio es necesario tener los conocimientos de algunos conceptos como lo es
la medicién y andlisis de la satisfaccion, calidad en el servicio y conceptos
bésicos acerca de la electricidad y su distribucién. A partir del andlisis de los
datos obtenidos de diversas fuentes, podremos obtener algunas medidas para

gue sea obtenida de forma rapida la satisfaccion de los usuarios.

En la medida que la informacién lo permita estos conceptos no sélo daran
una idea general, sino que también dara la pauta para desarrollar maneras de

evaluar efectivamente las necesidades de los consumidores.

1.1. Servicio al cliente

El servicio es considerado como un valor agregado y en ese campo el
cliente es cada vez mas exigente. Entre las caracteristicas de la atencién se
pueden mencionar los aspectos intangibles, inseparables, variables vy
perecederos. Entre los componentes de una buena asistencia al usuario esta la
seguridad, credibilidad, comunicacion, comprension, accesibilidad,
profesionalismo, cortesia, capacidad de respuesta, flexibilidad y elementos

tangibles.



Servir al usuario implica realizar todas las actividades necesarias para
lograr que reciba el producto y/o servicio en el momento y lugar adecuado,

cumpliendo cualquier promesa que hayamos hecho durante la venta.

Una de las mejores maneras de satisfacer al consumidor es ofreciendo un
alto nivel de servicio o de atencién. Hasta hace unos afos, prestar el servicio al
cliente era algo adicional, un valor agregado, un extra que algunas empresas
ofrecian para diferenciarse del resto. Pero actualmente, en esta guerra por
mantener usuarios, ofrecer un alto nivel se hizo imperativo. Hoy el cliente
espera y hasta exige un alto nivel de atencion. Para sobrevivir es indispensable

ofrecer un nivel excelente de servicio.

1.1.1. Normas

Son documentos técnicos legales con las siguientes caracteristicas:
contienen especificaciones técnicas de aplicacion voluntaria, son elaborados
por consenso de las partes interesadas: fabricantes, administradores y
consumidores y estan basados en los resultados de la experiencia y el
desarrollo tecnoldgico. Son aprobados por un organismo nacional, regional o

internacional de normalizacién reconocido.

Cuando se crea un producto o un servicio, se hace para satisfacer las
necesidades y requisitos de los clientes. Tales requisitos, generalmente se

traducen en forma de especificaciones.

Sin embargo, las especificaciones técnicas no pueden garantizar el
cumplimiento de manera efectiva de los requisitos del cliente, produciendo
deficiencias en las propias especificaciones o en el sistema organizativo,

establecido para disefar y realizar el producto o servicio.
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Ello ha llevado al desarrollo de normas de sistemas de calidad y guias que
contemplen los requisitos establecidos en las especificaciones técnicas del
producto o servicio las Normas Internacionales (ISO 9000 a ISO 9004)
establecen una racionalizacion de los numerosos y variados enfoques
nacionales en este campo. Las normas nacen para que las empresas se rijan
por unos principios de organizacion, dando estabilidad en el mercado y en la

sociedad.

1.1.2. Procedimientos

Es la sucesion cronoldgica de operaciones concatenadas entre si, que se
constituyen en una unidad de funcion para la realizaciéon de una actividad o
tarea especifica dentro de un ambito predeterminado de aplicacion. Todo
procedimiento involucra actividades y tareas del personal, determinacion de
tiempos de métodos de trabajo y de control para lograr el cabal, oportuno y

eficiente desarrollo de las operaciones.

Los procedimientos describen las operaciones, son la presentacion por
escrito, en forma narrativa y secuencial de cada una de las operaciones que se
realizan en un proceso, explicando en qué consisten, cuando, como, dénde, con
qgué y en cuanto tiempo se hacen, sefalando los responsables de llevarlas a

cabo.

Cuando la descripcion del procedimiento es general y por lo mismo
comprende varias areas, debe anotarse la unidad administrativa que tiene a su
cargo cada operacion. Esto con el fin de realizar una supervision detallada de

cada accion a realizar, asegurando que no sean duplicadas.


http://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml

Si se trata de una descripcidn detallada dentro de una unidad
administrativa, tiene que indicarse el puesto y el responsable de cada
operacion. Es conveniente codificar las acciones para simplificar su
comprension e identificacién, aun en los casos de varias opciones de una

misma ejecucion.

1.2. Calidad

La mayoria de los clientes buscan calidad al mejor precio, sin embargo, lo
gue puede ser excelente para algunos, no lo es para otros. Cuando un
individuo adquiere un producto o servicio, lo hace para satisfacer una
necesidad, pero siempre espera que la nueva adquisicién funcione como lo
esperado, o al menos como se lo prometieron en el anuncio publicitario.
Muchas veces la calidad se paga, justificando de esta forma el dicho de que "lo

barato sale caro".

Por lo cual se puede decir que la calidad es el resultado de un esfuerzo
arduo, se trabaja de forma eficaz para poder satisfacer el deseo del
consumidor. Dependiendo de la forma en que un producto o servicio sea

aceptado o rechazado por los clientes, podremos decir si éste es bueno o malo.

La calidad aporta nivel de satisfaccion al comprador, pero no siempre el
bolsillo del consumidor esta preparado a invertir en ella. Cuando el individuo
esta pagando por un servicio, la calidad de éste dependera de la atencion al

cliente y de las minimas incomodidades que éste pueda darle.



1.2.1. Calidad del Servicio

Es el grado en que el servicio satisface las necesidades o requerimientos
del consumidor y en lo posible excederlos, lo que implica hacer las cosas

necesarias correctamente, con actitud positiva y espiritu de servicio.

1.2.2. Calidad en la atencion y relacion con el cliente

El servicio al cliente es un factor clave. A través de éste es posible
agregar un componente de valor agregado diferencial a la experiencia de los
consumidores. De poco sirve tener un buen producto, si el usuario no
encuentra un vinculo adecuado en sus contactos con la empresa, si no se
cumple lo prometido y se atienden satisfactoriamente sus necesidades de

servicio.

La atencion al comprador no es privativa de un &area o sector de la
organizacion. Las ideas de la relacion al consumidor, deben estar integradas
en una cultura organizacional que atraviese toda la red de relaciones y los

niveles de la estructura de la empresa.

Si se la adopta, los beneficios redundaran en resultados més satisfactorios
tanto para los consumidores, como para la organizacibn o empresa y sus
miembros. Un usuario adecuadamente atendido es fuente de nuevos clientes y

un comprometido accionista de nuestra organizacion.



1.2.3. Normas de calidad del servicio al cliente

Son los lineamientos o procedimientos bajo los cuales se guia la calidad
de un producto o servicio. [Estas son establecidas por organizaciones
especializadas en un area especifica y pueden certificar a empresas

garantizando el cumplimiento de los procedimientos.

Mediante el uso de estas normas las empresas deberan proporcionar y
mantener la calidad del producto o servicio para satisfacer las necesidades del
cliente y generar confianza en la organizacién obteniendo la aceptacion de los

usuarios.

1.3. Medicién y andlisis de satisfaccion al cliente

La medicion y andlisis de la satisfaccion al usuario es un elemento basico
de la Gestion de Calidad Total (TQM). Sin duda, para comprender al cliente y
por extension al mercado en el que la empresa se desenvuelve, es preciso
escuchar a los consumidores para conocer sus necesidades, captar y estudiar
datos sobre su nivel de complacencia (sin quedarse Unicamente en el registro

de sus reclamaciones).

Los sistemas de calidad, son una imperiosa necesidad para lograr una
cierta estabilidad econdémica y social. Para que exista una clientela, es
necesario hacer una prospeccion del mercado, saber lo que las personas
necesitan, quieren o esperan y disefiar un producto o servicio acorde a esas
expectativas. La satisfaccion del cliente garantiza la continuidad de la

organizacion.



1.4. Tiempo de espera

Es el tiempo de permanencia del cliente en el sistema o en la cola: la
"paciencia” de los usuarios depende del tipo de servicio especifico considerado

y eso puede hacer que la persona abandone el sistema.

1.5. Costo de servicio y costo de espera

Un sistema de colas puede dividirse en sus dos componentes de mayor
importancia, la cola y la instalacion de servicio; las llegadas son las unidades
que entran en el sistema para recibir atencién. Si no hay linea de espera se

dice que la cola esté vacia.

De la cola, las llegadas van a la instalacion de servicio de acuerdo con la
disciplina de la cola, es decir, de acuerdo con la regla para decidir cual de las
llegadas se sirve después. El primero en llegar, es el primero en ser servido es
una regla comun, pero podria servir con prioridades o siguiendo alguna otra
regla. Una vez que se completa el servicio, las llegadas se convierten en

salidas.

Los costos de servicio son todos aquellos gastos que incurren las
empresas con el fin de realizar con éxito sus funciones, por ejemplo tratar de
comprar varias instalaciones (sucursales), en estos casos solo se ocupan de
costos comparativos los cuales tratan de distribuir el total de los servicios
prestados entre todos los gastos ocasionados o los costos diferenciales son
determinados mediante los aumentos o disminuciones del costo total generando

variacion en las operaciones.



Se supone que para tasas bajas de servicio, se experimenta largas colas y
costos de espera muy altos. Conforme aumenta el servicio disminuyen los
costos de espera, pero aumenta el costo de servicio y el costo total disminuye,
sin embargo, finalmente se llega a un punto de disminucion en el rendimiento.
Entonces el proposito es obtener el balance adecuado para que el costo total

sea el minimo.

El costo de espera es determinado por los gastos que ocasionan los
clientes al estar realizando largas filas para ser atendidos y el factor principal
para su calculo es la unidad de tiempo establecido en horas o minutos, el
esperar es considerado como uno de los siete tipos de desperdicio, significa
gue algun recurso activo esta siendo utilizado inadecuadamente y que bien

puede ser aprovechado en alguna otra actividad. Y se determina por:

o Costo total de espera: en donde el costo de espera (Cw) es definido por
las unidades llegadas en cierto tiempo (horas, minutos o segundos). Y la
longitud (L) es obtenida por el promedio de la linea en el sistema.

Obteniendo la siguiente férmula para su determinacion.

Costo total de espera= Cw * L

El costo total del nivel de servicio 6ptimo es determinado por la suma de
los costos de operacion de la instalacion, es decir los gastos o recursos
destinados para la prestacion del servicio asegurando el adecuado
funcionamiento y el costo de clientes en espera por las unidades de tiempo
invertidas. Segun lo anterior se puede concluir que un sistema con un bajo
costo de espera es una fuente importante de competitividad y una herramienta

de desarrollo.



1.6. Energia eléctrica

A la forma de energia que resulta de la existencia de una diferencia de
potencial entre dos puntos, permite establecer una corriente eléctrica entre
ambos cuando se les coloca en contacto por medio de un conductor eléctrico,
para obtener trabajo. La energia se manifiesta como corriente eléctrica, es
decir, como el movimiento de cargas eléctricas negativas, o electrones, a través
de un cable conductor metalico como consecuencia de la diferencia de

potencial que un generador esté aplicando en sus extremos.

Cada vez que se acciona un interruptor, se cierra un circuito eléctrico y se
genera el movimiento de electrones a través del cable conductor. Las cargas
gue se desplazan forman parte de los atomos de que se desean utilizar,
mediante las correspondientes transformaciones; por ejemplo, cuando la
energia eléctrica llega a una enceradora, se convierte en energia mecanica,
caldrica y en algunos casos luminosa, gracias al motor eléctrico y a las distintas

piezas mecanicas del aparato.

1.6.1. Voltaje

La tension, voltaje o diferencia de potencial es una magnitud fisica que
impulsa a los electrones a lo largo de un conductor en un circuito eléctrico

cerrado, provocando el flujo de una corriente eléctrica.

La diferencia de potencial también se define como el trabajo por unidad de
carga ejercido por el campo eléctrico, sobre una particula cargada, para

moverla de un lugar a otro.


http://es.wikipedia.org/wiki/Electr%C3%B3n
http://es.wikipedia.org/wiki/Circuito_el%C3%A9ctrico

También podemos decir que es la presion que ejerce una fuente de
suministro de energia eléctrica o fuerza electromotriz (FEM) sobre las cargas
eléctricas o electrones en un circuito eléctrico cerrado, para que se establezca

el flujo de una corriente eléctrica.

Tal vez la forma mas facil de entender el significado de un voltaje es
haciendo una analogia de los fenbmenos de la naturaleza, esto si comparamos
el flujo de la corriente continua con el flujo de la corriente de agua de un rio y al
voltaje con la altura de una catarata (caida de agua), se puede entender a que
se refiere el término voltaje (diferencia de potencial), que seria la altura

(diferencia de alturas) de la caida de agua.

En otras palabras, el voltaje, tension o diferencia de potencial es el
impulso que necesita una carga eléctrica para que pueda fluir por el conductor
de un circuito eléctrico cerrado. Este movimiento de las cargas eléctricas por el
circuito se establece a partir del polo negativo de la fuente de FEM hasta el polo

positivo de la propia fuente.

1.6.2. Corriente

Se define como el flujo de electrones a través de un conductor. Su
intensidad se mide en amperios (A). EIl instrumento usado para medir la
intensidad de la corriente eléctrica es el galvandmetro que calibrado en
amperios, se llama amperimetro, colocado en serie con el conductor cuya
intensidad se desea medir. Una corriente de electricidad existe en una region
cuando una carga neta se transporta desde un punto a otro mediante un

alambre como conductor.
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Si la carga q, se transporta a través de una seccion transversal dada del
alambre en un tiempo t, entonces la corriente |, a través del alambre es | = g/t.

Aqui g estd en Coulombs, t en segundos y en Amperes (1A = 1C/s).

La conduccion eléctrica de un material conductor posee una gran cantidad
de electrones libres, permitiendo el paso de la electricidad a través del mismo.
Los electrones libres, aunque existen en el material, no se puede decir que

pertenezcan a algun &tomo en concreto.

1.6.3. Energia

Capacidad de los cuerpos o conjunto de éstos para efectuar un trabajo.
Todo cuerpo material que pasa de un estado a otro produce fenémenos fisicos
que no son otra cosa que manifestaciones de alguna transformacion de la

energia y se mide en kilovatios-hora (Kw/h).

La energia eléctrica es transportada por la corriente eléctrica. Es la forma
de energia mas utilizada en las sociedades industrializadas. Para su
generacion existen diversos tipos de centrales eléctricas, estan determinadas

por la fuente de energia que utilizan para mover el rotor.
Estas fuentes pueden ser convencionales (centrales hidraulicas o

hidroeléctricas, térmicas y nucleares) y no convencionales (centrales edlicas,

solares, mareomotrices y de biomasa).
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1.6.4. Energia activa

La energia activa es el consumo neto por el usuario, siendo su definicion
matematica el producto del voltaje V, por la corriente | y el coseno del &ngulo de

fase entre ellos.

Donde P es obtenido de la siguiente manera:

P=|* V* Cos?

Todas las maquinas eléctricas alimentadas en corriente alterna convierten
la energia eléctrica suministrada en trabajo mecanico y calor. Esta energia se
mide en Kw. La energia activa, ejecuta las tareas y hace girar los motores

realizando el trabajo de cada dia.

1.6.5. Energia reactiva

Su definicibn es el producto del desfase entre voltaje y corriente,
provocado por elementos eléctricos como motores y se determina
matematicamente como el producto del voltaje V, corriente | y el seno del

angulo de fase entre las magnitudes.

Donde Q es obtenido de la siguiente manera:
Q=1* V*Sen?
Es un componente eléctrico indispensable para el arranque de maquinas,
generada en su mayoria por motores que utilizan fajas, tales como las sierras

de los aserraderos, aires acondicionados o refrigeradores.
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Se pone de manifiesto cuando existe un trasiego de energia entre los
receptores y la fuente, provoca pérdidas en los conductores, caidas de tension
en los mismos y un consumo de energia suplementario que no es aprovechable
directamente por los receptores. Generalmente esta asociada a los campos
magnéticos internos de los motores y transformadores. Se mide en Kwh.
Como esta energia provoca sobrecarga en las lineas transformadoras y
generadoras, sin producir un trabajo (til, es necesario neutralizarla o

compensarla.

1.6.6. Potencia

El concepto mas conocido de potencia dice que es el trabajo realizado en
una unidad de tiempo. La unidad de potencia eléctrica es el vatio o Watt (W) y
es el producto del voltaje por la corriente en un punto determinado de un circuito

eléctrico. La potencia también se mide en caballos de fuerza (HP).

En la vida cotidiana, interesa saber no solo el trabajo que se pueda
efectuar, sino también la rapidez con que se realiza. Una persona esta limitada
en el trabajo que pueda efectuar, no so6lo por la energia total necesaria, sino
también por la rapidez con que transforma esa energia. Se define potencia
como la velocidad a la cual se efectia el trabajo o bien como la rapidez de

transferencia de energia en el tiempo.

La tasa o indice a la cual se lleva a cabo un trabajo o que la energia se
transforma. Potencia se abrevia con la letra P. La principal unidad de potencia
es el vatio (abreviado con la W). Otra unidad de potencia es el julio por

segundo (abreviado J/s). Este es igual a un vatio por segundo.
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o Potencia = wi/t = trabajo/tiempo
o Potencia = Energia / Tiempo P=E / t

o Potencia = Corriente x Voltaje P=1 x V

Para potencias elevadas se usa el caballo de fuerza, el cual es abreviado

hp, que equivale a 746 Watts. (1 hp = 746 watts).
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2. DIAGNOSTICO, EVALUACION Y ESTUDIO

2.1. Estadisticas de la gestion de reclamos

El Departamento de Servicio al Cliente es una de las principales oficinas
de la Distribuidora de Energia Eléctrica de la cual se realizara mencion en el
presente estudio unicamente como Distribuidora para facilitar su comprension,
en ella se lleva a cabo las funciones que permitiran que se desarrolle una mejor
relacion con el cliente, una forma del mejoramiento continuo se realiza por las
expresiones tanto de conformidad como de inconformidad comunmente

llamados reclamos los cuales seran objeto de nuestro estudio a continuacion.

Conforme lo establecido en la Ley General de Electricidad, Titulo I, en su
Capitulo 1l, Operacion y Explotacion de las Instalaciones de Servicio de
Distribucidn Final, en el Articulo 46. “Todo interesado en consumir energia
eléctrica, ubicado dentro del area de servicio de adjudicatario, tendra derecho a
que éste se le suministre, cumpliendo los requisitos y estipulaciones de

conformidad con lo establecido en la Ley y su Reglamento”.

De acuerdo al Reglamento de la Ley General de Electricidad, Titulo VI,
Capitulo V, Calidad del Servicio de Distribucion Final, en el Articulo 101.
Responsabilidad y alcance, expresa que el distribuidor tiene la responsabilidad
de prestar el servicio publico de distribucion a todos sus usuarios y grandes
usuarios ubicados en su area obligatoria dentro de su zona de autorizacion y

cumplir con las obligaciones de servicio técnico y comercial.
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Ademas en el Articulo 103. Del Reglamento de la Ley General de
Electricidad, Titulo VI, Capitulo V Parametros a Controlar, se refiere a que la
calidad del servicio se medira tomando en cuenta: calidad del producto, calidad
del servicio técnico y calidad del servicio comercial, dentro de este ultimo

aspecto se contemplan los reclamos de los consumidores.

Es imprescindible dar a conocer que el Reglamento para la Atencion de
Reclamos y Quejas de los Usuarios del Servicio de Distribucion de Energia
Eléctrica, en el Capitulo V, Obligaciones del Distribuidor, establece que: “Toda
la informacion procesada respecto de los reclamos y/o quejas recibidas,
atendidas y/o resueltas, debera ser almacenada por el distribuidor en un archivo
especial, preferentemente en registro magnético, de facil acceso, por un
periodo de cinco (5) afios y debera estar en todo momento a disposicién de la

Comision Nacional de Energia Eléctrica”.

Con base en lo anterior, se presenta la estadistica de los tipos de

reclamos generados durante el 2 009 y del 2 010 hasta el mes de octubre.
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Tabla I. Estadisticas de reclamaciones generadas

Ao

Tipo de Reclamacion 2 009 2 010
Por interrupcion del suministro 38,794 33,910
Por error en facturacion 23,346 16,894
Por mal funcionamiento medidor 12,750 11,798
Por fluctuaciones de voltaje 2,719 2,580
Dafios al medidor 2,265 2,336
Por dafios a electrodomeésticos 643 560
No entrega de factura 26,957 22,738
Por nivel de tension 1,785 2,045
Inconformidad con la tarifa 1,484 180
Por pago no aplicado 3,913 1,293
Orden de corte sin razon 88 81
Por mala atencion al cliente 282 80
Por error en datos de contrato 21 44
Atraso en conexion 105 63
Atraso en reconexion 3,171 1,676
Dafios a la propiedad 128 74
Por error en direccién de domiciliacion 2 2
Por error en nombre de titular de pago 0 0
Total reclamos 118,453 96,354
Por reclamo/mes 6,581 5,353

Fuente: encuesta realizada por la Distribuidora.

Segun El Reglamento de la Ley General de Electricidad, Titulo VI,
Capitulo V, Articulo 114. Encuestas. Todos los afios el distribuidor realizara a
Su costo, una encuesta representativa a consumidores ubicados en la zona en

la que brinda el servicio, en la que estos calificaran la calidad recibida.
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La encuesta se referirh a los aspectos de calidad de servicio que se
indican en este Reglamento y a cualquier otro que sefiale la Comision Nacional
Energia de Eléctrica la cual serd& mencionada en el presente estudio
Gnicamente como Comision. Se pretende brindar atencion personalizada a los
clientes, debido a que cada uno posee necesidades Unicas, situacion que se
puede detectar haciendo un diagnostico por medio de entrevistas y encuestas,
logrando vislumbrar los problemas, asi como las oportunidades de la gestion

estratégica en beneficio del consumidor de energia eléctrica.

La Distribuidora objeto de estudio, realiz6 una encuesta en el 2 010, con el
objetivo de conocer el nivel de satisfaccién del usuario, identificando los ambitos

de satisfaccion e insatisfaccion y los puntos que se necesitan mejorar.

Esta encuesta se realizo en los departamentos de San Marcos,
Huehuetenango, Quetzaltenango, Chimaltenango, Suchitepéquez, Quiché,
Totonicapan, Solol4, Retalhuleu y Escuintla, tomé un universo de 886 064
usuarios, tomando una muestra del 0,3%, teniendo un total de 2 400
encuestados entre jefes de familia o conyuges.

El informe procede del andlisis de la informacion proporcionada por los
entrevistados, asi como la interpretacién de sus respuestas ante una serie de

preguntas concatenadas para indagar y verificar la validez de la informacion.
Las respuestas del consumidor son una expresion de sus sentidos,

experiencias, necesidades e intereses, también una disposicion individual frente

a determinados acontecimientos, estimulos que provocan una respuesta.
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En cuanto a los resultados de la investigacion de campo, los reclamos
predominantes en dicha &rea geogréfica son: por interrupcién del suministro el
35%, por el mantenimiento de la red, personas que no estan enteradas 'y no se
realiza la entrega de facturas el 24%, no pasa el lector y llegan las facturas
vencidas y por error en facturacion el 18%, por mal funcionamiento medidor el
12%, por fluctuaciones de voltaje el 3%, dafios al medidor el 2%, por nivel de
tensién 2%, atraso en reconexion 2%, por pago no aplicado 1% y por dafios a

electrodomésticos 1%.

Como parte de la investigacién se realizdé una encuesta a 56 personas de
las cuales el 70% corresponden a mujeres; y el 30% a hombres, de lo cual se

tiene la siguiente informacion:

El 89% indicO que en las Ultimas semanas ha experimentado
suspensiones temporales del servicio eléctrico en su vivienda, solamente el
11% indico que no; en cuanto a la causa de los mismos el 86% manifestd no
tener conocimiento, pero el 14% si; enterdndose por medio del periédico o por
los comentarios de vecinos, sin embargo el 100% de los encuestados indicé no
estar enterados de que fuera a darse una suspension del servicio eléctrico. La
mayoria de personas no compran el periddico oficial debido a que todos los
sabados la Distribuidora publica los lugares donde no habra servicio eléctrico

durante la semana.

Con relacion a que si en los dos ultimos meses el encuestado o algun
familiar habia puesto alguna queja o reclamo, por el servicio de energia
eléctrica, el 86% dijo que si porque estaba inconforme con el servicio y el 14%
dijo que no; en general los tipos de quejas o reclamos fueron: no recibe facturas

el 5,26% ya que no les llega a tiempo o tienen que ir a Oficina Comercial.
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Por la falta de energia corresponde el 7,89%, los encuestados
desconocen la razon de la falta del servicio; falla del transformador 7,89%,
inconformidad con la tarifa 10,53%; cobros altos 26,32%; y por falla del
contador 28,95%, solamente el 13,16% manifesté que no ha colocado ninguna

gueja ni reclamo.

Ademas se tuvo conocimiento que el 82% de los encuestados han visitado
las oficinas de la empresa que les distribuye el servicio de energia eléctrica,
Unicamente el 18% dijo que no. No obstante, manifestaron los encuestados
que les solucionaron el problema en un lapso de uno a tres dias el 14,29%; de
cuatro a seis dias el 32,14%; mas de siete dias el 39,29%; el 14,29%, no dio
respuesta a la pregunta. Los encuestados indican que es muy lento el servicio

de Oficina Comercial.

Al mismo tiempo se logré conocer algunas insatisfacciones respecto a la
atencion que reciben en las oficinas de la Distribuidora dentro de las cuales se

tienen:

Respecto a que si les trataron bien en la Oficina Comercial, el 19,10% dijo
que si y el 10,39% que no; si les prestaron ayuda y asistencia durante la visita,
el 19,10% dijo que si, pero el 7,79% dijo que no; si el personal les atendié con
amabilidad y cortesia, el 21,35% dijo que si, el 6,49% dijo que no; si les
atendieron con rapidez en su tramite solamente el 1,12% dijo que siy el 29,87%

que no.
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Luego se realiz6 la pregunta con relacion a que si tuvieron que esperar
mucho tiempo en la en fila, el 1,12% dijo que si, el 28,57% dijo que no; respecto
a la conveniencia de los horarios de atencion, el 22,47% dijo que si, pero el
3,90% dijo que no; de igual manera a que si era mucha la distancia recorrida

para llegar al lugar el 15,73% dijo que si, pero el 12,99% dijo que no.

Asimismo, se les pregunté a los usuarios entrevistados si consideraban
gue la empresa Distribuidora habia mejorado en general el servicio, el 61%
indicd que estd igual; el 36% que esta peor que antes y solamente el 3% refirio
que ha mejorado.

Entre las recomendaciones de este estudio podemos mencionar que los
lectores dejen al usuario una constancia de lectura del dia y consumo marcado
por el contador, lanzar una campafa informativa sobre los derechos y
obligaciones de los usuarios del servicio eléctrico, mejorar el servicio de

atencion en las oficinas o agencias receptoras.

2.2. Limitaciéon del servicio

Segun la Ley General de Electricidad. Titulo I, EI Capitulo I, Operacion y
Exportacion de las Instalaciones de Servicio de Distribucion Final, en el Articulo
51, dice “Todo usuario tiene derecho a demandar el suministro de un servicio
eléctrico de calidad, de acuerdo al procedimiento que establece la presente ley
y su reglamento...”, sin embargo, son diversas las limitaciones del mismo, las
cuales crean malestar e inconformidad en los usuarios, por lo que recurren a

reclamaciones de un servicio con calidad, siendo entre otras, las siguientes:
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. Conexion del servicio

De acuerdo al Reglamento de la Ley General de Electricidad. Titulo VI,
Capitulo 1, Articulo 68. Plazo de conexion del suministro de electricidad. A
partir de que el interesado haya realizado los pagos y el depdsito de garantia, el
distribuidor: a) Si no es necesario realizar ampliaciones, debera conectar el
servicio requerido dentro del plazo maximo de veintiocho (28) dias. b) Si es
necesario realizar ampliaciones de las lineas de distribucion, deberé dentro del

plazo maximo de tres (3) meses realizar la conexion.

La conexién del servicio eléctrico en alguna medida ha generado
limitaciones en el servicio, ya que en el 2 009 hubo un total de 105
reclamaciones por atraso en la conexién; y 3 171 reclamos por atraso en
reconexion. Ademas, en el 2 010 existen al mes de octubre un total de 63

reclamaciones por atraso en la conexion; y 1 676 por atraso en reconexion.

. Aplicacion de tarifas

Respecto a la aplicacién de tarifas, es la Comision la que aprueba por
resolucién para cada empresa de distribucion, da opciones de estructuras
tarifarias para las ventas a los consumidores que estén por debajo del limite
fijado en la definicion de gran usuario, en la zona en que se le autorizé a prestar
el servicio, aplicables a categorias de consumidores definidas en funcion de las
caracteristicas del suministro y del consumo de electricidad, con base a los

cargos indicados en el articulo anterior o una combinacién de ellos.

Para que cada componente de la estructura tarifaria en baja tension el
distribuidor propone a la Comisién sub-categorias en funcién de la densidad de

carga de la zona abastecida.
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Con relacion a este aspecto, en el 2 009 hubo un total de 1 484 reclamos
por inconformidad con la tarifa; y del mes de enero a octubre del 2 010 un total
de 180.

o Medicién y facturacion

Segun las Normas Técnicas del Servicio de Distribucion, Titulo 1, Capitulo
[, Articulo 9. “El objetivo del Sistema de Medicion y Control de la Calidad del
Servicio Eléctrico de Distribucién es que todo distribuidor disponga de un
sistema auditable que permita el analisis y tratamiento de las mediciones
realizadas para la verificacion de la calidad del producto y del servicio técnico”;
en el Capitulo Il, articulo 10, “El objetivo del Sistema de Control e Identificacion
de los Usuarios es que todo distribuidor disponga de un sistema auditable que

permita, como minimo:

v La plena identificacion del Usuario. El conocimiento del tipo de

servicio contratado y su correspondiente estructura tarifaria.

v La identificacion de los componentes de la red conductor de baja
tension, transformador media/baja tensiéon y hasta el limite de sus
propias instalaciones asociados a cada usuario.

v La adecuacion y actualizacibn de los sistemas informaticos
existentes respecto de las exigencias que estas normas

especifican.

v La realizacion de procedimientos y/o mecanismos necesarios para

la recopilacion de la informacion.
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v La implementacion y utilizacion de mecanismos de transferencia

de informacion requeridos por la Comision.

v Las pruebas pertinentes que permitan realizar auditorias del

funcionamiento del sistema.

Con relacion a la plena identificacion del usuario, debe registrarse en
medidores eléctricos previamente revisados, calibrados y sellados. Esta
terminantemente prohibido a un particular remover los sellos de los medidores.
La facturacion de los consumos los realiza la empresa distribuidora en forma
mensual, entendiéndose como tal aquel no inferior a 27 dias ni superior a 30

dias.

En la factura debe ser claro y correcto el consumo de electricidad de
acuerdo a las disposiciones pertinentes de la Ley y sus reglamentos a las
normas y técnicas establecidas. Ademas, todos los datos del inmueble, nimero
del cliente, caracteristicas del medidor, su propiedad, etc., debe explicitar los
valores cobrados por potencia, energia, mantenimiento y cualquier otro cargo

que se efectue”.

Pese a que esta legislado en el Sistema de Medicion y Control de la
Calidad del Servicio Eléctrico de Distribucion, se han venido dando
inconvenientes al respecto, de lo cual se tiene que en el 2 009 hubo 12 750

reclamaciones por mal funcionamiento del medidor y 2 265 por dafios al mismo.

Y por ultimo 26 957 por no realizar entrega de factura; de igual manera al
mes de octubre del 2 010 se tiene: 11 798 reclamaciones por mal
funcionamiento del medidor, 2 336 por dafios al medidor y 22 738 por no

entregar factura.
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o Garantias y aportes reembolsables

Las garantias se refieren de acuerdo al Reglamento de Reclamos y
Quejas de los usuarios del Servicio de Distribucion de Energia Eléctrica,
Capitulo I, Articulo 3. Garantias. “Las normas para los procedimientos internos
de atencion de reclamos de usuario, corresponden al desarrollo de una politica
de informacién a los mismos y de garantia al derecho de peticibn consagrada

en la Constitucion Politica de la Republica de Guatemala”.

Con base en lo anterior, se puede decir que todos los usuarios por una
razon u otra, han tenido la garantia de realizar su reclamacion, por los diversos

medios establecidos en la ley.

Conforme lo establecido en el Reglamento de la Ley General de
Electricidad, Titulo VI, Capitulo I, Articulo 71. Aporte reembolsable, refiere que
para la dotacién de suministros o ampliacion de la potencia contratada dentro
del area obligatoria, o aquellos que estando fuera del area obligatoria lleguen a
ésta mediante lineas propias o de terceros, el distribuidor podra solicitar a los

usuarios un aporte monetario con caracter reembolsable.

Estos valores seran publicados por el distribuidor en un diario de mayor
circulacién nacional y seran establecidos por nivel de voltaje, no pudiendo

superar el valor maximo que para estos efectos fije la Comision.

Por tanto, la Ley General de Electricidad faculta a las empresas
distribuidoras de energia eléctrica, solicitar a los usuarios un aporte econémico
cuando requieren el suministro eléctrico o ampliaciones de la potencia

conectada sobre 10 KW.
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Este aporte serd reembolsable como garantia para caucionar que la
potencia solicitada serd usada por el tiempo adecuado, asi como para la
ejecucion de las ampliaciones de capacidad en generacion, transmision y

distribucion de energia eléctrica.

Acerca de las garantias y aportes reembolsables, no se cuenta con
informacion que permita establecer, si se han dado reclamos de este tipo en la

empresa Distribuidora.

o Suspensién y reposicion del servicio

En general las empresas distribuidoras del servicio de energia eléctrica,

pueden suspender dicho servicio, por los siguientes motivos:

v Que se encuentre falta de pago después de 2 facturas y previo
aviso enviado por la Distribuidora.

v Cuando exista un riesgo eléctrico para las personas o cosas en la

instalacion eléctrica del inmueble.

v Cuando el usuario tenga una conexion eléctrica irregular.

El usuario o cliente debera pagar el suministro de energia eléctrica en el
plazo sefialado en la respectiva boleta o factura, debiendo el distribuidor
restablecer el suministro dentro de las 24 horas de haberse efectuado el pago.
(Segun Articulo 110 del Reglamento General de Electricidad, Capitulo V, Titulo
V).
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Si la Distribuidora, no repone el servicio dentro del periodo establecido en
la Ley General de Electricidad, el consumidor podra reclamar ante la Comision.
Al respecto, se tiene que en el 2 009, hubo 38 794 reclamaciones por
interrupcion del suministro; de igual manera al mes de octubre del 2 010, hubo

33 910 reclamaciones, aunque se desconocen las causas de las mismas.

2.3. Atencioén al cliente

Segun las Normas Técnicas de Servicio de Distribucién, el Articulo 12,
inciso a) Prestar a sus usuarios, un servicio de energia eléctrica que cumpla
con los indices o indicadores de calidad exigidos en estas normas. Y el Articulo
9. Atencion al usuario. “El distribuidor debera atender los reclamos de los

usuarios, en la forma prevista en este Reglamento”.

Tomando en cuenta que tanto la Ley General de Electricidad, como las
Normas Técnicas de Servicio de Distribucion y el Reglamento de Reclamos y
Quejas, no contemplan directamente la atencién que los empleados brindan de

manera personal a los usuarios.

Sin embargo en los resultados del control de reclamos aparece el rubro
por mala atencién al cliente, entonces se hace necesario tomar en cuenta dicho
aspecto y para lo cual es necesario dar a conocer las distintas formas con que

cuenta la Distribuidora, para brindar atencién a sus clientes.
Los canales de atencion al cliente consisten en tres vias para resolver

dudas, solucionar problemas, contratar servicios o cualquier otra gestion, los

cuales se describen a continuacion:

27



o Atencion al cliente on-line: dispone de un asistente virtual que resuelve
todo tipo de preguntas de manera facil y rapida. En caso de
inconformidad por la o las respuestas, se puede accesar a la Oficina
Virtual.

o Oficinas Comerciales: la Distribuidora pone a la disposicion del usuario
una red de centros de atenciéon al cliente en las distintas sedes

departamentales.

o Teléfonos habituales: toda consulta también se puede hacer mediante
via telefénica cuenta con los niameros impresos en las facturas que se

extienden a los usuarios.

Al respecto, se tiene que segun estadisticas en el 2 009 hubo un total de
282 reclamaciones por mala atencion al cliente y de enero a octubre del 2 010

fueron 80.

2.3.1. Anomalias en el tiempo de servicio

De acuerdo al Reglamento de la Ley General de Electricidad, Titulo VI;
Capitulo V, Articulo 105. Continuidad del Suministro. “La calidad del servicio
prestado se evaluara en base a indices o indicadores que reflejen la frecuencia
y el tiempo total de las interrupciones del suministro, los cuales se calculan con
la metodologia establecida en las Normas Técnicas del Servicio de Distribucién
(NTSD)".
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Se considera que el distribuidor no cumple con el nivel de calidad de
servicio técnico, cuando supera los valores admitidos para cada indice en cada
etapa, definidos en las NTSD. Con base en lo anterior se pueden tomar como

anomalias en el tiempo de servicio, las siguientes:

o Falta total del suministro por periodos prolongados (cortes): la falta de
servicio de energia eléctrica por periodos prolongados se puede dar por
diversas causas, tales como: tareas de reparacién o mantenimiento de la
compairiia eléctrica, caida o rotura de cables, fusibles o disyuntores

activados por sobrecargas o cortocircuitos, etc.

o Falta total del suministro por periodos muy breves (micro cortes): la
transferencia en las centrales de distribucion de energia trae como
consecuencia cambios importantes de la tension luego del micro corte

por las maniobras que se llevan a cabo.

o Baja o muy baja tensibn de la energia suministrada en forma
permanente: por lo general la caida de lineas de distribucion se debe a la
sobrecarga de las mismas en forma continua, lo que trae como
consecuencia una baja capacidad de suministro de la Distribuidora

responsable.

o Baja o muy baja tension de la energia suministrada en forma
intermitente: la conexién de cargas de alto consumo transitorio (eje.
motores), producen una baja de tension momentanea debido a lineas de

distribucién inadecuadas.
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o Alta o0 muy alta tension de la energia suministrada en forma permanente:
las cargas desequilibradas modifican la corriente en el conductor de
neutro, precisamente por la inadecuada eleccion de los pasos de un
transformador de distribucion, para compensar la caida en una linea de

gran longitud y consumo.

La clasificacién de la tension de la energia eléctrica en Guatemala segun
El Reglamento de la Ley General de Electricidad Acuerdo Gubernativo

No. 256-97, Capitulo I, indica que:

v Baja tension 0 - 1000 voltios
v Media tension 1001 - 60 000 voltios
v Alta tensién mayor a 60 000 voltios
o Alta o muy alta tension de la energia suministrada en forma intermitente:

el alta o muy alta tension de la energia suministrada en forma

intermitente, sucede por desconexion de cargas importantes.

o Sobre tensiones muy elevadas y de muy corta duracion (picos
transitorios): en este caso, la sobre tensidon se da a consecuencia de
descargas atmosféricas en la linea, asi como por el encendido o
apagado de cargas como motores, transformadores, etc. La solucion a
esta situacion puede ser un regulador de voltaje que posea limitadores
de picos transitorios, un UPS con igual tipo de proteccion de entrada, o

un transformador de aislamiento con protectores v filtros.

Respecto a las anomalias en el tiempo de servicio anteriormente
descritas, no se cuenta con informacion estadistica de reclamaciones de forma

individual, sino que en general como fluctuaciones de voltaje.
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Segun estudios realizados en el 2 009 se obtuvieron un total de 2 719, por
nivel de tension 1 785; y al mes de octubre del 2 010 reclamaciones por

fluctuaciones de voltaje un total de 2 580 y por nivel de tension 2 045.

2.3.2. Demanda insatisfecha

La oferta de energia eléctrica no satisface las necesidades de la mayor
parte de la poblacion guatemalteca, los cuales no son proporcionales a la
creciente demanda debido a diversos factores como las continuas
suspensiones del servicio que forman parte de la precipitada sub-actividad.
Esta sub-actividad es ocasionada por la falta de generacién de energia o por el
deterioro en las lineas de distribucion y subestaciones, que no permiten que la

energia fluya en las condiciones requeridas hasta el usuario final del servicio.

La capacidad normal de distribucion contempla otro factor circunstancial
con referencia a la energia recibida por cada centro técnico, como es el caso de
la generacion distribuida. Esta circunstancia limita la cantidad de energia
requerida por los usuarios (demanda insatisfecha) y desmejora los niveles de
tensién (calidad del servicio) ante el incremento de la carga del sistema, debido
a que el usuario buscara el método que sea necesario para hacerse acreedor

del servicio (clientes activos o ilegales).

Es conveniente que la empresa continle a corto plazo con los programas
destinados al uso racional del servicio eléctrico, cambio de la luminarias de luz
amarilla por blanca, sustitucion de aires acondicionados antiguos o de carga
avanzada, revision y sustitucion de neveras, entre otros. Estos meétodos

disminuyen la carga maxima y presiones de la demanda en el sistema.
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2.4. Costo por reclamos

El costo por reclamos es todo aquel montaje econémico que representa la
prestacion del servicio ocurrido por la insatisfaccion del cliente al momento que
el servicio es ofrecido debido a que no cumple con las necesidades que tienen

los usuarios.

2.4.1. Costo de servicio

El costo de servicio es toda aquella inversion financiera, que se realiza
para obtener una calidad de servicio. Este costo es determinados por todos los
gastos producidos relacionados con el proceso de comercializacion vy

distribucion.

2.4.2. Costo de espera

El costo de espera es todo aquel gasto que es producido a la empresa por
las cantidades de tiempo que realizan los usuarios para poder ser atendidos y
presentar su reclamo. Por las largas colas de espera se desperdician una gran
cantidad de recursos activos que podrian ser invertidos en realizar otras

actividades.

Una de las estrategias que se realiza en ocasiones es la rotacién de
tareas, actividad que correctamente planteada disminuye y mejora la atenciéon
prestada al cliente. La espera dependera de la modalidad en que sea

presentado el reclamo.
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La oficina debe implementar estrategias para que se puedan distribuir las
tareas relacionas con la atencion que prestaran al cliente, deben estar
correctamente planteadas ya que con un minimo de error ocasionaria el doble

de los costos que se ocasionan en un procedimiento normal.

La rotacion de tareas propuesta con anterioridad puede plantearse como
una posible solucién ya que disminuira el desgaste mental ocasionado a las
personas que estaran atendiendo, pero todo esto dependera siempre de los

recursos con los que disponga la empresa.

Para que pueda ofrecer una calidad cada vez mas alta, atrayendo de esa
manera mas usuarios, que se sientan satisfechos por el servicio, con esto se
lograré el objetivo principal del Departamento de Servicio al Cliente, no solo se
beneficiara el consumidor sintiendo menos molestias por las largas esperas que
tiene que realizar, sino que también la empresa se beneficiara directamente de
recursos financieros que se pierden al desperdiciar tiempo que actualmente

invierten en tener a los usuarios tranquilos.
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Tabla II. Costo actual promedio de transaccion por oficina

Costo actual promedio por
Nombre de oficina comercial transaccion en red
Huehuetenango Q. 4,58
Quezaltenango Q. 3,27
San Marcos Q. 3,33
Totonicapan Q. 4,28
San Cristobal Totonicapan Q. 3,74
Chimaltenango Q.2,78
Santa Cruz del Quiché Q.2,84
Mazatenango Q. 3,84
Coatepéque Q. 4,53
Retalhuleu Q.2,73
Malacatan Q. 2,44
San Antonio Suchitepéquez Q. 2,38
Tecun Uman Q. 3,94
Tiquisate Q. 5,30

Fuente: Departamento de Servicio al Cliente de la Distribuidora.

Segun estudios realizados anteriormente, el promedio del costo de
servicio que es producido por los reclamos expresados por los de Q3,57 por
hora. Segun tabla anexada anteriormente la oficina que tiene el costo mas
elevado en atender a los clientes es la correspondiente a Tiquisate, esto quiere
decir que es la que mas tiempo invierte por cliente, incurriendo en gastos que a

la larga estos se podran volver mayores ocasionando pérdidas.
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Estos estudios demuestran que se deben de desarrollar planes
estratégicos con el fin de disminuir el margen de pérdidas, debido a que no solo
estas existen, ya que pueden intervenir factores ambientales también llamados
anomalias u otros factores, donde el cliente utiliza la alteracion en los equipos
de medicion con el fin de reportar una cantidad menor a la que actualmente

estan consumiendo.

2.5. Nivel de pérdida

La Distribuidora tiene niveles de pérdidas, cuando los usuarios consumen
energia sin aprobacién o cuando las condiciones del suministro son alteradas
(empalmes, derivaciones, medidores manipulados), en ambos casos y otros,

esta establecida legalmente la penalizacién en que incurren.

2.5.1. Penalizacién por servicio al cliente

Conforme lo indicado en la Ley General de Electricidad, Titulo Ill, Capitulo
[I, Articulo 50: el usuario que tenga pendiente el pago del servicio de
distribucion final de dos o mas facturaciones, previa notificacion, podra ser

objeto del corte inmediato del servicio por parte del distribuidor.

Cuando se consuma energia eléctrica sin previa aprobacion del
distribuidor o cuando las condiciones del suministro sean alteradas por el
usuario, el corte del servicio podra efectuarse sin la necesidad de aviso previo
al usuario; sin perjuicio de las sanciones a que se haga acreedor de
conformidad con esta ley y su reglamento. Al respecto, se tiene la siguiente

informacion:
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En lo que va del presente afio, se cuenta con un total de 949
penalizaciones en el area del occidente, de las cuales el 0,2% son por bajas
voluntarias, suministro cortado por impago 2,4% y el 97,4% por conexiones

irregulares.

El costo de penalizaciones son establecidos por la Comision, ya que las
bajas voluntarias consisten en que cuando los usuarios han solicitado el
servicio, pero por diversas causas ya no lo requieren; por impago, se da cuando
el usuario tiene dos facturas consecutivas sin pagar y las conexiones irregulares
se refieren a: instalaciones que se alimentan directamente desde un empalme
o del trozo de la canalizacion que queda entre el empalme y el medidor,
colocaciéon o introduccién de cualquier instrumento registrador del consumo,
cualquier cambio en ellos que haga falsear la mediciéon o cualquier medio que
se emplee para impedir la marcha normal del medidor.

2.5.2. Régimen de sanciones

Conforme lo establecido en la Ley General de Electricidad, Titulo V,
Capitulo Unico, Articulo 80 “"La Comisién, de acuerdo con lo estipulado por la
presente ley, sancionara con multa las infracciones a cualquier disposicion de la
misma. Las multas se expresaran en términos de la tarifa de la componente de
energia aplicable a 1 Kw/h, a nivel de cliente residencial en ciudad de

Guatemala, en las condiciones que estipule el reglamento de esta Ley.

Cuando se trate de usuarios, las multas estaran comprendidas entre 100 y
10 000 Kw/h. En el caso de generadores, transportistas y distribuidores,
dependiendo de la gravedad de la falta, las multas estaran comprendidas entre
10 000 y 1 000 000 Kw/h™.
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Segun las estadisticas durante el 2 010 fueron penalizados 2 350 usuarios
por consumir energia eléctrica sin previa aprobacion del distribuidor,

alcanzando las siguientes multas:

Menora 1 000 Kw/h..............cooeiiieninn. 235 personas
1000 Kw/h a 2000 Kw/h............cc...eet 752 personas
Mayora 2 000 Kw/h............ccoieinnn.n. 1 363 personas

Estas multas impuestas por la Distribuidora han sido impuestas conforme

las normas vigentes emitidas por la Comision.

2.5.3. Estadisticas de reclamacién por el servicio eléctrico

El Reglamento de Reclamos y Quejas Capitulo Ill, Articulo 6, expresa:
Sujeto del Reclamo. “Es sujeto de reclamo, la persona individual o juridica,
titular del servicio, con capacidad para plantear un reclamo ante el distribuidor
que le sirva”. Y el Articulo 7. Objeto del reclamo. “Son objeto de reclamo
aspectos relacionados con: conexion, facturacion, cobro, aplicacion de tarifas,
fallas de servicio y otras cuestiones vinculadas a la prestacion del servicio

publico de electricidad”.

De acuerdo al Reglamento General de Electricidad, Titulo VI, Capitulo V,
Articulo 102, Fiscalizacion de la Calidad del Servicio. El cumplimiento de los
niveles de calidad de servicio, sera fiscalizado por la Comision, mediante los
indicadores que se establecen en el Reglamento y las Normas Técnicas; y, en
el Articulo 103, Parametros a Controlar, muestra de forma explicita la medicidon

de la calidad de servicio, con los siguientes parametros:
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o Calidad del producto

v Nivel de tensién

<

Desequilibrio de fases
v Perturbaciones, oscilaciones rapidas de tension o frecuencia y
distorsion de armonicas

v Interferencias en sistemas de comunicacion

. Calidad del servicio técnico

v Frecuencia media de interrupciones
v Tiempo total de interrupcion

v Energia no suministrada

. Calidad del servicio comercial

v Reclamo de los consumidores
v Facturacion

v Atencién al consumidor

En cuanto a la calidad del producto se tienen un total de 4 504
reclamaciones en el 2 009 del mes de enero al mes de octubre de 2 010 un total
de 4 625 ; con relacion a la calidad del servicio técnico se tiene un total de 42
070 reclamaciones en el 2 009 y de enero a octubre del 2 010 un total de 35
649; y respecto a la calidad del servicio comercial un total de 71 879
reclamaciones del 2 009 y del 2 010 un total de 56 080 reclamaciones.
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2.6. Reposicion del suministro después de una interrupcién individual

Segun lo expresado en el Reglamento General de Electricidad, Titulo VI,
Capitulo V, Articulo 105, Continuidad del Suministro. “Cuando se produzcan
fallas de corta duracion que sobrepasen las normas técnicas, el distribuidor

efectuara a sus usuarios un descuento en el cargo mensual de la potencia.

El descuento sera proporcional a las horas de falla respecto del nimero
total de horas del mes. El monto a indemnizar sera descontado de la factura
del mes siguiente al que ocurri6 la falla”. Las indemnizaciones previstas en este
articulo seran pagadas a los usuario afectados mediante crédito en la
facturacion inmediatamente, posterior al periodo de control, conforme lo

previsto en las NTSD.

Los usuarios que se hagan acreedores a tales indemnizaciones, seran los
abastecidos por las instalaciones donde se haya producido las fallas de larga o
corta duracién. Para los casos en que el punto de medicion corresponda a un
conjunto de usuarios, el momento total de la indemnizacién se ingresaréd en una
cuenta de acumulacion para repartir entre todo el conjunto de usuarios, en

forma proporcional al consumo de energia de cada uno respecto al conjunto.
Segun las reclamaciones por Interrupcién del Suministro en el 2 009

fueron del 38 794 y del mes de enero al mes de octubre de 2 010 fueron un total
de 33 910.
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2.7. Conexién del servicio eléctrico y el medidor

De acuerdo a lo establecido en el Reglamento de la Ley General de
Electricidad. Titulo VI, Capitulo I, Articulo 68. Plazo de conexidn, “el distribuidor
tendrd un plazo méximo de 30 dias para conectar los usuarios que asi lo
requieran, una vez que este haya efectuado los pagos que correspondan. Este
plazo es valido cuando la capacidad de las lineas de distribucidén sea suficiente

para efectuar el suministro.

En caso contrario tendra un plazo maximo de 4 meses. El incumplimiento
de estos plazos serd multado por la Comisién, la que en estos casos de
incumplimiento reiterado podra pedir la rescision de la autorizacion”.

Las reclamaciones por atraso en la conexion del servicio de energia
eléctrica en el 2 009 fueron 105; y del mes de enero a octubre de 2 010 fueron
63.

2.8. Restablecimiento del servicio cuando haya sido suspendido por
falta de pago

Segun el Reglamento General de la Ley General de Electricidad. Titulo
VI, Capitulo V, Articulo 110, Restablecimiento del suministro, indica que a partir
del momento en que el consumidor abone las facturas adeudadas, mas los
recargos que correspondan, el distribuidor debera restablecer el suministro de

electricidad dentro de las veinticuatro horas de haberse efectuado el pago.

Aunque la restitucion del servicio de energia eléctrica, esta legislado que
debe hacerse efectivo dentro de las siguientes 24 horas de haber pagado, se
tiene que por atraso de reconexién en el 2 009 se tuvo un total de 3 171

reclamaciones; del mes de enero a octubre de 2 010 un total de 1 676.
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2.9. Estimaciones en la facturacion

Conforme el Reglamento de la Ley General de Electricidad. Titulo VI,
Capitulo 1lI, Articulo 96, Medicion y Facturacion, se establece que mensual o
bimensualmente, el distribuidor realizara la medicion de todos los pardmetros
requeridos para la facturacion de todos sus usuarios y aplicaré las estructuras
tarifarias que corresponden para obtener el monto de facturacion por venta de
electricidad. A dicho monto se adicionaran los montos por tasas e impuestos de
ley, no considerados en el calculo de tarifas y relacionados directamente con el

suministro, para obtener el monto total de facturacion a incluir en la factura.

En cuanto a la emisidn de facturas segun el Articulo 107, del Reglamento
de la Ley General de Electricidad Capitulo V, Titulo VI, el distribuidor debera
emitir facturas claras y correctas del consumo de electricidad de acuerdo a las
disposiciones pertinentes de la Ley, sus reglamentos y a las normas técnicas

gue emita la Comision.

2.9.1. Reclamaciones por inconvenientes en la facturacion

Segun las Normas Técnicas de Servicio de Distribucion en el Capitulo llI,
Articulo 69 inciso (d) Facturacién Erronea, a la letra dice: “Los reclamos por
posibles errores de facturacion, incluyendo la lectura de los medidores, deberan

guedar resueltos en la préxima factura emitida.
Si los reclamos se hubieran registrado dentro de los quince dias

calendario, anteriores a la fecha de emision de factura, el plazo de resolucion se

ampliara a la siguiente facturacion.
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El distribuidor debera verificar que el mismo error no se haya producido
con otros usuarios. De ser ese el caso, procedera a resolverlos inmediata y
automaticamente a todos los afectados sin esperar nuevos reclamos. El mismo
error no podra producirse dentro de los siguientes seis meses, para los mismos

usuarios, en caso contrario, se considerara como reincidencia”.

Con relacion a la reclamacion por inconvenientes en la facturacion se tiene
en el 2 009 un total de 54 216, de las cuales un total de 23 346 reclamaciones
por error en facturacién, por la falta de entrega de factura un total de 26 957 y
por pago no aplicado 3 913 reclamaciones; 40 925.

Y la encuesta realizada con los datos del mes de enero a octubre de 2 010
de las cuales un total de 16 894 reclamaciones por error en facturacion, por la
falta de entrega de factura un total de 22 738 y por pago no aplicado se

efectuaron 1 293 reclamaciones.

2.9.2. Reclamaciones por inconvenientes con el nivel de

tensién suministrado

La variacion de la tension es el aumento o disminucion del suministro
respecto a la tension nominal (nivel de tension de disefio y de funcionamiento
de un sistema eléctrico). Para el establecimiento de los valores admisibles de

variacion de la tension se consideran los niveles de: alta, media y baja tension.

Segun las Normas Técnicas del Servicio de Distribucién en el Articulo 25.
Control para la Regularizacion de Tension. El control para la regularizacion de
tensidn se realizara por medio del sistema de Medicion y Control de la Calidad

del Servicio Eléctrico de Distribucion.
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Mediante la ejecucién de mediciones monofasicas vy trifasicas, las cuales

deberan ser rotadas mensualmente, y segun corresponda al tipo de usuario.

Para usuarios en baja tension, una medicion de control para cada cinco
mil puntos de entrega, considerando que el distribuidor debera instalar al menos
un medidor monofésico por cada circuito de salida de las subestaciones de

distribucion, aunque este tenga menos de cinco mil puntos de entrega.

Ademas las variaciones de voltaje permitidas de los niveles de tension,
medidos en los puntos de suministro, con respecto la tensiébn nominal, son los

siguientes:

Tabla . Variaciones de voltaje permitidas

Tensién Variacion
Alta 8%
Media 6%
Baja 5%

Fuente: Normas técnicas del servicio de distribucion.

Siempre y cuando el porcentaje de mediciones excedidas de ese valor no
sobre pasen el 5% del periodo de medicion que es de 7 dias continuos. Si los
limites son superados por encima del 5% del periodo de medicidn, el sistema

evaluado, no cumplira con lo estipulado.

El nivel de tension es parte del pardmetro a controlar la calidad del
producto, de lo cual se tiene que en el 2 009 hubo un total de 1 785
reclamaciones por el nivel de tensiébn y de enero a octubre del 2 010 se

efectuaron 2 045 reclamaciones.
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2.9.3. Reclamaciones por funcionamiento del medidor

El Reglamento de la Ley General de Electricidad, Titulo VI, Capitulo I, en
su Articulo 70. Equipo de Medicién expresa: “El equipo de medicion sera
propiedad del distribuidor, salvo en caso de Grandes Usuarios, que se deberan
regir por las disposiciones sobre el tema que establezca el Administrador del
Mercado Mayoristas (AMM). El distribuidor tendra siempre acceso al equipo de
medicion para poder efectuar la facturacion y llevar a cabo las revisiones del

equipo que sean necesarias”.

En el 2 009 existi6 un total de 15 015 reclamaciones por funcionamiento
del medidor de las cuales 12 750 fueron por el mal funcionamiento y 2 265 por
dafios y del mes de enero a octubre de 2 010 hubo un total 14 134, de las
cuales 11 798 reclamaciones fueron por mal funcionamiento y 2 336 fueron por
danos.

2.10. Informaciéon a los clientes acerca de las interrupciones

programadas

Segun las Normas Técnicas del Servicio de Distribucion, Titulo VI, Articulo
54 Interrupciones, refiere: “Se considera como interrupcion toda falta de servicio
de energia eléctrica en el punto de entrega. Para efecto de estas Normas, no
se consideran las interrupciones menores de tres minutos; asi como las que

sean calificadas como casos de fuerza mayor”.
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Segun lo establecido en el Reglamento de la Ley General de Electricidad
Capitulo V, Titulo VI, Articulo 108. Informacion al Consumidor, expresa que:
“Los Distribuidores deberan hacer del conocimiento de sus usuarios, por lo
menos los siguientes aspectos: agencias de cobro de la Distribuidora, direccion,
teléfono, horario de atencion al publico y el nimero de teléfono para la
recepcion de reclamos por fallas en el suministro y un aviso a acordar con la
Comisién indicando la direccion y teléfono donde es posible efectuar una

reclamacion”.

Cuando un distribuidor deba interrumpir el servicio en alguna parte de la
red, por motivos de mantenimiento, reparacion, conexién con nuevos usuarios o
mejoras, debera avisar a los usuarios con 48 horas de anticipacion, mediante la

publicacion en un diario de mayor circulacion.

El aviso de interrupcion del servicio por sectores, la empresa Distribuidora
publica todos los dias sdbados en el diario de mayor circulacion, sin embargo,
se tiene que en el 2 009 hubo un total de 38 794 reclamaciones por interrupcion
del suministro; y de enero a octubre del 2 010 fueron 33 910.

Las presentes estadisticas obtenidas de estudios realizados por Oficina
Comercial para el mejoramiento de la atencion al usuario realizadas durante el
2 009 y 2 010, muestran una leve mejora general del 3%, continuando con la
cifra mas alta de reclamos la interrupcion ocasionada en suministros, a pesar

gue se han realizado correcciones en la distribucion de energia al usuario final.

Luego el porcentaje mas alto que continda son los errores en facturacion
proporcionalmente al afio anterior han disminuido, esto a causa que el personal
encargado de esta labor ha tenido capacitaciones constantes y en algunas

ocasiones se debe a factores externos ajenos a la Distribuidora.
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Continuando con los porcentajes de mayor reclamo el siguiente se debe a
la no entrega de facturas, este también ha disminuido a comparacion del afio
anterior esto debido a que el personal encargado ha elaborado planos
geograficos de la ubicacion en forma individual de cada suministro para asi
ubicarlos de forma inmediata, debido a que la cobertura que abarca es muy
amplia, se contindan extendiendo los planos para su localizacién ahorrando de

esta forma tiempo, recursos y ocasionando menores inconvenientes.

Otra razon de reclamos recibidos es por el mal funcionamiento del
medidor, esto debido a que en ocasiones es producido por factores ambientales
(lluvias torrenciales, inundaciones, tormentas eléctricas, etc.), sin mencionar las
alteraciones ocasionadas con intension por parte de los usuarios para poder

reportar una cantidad menor de energia a la que consumen.
Para finalizar la cantidad menor de reclamos es la del atraso en

reconexion la cual es casi nula debido al proceso de agilizacibn administrativa

que realiza la Distribuidora.
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3. PROPUESTA, MODELO A IMPLANTAR

3.1 Medicion de tiempos de atencion de incidencias

Desde el momento en que el cliente presenta un reclamo de cualquier
forma, por escrito, teléfono, fax, correo, personal o verbal, el distribuidor tiene
un periodo de tres dias para resolver el reclamo presentado.
Independientemente si el reclamo es declarado fundado o infundado, el
distribuidor debera citar la norma legal aplicable y detallar la justificacién técnica

de resolucion adjuntando los documentos sustentatorios.

La solucién de la insatisfaccion podra sobrepasar tres dias, pero no
exceder de un maximo de cinco dias, contados desde el dia en que se recibe,
con excepcidon de la demanda relacionada con el restablecimiento del servicio,
por corte ocasionado por falta de pago, que debe resolverse dentro de las
veinticuatro horas siguientes de haberse efectuado el pago por las facturas
adeudadas, en el caso de las insatisfacciones motivados por fallas técnicas, la
solucion requerira un plazo mayor, tomando en cuenta lo establecido en las

Normas Técnicas del Servicio de Distribucion (NTSD).

Con base en lo anterior, se presenta la estadistica del plazo medio por tipo

de reclamacion durante el 2 009 y 2 010 hasta el mes de octubre.
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Tabla IV. Estadisticas del plazo medio por tiempos de reclamacion

Tipo de Reclamacion 2 009 (dias) 2 010 (dias)
Atraso en conexion 3 4
Atraso en reconexion 3 3
Daiios a la propiedad 6 16
Dafios al medidor 4 5
Error en facturacion 2 3
Inconformidad con la tarifa 1 2
No entrega de factura 1 1
Orden de corte sin razon 3 4
Por dafios a electrodomésticos 9 12
Por error en datos de contrato 3 2
Por error en direccion de
domiciliacién 0 1
Por fluctuaciones de voltaje 4 4
Por interrupcion del suministro 4 4
Por mal funcionamiento medidor 5 5
Por mala atencion al cliente 2 2
Por nivel de tension 5 4
Por pago no aplicado 8 23

Fuente: encuesta realizada por la Distribuidora.
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Calculo del Tiempo promedio de Procesamiento de Reclamos o quejas:

El tiempo de procesamiento de un reclamo se mide desde el momento en
qgue el usuario presenta el reclamo con la documentacion necesaria, hasta el
momento en que el usuario recibe respuesta del reclamo, calculandose de la

siguiente manera:

TPPR =( STa*)/Ra

Donde, “Ta” corresponde al tiempo expresado en dias para resolver el

reclamo o queja “i” y “Ra” expresa el numero total de reclamos o quejas

recibidas.

3.2. Procedimientos de reclamos

Toda reclamacion de los consumidores por cualquier deficiencia en la
prestacion del servicio, en cualquiera de sus aspectos deberd ser recibida y
registrada por el distribuidor, haciendo constar el nimero correlativo, el nombre
del consumidor, la fecha y hora de recepcion y el motivo de la misma, mediante
un sistema automatizado auditable que permita efectuar su seguimiento hasta

su resolucién y respuesta al consumidor.

Con el propdésito, de minimizar el alto porcentaje de reclamos en beneficio
de la empresa Distribuidora como de los usuarios, se describe a continuacion el
tratamiento que se le da a los reclamos, asi como los procesos que se sugiere

dar, de la siguiente forma.
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3.2.1. Modalidades del reclamo

La empresa Distribuidora cuenta con la base legal para atender los

reclamos que el usuario presenta por deficiencias en el servicio, y lo puede

hacer de diferente manera, tal como se presenta a continuacion:

o Personal: utilizando el libro de quejas, donde el usuario describe su

reclamo con respecto al servicio, cuando no reciba las prestaciones o no

sea atendido conforme se establece en las Normas Técnicas del Servicio
de Distribucion (NTSD).

El Libro de Quejas, contiene los siguientes rubros:

AN NN NN Y N U N N N N N

Numero de registro

Fecha

Numero de correlativo con lo que tiene registrado del distribuidor
Numero del suministro del usuario

Nombre del usuario

Direccion: conforme aparece en la factura respectiva

Numero de teléfono del usuario

Nombre de la persona que formula el reclamo

Numero de teléfono de la persona que formula el reclamo

Objeto del reclamo

Descripcién del reclamo

Firma o huella digital del usuario

Numero de documento de identificacion (Cédula, Documento
Personal de Identificacion (DPI) o Pasaporte)

Nombre y firma del trabajador que atendio, (en el caso de que el

usuario no sepa leer ni escribir)
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o Verbal, esta modalidad puede utilizarse cuando el cliente no puede leer

ni escribir.

o Escrito, conforme los requisitos que establece el Reglamento de la Ley

General de Electricidad.

o Teléfono, conforme lo establecido el Articulo 108 del Reglamento de la

Ley de General de Electricidad.

o Fax, recibir las reclamaciones a larga distancia.
o Correo electronico.
3.2.2. Requisitos

La presentacién de los reclamos, bajo las modalidades descritas en el

inciso anterior debe reunir los requisitos siguientes:

° Personal: cuando el usuario formula su reclamo de manera personal,
describe el motivo del mismo en el libro de quejas, llenando los rubros

con exactitud.

° Verbal: en este caso, el usuario explica con sus palabras a la persona
asignada por el jefe de Oficina Comercial el problema que esta teniendo
con respecto a la calidad del servicio, y esta registra el reclamo en libro

de quejas.
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Cuando el usuario no sepa leer ni escribir, la persona que lo atiende

plasma el libro de quejas el reclamo relacionado, imprimiendo el usuario

la huella digital del dedo pulgar de la mano derecha, firmando el asistente

gue el distribuidor haya asignado para prestar la colaboracion citada.

Escrito: el reclamo se planteara en memorial dirigido al distribuidor,

conteniendo:

AN N N N N Y N N N

Registro numero (No. correlativo del reclamo )

Distribuidor a quien se dirige: nombre de la empresa que le resta
el servicio de energia eléctrica

Nombre del usuario: nombre la persona, institucion o empresa que
aparece en la factura

Numero correlativo: como aparece en la factura por servicio de
energia eléctrica

Numero del contador: como aparece en la factura

Direccion del usuario, conforme aparece en la factura respectiva.
Numero del teléfono del usuario

Objeto del reclamo, descripciéon del reclamo

Lugar y fecha

Nombre de la persona que hace el reclamo

Numero de teléfono de la persona que hace el reclamo

Firma o huella digital del reclamante

Numero de documento de identificacion (Cédula o Pasaporte)
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Teléfono: bajo esta modalidad, el distribuidor debera recibir del usuario el
reclamo y registrarlo por escrito en ese momento utilizado el formato de
la pagina del libro de quejas. La persona que atiende la llamada
telefonica, solicitara del usuario la informacion correspondiente,
proporcionandole al final de la recepcion del reclamo, el numero

correlativo con que el mismo quedo registrado.

Fax: cuando el usuario decida remitir su reclamo via fax, el mismo debe

reunir los requisitos del reclamo por escrito.

Correo electronico: es el servicio de red que permite a los usuarios enviar
y recibir mensajes rapidamente correspondientes a su reclamo. La
pagina debe contener espacios para que sean llenados por el usuario,

con los siguientes campos:

Registro: niumero correlativo de reclamo

Nombre del usuario

NuUmero correlativo con que lo tiene registrado el distribuidor
Numero de contador del usuario

Direccién domiciliaria o comercial

Direccion del correo electrénico

Numero de teléfono

Objeto del reclamo

Determinacion clara y concreta de lo que pide

A N NN Y N N N AN

Fecha
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3.2.3. Formulacion de expedientes

Los reclamos por parte de los usuarios deben ser resueltos en general en
un periodo de tres dias, para los cuales no se hace necesario formar ningun
expediente, bastard con que el usuario firme aceptando de conformidad a la

solucién.

En los casos en que el reclamo requiera de mas tiempo para poder ser
resuelto, se hace necesario formar un expediente, el cual debe contener: los

medios de prueba y otros documentos pertinentes.

El usuario tiene derecho a solicitar del distribuidor la indicacién del nimero
de registro de su reclamo y a acceder directamente al expediente en cualquier

estado del procedimiento y solicitar copias de los documentos presentados.

En general los reclamos y sus procedimientos de atencion son variados,
sin embargo, se debe tomar en cuenta el aspecto de penalizacion, ya que en
muchos casos, los usuarios no aceptan la misma, por lo cual a continuacién se

describe al respecto.
3.3. Procedimiento de penalizaciones
En términos técnicos para medir el fluido eléctrico, se dice: energia

utilizada, que es la energia que marca el contador, y energia evadida, es la

energia que el usuario utiliza pero no la registra el contador.
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En el caso de la energia evadida, la Distribuidora tiene la potestad de
penalizar al usuario que ha alterado el aparato de medicion o hace instalaciones
anOmalas en la acometida del poste al aparato de medicién, por lo cual al

momento de ser detectado, procede de la siguiente manera:

o Se detecta la alteracion del medidor: empalmes, derivaciones, medidores
manipulados.
o Se reporta la alteracion con evidencias comprobables: por lo cual se

realiza un informe donde se registran las pruebas que demuestra la

evasion de la energia.

o Se calcula la evasion de energia y se factura: revisando el historial de
consumo de energia y teniendo todas las evidencias que demuestren
dicha falta, se procede al cobro de la misma, pero recordando que segun
la Ley de la General de Electricidad no se puede cobrar mas de un afio

antes de la alteracion.

o Se negocia con el usuario: se presenta en Oficina Comercial donde le

explican el porqué de la penalizacion.
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3.4. Diagrama de flujo del procedimiento de gestion de reclamaciones

Los diagramas de flujo son representaciones graficas de algun proceso, su
caracteristica principal consiste en tener un principio y un punto de término.

Estos son representados mediante flechas que muestran los flujos de ejecucion.

Figura 1. Diagrama de flujo de procesos de reclamaciones

Continuacion

— Cliente presenta reclamo CB\

!

Proporciona todos los
datos segun sea No
la modalidad del reclamo

Solucién
(plazo menor de tres dias)

r—Formulacion de expediente[-&

No Y Uniformizacién de
' documentos, expedientes y
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recibe y registra el reclamo
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Investigacion sobre posibles
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Cumple con los
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Notificacién al cliente

CAD H

N

Conciliacion

Fuente: Manual de Procesos de la Distribuidora.
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3.5. Acciones dirigidas a correcciones y mejoramiento del servicio al

cliente

El objetivo de la medicion de la calidad del servicio al cliente es el de
garantizar que el distribuidor preste una atencidon pronta y adecuada a sus
requerimientos, quejas o reclamos, sin menoscabo de la calidad del servicio

eléctrico.

o En el servicio técnico capacitando al personal del interior del pais con la

intension de elevar el perfil, ya que ellos representan a la empresa.

o Mejoramiento de la infraestructura fisica de las instalaciones, en algunos
lugares se contrata una pequefio local el cual no se da abasto y mucha

gente hace fila bajo el sol.

o Realizar una red urbanistica para ubicar a los clientes, definiendo las
calles y avenidas. Actualmente solo por referencias se llega hasta el

cliente cuando se puede.
3.6. Tiempo de respuesta de reclamos
Segun lo expresado en el Reglamento de Reclamos y Quejas. Articulo 19.
Afirma que solo en casos especiales debidamente justificados la solucién del

reclamo podra sobrepasar los 3 dias, pero no exceder de un maximo 5 dias,

contados a partir de aquel en que se recibio el mismo.
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La Unica excepcion que se realizara serd acerca del reclamo relacionado
con el restablecimiento del servicio de corte, que debe atenderse y restablecer
el servicio, esto dentro de las veinticuatro horas siguientes de haberse
efectuado el pago por las facturas adeudadas y aquellos motivos por fallas
técnicas cuya solucién requiera un plazo mayor, de acuerdo a lo establecido en

la Normas Técnicas del Servicio de Distribucién (NTSD).

Siendo un indice que evalla la gestion de la Distribuidora en toda aquella
actividad que interfiere con sus clientes y con terceras personas. El resultado
de las estadisticas realizadas dio como resultado que el tiempo promedio de
una resolucion del reclamo en el 2 009 fue de 3,7 dias y de enero a octubre del
2 010 de 5,5 dias.

3.7. Control del proceso del servicio al cliente

Establecer la sistematica de actuacién y los criterios generales empleados
en la Distribuidora para medir la satisfaccién de sus clientes, con la finalidad de
obtener informacion relevante que permita una mejora continua de la calidad de
los servicios prestados y asi su adaptacion permanente a las necesidades y

expectativas de los usuarios.

La satisfaccion del comprador se fundamenta en el grado de cumplimiento
de sus necesidades y expectativas. La Unidad de Atencidon al Cliente de la
Distribuidora de se encarga de evaluar el nivel de satisfaccion del consumidor,
analizando aquellos aspectos del negocio que mas le preocupan y que por tanto

inciden en su calidad percibida.
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Las fuentes de informacion que se considera para el proceso de

evaluacion de la satisfaccion del cliente son:

v Los resultados de la encuesta de calidad percibida que realiza
cada afo una empresa especializada, con base en los
requerimientos que define la Comision. Los criterios para la
seleccion de los clientes encuestados los define la CNEE vy los

comunica a la empresa responsable de realizar la encuesta.

v La CNEE cada afio presenta a la Distribuidora los criterios de
ejecucién y los resultados de esta encuesta, sus conclusiones y
recomendaciones para que los mismos sean considerados por la

empresa, para implementar la mejora de su gestion.

v El registro de las reclamaciones de clientes recibidas a través de
la Oficina Telefénica 24 horas y de las Oficinas Comerciales
Propias y Concertadas. La Unidad de Atencién al Cliente de la
Distribuidora clasifica las reclamaciones recibidas en el afio de
acuerdo a su origen y analiza la evolucién para cada tipo de
reclamacion. De esta forma, determina cuales son las actividades
0 aspectos del negocio que estan generando mayor insatisfaccion

en los clientes, determinando las causas.
v En este sentido, se presta especial atencién a las reclamaciones

recibidas por “Mala Atencion al Cliente”, analizandolas en forma

individualizada.
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La Unidad Comercial, a través del area responsable de Atencidon al
Cliente, comunicara a los Gerentes de Unidad los resultados del proceso
de evaluacion de la satisfaccion del usuario, en los diferentes aspectos
que conforman el servicio, para que sean tomados en cuenta en el

proceso de planificacién anual de sus actividades.

Cada afio, en el proceso de elaboracion de los planes operativos, las
diferentes unidades recogen como lineas de accion y actividades las
acciones a emprender para mejorar los puntos débiles detectados en el

proceso de evaluacion de satisfaccion del cliente.

La Unidad Comercial, a través del area responsable de Atencion al
Cliente, calcula cada afio el indice Anual de Calidad Percibida por el
consumidor, a partir de los resultados de la Encuesta de Calidad
Percibida de la Comision. Este indice es un ndmero a dimensional
comprendido entre 0 y 10, y que refleja la percepcion del usuario
respecto a la calidad del servicio, permitiéndonos conocer su grado de

satisfaccion.

v indice comprendido entre 0 y 5 — refleja insatisfaccion del servicio,

en mayor o menor grado.

v indice de Calidad Percibida = 5 - la opinion respecto a la calidad

de servicio es neutra.

v indice comprendido entre 5 y 10 — refleja satisfaccion con el

servicio, en mayor o menor grado.
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La Unidad de Atencion al Cliente prepara cada afio el Informe de

Satisfaccion del Consumidor en forma conjunta con el Responsable de

Calidad, incluyendo los resultados de la evaluacion, asi como el andlisis

de puntos débiles detectados y las acciones definidas por cada Unidad

en los planes operativos anuales para mejorar aquellos aspectos que

generan mayor insatisfaccion.

El Responsable de Calidad incluye esta informacién en el Informe

Preliminar para la Revision del Sistema Integrado, que sera analizado en

la Reunién de Revision del Sistema por la Direccion.

Tabla V. Proceso del servicio al cliente
Responsable Tiempo de
Registro Responsable Soporte P ; conserva-
del archivo -
cion
Resultados de la encuesta
(rjjalizag:“c;)%? CNEgC'S;?Z CNEE Informético Atencion al cliente 3 afios
Distribuidora, 2011.
Seguimiento  anual del o Informético y
oS . - Atencion al . . . ~
indice de calidad percibida Cliente publicado en la Atencion al cliente 3 afios
por el cliente. intranet
Clasificacion anual de las
reclamaciones recibidas de
:ﬁgﬁg?so c?e sll; %r\l/%(launéiéz Atce:rlwi(élrc])tréal Informético Atencion al cliente 3 afios
para cada tipo de
reclamacion.
Seguimiento individual .

. Atencion al - . . o
reclamaciones por mala Cliente Informatico Atencion al cliente 3 afios
atencion al cliente.

Informe de satisfaccion del Atencion al Infor_matlco. - . o
cliente, 2011. Cliente publicado en la Atencion al cliente 3 afios

intranet

Fuente: elaboracion propia.
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3.7.1. Procedimiento atencion de tramites y consultas

Establecer la metodologia para verificar y controlar que la atencion al
cliente en Oficina Telefénica, cumpla las veinticuatro horas con las condiciones

y requisitos establecidos en el contrato de prestacion de servicio.
Ser& de aplicacion en la plataforma principal ubicada en oficinas centrales
de la empresa y la plataforma de desborde en las instalaciones de la oficina

externa asignada.

o Carpeta operativa: lineamientos que se deben seguir para la tipificacion,

atencion, gestion, seguimiento y resolucién de la llamada.

o Curva de aprendizaje: periodo de 2 meses de adaptaciéon que implica a

un operador la familiarizacién y dominio de la gestion de llamadas.

o Guia de calidad: describe los pardmetros de calidad sobre los cuales
debe realizarse la evaluacion de la gestion.

o Informe mensual: informe que contempla los indicadores mensuales

establecidos en el contrato con el proveedor.

. Sistema de asistencia automatica de Ilamadas retornadas de la

plataforma del desborde. (I.V.R. Interactive voice response).

o Monitoreo: actividad de escuchar llamadas en linea en la plataforma

principal y escucha de llamadas grabadas de la plataforma de desborde.
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Operador: interlocutor con el cliente, responsable de gestionar reclamos

e informar al cliente sobre la informacion que requiera.

Oficina telefonica 24 horas del dia. (OT24H).

Plataforma de desborde: grupo de operadores que gestionan las

llamadas desde las instalaciones de la contrata.

Plataforma Principal: ubicacion de la OT24H dentro de las instalaciones.
R.C.C. (Reporter of Contact Center): sistema reporteador de llamadas
gestionadas en plataforma principal, plataforma de desborde y envios a

IVR.

Técnico OT24H: persona encargada de realizar los monitoreo y

seguimiento a la mejora de calidad de gestion de la Oficina Telef6nica.
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Tabla VI.

Control de calidad de servicio

Act Responsable Descripcién
Generacion diaria de Reporte en RCC de llamadas
1 | Técnico OT24H entrantes, contestadas, y abandonadas.
. Envio de reporte diario de llamadas gestionadas en la
Supervisor de
2 plataforma de desborde.
Desborde
Ingreso de datos de reportes RCC y plataforma de
3 | Técnico OT24H desborde a archivo llamadas diarias.
Actualizacion de Informe mensual con el informe llamadas
4 | Técnico OT24H diarias.
Célculo de indicador de calidad de atencion y actualizacién
5 | Técnico OT24H de informe evolutivo OT24H.
6 | Técnico OT24H Dar seguimiento de acuerdo al resultado del indicador.
Fuente: elaboracién propia.
Tabla VII. Control de calidad de gestion
Act | Responsable Descripcién
1 Técnico OT24H Realizar monitoreo aleatorio de 2 llamadas por operador activo
durante el mes.
> Publicar las notas de calidad por operador, en los diez primeros
Técnico OT24H | dias del mes siguiente.
Enviar a coordinacion puntos de mejora detectados en los
3 Técnico OT24H | monitoreo realizados.
L Coordinar con el encargado de formacién, curso de
Coordinacion : ” : .
4 retroalimentacién para operadores con nota de calidad debajo de
OT24H .
la establecida.
Evaluacién trimestral de los operadores que estén por debajo de
5 Técnico OT24H | la nota de calidad establecida en el contrato con el proveedor.
Solicitar a coordinacién cambio de operadores que durante el
6 Técnico OT24H | trimestre se mantuvieron por debajo de la nota establecida. Fin del

procedimiento.

Fuente: elaboracion propia.
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4. IMPLANTACION, MODIFICACION

4.1. Elaboracion de los diagramas de flujo del procedimiento de

reclamaciones y mejoras en el servicio al cliente

Los diagramas de flujo permiten identificar los problemas vy las
oportunidades de mejora del proceso. Se identifican los pasos redundantes, los
flujos de los reproceso, los conflictos de autoridad, las responsabilidades, los
cuellos de botella y los puntos de decisibn. Ademdas muestran las interfaces
cliente-proveedor y las transacciones que en ellas se realizan, facilitando a los
empleados el andlisis de las mismas. Son una excelente herramienta para
capacitar a los nuevos empleados y también a los que desarrollan la tarea,

cuando se realizan mejoras en el proceso.
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Fuente: elaboracion propia.
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4.2. Procedimiento gestion de reclamaciones por calidad de servicio

comercial

El objetivo es describir la gestion establecida para la atencién, recepcion y
seguimiento de las reclamaciones relacionadas con la calidad del servicio y
atencion comercial que brinda la Distribuidora. Aplicandolo a todo reclamo
presentado por el cliente relacionado a la actividad comercial. Entre los tipos de
reclamaciones pueden mencionar: por no recepcion de facturas, mal servicio,

incumplimiento en plazos, no atencidén y omision de algun tramite solicitado.

Responsabilidades de las personas involucradas en el proceso podemos

mencionar:

Agente comercial/operador telefonico

o Atender adecuadamente las reclamaciones de los clientes asegurandose
que cumpla con la documentacion e informacion correspondiente para el

tratamiento de la misma.

o Proporcionar informacién al cliente sobre el seguimiento que se le dara a

su reclamo o el estado actual de la misma.

o Aprovechar el contacto con el cliente para actualizar los datos del mismo

en el sistema.
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Jefe de Oficina Comercial

o Asegurarse de la atencién y tratamiento adecuado de las reclamaciones
asignadas a su oficina.

o Asegurarse que la informacién ingresada en los reclamos cumpla con los

requerimientos indicados en el catalogo de reclamaciones.

o Dar seguimiento a las reclamaciones de Oficina Comercial hasta la

resolucién y asegurarse del cumplimiento de los plazos establecidos.

o Coordinar la realizacion de notificaciones al cliente y asegurarse que se

realicen adecuadamente.

Técnico de Oficina Telefénica

o Asegurarse de la atencion y tratamiento adecuado de las reclamaciones.

o Asegurarse de que la informacion ingresada en los reclamos cumpla con

los requerimientos indicados en el catalogo de reclamaciones.

o Coordinar las tareas de notificacion al cliente y asegurar que se realicen

adecuadamente.

A continuacion se describen los procedimientos de ciertos casos.
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Tabla VIII. Procedimiento de mala atencion al cliente
Act. Responsable Descripcién
Agente Atender al cliente y recibir su reclamacion solicitando toda la
1 | Comercial/Operador | informacion correspondiente indicada en la instruccion de
Telefénico trabajo catalogo de reclamaciones.
Agente Analizar el reclamo y si corresponde, darlo de alta en el
2 | Comercial/Operador | sistema, ingresando toda la informacion exigible de acuerdo al
Telefénico catalogo de reclamaciones.
Agente Notificar de acuerdo a la cadena jerarquica a donde
3 | Comercial/Operador | corresponda para que se realicen las gestiones
Telefénico correspondientes y resolucién del reclamo presentado.
Cerrar reclamacion procedente o improcedente de acuerdo al
Agente . , o ; L
. catalogo de reclamaciones y notificar al cliente la resolucién del
4 | Comercial/Operador . ; . . )
Telefénico mismo por cualquiera de los medios establecidos. Fin del
procedimiento.
Fuente: elaboracién propia.
Tabla IX. Procedimiento no entrega de factura
Act Responsable Descripcién
Agente Atender al cliente y recibir su reclamacién solicitando toda la
1 | Comercial/Operador | informacion correspondiente indicada en la instruccion de
Telefénico trabajo catalogo de reclamaciones.
Analizar el reclamo y si corresponde, darlo de alta en el sistema,
ingresando toda la informacién exigible de acuerdo al catalogo
de reclamaciones.
Agente ¢ Reclamo atendido en Oficina Comercial: emitir dos copias
2 | Comercial/Operador de la reclamacion, entregar una al cliente como
Telefdnico comprobante del inicio del tramite y archivar la otra en la
oficina comercial.Reclamo atendido en Oficina Telefénica:
indicar al cliente el nimero de reclamacion generada.
Agente
3 | Comercial/Operador | Indicar al cliente el monto de la deuda.
Telefénico
Incluir los datos de la factura no entregada en el formato control
Agente de duplicados y enviarlo semanalmente al gestor de lectura del
4 | Comercial/Operador | distrito para que evalle el descuento y/o penalizaciéon a la
Telefénico contrata por el reparto de facturas y se asegure que el préximo
mes sean entregadas las facturas.
Agente . Cerrar reclamacion procedente o improcedente de acuerdo al
5 | Comercial/Operador . . . T
Telefénico catalogo de reclamaciones. Fin del procedimiento.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla X.

Procedimiento de pago no aplicado

Act Responsable Descripcién
Agente Atender al cliente y recibir su reclamacién solicitando toda la
1 | Comercial/Operador informacion correspondiente indicada en la instruccién de
Telefénico trabajo catalogo de reclamaciones.
Agente Analizar el reclamo y si corresponde, darlo de alta en el
2 | Comercial/Operador sistema, ingresando toda la informacién exigible de acuerdo al
Telefénico catalogo de reclamaciones.
Agente Dar §eguimiento correspondignte de acuerdo al lugar de
. atencion del reclamo. Atendido por la OT24H, pasar a la
3 | Comercial/Operador o . ; U .
Telefénico act!v!dad 4 y si es atendido en oficina comercial, pasar a la
actividad 5
Indicar al cliente que debe presentar la factura original
porteada y sellada por el centro de pago a la Oficina
Operador Comercial mas cercana o puede remitirla por fax a la OT24H:
4 Telefonico e Sielcliente envia la factura por fax pasar a la actividad 5
e Si, el cliente no envia la factura por fax. Fin del
procedimiento
Agente . .
. Dar seguimiento de acuerdo al procedimiento de cobros no
5 | Comercial/Operador i
Telefénico notificados.
6 Jefe de Oficina Dar seguimiento al reclamo hasta que se aplique el pago
Comercial '
Jefe de Oficina Una vez aplicado el pago cerrar la reclamacién procedente y
7 | Comercial notificar al cliente por cualquiera de los medios establecidos.

Fin del procedimiento.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XI.

Procedimiento de atraso en conexidn/reconexién

Act Responsable Descripcién
Agente Atender al cliente y recibir su reclamacién solicitando toda la
1 | Comercial/Operador informacion correspondiente indicada en la instruccién de
Telefénico trabajo catalogo de reclamaciones.
Analizar el reclamo y si corresponde, darlo de alta en el
sistema; ingresando toda la informacién exigible de acuerdo al
catalogo de reclamaciones.
Agente ¢ Reclamo atendido en Oficina Comercial: emitir dos copias
2 | Comercial/Operador de la reclamacion, entregar una al cliente como
Telefénico comprobante del inicio del tramite y archivar la otra en la
Oficina Comercial
e Reclamo atendido en Oficina Telefénica: indicar al cliente
el nimero de reclamacion generada.
Agente Indicar al cliente que se notificarda a las unidades
3 | Comercial/Operador correspondientes para que procedan a la conexién o
Telefénico reconexion del suministro.
Agente I}Enviar diariamentv_a a la of_icina del sector listado de _Igs
. ordenes de servicio y expedientes pendientes de resolucion
4 | Comercial/Operador . g . >
Telefénico con plazo venmdo e |nd|carle_s, los |ncumpllm|entos en los
plazos comerciales por la conexién o reconexién del servicio.
Agente
5 | Comercial/Operador | Aguardar a la resolucion de la orden de servicio.
Telefénico
Agente Cerrar la reclamaciéon como procedente y notificar al cliente
6 | Comercial/Operador por cualquiera de los medios establecidos. Fin del
Telefénico procedimiento.

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla XII.

Procedimiento de orden de corte sin razén

Act Responsable Descripcién
Adente Atender al cliente y recibir su reclamaciéon solicitando toda la
1 CgmerciaI/O erador informaciéon correspondiente indicada en la instruccién de
Telefénico P trabajo catalogo de reclamaciones.
Analizar el reclamo y si corresponde, darlo de alta en el sistema,
ingresando toda la informacion exigible de acuerdo al catalogo
Agente de reclamaciones.
> Cgmerciallo erador | ® Reclamo atendido en Oficina Comercial: emitir dos copias
Telefénico P de la reclamacién, entregar una al cliente como
comprobante del inicio del tramite y archivar la otra.
e Reclamo atendido en Oficina Telefénica: indicar al cliente el
namero de reclamacién generada
Agente - . .
3 | ComerciallOperador Generar' Ig orden de servicio correspondiente para la reconexion
Telefénico del suministro.
Agente
4 | Comercial/Operador | Aguardar a la resolucion de la orden de servicio.
Telefénico
Agente Cerrar la reclamacién como procedente y notificar al cliente por
5 | Comercial/Operador | cualquiera de los medios establecidos. Fin del procedimiento.
Telefénico
Fuente: elaboracién propia.
4.3. Procedimiento gestibn de reclamaciones por calidad de

suministro eléctrico

Describir la gestion establecida para la atencion, recepcidon y seguimiento
de las reclamaciones relacionadas con la calidad del suministro eléctrico. Sera
de aplicacion en todo reclamo presentado por el cliente por la interrupcion o

irregularidades del suministro eléctrico.

Entre las responsabilidades de las personas involucradas en el proceso se

pueden mencionar:
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Agente comercial/operador telefénico
o Atender adecuadamente las reclamaciones de los clientes
asegurandose que cumpla con la documentacion e informacién

correspondiente para el tratamiento de la misma.

o Proporcionar informacion al cliente sobre el seguimiento que se le dara

a su reclamo o el estado actual de la misma.

o Aprovechar el contacto con el cliente para actualizar los datos del

mismo en el sistema.

Jefe de Oficina Comercial

o Asegurarse de la atencion y tratamiento adecuado de las

reclamaciones.

o Asegurarse de que la informacion ingresada en los reclamos cumpla

con los requerimientos indicados en el catalogo de reclamaciones.
o Dar seguimiento a las reclamaciones de Oficina Comercial y Oficina
Concertada bajo su tutoria hasta su resolucién y asegurarse del

cumplimiento de los plazos establecidos.

o Coordinar la realizacion de notificaciones al cliente y asegurarse que se

realicen adecuadamente.
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Técnico de Oficina Telefénica

Gestor

Asegurarse de la atencibn y tratamiento adecuado de las

reclamaciones.

Asegurarse de que la informacion ingresada en los reclamos cumpla

con los requerimientos indicados en el catalogo de reclamaciones.

Coordinar las tareas de notificacion al cliente y asegurar que se realicen

adecuadamente.

comercial distrito

Coordinar la contratacion de los técnicos concertados de reparaciones
de aparatos electrodomésticos y/o eléctricos.

Determinar si se debe o0 no indemnizar al cliente por los dafios.
Realizar la solicitud de indemnizacion a los clientes a la Gerencia
Comercial cuando proceda, asegurandose que cumpla con todos los

requisitos.

Asegurarse del cumplimiento de este procedimiento y el plazo

establecido para la resolucion de reclamos.
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A continuacion se describen los procedimientos de ciertos casos:

Tabla XIlI. Procedimiento de interrupcion de suministro
Act Responsable Descripcién
Agente Atender al cliente y recibir su reclamacion solicitando toda la
1 | Comercial/Operador | jnformacion correspondiente indicada en la instruccion de
Telefonico trabajo catalogo de reclamaciones.
Agente_ Analizar el reclamo y si corresponde, darlo de alta en el
2 Comgrqal/Operador sistema, ingresando toda la informacién exigible de acuerdo al
Telefonico catalogo de reclamaciones.
Agente . . - f ,
3 | Comercial/Operador Indlca}r .QI cliente que Su suministro sera wsﬂad_o_parq regllzar
Telefonico la revision correspondiente y reposicion del servicio eléctrico.
Dar seguimiento al reclamo de acuerdo a la resolucion de la
4 | A c il orden de servicio:
gente Comercia e El servicio fue restablecido, pasar a la actividad 5
e El servicio no fue restablecido, pasar a la actividad 6
. Cerrar la reclamacion como procedente y notificar al cliente
5 | Agente Comercial por cualquiera de los medios establecidos. Fin del
procedimiento.
. Determinar de acuerdo a la resolucion de orden de servicio si
6 | Agente Comercial el problema de la interrupcion del suministro es por la
instalacién interna o externa.
. Cerrar reclamacién como improcedente y notificar al cliente
7 | Agente Comercial

por cualquiera de los medios establecidos que debe adecuar
su instalacion interna. Fin del procedimiento.

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla XIV.

Procedimiento de interrupcion de suministro colectivo

Act Responsable Descripcion
Agente Atender al cliente y recibir su reclamacion solicitando toda la
1 | Comercial/Operador | jnformacion correspondiente indicada en la instruccion de
Telefonico trabajo catalogo de reclamaciones.
Analizar el reclamo y si corresponde, darlo de alta en el
sistema, ingresando toda la informacion exigible de acuerdo al
catalogo de reclamaciones.
Adent e Reclamo atendido en Oficina Comercial: emitir dos copias
gente de la reclamacién, entregar una al cliente como
2 | Comercial/Operador bante del inicio del tramit hi la ot |
Telefénico comprobante del inicio del tramite y archivar la otra en la
oficina comercial.
e Reclamo atendido en Oficina Telefénica: indicar al cliente
el nimero de reclamacion generada.
Dar seguimiento correspondiente de acuerdo al lugar de
Agente atencion del reclamo.
3 | Comercial/Operador | ¢ Reclamo atendido por la OT24H, pasar a la actividad 4
Telefonico ¢ Reclamo atendido en Oficina Comercial, pasar a actividad
5
. Indicar al cliente que debe comunicarse para reportar la
4 | Agente Comercial interrupcion del servicio eléctrico en el sector. Fin del
procedimiento.
5 | Operador Generar en el sistema aviso de falta de energia indicando el
Telefonico detalle de la informacion que el cliente proporcione.
6 Operqd_or Indicar al cliente que se enviara personal de la empresa para
Telefonico identificar el problema y restablecer el servicio eléctrico.
Centro de Dar seguimiento y resolucion al aviso registrado en el sistema
7 | Operaciones de de acuerdo al procedimiento gestion de incidencias. Fin de
Red (C.O.R) procedimiento.

Fuente: elaboracién propia.
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Tabla XV.

Procedimiento de irregularidades del suministro

(fluctuaciones de voltaje/nivel de tensién)

Act Responsable Descripcién
Agente Atender al cliente y recibir su reclamacién solicitando toda la
1 | Comercial/Operador | jnformacion correspondiente indicada en la instruccion de
Telefonico trabajo catalogo de reclamaciones.
Analizar el reclamo y si corresponde, darlo de alta en el
sistema ingresando toda la informacion exigible de acuerdo al
catalogo de reclamaciones.
Agente ¢ Reclamo atendido en Oficina Comercial: emitir dos copias
2 | Comercial/Operador de la reclamacién, entregar una al cliente como
Telefénico comprobante del inicio del tramite y archivar la otra.
Reclamo atendido en Oficina Telefonica: indicar al cliente
el nimero de reclamacién generada
Agente Indicar al cliente que su suministro sera visitado (plazo
3 | Comercial/Operador | jndicado en el catalogo de reclamaciones) para realizar la
Telefonico revision e identificar el origen del problema.
Agente Dar seguimient_o al reclamo de acuerdo a la resolucién de la
4 | Comercial/Operador orden de SErvicio. . -
Telefénico e El servicio fue restablecido, pasar a la actividad 5
e El servicio no fue restablecido, pasar a la actividad 6
Agente Cerrar la reclamacion como procedente y notificar al cliente
5 | Comercial/Operador | POr cualquiera de los medios establecidos. Fin del
Telefonico procedimiento.
Identificar las causas de la irregularidad del suministro de
acuerdo a la resolucion de la orden de servicio.
Agente_ e El problema es por la instalaciéon interna, pasar a la
6 | Comercial/Operador .
Telefénico actividad 7
e El problema es por la instalacion externa (red), pasar a la
actividad 8
Agente Cerrar reclamacién como improcedente y notificar al cliente
7 | Comercial/Operador | por cualquiera de los medios establecidos que debe adecuar
Telefonico su instalacion interna. Fin del procedimiento.
Agente Notificar a mantenimiento sector el problema detectado en la
8 | Comercial/Operador | red eléctrica para evaluar alternativas de correccién del
Telefdnico problema.
Agente Cerrar la reclamacién como procedente y notificar al cliente
9 | Comercial/Operador | POr cualquiera de los medios establecidos que se programara
Telefénico trabajos para normalizar la red. Fin del procedimiento.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XVI.

Procedimiento de aparatos quemados

Act Responsable Descripcién
Agente Atender al cliente y recibir su reclamacion solicitando toda la
1 | Comercial/Operador | informacion correspondiente indicada en la instruccion de
Telefénico trabajo catalogo de reclamaciones.
Analizar el reclamo y si corresponde darlo de alta en el sistema
ingresando toda la informacién exigible de acuerdo al catalogo
de reclamaciones.
Agente ¢ Reclamo atendido en Oficina Comercial: emitir dos copias
2 | Comercial/Operador de la reclamacion, entregar una al cliente como
Telefonico comprobante del inicio del tramite y archivar la otra en la
oficina comercial
¢ Reclamo atendido en Oficina Telefénica: indicar al cliente el
namero de reclamacion generada.
Agente Indicar al cliente que su suministro sera visitado (plazo indicado
3 Come;rqal/Operador en el catalogo de reclamaciones) para realizar una revision e
Telefonico identificar el origen del problema.
Centro | Resolver la orden de servicio correspondiente, emitir el informe
4 | Técnico/Tecnologia | de inspeccion de suministro y dafios y remitirlo al jefe de oficina
de la Medida o al gestor de cuentas.
) Dar seguimiento al reclamo de acuerdo a la resolucion de la
5 | Agente Comercial orden de servicio y al informe de inspeccién de suministro y
dafios.
) Resolver la reclamaciéon como improcedente y naotificar al cliente
6 | Agente Comercial | nor cualquiera de los medios establecidos.  Fin del
procedimiento
) Solicitar mantenimiento sector informacion sobre la existencia
7 | Agente Comercial | de incidencias en el lugar, fecha y hora indicada por el cliente
8 Mantenimiento Verificar en el sistema las incidencias registradas, completar el
Sector formulario remitirlo al jefe de oficina o gestor de cuentas
correspondiente.
Dar seguimiento al reclamo de acuerdo a la informacion
Jefe de recibida de mantenimiento sector.
9 Oficina/Gestor de e Silos dafos son responsabilidad de la empresa, pasar a la
Cuentas y Grandes actividad 10
Clientes e Silos dafios no son responsabilidad de la empresa, retornar
a la actividad 6
Cerrar la reclamacion procedente, documentar solicitud de
Jefe de indemnizacion de los aparatos quemados y verificar si se
10 | Oficina/Gestor de cuenta con técnico concertado.

Cuentas y Grandes
Clientes

e Sise dispone de técnico concertado, pasar a la actividad 11
e Sino se dispone de técnico concertado, pasar a la actividad
13
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Contintia Tabla XVI.

Determinar si los aparatos tienen reparacion.
11 | Téenico Concertado ¢ Silos aparatos tiene reparacion, pasar a la actividad 12
e Si los aparatos no tienen reparacion, pasar a la actividad
14
12 | Técnico Concertado Elaborar presupuesto correspondiente para la reparacion de
los aparatos quemados. Pasar a la actividad 15.
Jefe de Solicitar al cliente que presente dos proformas para la
13 | Oficina/Gestor de reparacién o compra de los aparatos quemados. Pasar a la
glt.‘e”ttas y Grandes actividad 15.
ientes
Jefe de Solicitar al cliente la factura de los aparatos dafiados y realizar
14 | Oficina/Gestor de el célculo de la depreciacion (si corresponde) de acuerdo a los
g:;entas y Grandes articulos 18 al 19 de la Ley del Impuesto Sobre la Renta.
ientes
Presentar a clientes regulados la solicitud de indemnizacion
‘ por aparatos quemados en la cual se debe indicar claramente
.(J)ef_e_ dae/G g el monto a indemnizar asi como la siguiente documentacion:
15 Culglr?tas yeSGt?;ndees e Fotocopia de cédula del titular del suministro
Clientes e Orden de servicio resuelta
¢ Informe de inspeccion de suministro y dafios. Informe de
mantenimiento
Analizar la solicitud, los informes asociados y verificar si
16 | Clientes Regulados procede o no el pago de la indemnizacion:
e Siprocede el pago, pasar a la actividad 17
e Sino procede el pago, retornar a la actividad 14
) Solicitar a la unidad de control calidad de atencién a través de
17 | Clientes Regulados comunicado interno la indemnizacién al cliente adjuntando la
documentacion indicada en la actividad 15.
18 Control Calidad de Analizar la reclgmacién y los informes asociados, verificar que
Atencion la do_cum_gntamon cumpla con los requerimientos y solicitar la
autorizacion del pago.
Concluir si se autoriza o no el pago de la indemnizacion al
19 i d cliente en funcion de la solicitud y los informes presentados e
gere_nqa I eCI' . informarlo a la unidad de control calidad de atencién.
ervicio al Lliente e no se autoriza el pago, pasar a la actividad 20
e se autoriza el pago, pasar a la actividad 22
20 Control Calidad de N_otificar al jefe de_oficina o al gestor de cuentas y grand_es
Atencion clientes por cualquiera ,de los medios establecidos el motivo
por el que no se autorizo el pago.
Jefe de .
Oficina/Gestor de Corregir los datos que correspondan o completar la
21 Cuentas v Grandes documentacion del informe (de acuerdo a lo indicado por
Clientes y control calidad de atencién). Retornar a actividad 15.
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Contintia Tabla XVI.

22

Control Calidad de
Atencién

Determinar si la reparacion se realizara a través del técnico
concertado o si se emitird cheque al cliente: Se emitird
cheque, pasar a la actividad 23

23

Atencioén al Cliente

Solicitar a tesoreria la emisién del cheque a nombre del titular
del contrato e informar al jefe de oficina o gestor de cuentas y
grandes clientes la fecha tentativa de la emision de cheque.

24

Jefe de
Oficina/Gestor de
Cuentas y Grandes
Clientes

Notificar al cliente la fecha, hora y documentacién que debe
presentar para la entrega del cheque. Fin del procedimiento.

Fuente: elaboracién propia.

Tabla XVII. Procedimiento de dafios a la propiedad
Act | Responsable Descripcién
Agente Atender al cliente y recibir su reclamacion solicitando toda la
1 | Comercial/Operador | informacion correspondiente indicada en la instruccion de
Telefonico trabajo catalogo de reclamaciones.
Analizar el reclamo y si corresponde darlo de alta en el sistema
ingresando toda la informacion exigible de acuerdo al catalogo
de reclamaciones.
Agente e Reclamo atendido en Oficina Comercial: emitir dos copias
2 | Comercial/Operador . .
Telefénico de la reclamacién, entregar una al cliente como
comprobante del inicio del tramite y archivar la otra.
¢ Reclamo atendido en Oficina Telefonica: indicar al cliente el
namero de reclamacion generada
Agente Indicar al cliente que su suministro serd visitado (plazo indicado
3 | Comercial/Operador | en el catalogo de reclamaciones) para realizar una revision y
Telefonico determinacién de darios.
Centro Resolver la orden de servicio correspondiente, emitir el informe
4 | Técnico/Tecnologia | de inspeccion de suministro y dafios, remitirlo al jefe de oficina
de la Medida (centro técnico) o al gestor de cuentas (tecnologia de la
medida).
Dar seguimiento al reclamo de acuerdo a la resolucién de la
orden de servicio y al informe de inspeccion de suministro y
Jefe_ de dafios.
5 Oficina/Gestor de e Silos dafios no son responsabilidad de la empresa, pasar a
Cuentas y Grandes -
Clientes la actividad 6
e Silos dafios son responsabilidad de la empresa, pasar a la
actividad 7
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Continta de la Tabla XVII.

Jefe de
Oficina/Gestor de Resolver la reclamacion como improcedente y notificar al cliente
6 Cuentas y Grandes | Por cualquiera de los medios establecidos la resolucion del
Clientes reclamo de acuerdo al catalogo de reclamaciones.
Jefe de o o . .
Oficina/Gestor de Solicitar al mantenimiento sector a través del formulario
7 | cuentas y Grandes | correspondiente la informacion sobre la existencia de incidencias
Clientes en el lugar, fecha y hora indicada por el cliente.
Mantenimiento Verificar en el sistema las incidencias registradas, completar el
8 Sector formulario y remitirlo al jefe de oficina o al gestor de cuentas y
grandes clientes distrito correspondiente.
Jefe de o _ y .
Oficina/Gestor de Dar seguimiento al reclamo de acuerdo a la informacion recibida
9 Cuentas y Grandes de mantenimiento sector.
Clientes
Jefe de Verificar si el monto del dafio supera el deducible del seguro (de
10 Oficina/Gestor de acuerdo al monto estimado por el cliente).
Cgentas y Grandes | ¢ No supera el deducible del seguro, pasar a la actividad 11
Clientes e Supera el deducible del seguro, pasar a la actividad 22
Jefe de
11 | oficina/Gestor de . . o «
Cuentas y Grandes Documentar solicitud de indemnizacién por los dafos.
Clientes
Jefe de o _ .
Oficina/Gestor de Solicitar al cliente que presente facturas por los dafios
12| Cuentas y Grandes | ocasionados.
Clientes
Presentar a clientes regulados la solicitud de indemnizacion por
dafios en la cual se debe indicar claramente el monto a
Jeffe_ dae/ g indemnizar asi como la siguiente documentacion:
13 Oficina/Gestor de e Fotocopia de cédula del titular del suministro
Cuentas y Grandes .
Clientes e Orden de servicio resuelta
¢ Informe de inspeccion de suministro y
e Facturas y/o proformas de los dafios
Analizar la solicitud, los informes asociados y determinar si
14 | Clientes Regulados procede o no el pago de la indemnizacion:
e Siprocede el pago, pasar a la actividad 15
e Sino procede el pago, retornar a la actividad 13
) Solicitar a la unidad de control calidad de atencién a través de
15 | Clientes Regulados | comunicado interno la indemnizacién al cliente adjuntando la
documentacion indicada en la actividad 13
Control Calidad de | Analizar la reclamacion y los informes asociados, verificar que la
16 Atencion documentacién cumpla con los requerimientos y solicitar la
autorizacion del pago.
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Contintia Tabla XVII

17

Servicio al Cliente

Concluir si se autoriza o no el pago de la indemnizacion al cliente
en funcién de la solicitud y los informes presentados e informarlo
a la unidad de control calidad de atencion.

¢ No se autoriza el pago, pasar a la actividad 19

e Se autoriza el pago, pasar a la actividad 21

18

Control Calidad de
Atencioén

Notificar al jefe de oficina o al gestor de cuentas y grandes
clientes por cualquiera de los medios establecidos el motivo por el
gue no se autorizo el pago.

19

Jefe de
Oficina/Gestor de
Cuentas y Grandes
Clientes

Corregir los datos que correspondan o0 completar la
documentacién del informe. Retornar a actividad 13.

20

Control Calidad de
Atencion

Solicitar a tesoreria la emision del cheque a nombre del titular del
contrato e informar al jefe de oficina o gestor de cuentas y
grandes clientes la fecha tentativa de la emision de cheque.

21

Jefe de
Oficina/Gestor de
Cuentas y Grandes
Clientes

Notificar al cliente fecha, hora y documentacién que debe
presentar para la entrega del cheque. Fin del procedimiento.

22

Jefe de
Oficina/Gestor de
Cuentas y Grandes
Clientes

Enviar a servicios generales un informe que contenga:
e Fotocopia de cédula del titular del suministro

e Orden de servicio resuelta

23

Servicios generales

Enviar documentos a tramite

correspondiente.

la aseguradora para el

24 | Aseguradora Investigar, determinar la responsabilidad de la empresa en el
incidente y notificar la resolucion.
Notificar al jefe de oficina o al gestor de cuentas y grandes cliente
. correspondiente la resolucién de la aseguradora:
25 | Servicios generales

e Silareclamacién es procedente, pasar a la actividad 26
e Silareclamacién es improcedente, pasar a la actividad 28

26

Servicios generales

Indicar al jefe de oficina fecha, hora y lugar de entrega del cheque
de indemnizacion de dafios.

27

Jefe de
Oficina/Gestor de
Cuentas y Grandes
Clientes

Cerrar la reclamacion procedente y notificar al cliente la fecha,
hora y documentacion que debe presentar para la entrega del
cheque. Fin del procedimiento.

28

Jefe de
Oficina/Gestor de
Cuentas y Grandes
Clientes

Resolver la reclamacién como improcedente y naotificar al cliente
por escrito la resolucion de su reclamo y los motivos de esta
decision. Fin del procedimiento.

Fuente: elaboracion propia.
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Tabla XVIILI.

Procedimiento de mal funcionamiento de medidor

Act

Responsable

Descripcién

Agente Atender al cliente y recibir su reclamacion solicitando toda la
1 | Comercial/Operador | jnformacion correspondiente indicada en la instruccion de
Telefénico trabajo catalogo de reclamaciones.
Analizar el reclamo y si corresponde, darlo de alta en el sistema
ingresando toda la informacién exigible de acuerdo al catalogo
de reclamaciones.
Agente e Reclamo atendido en Oficina Comercial: emitir dos copias
2 | Comercial/Operador de la reclamacion, entregar una al cliente como
Telefonico comprobante del inicio del tramite y archivar la otra en la
oficina comercial.
¢ Reclamo atendido en Oficina Telefénica: indicar al cliente el
namero de reclamacién generada
Agente Indicar al cliente que su suministro sera visitado (plazo indicado
3 | Comercial/Operador | €n €l catalogo de reclamaciones) para realizar la revision e
Telefénico identificar el origen del problema.
Dar seguimiento al reclamo de acuerdo a la resolucion de la
orden de servicio.
Agente e Se comprobé que el medidor esta dafiado, pasar a la
4 | Comercial/Operador actividad 5
Telefonico e Se comprob6 que el medidor funciona correctamente, pasar
a la actividad 6
Generar Orden de servicio de cambio de medidor, cerrar
5 | Agente Comercial reclamacion como procedente, notificar al cliente por cualquiera
de los medios establecidos. Fin del procedimiento.
Cerrar reclamacién improcedente y notificar al cliente por
6 | Agente Comercial

cualquiera de los medios establecido. Fin del procedimiento.

Fuente: elaboracién propia.
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4.4. Elaboracion de gréficos de control para el seguimiento de la

mejora del servicio al cliente

Las graficas de control permiten detectar la variacion sistematica generada
en un proceso en la prestacidon de un servicio con el objetivo de poder ser
identificada y corregida antes de que ésta produzca una gran cantidad de
servicios deficientes. Estos diagramas indican que el servicio prestado esta
bajo control o fuera de éste. Si la situacion en el servicio que se esta prestando
esta fuera de control, la grafica de control no puede corregir la situacion, ya que
es sblo un documento con numeros y puntos; sin embargo, la persona
responsable de esta parte del proceso, podra realizar las mejoras necesarias
para la prestacion del servicio para lograr mantener un estado de control, lo que

permite de manera inmediata mejorar la calidad del servicio.
Para objeto del estudio se considerara una unidad fisica que tiene como

fin atender los reclamos expuestos por los clientes, bajo este antecedente se

seleccionara una pequefia muestra reclamos en la siguiente tabla.
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Tabla XIX. Tiempo de atencidn de reclamo

Tiempo requerido en minutos X R
Lunes 37 | 39 | 45 | 41 | 41 | 43 | 38 | 45 | 44 | 39 41 8
martes 36 | 30 | 33 | 37 | 33 | 39 | 37 | 35 | 35 | 35 35 9
miércoles 36 | 38 | 34 | 31 | 34 | 38 | 30 | 36 | 34 | 35 35 8
jueves 33 | 38 | 32 |40 | 36 | 36 | 38 | 39 | 38 | 31 36 9
viernes 32 | 38 | 32 | 33 | 32 | 34 | 3 | 34 | 40 | 35 35 8
Lunes 45 | 36 | 39 | 43 | 39 | 40 | 39 | 37 | 44 | 45 41 9
martes 35 | 36 | 39 | 34 | 32 | 35 | 31 | 38 | 34 | 33 35 8
miércoles 38 | 30 | 36 | 34 | 38 | 38 | 34 | 39 | 39 | 32 36 9
jueves 32 | 36 | 40 | 37 | 38 | 40 | 38 | 38 | 32 | 36 37 8
viernes 38 | 34 | 36 | 38 | 35 | 38 | 34 | 35 | 31 | 34 35 7
Lunes 36 | 36 | 44 | 35 | 39 | 36 | 40 | 44 | 41 | 37 39 9
martes 32 | 33 | 38 | 34 | 33 | 32 | 36 | 40 | 37 | 38 35 8
miércoles 39 | 36 | 40 | 32 | 36 | 36 | 32 | 32 | 33 | 40 36 8
jueves 38 | 34 | 34 | 38 | 36 | 36 | 31 | 40 | 38 | 38 36 9
viernes 36 | 34 | 40 | 35 | 39 | 33 | 39 | 31 | 32 | 32 35 9

Totales | 36.38 | 8.40

Fuente: elaboracién propia.

Calculando primero el promedio de la media aritmética y el rango de las
variables, después se calcula la media de las medias de atencion y el promedio

de los rangos.

X= (3 (t1+t2+t3...110))/n= (37+39+45+41+41+43+38+45+44+39)/10 = 41
X= (546/15) =36.38
R= (Data mayor —Dato Menor) = (45-37) =8

Promedio de Rangos= 126/15 =8.40
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Posteriormente se busca en la tabla de factores criticos de las graficas de
control en donde A2 valor obtenido al realizar la busqueda de forma vertical

para cada tamafio de muestra n=10 donde A2=0.308.

Tabla XX. Factores para construir limites de control

Constantes para Graficos de Control
n A A2 A3 o4 4 B3 B4 BS B6 d& 4 I1/&2 DI D2 D3 D4
2121 1880 2659 07928 1253 0000 3267 0000 2606 1128 0853 082 0000 363 0000 3267
1732 1023 1954 083 1128 0000 2568 0000 2276 1693 08388 0591 0000 4358 0000 2575
1500 0729 1628 0921 1085 0000 2266 0000 2088 2059 08380 043 0000 4698 0000 2232
1342 0577 1427 0940 1064 0000 2089 0000 1964 2326 0364 0430 0000 4918 0000 2114
1225 0483 1287 0952 1051 0030 1970 0029 1874 2534 08248 0395 0000 5079 0000 2004
1134 0419 1182 0959 1042 0118 1882 0113 1306 2704 0833 0370 0205 5204 0076 1924
1061 0373 1099 0965 1036 0185 1815 0179 1751 2847 0820 0351 0388 5307 0.136 1864
1000 0337 1032 0969 1032 0239 1761 0232 1707 2970 0808 0337 0547 5394 0184 1816
0949 0308 0975 0973 1028 0284 1716 0276 1669 3072 0797 0325 0636 5469 0223 1777
0905 0285 0927 0975 1025 0321 1679 0313 1637 3173 0787 0315 0311 5535 0256 1744
0866 0266 088 0978 1023 0354 1646 0346 1610 3258 0778 0307 0923 5594 0283 1717
0832 0249 08350 0979 1021 0382 1618 0374 1585 3336 0770 0300 1025 5647 0307 1693
0802 0235 0817 0981 1019 0406 1594 0398 1563 3407 0763 0294 1118 569 0328 1672
0775 0223 0789 0982 1018 0428 1572 0421 1544 3472 0756 0288 1203 5740 0347 1653
0750 0212 0763 0983 1017 0443 1552 0440 1527 3532 0750 0283 1282 5782 0363 1637
0728 0203 0739 0985 1016 0466 1534 0459 1510 3588 0744 0279 1356 5820 0378 1622
0707 0194 0718 0985 1015 0482 1518 0475 1496 3640 0739 0275 1424 5856 0391 1609
0688 0187 0698 098 1014 0497 1503 0490 1483 3689 0733 0271 1489 5839 0404 1359%
0671 0130 0630 0987 1013 0510 1490 0503 1470 3735 0729 0268 1549 5921 0415 1585
0655 0173 0663 0988 1013 0523 1477 0516 1459 3778 0724 0265 1606 5951 0425 1575
0640 0167 0647 0988 1012 0534 1466 0528 1448 3819 0720 0262 1660 5979 0435 1565
0626 0162 0633 0989 1011 0545 1455 0539 1438 3858 0716 0259 1711 6006 0443 1557
0612 0157 0619 0989 1011 0555 1445 0549 1429 3895 0712 0257 1759 6032 0452 1548
25 0600 0153 0606 0990 1010 0565 1435 0559 1420 3931 0708 0254 1805 6056 0459 1541
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Fuente: Control Estadistico de la Calidad.
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Con este valor se calculan los limites de control de tiempo de atencion al

cliente.

Limite superior de control (LSC) para las medias de procesos:

LSCX= X+A2R
LSCX= 36.38+ (0.308)(8.4)
LSCX= 38.96

Limite inferior de control (LIC) para las medias de procesos:

LICX = X — A2R
LICX = 36.38 — (0.308) (8.4)
LICX = 33.79

Elaborando la grafica, para la media de tiempo de servicio por reclamacion

obtenemos lo siguiente:

Figura 3.

Tiempo (minutos)

a4

42

40

38

36

34

32

Grafico de control de tiempo de servicio de reclamacion

miércoles
viernes
miércoles
viernes
miércoles

Dias de la semana

viernes

Fuente: muestras obtenidas en Oficina Comercial.
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Para elaborar el grafico de control de la variabilidad de procesos(R) la
obtenemos mediante el calculo del rango de una muestra donde al dato mayor
le restaremos el dato menor. Retomando los datos del estudio obtendriamos

los limites de control por rango para la grafica R mediante los pasos siguientes:

o Se obtienen los valores D2 y D3 de la tabla anexada, para n=10,
d2=3.078 y d3=0.797. Luego se calcula los limites de control por rango

del proceso.
o Para los limites de control para la variacién obtenemos:
D4 y D3 de la tabla anexada, para n=10(D4=1.777, D3 0.223).
LSCR = RD4

LSCR = (8.4) (1.777) = 14.93

LICR = RD3
LICR = (8.4) (0.223) = 1.873

Con esta informacién podemos construir la de control para la variabilidad

del proceso de tiempo de atencién.
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Figura 4. Gréafico de Rango de tiempos de servicio de reclamaciones

Grafico de rango de tiempos de reclamaciones

15

LSCR

12

Minutos
w
]

LICR

martes
miércoles
viernes
martes
miércoles
jueves
viernes
martes
miércoles
viernes

Dia de la semana

Fuente: muestras obtenidas en la Oficina Comercial.

Al analizar el Gréfico 1, nos muestra que los tiempos del servicio de
Oficina Comercial estan fuera de control debido a una variacion de causa
asignable. Se observa que el empleado encargado del servicio al cliente,
atiende de forma rapida de martes a viernes(en promedio menos de 36 minutos

por cliente), pero los dias lunes el tiempo aumenta como puede observarse.

Es muy probable que la variacion en la velocidad promedio de atencion al
cliente se deba a la fatiga acumulada debido a que llegan muchos clientes por
ser el primer dia de la semana, ademas no se atiende los fines de semana,

haciendo crecer las inconformidades de los clientes.
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Con estos resultados se puede proponer la rotacién del empleado que
atiende a los clientes y crear otra ventanilla los dias lunes, para poder ofrecer
un mejor servicio y atenderlos dentro de los estandares predefinidos(36 minutos

promedio), con un trato cortes evitando el cansancio mental.

Por otro lado, en el Gréfico 2 podemos observar que el proceso en la
variabilidad de atencion a clientes esta bajo control es decir, el tiempo requerido
de atencion de un cliente esta dentro de los estandares establecidos al observar
gue los rangos de tiempo de las tres semanas se encuentra dentro de los
parametros, no asi el tiempo promedio requerido de atencién a cada cliente

como lo muestra el Grafico 1.

Figura 5. Grafico de Afluencia de Usuarios
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Fuente: muestras obtenidas en la Oficina Comercial.
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Como se visualiza en el diagrama de barras los dias lunes es cuando se
da la mayor afluencia de usuarios para ser atendidos y presentar el reclamo, es
de suma importancia colocar en practica planes para disminuir el tiempo por
reclamacién, como la rotacion de empleados y la distribucion de tareas logrando

su agilizacion.

Al analizar los datos estadistico que fueron presentados con anterioridad
podremos observar que otro de los dias que se presentan una mayor afluencia
de clientes son los dias jueves, esto es debido a que este dia es dedicado al
comercio, es cuando los usuarios aprovechando el viaje que realizan para
poder vender sus mercancias, se presentan en Oficina Comercial para poder
presentar sus demandas y poder realizar los pagos correspondientes a las

facturas mensuales del consumo de energia.

Estos dias de “mercado” como son comunmente denominados son
aprovechados por parte de los clientes, debido a que en ocasiones no existen
oficinas cercanas donde puedan poner sus reclamos o quejas, en estos dias
también se presenta una saturacion al no poder atender de forma rapida,
también se debe de mencionar que el tiempo que disponen los usuarios es
limitado porque tienen que realizar sus actividades mercantiles y poder
solucionar los inconvenientes que tienen en sus viviendas con el servicio de

distribucion de energia.

91



4.5. Revision y seguimiento a las estadisticas de la gestion de

reclamaciones

Cada mes se realizan las estadisticas de las quejas y reclamos del
consumidor con el fin de analizar, revisar y dar el seguimiento para brindar un
mejor servicio al cliente, con esta informacién mensual se realiza una reunién
en el cual se exponen los motivos por los cuales no se han mejorado las

soluciones para resolver las inconformidades.

El fin de revisar y dar un seguimiento es lograr solucionar mas
rapidamente el reclamo de las personas para lograr obtener una mayor
satisfaccion, tanto en el trato como en la solucion de su insatisfaccion. Las
oficinas se deben anticipar a las reclamaciones del cliente, si pueden ser
detectadas con anterioridad, todo caso siempre debe atenderse
inmediatamente y tener empatia con el cliente, comprendiendo la forma en que

esta viviendo el problema.

Para ello es importante:

o Escuchar de forma activa la objecion antes de responderla, dejando que
el consumidor exponga sus motivos y descargue sobre todo sus
emociones.

o Agradecerle que nos manifieste su inconformidad, haciéndole saber que

lo comprendemos, que lo vamos a valorar, que se le va a solucionar y no

se va a volver a repetir. Hacerle ver que comprendemos cOmo se siente.
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o El cliente tiene derecho a presentar sus quejas, eso no es discutible y en
principio no se le debe quitar la razon, desde luego nunca antes de que
se explique completamente y sin tener pruebas que demuestren lo
contrario. Se discuten hechos, no valoraciones.

4.6. Capacitaciéon de la unidad del servicio al cliente

La razon por la cual la empresa necesita la capacitacion es para atender
las necesidades manifiestas y encubiertas de todo el personal, ya que al ser
éste el recurso mas importante, es imprescindible que funcione de forma

independiente.

Y que las personas que trabajan en la Distribuidora tengan una
mentalidad: nuestra gente, una gente que cree y practica una genuina
preocupacion por el cliente, por lo tanto la actitud como el rendimiento de cada
una de las personas influye directamente en la calidad del servicio brindado al
cliente. La capacitacion soluciona y detecta las causas por la cual la empresa
no alcanza sus expectativas y estos se ven reflejados en los resultados de las

qguejas y reclamos de los usuarios.

Con el programa de capacitacion de personal se mejoraran los siguientes

aspectos:

o Mejor funcionamiento y coordinacion de las actividades
o Que la empresa atienda las necesidades del personal
o Mayor relacion empresa-personal

o Mejor servicio al cliente

o Que exista mayor identidad institucional
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Es un principio conocido que la cultura del servicio debe comenzar al méas
alto nivel, por medio de una vision comun y valores compartidos, que impregnen
hasta sus cimientos toda la organizacion. Segun los expertos en atencion al
cliente, los componentes de ese coéctel son gente con cultura de servicio,
capacitada y entrenada permanentemente, tecnologia y sistemas adecuados

para cada situacion.

Solo a modo de informacion la capacitacion de su personal, para algunas
empresas, es una inversion que vale la pena hacer. Se le da una semana

completa de capacitacion. Luego el trabajador sigue siendo supervisado.
Aparte de las reuniones diarias para motivar y adoctrinar, se les puede

realizar cada mes una capacitacion de reforzamiento. Vale la pena, porque los

resultados se podran ver en la satisfaccion obtenida por el consumidor.
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5. IMPACTO AMBIENTAL

El concepto de medio ambiente ha evolucionado desde su origen. En
general, hace referencia al entorno vital de un individuo, es decir, al conjunto de
elementos fisicos, bioldgicos, socioecondémicos, culturales y estéticos que
interactian entre si con el individuo y con la comunidad donde viven y

determinan su comportamiento.

Es conocido que las actividades que integran el sector eléctrico son
fundamentales para el desarrollo del pais, sin embargo, se debe tomar en
cuenta que la produccioén, el transporte y el consumo de electricidad provocan
impactos ambientales de mayor o menor importancia que pueden tener efectos

localizados o globales.

Aungue la legislaciébn ambiental es relativamente joven, la proteccion del
medio ambiente esta presente en todos los &mbitos y se ha convertido en un
aspecto fundamental en la formacion de las personas. Dentro de este sector
las empresas distribuidoras de energia eléctrica incorporan la sostenibilidad
ambiental como un elemento clave estratégica de desarrollo, para minimizar el

impacto de sus actividades industriales.

La Distribuidora objeto de estudio, considera que su actividad y la
preservacion del medio ambiente son dos realidades que unidas pueden lograr
una meta en comun, para el desarrollo sostenible, en base a un crecimiento
econdémico continuado, preservando el medio ambiente y fomentando la accién

social.
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5.1. Problematica energética ante el medio ambiente

La energia eléctrica es vital para el desarrollo de los pueblos. El
desarrollo de las naciones se mide por su consumo, en algunos casos se ha
caido en el despilfarro de sus formas, debido a los habitos de vida de las

sociedades modernas.

La situacion energética ha evolucionado de acuerdo a una creciente y
desmedida demanda de energia, conflicto entre paises y blogues, unos tratando
de conservar sus propios recursos y otros para garantizar el abastecimiento y

no frenar el desarrollo de sus paises o regiones.

En los ultimos afios, por la utilizacion desmedida de los recursos y el uso
ineficiente de la energia, se ha producido el calentamiento global ya aceptado
por la comunidad internacional, lo cual ha traido como consecuencia el cambio

climatico que afecta de diferente manera a los paises.

Ante la problemética planteada, la ciencia, la tecnologia y la innovacion
juega un papel sumamente importante, para mejorar el nivel de vida de las
sociedades del mundo asi como la proteccion del medio ambiente y por
consiguiente minimizar el cambio climatico mediante la disminucién de gases
del efecto invernadero; seran de vital importancia la eficiencia y ahorro
energético, mediante el uso de equipos y fuentes de energia mas eficientes y

amigables con el ambiente.
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5.1.1. Contaminacion atmosférica

La atmdsfera es la cubierta gaseosa que rodea la superficie de la Tierra,
permite la vida en el planeta y es un elemento protector contra las radiaciones
provenientes del Sol y del espacio, ademas impide que entre la noche y el dia

se produzcan grandes diferencias de temperatura.

Tomando en cuenta que la atmosfera es esencial para la vida del hombre
y todos los seres vivos, su alteracion tiene repercusion negativa en todo el
planeta, sin embargo, con los avances tecnoldgicos e industriales han venido

alterando su composicién incrementando asi su contaminacion.

Se entiende por contaminacién atmosférica a la presencia en el aire de
materias o formas de energia que impliquen riesgo, dafio o0 molestia grave para
las personas y bienes de cualquier naturaleza, asi como que puedan atacar a

distintos materiales, reducir la visibilidad o producir olores desagradables.

En la actualidad, el resultado del desarrollo y progreso tecnoldgico ha
originado diversas formas de contaminacion, alterando el equilibrio fisico y
mental del ser humano. Debido a esto, la actual contaminacion se convierte en

un problema mas critico que en épocas pasadas.

En las grandes ciudades, la contaminacion del aire se debe a
consecuencia de los escapes de gases de los motores de explosion, a los
aparatos domésticos de la calefaccidbn y productos industriales que son

liberados en la atmésfera.
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Estos productos pueden liberarse ya sea como gases, vapores o
particulas sélidas capaces de mantenerse en suspensién, con valores
superiores a los normales, perjudican la vida y la salud, tanto del ser humano

como de animales y plantas.

La contaminacion atmosférica proviene fundamentalmente de Ila
contaminacion industrial por combustion y las principales causas son la
generacion de electricidad y el automovil. También hay otras sustancias toxicas
que contaminan la atmdsfera como el plomo y el mercurio. Es importante que
los habitantes de las grandes ciudades tomen conciencia de que el ambiente

ecoldgico es una necesidad primaria.

51.2. Efecto invernadero

El efecto invernadero se define como el recalentamiento de la atmdsfera
terrestre. Aunque durante afios este efecto fue discutido y rebatido por
cientificos y politicos, en la actualidad es un hecho innegable y el cambio del

clima global asi lo demuestra.

Es producido cuando al quemarse aceite, carbon o madera, se libera
diéxido de carbono en la atmédsfera, el cual absorbe la energia caldrica de la
superficie del planeta en lugar de dejarla escapar hacia el espacio. Este es un
efecto natural sin el cual la temperatura seria tan baja que no podria

desarrollarse ningun tipo de vida en la tierra.
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En la actualidad se estan lanzando demasiados gases a la atmdsfera,
como el monoxido y dioxido de carbono generado por la quema de
combustibles, que aceleran dicho efecto, lo cual provoca que la temperatura
media terrestre aumente produciendo grandes cambios climaticos: sequias,
tormentas, zonas fértiles convertidas en desiertos, derretimiento de hielos y
glaciares y como consecuencia de esto Ultimo, vastas regiones quedaran

sumergidas bajo las aguas de los océanos, que elevaran visiblemente su altura.

Ademas, debido a la gran actividad industrial principalmente a la
combustion de carburantes, petréleo, gas natural, carbén, etc., se vierten a la
atmosfera mil millones de toneladas de dioxido de carbono al afio. Estos
procesos industriales, unidos al aumento de diéxido de carbono atmosférico
producido por la desaparicion progresiva de la masa forestal, contribuyen a que
la Tierra no se pueda desprender del calor sobrante.

Las emisiones industriales, y muchas de las actividades humanas impiden
el intercambio de gases en la atmésfera influyendo y produciendo los cambios

en la atmosfera.

Por lo cual, las empresas generadoras de energia eléctrica deben realizar
inversiones econOmicas para reducir las emisiones de gases de efecto
invernadero y mejorar la eficiencia de sus instalaciones e invirtiendo en

centrales de ciclo combinado de aprovechamiento de energias renovables.

Ademas de querer certificarse bajo la nueva Norma ISO 14064 la cual
consiste en la contabilizacion de los gases efecto invernadero (GEI), que fue
publicada recientemente por la International Organization for Standarization
(ISO).
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La norma tiene como objetivo reducir la emision de GEI y de apoyar el
comercio de emisiones (Bonos de Carbono) proporcionando a los gobiernos y a
la industria, un conjunto integrado de herramientas para los programas de
gestion. Con la aplicacion de la norma se intenta lograr los siguientes

beneficios:

o Promover la consistencia, transparencia y credibilidad en la
cuantificacion, monitoreo, reporte y verificacion de emisiones de GEI.

o Permitir a las organizaciones identificar y gestionar responsabilidades,
activos y riesgos relacionados con los GEI.

o Facilitar el comercio de permisos y créditos de GEI.

o Apoyar el disefio, desarrollo e implementacion de esquemas o programas
de emisiones de GEI consistentes y comparables.

La ISO lanzd esta norma como una solucién a la variedad de enfoques
utilizados por gobiernos y organizaciones para contabilizar las emisiones de
GEl y eliminar la falta de claridad y consistencia de todos ellos.

5.1.3. Contaminacién del agua

El agua es el sustento de la vida sin ella no podria existir los seres
vivientes. EIl agua es un recurso renovable, sin embargo puede estar tan
contaminada por las actividades humanas, que puede ya no ser util. La
contaminacion del agua es incorporacibn de materias extrafias, como
microorganismos, productos quimicos, residuos industriales y otros tipos de

aguas residuales.
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Estas materias deterioran la calidad del agua y la hacen inutil para los
usos pretendidos. Entre las multiples consecuencias derivadas de la
contaminacion que el hombre esta generando al agua de lagos, rios y mares

podemos mencionar:

Muerte de la vida marina y destruccion de los ecosistemas acuaticos,

debido a la extrema toxicidad de los desechos industriales.

o Generacion de enfermedades en la poblacion humana como hepatitis,

cllera, disenteria.

o Efecto nocivo en el desarrollo de las especies en base a la debilitacion de
su sistema inmunoldgico, su mal prospecto de supervivencia y las
dificultades en reproduccion, ademas de enfermedades mortales como el

cancer.

. Filtraciones de natas subterraneas desde basurales o desechos tdxicos
enterrados, contaminacion en agua dulce de consumo humano

imposibilitando su utilizacion.

La mayor parte de la energia utilizada en los diferentes paises proviene
del petréleo y del gas natural. La contaminacién de los mares con petréleo es
un problema que preocupa desde hace muchos afos a los paises maritimos,
sean 0 no productores de petréleo, asi como a las empresas industriales
vinculadas a la explotacion y comercio de este producto. Desde entonces, se
han tomado enormes previsiones técnicas y legales internacionales para evitar

o disminuir la ocurrencia de estos problemas.
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Algunas de las formas de contaminacidbn mas comunes del agua que se

pueden evitar son las siguientes:

o La contaminacién del agua de los rios y canales que son contaminados
por los desechos del alcantarillado, desechos industriales, detergentes,
abonos, pesticidas que escurren de las tierras agricolas. El efecto de los
rios se traduce en la desaparicion de la vegetacion natural, disminuyendo
la cantidad de oxigeno produciendo la muerte de los peces y los demas

animales acuaticos.

o Usar los rios como basureros, debido a que una gran cantidad de
personas los utiliza de esa forma arrojando productos nocivos que
ocasionan la muerte de la fauna de los rios y el desperdicio de esa agua

para su consumo humano.

Estas formas de contaminacién del agua cada dia son mas tratables y van
en disminucion debido a los programas ambientales que promueve no solo el
Gobierno de los distintos paises sino también las empresas privadas que estan
elaborando medios para el tratamiento de sus aguas residuales asi evitando

una mayor contaminacién de este recurso vital para la humanidad.

5.1.4. Impacto de floray fauna

Los factores artificiales que dafan la flora son basicamente Ila

contaminacion, la lluvia 4cida y la deforestacion.

La contaminacion imposibilita el crecimiento de muchas especies
vegetales, porque la presencia de sustancias quimicas en el suelo altera los

procesos vitales de las plantas.
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La lluvia acida, consecuencia de las actividades industriales y del
transporte, contamina la atmdsfera y es responsable de la destruccion de
grandes bosques. También afecta el suelo, que se contamina con sustancias
acidas que dificultan o impiden el crecimiento de nuevas especies vegetales,
con lo cual se favorece la erosion del suelo. En Europa se instalaron
estaciones medidoras del contenido de &cidos en las lluvias acidas sobre todo
el continente. Asi, frente a niveles altos se puede restringir la emisién de los

gases industriales.

Las practicas forestales y agricolas la deforestacion produce el exterminio
de diferentes especies vegetales. Un mal manejo de la actividad agricola
también puede alterar el recurso de la flora, ya que ésta necesita del suelo para
vivir y su existencia esta fuertemente condicionada a este recurso. Cualquier

alteraciéon que sufra el suelo, afectara inevitablemente las especies vegetales.

Efectos del deterioro de la flora:

o Efectos sobre los seres vivos: el exterminio de las especies vegetales
determina una disminucion de la cantidad del oxigeno producido por la
fotosintesis, lo que afecta las cadenas troficas. Los vegetales son
organismos productores de materia organica y alimento en las
comunidades biolégicas; por lo mismo, la carencia de la flora incide en el

desarrollo de la vida.

o Efectos sobre el suelo: otro efecto importante, consecuencia de la
reduccion de la flora sobre el ambiente, es la desertificacion, es decir, la
progresiva erosion que transforma un suelo fértil en un desierto. Este
proceso se ve mas favorecido aun si la zona en cuestion presenta un

clima arido y escasas precipitaciones.
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Factores que afectan a la fauna

Los factores que mas afectan a este recurso, provienen de la accidn
directa del hombre, entre los principales problemas ocasionados por la accién
humana son: la caza y la pesca indiscriminada, el comercio ilegal de especies
animales y la introduccion de especies no autoctonas.

La naturaleza funciona como un todo armonioso. Cualquier alteracion en
uno de sus componentes, afecta el equilibrio ecologico. La extincion de
especies animales o la disminucibn en su numero, provoca una variacion

drastica en la cantidad de otras especies pertenecientes a la flora y fauna.

Este hecho produce entre ellas una relacion de competencia que lleva a la
desaparicion de unas especies, al aumento de otras y en consecuencia, al

rompimiento del delicado equilibrio de la naturaleza.

La Distribuidora objeto de estudio, aplica las siguientes medidas para

proteger la flora y la fauna:

o Plantea las medidas adecuadas en caso de actuaciones en zonas
especialmente sensibles ecolégicamente, asi como de paso de animales

migratorios.

o Planifica las obras en épocas del afio con menor incidencia en la flora y
en la fauna.

o Proyecta restauraciones vegetales en las zonas alteradas por actividades

de construccion.
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o Para mitigar el peligro que suponen las chimeneas, torres y lineas de

transmision para las aves:

v Ubica las chimeneas y torres fuera de las rutas de migracion.

v Instala deflectores, luces y otros objetos visibles.
o Para mitigar el choque térmico en los organismos acuaticos:
v Evalla los disefios alternativos de disipacion de calor, como por

ejemplo el enfriamiento en circuito cerrado.

v Analiza la posibilidad de realizar las descargas en voliumenes de
aguas mayores o enfriar el agua en el sitio, en una piscina de
espera, previa a la descarga.

v Explota las posibilidades de utilizar el calor residual.

Prevé la instalacion de mallas y dispositivos de proteccién para reducir el
arrastre y choque de organismos acuaticos en la captacion y vertido del

agua.

5.2. Transporte y distribuciéon de energia

Una vez generada, la energia eléctrica ha de transformarse, y distribuirse
a los usuarios finales en funcion de sus requerimientos especificos. Los medios
para establecer esta relacion entre el centro productor y el consumidor incluyen
lineas de transporte y distribucién, subestaciones, centros de transformacion y

redes de suministro.
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La incidencia ambiental de estas instalaciones es mucho menor que la
ocasionada por los centros productores y en la mayor parte de los casos, se
debe a la ocupacion de terrenos, eliminacidn de vegetacion en las areas
cubiertas por las lineas, impacto visual de las torres y lineas eléctricas,
incidencia durante las obras, efectos sobre la avifauna: positivos (nidificacion) y

negativos (colision, electrocucion), campos electromagnéticos y ruido.

El tendido de la linea de transporte requiere limpiar un estrecho pero largo
corredor de bosque (o de otro terreno). Esta limpieza puede afectar a las rutas
de migracion y provocar erosion del terreno, al tiempo que facilitan el acceso

humano a las que, de otro modo, seria areas aisladas.

Los efectos de la descarga de corona y la radiacion electromagnética de
baja frecuencia alrededor de los tendidos eléctricos son una fuente de continua

preocupacion.

Figura 6. Sistema de lineas y subestaciones.
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Fuente: Renovetec. Sistemas Eléctricos A.T. [en linea]. Madrid: 2009. Disponible

en Web: <http://www.renovetecingenieria.com/> [Consulta 4 de nhoviembre 2010].
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5.2.1. Lineas de transporte y distribucion

El impacto ambiental potencial de lineas de transmision de energia
eléctrica incluye la red de transporte, el derecho de via, las playas de
distribucion, las subestaciones y los caminos de acceso o mantenimiento. Las
estructuras principales de la linea de transmision son la linea misma, los

conductores, las torres y los soportes.

Las lineas de transmision pueden tener pocos o cientos de kilometros de
longitud. EI derecho de via donde se construye la linea de transmisién puede
variar de 20 a 500 metros de ancho o mas, dependiendo del tamafio de la linea,

y el nimero de lineas de transmision.

Las lineas de transmision son, principalmente, sistemas terrestres y
pueden pasar sobre los humedales, arroyos, rios y cerca de las orillas de los
lagos, bahias, etc. Son técnicamente factibles, pero muy costosas, las lineas

de transmision subterraneas.

Las lineas de transmision eléctrica son instalaciones lineales que afectan
los recursos naturales y socioculturales. Los efectos de las lineas cortas son
locales; sin embargo, las mas largas pueden tener efectos regionales. En
general, mientras mas larga sea la linea, mayores seran los impactos
ambientales sobre los recursos naturales, sociales y culturales. Como se tratan
de instalaciones lineales, los impactos de las lineas de transmision ocurren,

principalmente, dentro o cerca del derecho de via.
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Cuando es mayor el voltaje de la linea, se aumenta la magnitud e
importancia de los impactos, y se necesitan estructuras de soporte y derechos
de via cada vez mas grandes. Se aumentan también los impactos
operacionales. Por ejemplo, los efectos del campo electromagnético (EMF) son

mucho mayores para las lineas de 1 000 kV, que para las de 69 kV.

Los impactos ambientales negativos de las lineas de transmisién son
causados por la construccion, operacion y mantenimiento de las mismas. Las
causas principales de los impactos que se relacionan con la construccion del

sistema incluyen las siguientes:

o El desbroce de la vegetacion de los sitios y los derechos de via; vy, la
construccion de los caminos de acceso, los cimientos de las torres y las

subestaciones.

o La operacion y mantenimiento de la linea de transmision incluye el
control quimico o mecanico de la vegetacion dentro del derecho de via 'y,
de vez en cuando, la reparaciéon y mantenimiento de la linea. Estas
actividades, mas la presencia fisica de la linea misma, pueden causar

impactos ambientales.

o En el lado positivo, al manejarlos adecuadamente, los derechos de via de
las lineas de transmisién pueden ser beneficiosos para la fauna. Las
areas desbrozadas pueden proporcionar sitios de reproduccion vy

alimentacion para las aves y los mamiferos.
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o El efecto de margen esta bien documentado en la literatura biolégica; se
trata del aumento de diversidad que resulta del contacto entre el derecho
de via y la vegetacidon existente. Las lineas y las estructuras pueden
albergar los nidos y servir como perchas para muchas aves,

especialmente las de rapifia.

5.2.2. Subestaciones

Una subestacion eléctrica es una instalacion destinada a modificar y
establecer los niveles de tensién de una infraestructura eléctrica, con el fin de
facilitar el transporte y distribucion de la energia eléctrica. Su equipo principal

es el transformador.

Como norma general, se puede hablar de subestaciones eléctricas
elevadoras, situadas en las inmediaciones de las centrales generadoras de
energia eléctrica, cuya funcion es elevar el nivel de tensién. En Guatemala
desde 69 kV, 138 kV, 230 kV y recientemente 400 kV con la interconexion con
México, antes de entregar la energia a la red de transporte.

Las subestaciones eléctricas reductoras que habitualmente entre 13.8 kV
y 34.5 kV y entregan la energia a la red de distribucién. Posteriormente, los
centros de transformacion reducen los niveles de tension hasta valores
comerciales (baja tensién) aptos para el consumo doméstico e industrial,

tipicamente 400 V.
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Ademas de transformadores, las subestaciones eléctricas estan dotadas
de elementos de maniobra (interruptores, seccionadores, etc.) y proteccion
(fusibles, interruptores automaticos, etc.) que desempefian un papel
fundamental en los procesos de mantenimiento y operacion de las redes de

distribucion y transporte.

Los impactos debido a las subestaciones incluyen ocupacion de suelo, la
perdida de cultivos y usos presentes y los dafios que este puede suponer sobre
la red de drenaje, la pérdida del ecosistema presente (flora y fauna), el deterioro
del paisaje del entorno, el ruido y generacion de residuos peligrosos como el

bifenilo policlorado o comunmente denominados PCBs (aceites, baterias, etc.).

Otro impacto debido a las subestaciones es la contaminacion fria que es el
resultado del derrame del PCB, posiblemente sobre una gran area cuando el
aparato no tiene un sistema de retencién. Puede ocurrir con aparatos ya
instalados o cuando el aparato estd siendo transportado posiblemente para su

destruccion.

Estudios cientificos a través de los afios han demostrado que la
contaminacion con PCB penetra rapidamente en el suelo y en algunos casos
alcanza aguas subterrdneas. Las cantidades involucradas estan en el orden de
decenas o centenas de kilogramos este es el significado de la contaminacién

fria.

Buena parte de los impactos potenciales dependen de la magnitud de los

movimientos de tierras necesarios en las explanaciones de las subestaciones.
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Asi, en funcion de esta, se pueden producir modificaciones edaficas,
geomorfoldgicas y un aumento en la erosion. Asi mismo, se podran originar
contaminantes por las posibles pérdidas de los aceites de algunos equipos de

las subestaciones.

Figura 7. Derrame del aceite PCB al momento de trasladar un

transformador

Fuente: Instituto Técnico Maria Reina. Condiciones Reales de riesgo [en linea].

Septiembre 2010. Disponible en Web:< http://www.interforma.blogspot.com/>.
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5.3. Buenas practicas ambientales dentro de la organizacion

Las Buenas Practicas Ambientales (BPA) son uno de los instrumentos
mas eficaces para la mejora medioambiental de una empresa. Se basan en la
realizacion de una serie de actuaciones cuya finalidad es la mejora del medio
ambiente en el lugar de trabajo, reduciendo las pérdidas sistematicas o
accidentales de materiales, en forma de contaminantes (residuos, emisiones o
vertidos). De esta manera aumentamos la productividad, sin acudir a cambios
en tecnologias, materias primas o productos, sino centrandonos principalmente

en factores humanos y organizativos.

Una de las buenas practicas que realizan es la contratacion de empresas
recicladoras de productos industriales, actualmente la Distribuidora objeto del
estudio ha formado una alianza con una recicladora de chatarra la cual es
encargada de todos sus desechos (aluminio presente en transformadores,
medidores de energia, plastico utilizado en la caratula para proteccién del
medidor, forros de los cables utilizados en la distribucion de energia, vidrio,
etc.), reduciendo de esta manera el impacto causado al medio ambiente y
minimizando sobre todo el consumo de energéticos que se utilizan para la

elaboracion de estos materiales.

La reciclabilidad esta en funcion de algunas caracteristicas importantes,
entre ellas: valor agregado de chatarra (valor de venta), economicidad del
proceso de reciclado y aplicabilidad de la materia prima obtenida, tecnologia del

proceso, técnica de recoleccién y volumen a ser recuperado.

La economia de energia lograda en el proceso de reciclado es bastante
favorable al aluminio, con un rendimiento energético de 95%, en relacion con la

energia necesaria para obtener el aluminio primario.
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Segun lo antes mencionado, puede deducirse que el material con mayores
posibilidades para el reciclado es el aluminio, dado que reune todas las
caracteristicas importantes en un proceso de reciclado. De este modo, el
aluminio es indicado para ser utilizado en envases 0 en otros tipos de productos
que sufren obsolencia y por ese motivo resultarian dispuestos en basureros

sanitarios o industriales.

Figura 8. Residuos de materiales eléctricos
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Fuente: fotos de residuos eléctricos de la Distribuidora.

5.3.1. Identificar que energéticos utiliza la empresa

Se puede ahorrar energia sin llegar al racionamiento utilizando: la cantidad
adecuada para el uso que se requiere, en el punto donde se le necesita, por el
tiempo que sea realmente necesario y con el dispositivo que tenga la mayor

eficiencia energética.
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Las areas donde se pueden adoptar medidas para reducir el consumo

energeético son los equipos de ofimatica, la climatizacion y la iluminacion.

Equipos de ofimatica

o Apagar el ordenador, impresoras y demas aparatos eléctricos una vez
finalice la jornada de trabajo. Esta medida adquiere una mayor
importancia en fines de semana y periodos vacacionales. Igualmente

apague el ordenador si van a estar inactivos durante mas de una hora.

o Los equipos consumen una energia minima incluso apagados, por lo que
es deseable desconectar también el alimentador de corriente al final de

la jornada.

o El Unico protector de pantalla que ahorra energia es negro. Es
recomendable configurarlo para que se active tras 10 minutos de

inactividad.

o Los monitores de pantalla plana consumen menos energia y emiten

menos radiaciones.

o Los ordenadores portatiles son mas eficientemente energéticos que los
de mesa.
o Impresoras, fotocopiadoras, faxes por separado consumen menos que

un aparato multifuncional, pero si se ha de realizar mas de una funcién

son mucho mas eficientes los aparatos multifuncionales.
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Climatizacién

o Usar estos dispositivos sélo cuando sea necesario. Siempre que sea
posible, aprovechar la regulacion natural de la temperatura, en verano
las ventanas entornadas o las corrientes de aire pueden refrescar

algunas zonas sin necesidad de encender el aire acondicionado.

o Apagar o minimizar los sistemas de calefaccion o aire acondicionado en
los despachos o salas no ocupados (salas de reuniones vacias, fuera de

las horas de trabajo).

o Conocer adecuadamente cémo funcionan los sistemas de calefaccion y

refrigeracion para maximizar la eficiencia de los equipos de climatizacion.

o Mantener la temperatura aproximadamente en 20°C en invierno, y
aproximadamente 24°C en verano, para disminuir el consumo

energeético.
o Asegurarse que los equipos de climatizacibn se programen para
funcionar exclusivamente en el periodo de trabajo, a excepcion de

situaciones en las que haga falta calefaccién o refrigeracion previas.

o Asegurarse de que las puertas y ventanas estén cerradas mientras

funcionan los equipos de climatizacion, para impedir pérdidas y derroche.
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lluminacién

La iluminacién puede suponer hasta el 30% del total de la factura energética de

una oficina. Consideraciones que se han de tener en cuenta:

o Sustituir progresivamente las antiguas bombillas incandescentes y tubos
fluorescentes, que usan tecnologia ineficiente que desprende mas calor
que luz, contra lo cual, entre otras cosas, tiene que luchar el aire

acondicionado en verano.

o Usar interruptores independientes para iluminar soOlo las zonas

necesitadas de una misma area.

o Abrir bien las persianas y contraventanas antes de encender luces.

o Aprovechar la iluminacion natural, organizando los puestos de trabajo de
manera que reciban luz natural, manteniendo limpias las ventanas y

abriendo las persianas, cortinas u otros elementos similares.

o Antes de encender las luces para paliar los reflejos del sol en los
ordenadores, probar cambiando los puestos de trabajo de lugar o la
orientacion de las pantalla, asi como instalando laminas antirreflactantes

en las ventanas o cortinas orientables.

o Asegurar una gestion apropiada de los tubos fluorescentes y bombillas,

pues son residuos especiales.
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Figura 9. Grafico de eficiencia energética

ETIQUETA DE EFICIENCIA ENERGETICA

Hay alto nivel de eficiencia: un consumo de
‘ energiainferior al 55% de la media.

Los mas

eficientes Entre el 55% y el 75%.
Entreel 75% y el 90%.

Los que Entre el 90% y el 100%.

presentan
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consumo Entre el 100% y el 110%.
medio

Entreel 110% y el 125%.
Alto

consumo

de energia. Superioral 125%

Interpretacion de etiquetas de eficiencia energética; su eficiencia y/o costos de energia, esto es de
gran utilidad al momento de decidir la compra de nuevos artefactos.

Fuente: Instituto para la Diversificacion y Ahorro de Energia (IDEA). La etiqueta energética [en
linea]. Madrid.<http://www.idae.es/index.php/idpag.57/relcategoria.1161/relmenu.67/lang.es>

[Consulta: enero 2011].

5.3.2. Medicién de consumo de los energéticos

Se puede medir el consumo de electricidad de dos maneras: utilizando el
medidor que la empresa eléctrica instala en los domicilios de los usuarios para
el cobro del servicio, 0 mediante la factura (recibo). En el primer caso, deben
hacerse dos lecturas durante el periodo en que se esta midiendo el consumo.
El medidor, que generalmente esta instalado puede ser de tipo socket o
sobreponer y estaran cerca de la puerta de salida del hogar, puede contar con
un ciclémetro o con cinco caratulas con indicadores con forma de agujas los
cuales indicaran, de izquierda a derecha, millares, centenas, decenas y

unidades.
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Para leer un medidor, se toma el menor de los nUmeros entre los cuales
se encuentre la aguja. Si ésta se encuentra sobre un nimero, se debe ver la
siguiente caratula a la derecha para determinar el nUmero correcto. Cuando
esto sucede, la aguja de la caratula inmediata so6lo puede estar en dos
posiciones: entre 9 y 0 y entre 0 y 1. Por ejemplo, si la aguja esta sobre el
namero 3 y en la siguiente caratula a la derecha esté entre el 9 y 0, la lectura
sera: 2y 9. Sila aguja se encuentra sobre el nimero 3 y en la caratula a la

derecha entre 0y 1, la lectura seré: 3y 0.

El consumo en kilowatts-hora (kwWh) es el resultado de la diferencia entre
la lectura que se realiza al inicio de un periodo y la que se hace al final del
mismo. Ejemplo: si la primera lectura que hizo usted fue de 5315 y la actual es
de 5428, el consumo del periodo es de 113 kWh.

En el segundo caso, (usando la factura para determinar el consumo), lo
que hay que definir, primero, es el niumero de dias (generalmente dos meses),
que constituye el periodo del cobro. Para calcular el consumo diario promedio,
lo que se hace es dividir el numero de dias del periodo entre el consumo
registrado en la factura. Ejemplo: si en su factura aparece que el consumo
registrado en el periodo fue de 120 kWh, al dividir esta cifra entre 60 (dias), el

resultado indica que el consumo diario fue de 2 kWh.
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5.3.3. Organizar y sistematizar la informacién de sus

consumos

Hay que reunir la informaciébn sobre consumos de energia, segun se
pueda, por hora, dia, semana y mes. Luego proceder a sistematizar, pongala
en hojas de célculo o en una base de datos en una computadora. Igualmente,
separe esta informacion, si es posible, por proceso o por area de la empresa,

instalacion o equipo.
Para cada equipo y para cada condicidon de trabajo medida, se puede
anotar el rendimiento y el consumo de energia. En la primera columna se

puede apuntar el equipo en el que se ha realizado la medida.

Tabla XXI. Consumo mensual de kilowatts/hora

Potencia Consumo mensual
Aparato (Promedio) Tiempo de uso al dia | Tiempo de uso Kilowatts-hora
P W (Periodos Tipicos) al mes Horas (Watts/1000) x
atts
Hora
Bomba de agua 400 20 min/dia 10 5
Horno de 1200 15 min/dia 10 13
microondas
Tv color (19-21 70 6 hrs /diarias 180 13
pulg)
Asp_lradora 1000 2hr 2veces/sem 16 16
vertical
Ventilador de 65 8 horas/diarias 240 16
mesa
Ventilador de
techo sin 65 8 horas/diarias 240 16
lamparas
Ventilador de .
70 8 horas/diarias 240 17

pedestal o torre

Fuente: Ministerio de Energia y Minas. Guia de consumo y facturacién de energia
eléctrica [en linea]. Disponible en Web:<http://intranet.minem.gob.pe/

AppWeb/DGE/CalculoConsumo>.
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5.3.4. Integracion informacién de los procesos, sistemas y

equipos

La integracion de los procesos proporciona la informacién que sirve de
apoyo en el proceso de toma de decisiones, suministrando la informacion de

manera rapida, precisa y econdmica dentro de la organizacion.

Con base en los principios antes mencionados fabricantes de chips para
computadoras Intel en conjunto de la corporacion propiedad del buscador de
Google han lanzado programas para introducir ordenadores que usen
eficientemente la energia y reduzcan las emisiones de gases de efecto

invernadero.

El nuevo programa ha sumado a los fabricantes de computadoras Dell,
Hewlett-Packard, IBM y Lenovo, unidos a Microsoft y a otras empresas para
una campafa de ahorro de energia. El programa establecera nuevas metas de
eficiencia para computadoras, y herramientas de software para administrar el

consumo de energia.

La meta es tener un objetivo de eficiencia de un 90% de uso de la energia
suministrada. EIl objetivo principal es reducir las emisiones de gases de efecto
invernadero en 54 millones de toneladas al afio y ahorraria mas de 5 500
millones de dodlares en costos energéticos. El programa seguira este afio las
normas Energy Star de la Agencia de Proteccion Ambiental de Estados Unidos
(EPA por su sigla en inglés) para el uso eficiente de energia en

electrodomésticos y otros dispositivos.
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6. PROCEDIMIENTOS DE CONTROL

El control adecuado de los procesos de servicio al cliente garantiza un
menor numero de reclamaciones para la Distribuidora, garantizando un mayor
namero de clientes satisfechos con el servicio. El servicio al cliente, es la parte
en donde el usuario puede hacerse a una idea personal, de lo que es la calidad

de la Distribuidora.

La Distribuidora, debe mantener un estricto control sobre los procesos
internos de atencion al cliente. El seguimiento continuo de las politicas de
atencion, de sus mecanismos y del capital humano involucrado es necesario
para mantener un nivel de calidad del servicio para disminuir asi las

reclamaciones.

Entre los procedimientos de la Distribuidora podemos mencionar:

o Procedimiento gestion de reclamaciones por calidad de servicio
comercial: mala atencién, no entrega de facturas, pago no aplicado,

atraso en la conexién y orden de corte sin razén.

o Procedimiento gestion de reclamaciones por calidad de suministro
eléctrico: Interrupcion de suministro, irregularidades del suministro,
aparatos quemados, mal funcionamiento del medidor, dafios de la

propiedad.
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6.1. Revision y modificacion de procedimientos

La calidad de atencion al cliente es un proceso encaminado a la
consecucion de la satisfaccion total de los requerimientos y necesidades de los

mismos, asi como también atraer cada vez mayor un numero de usuarios.

El objetivo principal es contar con un procedimiento integral para la
atencion de solicitudes de servicio de energia eléctrica que responda a las
necesidades de los solicitantes, que satisfaga sus expectativas y facilite los
trAmites requeridos para el suministro de energia eléctrica a los nuevos
servicios de energia, asi, como aquellos que requieran una ampliacion o
modificacion de las instalaciones existentes, en alta, media o baja tensién, con

un amplio sentido de eficiencia.

Con el propésito de proporcionar una atencion profesional a los
solicitantes que requieran un servicio de energia eléctrica en media o alta
tensiébn con demandas importantes, es conveniente que se reunan con los
interesados y su personal técnico para informarles sobre las caracteristicas del

servicio.

Otro de los objetivos que debe de tener en cuenta la Distribuidora es
realizar una revision, analisis y recopilacion de todas las normas de calidad de
servicio técnico y comercial, con la finalidad de actualizar las técnicas mas
recientes y mejorar algunos resultados. Como disminuir el tiempo de las

reclamaciones dandole seguimiento de forma individual y personalizada.
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Con el diagrama de reclamaciones una mejora que puede realizarse es el
involucramiento del jefe de Oficina Comercial en cada etapa de la misma, y este
a su vez delegue su responsabilidad ante sus subordinados para que todos
juntos trabajen equipo y se pueda controlar el tiempo para resolver las

reclamaciones.

6.2. Negociacion y resoluciobn de conflictos y gestibn de

reclamaciones

La negociacion es el proceso por el que la Distribuidora y los clientes
resuelven conflictos, procuran obtener resultados que sirvan a sus intereses y
satisfaccion mutua. Cada negociacion es Unica, el resultado sera siempre
diferente al de otra, aun cuando parezca que el tema sujeto a negociacion es el

mismo.

La negociacién, en un sentido mas amplio implica establecer una relacién
duradera. Los buenos negociadores son aquellos que valoran las relaciones,
comprenden las necesidades de los demas y saben cédmo ceder para que los
otros cedan. Hay que evitar el impulso de ganar a cualquier precio. De hecho

hay que contemplar la negociacion como el punto de partida.

En un proceso de negociacion los involucrados buscan una solucion que
satisfaga sus intereses en la resolucion de la conflicto en este caso en la
resolucion de la reclamacion. Hay que comprender que negociar es un acto
integral de comportamiento y en él, el jefe de Oficina Comercial debe enfocarse
en ganar-ganar en la negociacion, esto quiere decir que las dos partes

guedaran satisfechas al haber obtenido beneficios.
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Esto resulta positivo al evitar posibles futuros conflictos. Asimismo, en una
negociacion estan presentes los intereses, los recursos con los cuales se puede
negociar, los valores con que cada parte enfrenta el proceso y, por esto ultimos,

los aspectos éticos y morales tendran también su accion en la misma.

La complejidad de "negociacion” constituye una de sus caracteristicas mas
relevantes y que, en definitiva, determina que no hay instancia de negociacion
gue sea igual a otra y por ende, que toda instancia de la resolucion de

reclamaciones es Unica.

Se debe capacitar a las personas encargas del servicio al cliente, para que
mejoren su capacidad de negociacion para solucionar las reclamaciones de los
clientes. Al gestionar con eficacia hay que estar preparado para bordar
cualquier gestion desde distintos angulos. Esta pericia indudablemente se

obtiene con la préactica, en donde se desarrollara la forma de negociar.

6.2.1. Negociar y resolver conflictos

Toda negociacion tiene como objetivo llegar a acuerdos, resolver
diferencias o exponer y defender los intereses. La capacidad de negociacion
estd muy relacionada con la resolucién de las reclamaciones de los clientes. Ya
que las personas dotadas de habilidades para gestionar los conflictos manejan

a las personas dificiles y las situaciones tensas con diplomacia y tacto.

Al negociar, los Jefes de oficina pretenden conseguir, mediante algun tipo
de procedimiento que puede ser tacito como concreto, reconocido como
ignorado, cualquier cosa mejor que aquello que cada uno podria obtener por su

cuenta.
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Entonces, las situaciones de negociacion, son situaciones en las que
nuestro mejor resultado no depende Unicamente de nuestras propias
elecciones, sino también de las elecciones de otra gente que persigue asimismo

un objetivo propio y que también depende para obtenerlo.

El comportamiento del jefe de Oficina Comercial, asi como el resultado de
la negociacién tienen mucha relacién con: la informacion y evidencias que
proporcione el cliente, asi como el seguimiento por parte de la Oficina
Comercial seré el resultado resolucion de la reclamacion y la conciliacion de la

misma.

6.2.2. Atencién de reclamaciones

En un mundo ideal las quejas y reclamaciones serian inexistentes,
rapidamente se conseguiria la satisfaccion del cliente. Pero actualmente las
reclamaciones denotan interés por parte del cliente, es una oportunidad para no
perderlo y tener un cliente satisfecho con el servicio y de una forma u otra para
la Distribuidora, asi evitar problemas en el interior del pais por servicio de
distribucién de energia eléctrica.

Sin embargo, las reclamaciones se consideran como un mal necesario de
la relacion con el cliente, cuando lo mas practico es considerar las quejas y

reclamaciones como una oportunidad para buscar la solucion de resolverlas.

La atencion de quejas y reclamos es un arte que se debe aprender. Debe
perfeccionarse constantemente. No todas las personas tienen cualidades para
esta actividad. Cada uno tiene condiciones para un numero limitado de

actividades.
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Es algo que debe tenerse en cuenta, cuando se asignan tareas u
ocupaciones. La seleccidn del personal adecuado tiene enorme relevancia, en

este y otros casos.

Los reclamos y quejas deben verse como una gran oportunidad para
evaluar el servicio que se ofrece. Siendo una valiosa oportunidad para tomar
contacto con el cliente, evaluar el servicio, la percepcion y conseguir la

satisfaccion del cliente.

Se debe capacitar al personal de Oficinas Comerciales, en el servicio al
cliente y el manejo de resolucion de problemas, asi como el personal técnico
para que su soporte sea inmediato y se pueda lograr mejorar la resolucion de

mejora entre el 2 009 y del mes de enero a octubre del 2 010 que fue del 3%.

Ademas una vez a la semana deberd de reunirse el jefe con sus
subordinados para ver cuantas reclamaciones han llegado a la oficina y a

cuantas se le han dado respuestas.

6.2.3. Revision y seguimiento a los graficos de gestion de

reclamaciones

Mediante estos graficos se puede estudiar todas las reclamaciones, con
estos se verifican todos los métodos y costos, de manera que puedan resultar
precisos y razonables, para realizarse durante todo el proceso de atencién al

cliente.
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El objetivo principal es establecer la sistematica empleada para definir,
planificar e implementar el seguimiento, medicion, analisis y mejora necesarios
para demostrar la conformidad de los procesos y del servicio prestado,
asegurando la conformidad del sistema de gestion, la consecucion de la mejora

continua y satisfaccion del cliente.

Con el objeto de asegurar que el resultado del proceso de la prestacion
del servicio que se realiza, alcance un nivel de calidad que satisfaga las
necesidades y expectativas del cliente, se definiran especificaciones a controlar
para cada uno de los servicios y se comprobara cada uno de ellos.

Estos procedimientos tienen como finalidad establecer el método a seguir
para realizar el trdmite de las reclamaciones, incidencias y sugerencias
recibidas, encaminadas a resolver posibles fallos que puedan suceder dentro de

la Distribuidora con el fin de mejorar de manera continua.

6.3. Pasos de verificacion de los nuevos procesos mejorados

La Distribuidora objeto de estudio con respecto a los procesos dirigidos a

las actividades de distribucién y comercializacién debera:

o Verificar cuales procesos, a pesar de estar vigentes, no son requeridos o

necesitan ser modificados y actualizados.

o Realizar un andlisis retrospectivo de la experiencia ganada hasta el

momento, con la aplicacion de procesos vigentes.

o Verificar que procedimientos, a pesar de estar vigentes, no han podido

ser aplicados de una manera practica.
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o Revisar y fortalecer los procesos técnicos y comerciales de atencion al

publico.

o Incorporar las observaciones a los procesos que se consideren
convenientes, sefialados por los agentes del mercado eléctrico, los

clientes y la Comision.

o Realizar una recopilacion de todo proceso técnico y comercial, con la
finalidad de incorporarlos al reglamento de la Distribuidora. Esta debera

mantener su formato y esquema de presentacion ya establecido.

Estos procesos deberan ser sencillos, faciles de entender y aplicables de
una manera practica, pero que garanticen la calidad del servicio que el cliente

del servicio eléctrico tiene derecho.

En el caso de los procesos dirigidos a la actividad de distribucion debera
realizar una revisiobn de los procesos del servicio técnico de distribucion:
confiabilidad, nivel de tensién, con la finalidad de asegurarse que estén a tono
con la calidad que requieren los clientes y que a la vez puedan ser aplicados de

manera sencilla y practica.

Debiendo involucrar a todo el personal asignado en la Oficina Comercial
tanto el departamento de servicio técnico como el departamento administrativo,
siendo supervisados por el jefe encargado con el fin de lograr una mejora en el

servicio.
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6.4. Uso de programas de computacion para llevar el control de la

mejora del servicio al cliente

La prestacion de servicios es la actividad mas generalizada en el mundo,
por esta razon resulta importante que el almacenamiento, el control y el manejo
de tan importante elemento vaya parejo de los avances tecnologicos. Una
adecuada administracién, permitird a las empresas reducir sus costos al mismo

tiempo que se incrementa la productividad y el nivel de servicio.

En la actualidad, es dificil imaginar una empresa que no haya visto
afectada su actividad por un sistema de informacién. EIl procesamiento de
informacion comercial constituye la mayor de las areas de aplicacion del
software, las aplicaciones en esta area, reestructuran los datos existentes para

facilitar las operaciones comerciales o gestionar la toma de decisiones.

Las reclamaciones comunmente son escritas en el libro de quejas segun
sea la modalidad presentada por el cliente, por lo cual la informacién de las
reclamaciones debe ser ingresada a un programa informético para que control

de las reclamaciones.

Segun lo establece el Reglamento de la Ley de la Energia Electricidad,
Titulo VI, Capitulo V Articulo 104, Informacion para medicion de Calidad del
Servicio, obliga al distribuidor a presentar informes semestrales segun las

Normas Técnicas que emita la Comision.

Debe presentar los Reportes de la Distribuidora a la Comision, un

informe semestral sobre las reclamaciones recibidas, haciendo constar:
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o Cantidad de Reclamos por semestre
o Discriminacién por causa

o Tiempos medios de resolucion

Ademas el distribuidor debe presentar un registro informatico detallado

para los casos en los cuales se ha excedido en los plazos para la solucion de

reclamos:

o Datos de los usuarios afectados

o Motivos de los reclamos

o Tiempo transcurrido hasta la solucién del problema
o Motivos que originaron las demoras

Por tal motivo la Distribuidora objeto de estudio cuenta con sistemas de
gestidbn comercial, aplicaciones de gestion operacional, y una aplicacion de
gestidbn comercial destinada a funcionar las 24 horas, sin olvidar las suites
ofiméticas en las cuales se automatizan las funciones para atender de una
forma mas rapida al cliente ingresando en una base de registro virtual todos los
datos correspondientes al servicio requerido, cuidando de esta manera
cualquier fuga de informacién protegiendo la integridad de los usuarios.

Este sistema de gestion utilizado en conjunto con otras aplicaciones de

gestion mencionadas brinda beneficios tales como:

o Llevar un control y orden de los datos.

o Proveer al cliente agilidad y seguridad en la informacién.
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El sistema brinda una confiabilidad de la informacién y seguridad, ofrece el

mejor servicio a sus clientes, que se sientan cdmodos y satisfechos.

Al utilizar programas informéaticos para el servicio de atencion al cliente se
esta garantizando la confidencialidad, integridad y sobre todo la disponibilidad

de la informacién proporcionada por los usuarios.

Una de las caracteristicas de utilizar sistemas informaticos para los
procesos de atencion al cliente es la disponibilidad que es una cualidad o
condicion de la informacién de encontrarse a disposicién de quienes desean

acceder a ella ya sean personas, procesos o aplicaciones.

La disponibilidad ademas de ser importante en el proceso de seguridad de
la informacion, es ademas variada en el sentido de que existen varios
mecanismos para cumplir con los niveles de servicio que se requiera, tales
mecanismos se implementan en infraestructura tecnoldgica, servidores de
correo electronico, de base de datos, de web, etc., mediante el uso de clusters
o arreglo de discos, equipos de alta disponibilidad a nivel de red, servidores
espejo, replicacion de datos, redes de almacenamiento, etc., la gama de
posibilidades depende de lo que se quiera proteger y el nivel de servicio que se

quiera proporcionar.

Uno de los beneficios de tener aplicaciones informaticas para atencién de
servicio al cliente es que todos los usuarios son administrados desde una sola
aplicacion, por lo tanto minimizara el tiempo que una empresa gasta en la
organizacion de las ordenes, asimismo, dicha solicitud acelera todo el proceso,

asegurando que el consumidor quedara satisfecho con una rapida atencion.
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Otras aplicaciones de servicio al cliente permiten a los usuarios crear una
fuente donde los clientes pueden presentar sus hojas de problemas o archivar
guejas de clientes, estas quejas son remitidas y se les da un seguimiento en un
sistema de circulo cerrado y tratadas efectivamente. Luego la aplicacién podria
generar estadisticas para ser revisadas y evaluadas para determinar la forma

de mejorar el servicio al cliente.
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CONCLUSIONES

La correcta implementacion de estrategias de trabajo en Oficina
Comercial, mejorara la atencion la cual percibira el cliente, esto también
disminuye el tiempo de espera que actualmente se esta utilizando en la
atencién por reclamo, mejoras que tendran que llevarse a cabo dentro
de un corto plazo, para que de esta manera los beneficios que se

obtengan sean reciprocos.

El proceso de mejoramiento es un medio eficaz para desarrollar
cambios positivos que permitirAn ahorrar dinero tanto para la
Distribuidora como para los clientes ya que las fallas en la calidad del

servicio ocasionan pérdidas de dinero.

Para un adecuado servicio al cliente se deben de seguir procedimientos
gue correctamente planteados puedan continuar con la logistica que
tiene la empresa, de esta manera se podran definir procesos que con el
mejoramiento que consiste en una herramienta primordial para todas
las empresas debido a que de esta forma les permitira renovar los
procesos administrativos que actualmente realizan permitiendo que

sean mas competitivos y eficaces.

Los factores que intervienen para el incremento de las reclamaciones
pueden ser diversos, esto debido a que en ocasiones simplemente
ofrecen soluciones temporales, no evaluando los efectos que tendra a
mediano o largo plazo, es necesario que se lleve a cabo procedimientos
gue busquen solucionar las reclamaciones debido a que en ocasiones

se debe a la inexperiencia del personal asignado.
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Las penalizaciones son una forma que castigo que impone la
Distribuidora a los usuarios que comenten infracciones como la
alteracion de los equipos de medicion con la finalidad de reportar
consumos menores de energia, incurriendo en una falta grave como lo
es el fraude, todos los importes que produzcan las penalizaciones seran
fijadas por la Comision Nacional de Energia Eléctrica (CNEE) y leyes en

materia que permanezcan vigentes.

Segun estudios que se realizaron durante el desarrollo del tema se
pudo establecer tiempos en que son atendidas las reclamaciones esto
pudo ser precisado debido a que son constantes, pero no es posible
conocer con exactitud el tiempo en que el cliente pueda tener
inconvenientes con el servicio, en esto casi siempre intervienen
situaciones ajenas a los usuarios, se puede mencionar los desastres
naturales que ocurren, estos pueden producir interrupciones en el
tendido eléctrico ocasionado que los usuarios queden por completo sin
energia, otras de las reclamaciones que pueden producirse por causas

de mejoramiento en el proceso de atencion.

Toda persona que se asigne en Oficina Comercial debe ser capacitada
adecuadamente en el servicio administrativo y técnico que la empresa
brinda. Un cliente busca ser atendido por alguien con conocimientos
concretos y amplios, ya que esto hara sentir que realmente esta en

manos de un experto proporcionando soluciones de facil aplicacion.
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RECOMENDACIONES

Se debe de implementar un sistema de calidad que aporte un gran
numero de beneficios a la Distribuidora, que tendra que desarrollar
estrategias. No solo reducira sus costos de manera razonable sino que
también incrementara, sus ingresos; gracias a un mayor grado de
satisfaccion de sus clientes y en una mejora de la motivacion de sus

empleados.

Lo encargados de atencion al cliente son los componentes que reflejan
la calidad de la Oficina, los procesos que se realizan deben de poseer
calidad de vida para reflejar la calidad en su trabajo, en relacion al

servicio que ofrecen.

Los encargados de Oficina Comercial tendran que realizar analisis
retrospectivo de la experiencia que se ha obtenido con los procesos
vigentes, verificando que los procedimientos que a pesar de estar
vigentes no han podido ser aplicados con esto se debe elaborar un
manual de procedimientos para que el personal pueda dar un mejor
asesoramiento en cuanto a la solucién de reclamos y no siempre tener

gue acudir al jefe para dar una solucion 6ptima.

Se debe establecer un programa que controle la planeacion de las
actividades a corto, mediano y largo plazo que de un seguimiento de las
actividades planeadas estas deben ser presentadas de forma periddica

(semanal, mensual, semestral).
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Realizar programas de capacitacién para que todos los miembros del
personal trabajen y estén comprometidos con el desarrollo ya que al
tener claros los procesos y se comprendera mejor la informacion que se
utiliza. Cuando los empleados estén involucrados veran su utilidad,
recolectaran los datos con mayor cuidado, atencion y de una manera

mas eficiente.

El uso adecuado de documentos de registro para recoleccion de
informacion de reclamos, para que la informacién que se transmita sea
veraz y oportuna, logrando una comunicacién efectiva que influya
directamente en la toma de decisiones, por ser la informaciéon uno de
los recursos esenciales en la solucion del reclamo en la Oficina

Comercial.

Se debe presentar un procedimiento general para el disefio del servicio
al cliente, esta es una herramienta que servira para analizar el
mejoramiento del valor de los servicios y un conjunto de casos que
permitan dar una idea mas clara de la importancia y necesidad de tener

un disefio del servicio al cliente competitivo.
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Sexo: F

Edad:

ENCUESTA DE SATISFACCION
AL CLIENTE

¢En la Ultima semana, ¢ ha habido “apagones”, de electricidad en esta casa?

Sl NO NO sabe

¢ Sabe usted cudl fue la causa que origind estos apagones de electricidad?

SI NO
Especifique la causa:

¢ Estaba usted enterado de que iba a tener un “apagén” de energia eléctrica?

SI NO

¢En los dos Ultimos meses, ¢ha puesto usted o algun familiar alguna queja o reclamo, por el

servicio de energia eléctrica, que recibe en esta casa?

Sl NO

Motivo de la queja o reclamo

Cobros altos Falta de energia
No recibe facturas Inconformidad con la tarifa
Falla del contador Falla del transformador

Atencién en la oficina comercial
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¢En los dltimos dos ha visitado usted las oficinas de la empresa eléctrica o distribuidora que el da

el servicio de electricidad?

Sl NO

¢ Cuéanto tiempo se tardaron en solucionar su problema, desde el momento en que se presento la

queja o reclamo?

1 a3 dias 4 a7 dias mas de 7 dias

Esté satisfecho con:

Trato que le dieron en la oficina: Si No
Ayuda y asistencia recibida durante la visita: Si No
Amabilidad y cortesia del personal Si No
Orden y Presentacion Si No
Rapidez para atender el tramite Si No
Tiempo que espero en fila Si No
Horarios de atencion Si No
Distancia recorrida para llegar al lugar Si No

¢Cree usted que la empresa eléctrica o distribuidora, ha mejorado en general el servicio de

energia  eléctrica que recibe?

Esta mejor Esta Igual Esta Peor
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RESULTADOS DE LA ENCUESTA DE SATISFACCION AL
CLIENTE

¢En la ultima semana, ha habido “apagones”, de electricidad en esta casa?

NO

11% \

El 89% indicO que en las Ultimas semanas ha experimentado suspensiones

temporales del servicio eléctrico en su vivienda, solamente el 11% indico que no.

¢ Sabe usted cudl fue la causa que origind estos apagones de electricidad?

Sl
— 14%

>

NO
86%

En cuanto a la causa de los mismos el 86% manifestd no tener conocimiento,
pero el 14% si; enterandose por medio del periédico o por los comentarios de

vecinos
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3.

¢ Estaba usted enterado de que iba a tener un “apagén” de energia eléctrica?

N|
0%

El 100% de los encuestados indic6 no estar enterados de que fuera a darse un

“apagon” de energia eléctrica.

¢En los dos ultimos meses, ¢ha puesto usted o algun familiar alguna queja o

reclamo, por el servicio de energia eléctrica, que recibe en esta casa?

NO

. 14%

Sl, 86%

El 86% dijo que si porque estaba inconforme con el servicio y el 14% dijo que

no.
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5. Motivo de la queja o reclamo

35%
28.95%

30% 26.32%

25%

20%

13.16%

15%

Porcentajes

10.53%

7.89Y% 7.89%

10%

- i
0%

No recibe facturas
Cobros altos
Falla del contador

(=]
o
o]
X
(9]
N
()}
X
Falta de energia -

Atencidn en la oficina
comercial
Falla del tranformador
conformidad con la tarifa
No ha puesto de ni queja ni
reclamo

c
Motivo de la queja o reclamo

La mayor causa por la cual los reclamos son ocasionados se debe a la falta del

contador de energia eléctrico representado por un 28.95%.

6. ¢En los dltimos dos ha visitado usted las oficinas de la empresa eléctrica o

distribuidora que el da el servicio de electricidad?

No
18%

Wy, |

Si
82%

El 82% de los encuestados han visitado las oficinas de la empresa que les

distribuye el servicio de energia eléctrica, tnicamente el 18% dijo que no.
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7.  ¢Cuanto tiempo se tardaron en solucionar su problema, desde el momento en

gue se presento la queja o reclamo?

1 a 3 dias,
14.29%

Mas de 7
dias,
39.29%

Los encuestados respondieron que les solucionaron el problema en un lapso de
uno a tres dias el 14,29%; de cuatro a seis dias al 32,14%; mas de siete dias

al 39,29%; el 14,29%, no dio respuesta a la pregunta.

8. Esta satisfecho con:

35%

30%

25% 22%
()]
- 19% 19%
E 20% o
g 16%
= 15% I
o [
a

10%

- j:

" e |
Tato que le Ayuday Amabilidad y Rapidez fiempo que Horarios de Distancia
dieron en la asistencia cortesiadel atendespeéro en fila atencion recorrida para

oficina: recibida  personal tramite llegar al lugar
durante la
visita:
Satisfecho con
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Respecto al trato que recibieron en Oficina comercial, el indice mas alto de
atencion recae sobre la espera que realizaron para ser atendidos con el 30%.

¢Cree usted que la empresa eléctrica o distribuidora, ha mejorado en general el

servicio de energia eléctrica que recibe?

" Ha
empeorado
36%

Estalgual
61%

El 61% indic6 que esté igual; el 36% que esta peor y solamente el 3% refirio

gue ha mejorado.
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