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consumo eléctrico, es equivalente a mil vatios hora.

Permite determinar el consumo de un punto de
suministro y se lleva a cabo mediante el uso de un
medidor o contador de consumo eléctrico. Los
pardmetros que se miden generalmente son el
consumo en kilovatios-hora, la demanda maxima y
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indexacion

Procedimiento

Proceso

Puesto

Subestacién eléctrica

El precio que paga el cliente por la energia que
consume no es un precio fijo, sino que esta
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combustible como a los precios del Mercado de
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desarrollar algun tipo de actividad para obtener un
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Instalacién destinada a modificar y establecer los
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para facilitar el transporte y distribucion de la

energia eléctrica.



Telemedida Es toda lectura de consumo eléctrico realizada a
distancia, es decir, sin leer el medidor fisicamente.

Watt Vatio en espafiol es la unidad de potencia del

Sistema Internacional de Unidades.
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RESUMEN

El principal objetivo de este trabajo ha sido la elaboracion de un modelo de
atencion al cliente para una empresa comercializadora de energia eléctrica.
Partiendo de las generalidades de la empresa, su estructura y algunos
conceptos y leyes que rigen el Sector Eléctrico Guatemalteco se desarrolla un
analisis situacional de la empresa, identificando el problema y las causas o

factores que contribuyen con el efecto que se estudia.

Con base en la informacion recabada y considerando la integracion de los
elementos del triangulo de servicio: cliente, recurso humano, estrategia y
sistema; se definen los aspectos basicos que conforman el modelo propuesto
de atencion al cliente. Cada uno de los cuales sera desarrollado en funcién de
las necesidades detectadas y manteniendo el enfoque hacia los objetivos

iniciales del modelo.

Para implementar el modelo y garantizar la calidad en el servicio y la
excelencia en la atencion al cliente, se propone una estrategia de mejoramiento
continuo, la cual requiere tanto el compromiso por parte de la Gerencia como la
asignacion de responsabilidades y atribuciones para el personal con base en

las nuevas estrategias.

En la estructura propuesta se considera una interaccion directa de la
Unidad de Atencién al Cliente con Ventas, Facturacion y las diferentes
gerencias, centrando formalmente en un puesto ya existente las funciones y
responsabilidades inherentes a la Unidad de Atencion al Cliente, como la

recuperacion de cartera y el intercambio de informacion con el cliente.
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Como parte integral del modelo propuesto de atencion al cliente, y con el
objetivo de evaluar e implementar en forma correcta, ordenada y eficiente los
procedimientos de servicio y atencion al cliente, se plantean las oportunidades

de mejora en los diferentes procedimientos.
Al implementar el Circulo de Calidad en las é&reas involucradas en el

proceso de atencion al cliente, se busca aprovechar tanto el potencial creativo e

innovador del personal como la retroalimentacion del cliente.
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OBJETIVOS

General

Proponer un modelo de atencion al cliente en una empresa
comercializadora de energia eléctrica basado en los elementos del triangulo de
servicio.

Especificos

1. Realizar un analisis del servicio de atencién al cliente en las areas de la

empresa directamente involucradas.

2. Evaluar la estructura organizacional correspondiente a la atencion al
cliente.
3. Determinar los recursos con que cuenta la empresa en los

departamentos que se relacionan directamente con el cliente.

4. Disefiar los procedimientos principales que se utilizaran en el modelo de

atencion al cliente propuesto.

5. Desarrollar estrategias de servicio para mejorar la atencion al cliente.

6. Implantar el circulo de calidad para la mejora continua del modelo.
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INTRODUCCION

Creada en 1998, CECSA fue el primer Agente Comercializador en el
Mercado Mayorista de Electricidad de Guatemala y la primera comercializadora
en realizar transacciones de exportacion a El Salvador. La principal actividad de
Su negocio consiste en comprar y vender bloques de energia eléctrica con
caracter de intermediacion, asumiendo todas las responsabilidades comerciales

de sus clientes ante el Administrador del Mercado Mayorista.

En la actualidad, CECSA cuenta con un mecanismo de asistencia de
emergencias con servicio las 24 horas y un portafolio de atencion con el fin de
cubrir las necesidades de los Grandes Usuarios (GU) o industrias que se
perfilen para integrarse a este sector, mismos que van mas alla del suministro
de potencia y energia eléctrica, tales como: asesoria técnica, andlisis de

consumos y facturacién, contratos de suministro adecuados, entre otros.

Con el modelo propuesto de atencion al cliente se busca establecer,
documentar y estandarizar las gestiones administrativas de los departamentos
que tienen una relacion directa con el cliente de manera que se agilice la
informacion, los tramites y las solicitudes, delimitando los canales de
comunicacién gque se deben utilizar para coordinar las diferentes operaciones,
generando no solo una retroalimentacion adecuada, sino valor agregado al

servicio.
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1. ANTECEDENTES GENERALES

Como parte introductoria al analisis del proceso de atencion al cliente, en
el presente capitulo se contemplan tanto las generalidades de la empresa como
algunos conceptos de interés al Gran Usuario del Sector Eléctrico
Guatemalteco.

1.1 Generalidades de la empresa

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A. (CECSA) es una
empresa del sector privado guatemalteco, pionera en el campo de la
comercializacion de la energia eléctrica, fue fundada en 1998, siendo la primera
comercializadora que realizé contratos con empresas distribuidoras de energia
eléctrica en El Salvador, dando un paso importante en relacion a la apertura del

mercado eléctrico centroamericano.

1.1.1. Descripciéon de la empresa

CECSA es un agente comercializador del Mercado Mayorista (MM) de
electricidad de Guatemala, cuya actividad consiste en comprar y vender
bloques de energia eléctrica con caracter de intermediacidon y sin participacion
en el transporte, distribucion y consumo, creando asi el beneficio de opciones

de compra competitiva de energia eléctrica al Gran Usuario (GU).



1.1.2. Distribucion jerarquica de la empresa

Actualmente, la estructura organizacional de la empresa esta basada en el
disefio tradicional de jerarquias, el cual tiene como caracteristica lineas de
mando verticales. La distribucién jerarquica de la empresa se describe
detalladamente en la figura 1.

Figura 1. Organigrama general
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Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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1.1.3. Misién

La misién de una empresa u organizacion es una declaracion escrita en la
gue se concreta su razon de ser o proposito, constituye el objetivo primordial

hacia el cual debe dirigir los planes y programas que se trace.

. Mision de CECSA

“Comercializar energia eléctrica a precios competitivos, satisfaciendo las
necesidades de nuestros clientes y siguiendo la evolucion interactiva del

mercado eléctrico local y regional.

1.1.4. Vision

La visibn de una empresa u organizacion es una expresion verbal y
concisa de la imagen grafica que se desea para la empresa en el futuro, que
sirve para marcar en el presente el rumbo que debe seguir dicha organizacion.
En otras palabras, la visibn es un objetivo ambicioso a perseguir, 1o que la

empresa lucha por llegar a ser.

. Vision de CECSA

“Ser lideres en la comercializacion integrada de energia eléctrica regional,

innovando el servicio de compra y venta de energia desde su produccion hasta

el consumidor™.

! Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A. [en linea] http://www.cec.com.gt.
Consulta: septiembre de 2012.
? Ibid.



1.1.5. Objetivos

Por medio de los objetivos cualitativos se pretende proponer metas
genéricas para la organizacion, estan asociados con la mision y la vision de la
empresa, y su cumplimiento ayudara a la consecucion de mayores cotas de
competitividad.

o Objetivos de CECSA

o) “Brindar un precio de energia competitivo a nuestros clientes.
o Vender energia a través de un servicio de calidad y confiabilidad.
o Generar valor agregado a nuestros clientes, a través de nuestra

integracion vertical de servicios de energia.
o Satisfacer las necesidades de nuestros clientes en materia

eléctrica™.

1.1.6. Valores

Los valores corporativos definen la identidad de la empresa tanto en su
actuacion interna como externa. CECSA es una empresa que se esfuerza cada
dia, para ofrecer un excelente servicio a sus clientes, basandose en los valores

de la organizacion:

o ‘La confianza que el cliente ha depositado en nuestras manos,
orientamos nuestros esfuerzos para aportarle soluciones competitivas.

o La calidad en el servicio que dia con dia fortalecemos.

® Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A. [en linea] http://www.cec.com.gt.
Consulta: septiembre de 2012.
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o El dinamismo necesario para llenar las expectativas de nuestros clientes

promoviendo la mejora continua™.

1.2. El Mercado Mayorista de Electricidad de Guatemala

Segun lo indicado en el articulo 6 de la Ley General de Electricidad (LGE),
se define al Mercado Mayorista como el conjunto de operaciones de compra y
venta de bloques de potencia y energia que se efectlan a corto y largo plazo

entre agentes del mercado.

1.2.1. Estructura del Sector Eléctrico

La Reforma del Sector Eléctrico en Guatemala se inicié con la emision de
su marco legal establecido en la Ley General de Electricidad (Decreto 93-96 del
Congreso de la Republica de Guatemala) promulgada el 15 de noviembre de
1996). Posteriormente se emitieron el Reglamento de la Ley General de
Electricidad (Acuerdo 256-97 del 2 de abril de 1997) y el Reglamento del
Administrador del Mercado Mayorista (Acuerdo 299-98 del 1 de junio de 1998).

A partir de esas fechas se han emitido Normas Técnicas de Transmision y
Distribucién, Normas de Coordinacion Comercial y Operativa y procedimientos
técnicos que complementan el Marco Regulatorio. La reforma redefinié y separ6
las funciones normativas, regulatorias, administrativas y empresariales del
subsector eléctrico. El Ministerio de Energia y Minas (MEM) es el 6rgano del
Estado responsable de formular y coordinar las politicas, planes del Estado,
programas indicativos relativos al subsector eléctrico y aplicar esta ley y su

reglamento.

* Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A. [en linea] http://www.cec.com.gt.
Consulta: septiembre de 2012.
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Las funciones regulatorias y normativas son funciones de la Comision
Nacional de Energia Eléctrica (CNEE), el cual es un 6rgano técnico del MEM
con independencia funcional para el ejercicio de sus atribuciones. La CNEE,
ademas determina los precios y calidad de la prestacion de los servicios de
transporte y distribucion sujetos a autorizaciones y debe asegurar las
condiciones de competencia en el Mercado Mayorista de Electricidad.

La administracion y operacion del Sistema Nacional Interconectado (SNI)
esta a cargo del Administrador del Mercado Mayorista de Electricidad (AMM), el
cual es un ente de caracter privado cuyas funciones son la coordinacion del
despacho del Sistema Eléctrico Interconectado, el establecimiento de precios
de mercado de corto plazo, realizar las transacciones de compra y venta en el
mercado mayorista, y garantizar la seguridad y el abastecimiento de energia

eléctrica.

Derivado de la reforma se establecid una nueva estructura a partir de la
segmentacion de la industria eléctrica en cuatro actividades principales:

generacion, transmision, comercializacion y distribucion.
1.2.1.1. Ministerio de Energia y Minas (MEM)
El Ministerio de Energia y Minas (MEM) es la institucion rectora de los

sectores energético y minero que fomenta el aprovechamiento adecuado de los

recursos naturales del pais. Es el 6rgano del Estado responsable de:

o Aplicar la Ley General de Electricidad y su Reglamento para dar

cumplimiento a sus obligaciones.



o Formular y coordinar las politicas, planes de Estado y programas

indicativos relativos al subsector eléctrico.

o Elaborar informes de evaluacion socioecondémica para costear total o

parcialmente recursos en proyectos de electrificacion rural.

o Fomentar el desarrollo de los recursos renovables de energia.
1.2.1.2. Comisién Nacional de Energia Eléctrica
(CNEE)

Organismo técnico del Ministerio de Energia y Minas, con independencia
funcional encargado de formular, implantar y fiscalizar el marco regulatorio y
normativo que define las reglas del juego del desarrollo de las actividades del
subsector eléctrico, y la actuacién de los agentes econdmicos que intervienen

en el mismo, para ello, la ley le asigna las siguientes atribuciones y funciones:

o Cumplir y hacer cumplir la ley y sus reglamentos, en materia de su

competencia e imponer las sanciones a los infractores.

o Velar por el cumplimiento de las obligaciones de los adjudicatarios,
proteger los derechos de los usuarios y prevenir conductas atentatorias

contra la libre empresa, asi como practicas abusivas o discriminatorias.

o Definir las tarifas de transmision y distribucion, sujetas a regulacion, asi

como la metodologia para el calculo de las mismas.



o Dirimir las controversias que surjan entre los agentes del subsector
eléctrico, actuando como arbitro entre las partes cuando no hayan

llegado a un acuerdo.

o Emitir las normas técnicas relativas al subsector eléctrico y fiscalizar su

cumplimiento en congruencia con practicas internacionales aceptadas.

o Emitir las disposiciones y normativas para garantizar el libre acceso y uso
de las lineas de transmision y redes de distribucién, de acuerdo a lo

dispuesto en la ley y su reglamento.

1.2.1.3. Administrador del Mercado Mayorista
(AMM)

Entidad privada sin fines de lucro, que coordina las transacciones entre los

participantes del Mercado Mayorista, cuyas funciones son:

o Coordinar la operacidon de centrales generadoras, interconexiones
internacionales y lineas de transporte, al minimo costo para el conjunto
de operaciones del mercado mayorista, en un marco de libre contratacion
entre generadores, comercializadores, incluidos importadores vy

exportadores, grandes usuarios y distribuidores.
o Establecer precios de mercado de corto plazo para las transferencias de
potencia y energia entre sus agentes, cuando estas no corresponden a

contratos de largo plazo liboremente pactados.

o Garantizar la seguridad y el abastecimiento de energia eléctrica.



1.2.1.4. Generadores

Generador: persona, individual o juridica, titular o poseedora de una
central de generacion de energia eléctrica, que comercializa total o

parcialmente su produccion de electricidad.

El Sistema de Generacidon esta conformado por: centrales hidroeléctricas,
turbinas de vapor, turbinas de gas, motores de combustidn interna y centrales
geotérmicas. La actividad de generacidn no estd sujeta a autorizacion del
Ministerio de Energia y Minas, no requiere autorizacién por parte del Estado,
mas que las reconocidas por la Constitucion Politica de la Republica de
Guatemala y las leyes del pais. No obstante, para utilizar con estos fines los
que sean bienes del Estado, se requerirAd de la respectiva autorizacion del
Ministerio, cuando la potencia de la central exceda de 5 MW.

1.2.1.5. Transportistas

Transportista: persona, individual o juridica, poseedora de instalaciones
destinadas a realizar la actividad de transmisiébn y transformacion de

electricidad.

El Sistema de Transporte estd conformado por dos sistemas Principal y
Secundario. El Sistema Principal estd compartido por los generadores y las
interconexiones a otros paises. El Sistema Secundario estd conformado por la
infraestructura eléctrica utilizada por los generadores para el suministro de
energia al Sistema Principal y esta dividido geograficamente en tres areas:
central, occidental y oriental. La red de transporte opera basicamente en tres
niveles de voltaje: 230, 138 y 69 kV.



1.2.1.6. Distribuidores

Distribuidor es la persona, individual o juridica, titular o poseedora de
instalaciones destinadas a distribuir comercialmente energia eléctrica. El
Sistema de Distribucion esta integrado por la infraestructura de distribucion
(lineas, subestaciones y las redes de distribucion) que opera en tensiones

menores a 34,5 kV.

1.2.1.7. Comercializadores

Comercializador es la persona, individual o juridica, cuya actividad
consiste en comprar y vender bloques de energia eléctrica en el Mercado
Mayorista, con caracter de intermediacion y sin participacion en la generacion,

transporte, distribucion y consumo.

1.2.1.8. Grandes Usuarios (GU)

Es un consumidor de energia cuya demanda de potencia excede cien
kilovatios (kW), o el limite inferior fijado por el MEM en el futuro. ElI Gran
Usuario no estara sujeto a regulacién de precio, las condiciones de suministro

seran libremente pactadas con el distribuidor o con cualquier otro suministrador.

El Gran Usuario con Representacion es el que celebra un Contrato de
Comercializacion con un Comercializador y esta obligado a cubrir mediante
Contratos de Potencia su Demanda Firme. Para realizar transacciones en el
Mercado Mayorista, tanto los Agentes como los Grandes Usuarios deben
inscribirse en el Registro de Agentes y Grandes Usuarios del Mercado

Mayorista del Ministerio de Energia y Minas.
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1.2.1.9. Interaccién de los Agentes y Grandes
Usuarios en el Mercado Mayorista

Los Agentes del Mercado Mayorista son los generadores,
comercializadores, distribuidores y transportistas cuyo tamafio supere el limite
establecido en el articulo 39 del Reglamento de la Ley General de Electricidad.

. Generadores: mas de 5 MW
. Comercializadores: minimo 2 MW de comercializacion
. Distribuidores: minimo 15000 usuarios
o Transportistas: minimo 10 MW capacidad de transporte
Figura 2. Interacciéon de los Agentes y Grandes Usuarios en el

Mercado Mayorista
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Fuente: elaboracién propia, con programa de Microsoft Paint.
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1.2.2. Marco legal del Sector Eléctrico

A principios de 1990, el subsector experimentd una de las etapas criticas
como resultado de la falta de nuevos proyectos de generacion y una demanda
creciente, lo cual forz6 a las autoridades a cuestionar el modelo utilizado,
iniciandose un proceso de reforma que definié una estrategia de modernizacion
del subsector, cuyo fundamento principal fue la promulgacion de la Ley General

de Electricidad (LGE) que entré en vigencia en noviembre de 1996.

Esta nueva Ley regula las actividades de generacion, transmision,
distribucion y comercializacion, y define como autoridad maxima y ente rector
del sector energia del pais al MEM. Asimismo, dicha Ley ordena la creacion del
ente regulador la CNEE, como un 6rgano técnico del MEM, y establece que el
AMM estarq a cargo de un ente privado, sin fines de lucro, encargado del

despacho energético.

Este nuevo marco regulatorio e institucional se convierte, a partir de esa
fecha, en la politica para el sector y la que ha normado el desarrollo del
conjunto de actividades de generacion, transporte, distribucion 'y

comercializacion de electricidad hasta la fecha.
1.2.2.1. Ley General del Electricidad
La Ley General de Electricidad (LGE) norma el desarrollo del conjunto de

actividades de generacion, transporte, distribucion y comercializacion de

electricidad.
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Determina con claridad los aspectos asociados a la rectoria, la facilitacion,
la regulacion y la coordinacion comercial de las actividades del subsector
eléctrico y las sustenta en un marco institucional conformado por tres entidades:
el Ministerio de Energia y Minas, la Comision Nacional de Energia Eléctrica y el

Administrador del Mercado Mayorista.

1.2.2.2. Reglamento de la Ley General de
Electricidad

El reglamento de la Ley General de Electricidad establecera los
procedimientos, condiciones, normas Yy mecanismos que garanticen la

adecuada aplicacion de la citada Ley y su cumplimiento.

1.2.2.3. Reglamento del AMM

Ley General de Electricidad, en su articulo cuarenta y cuatro (44)
determina que la conformacién, mecanismos de financiamiento y el
funcionamiento del Administrador del Mercado Mayorista, se normara de
conformidad con la Ley General de Electricidad, su reglamento y el Reglamento
del AMM.

El reglamento del AMM define los principios generales del Mercado

Mayorista, asi como la organizacién, funciones, obligaciones y mecanismos de

financiamiento del Administrador del Mercado Mayorista.

13



1.2.2.4. Normas de Coordinacion Comercial del
AMM

Conjunto de disposiciones y procedimientos elaborados por el AMM y
aprobados por la Comisién Nacional de Energia Eléctrica, que tienen por

objetivo garantizar la coordinacién de las transacciones comerciales del MM.

1.2.2.5. Normas de Coordinacion Operativa del
AMM

Conjunto de disposiciones y procedimientos elaborados por el AMM y
aprobados por la Comision Nacional de Energia Eléctrica, que tienen por
objetivo garantizar la coordinacion de la operacién del Sistema Nacional
Interconectado, para abastecer la demanda a minimo costo, manteniendo la

continuidad y la calidad del servicio.

1.3. Marco tedrico

En este apartado se presenta el grupo central de conceptos que han de

citarse en el desarrollo de la presente investigacion.

1.3.1. Definicién de cliente

Toda actividad que implica la prestacién de un bien o servicio va dirigida a
una persona individual o comercial, que sera beneficiaria de la actividad que se
realiza, misma que retornara un pago monetario o de otra indole por el producto
o servicio recibido. Esta definicién se basa en conceptos de tipo comercial, sin
embargo, aplicado en el analisis y mejoramiento de procesos, el cliente es un

concepto mas amplio.
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Cliente es aquel consumidor que adquiere un bien o servicio en una
empresa y satisface sus expectativas, haciendo que esas variables de
satisfaccion induzcan al cliente a iniciar un proceso de fidelizacion hacia el

producto, marca u organizacion.

1.3.2. La atencién al cliente

Es cualquier cosa que el cliente crea que es. Un cliente podria verlo
expresado en productos de calidad, buenos precios y el tiempo rapido de
respuesta, mientras que otro lo definiria como una caracteristica que distingue a

empleados amigables e inteligentes.

Las empresas de servicios estan conformadas por dos fases, la dimension

relativa de ambas varia de una empresa a otra.

o Fase de produccion: en esta se fabrica el servicio

o Fase de entrega: aqui se tiene lugar la relacién con el cliente

Indistintamente de los productos o servicios que se vendan, es
sumamente importante que la atencion al cliente sea una prioridad, ya que esta
determina todos los tipos de interaccion que la empresa tiene con sus clientes
proporcionando asistencia, de forma que esto redunde en un mayor grado de
satisfaccion. En el sector servicios, la calidad en la atenciéon es una ventaja
competitiva, ofrecer un buen servicio es mas que amabilidad y gentileza,
aunque dichas condiciones sean esenciales en la atencion al cliente, en

realidad se trata de un problema de métodos y no de cortesia.
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1.3.3. Calidad en la atencién al cliente

La calidad en la atencion al cliente es un proceso que busca la
satisfaccion total de los requerimientos y necesidades del cliente, con el objetivo
de contar con su preferencia y lealtad. Para que un cliente se fidelice a un
producto o servicio, es necesaria la presencia de un valor agregado: calidad en

el servicio.

Calidad puede definirse como un conjunto de aspectos y caracteristicas
del producto o servicio que se relacionan con su capacidad, para satisfacer las

necesidades del cliente.

La empresa brinda calidad cuando su producto o servicio iguala o supera
las expectativas de los consumidores o usuarios. La misma dependeré de la
percepcion y valor que el cliente asigne a los diversos elementos que
interactian en el proceso de adquisicidon y del grado en que se logre su

satisfaccion, haciéndolo sentir valorado.

La mejora de la calidad en el area de servicios, ofrece posibilidades
escasas de reduccion de costos, por el contrario, al no incurrir en errores los

beneficios pueden ser considerables.
Es mas costoso captar clientes nuevos que mantener a un cliente

satisfecho, lo cual pone de manifiesto la importancia del costo que representa la

pérdida de los clientes y la necesidad de retenerlos.
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1.3.4. Tridngulo de servicios de atencidn al cliente

El servicio de atencion al cliente, generalmente se ve en una forma plana,
en la cual la relacién se produce entre el cliente y el personal que presta el

servicio de forma directa e inmediata con el cliente.

La mayoria de escritores interpretan el tema servicio de atencién al cliente,
como una labor delegada al personal de linea frontal, suponiendo que en ellos

recae el mayor peso de la atencién al cliente.

La atencion al cliente es algo mas complejo en la cual intervienen varios
elementos que interactian en un proceso de servicio. Para describir dicho
proceso se maneja el triangulo del servicio, herramienta utilizada para
diagnosticar y disefiar cualquier servicio. Lo particular de este concepto es
concebir el servicio de atencién al cliente como un todo, que se encadena y que
actua alrededor del cliente, manteniendo relaciones estrechas y persistentes
entre los diversos elementos del llamado triangulo del servicio: la estrategia del

servicio, los sistemas y el recurso humano.

Figura 3. Triangulo de servicios
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Fuente: elaboracién propia, con programa de Microsoft Paint.
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1.3.4.1. Sistema de atencién al cliente

Por sistemas se entienden todos los elementos no humanos que
interacttan con el cliente, tales como: sistemas de comunicacion, e
informéaticos, entre otros. Todas las personas de la organizacién, desde el nivel
directivo hasta el personal de contacto en los servicios, realizan sus funciones

dentro de los sistemas que establecen la forma de trabajo en la organizacion.

Los sistemas hay que disefiarlos para la conveniencia del cliente, debe
reflejar la estrategia de servicio y la manera de hacer negocios teniendo en
cuenta los intereses de los consumidores. Los formatos incomprensibles o
procedimientos que requieren de mucha complejidad, atentan contra un buen
servicio. Un buen sistema proporciona apoyo oportuno al empleado para
atender al cliente, es decir, proporciona los conocimientos y las herramientas

basicas.

1.3.4.2. Estrategias de atencion al cliente

La estrategia de servicio se construye sobre la informacion de las
caracteristicas y necesidades de los usuarios. Es evidente que al no existir una
estrategia de atencion al cliente, disefiada para cada empresa en particular, y
que atienda las necesidades concretas de los clientes de la misma, es muy

dificil que funcione.

Las empresas son muy diferentes en su naturaleza y al igual que los
humanos que la componen, son peculiares. No pueden existir formulas
generalizadas, aplicables a todos por igual. Una estrategia debe considerar

objetivos y metas concretas para la atencion al cliente en cada organizacion.
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El disefio de la estrategia de servicio al cliente consiste en el enfoque que
cada empresa desea proyectar y transmitir cuando un empleado interactia con
el consumidor. La estrategia debe estar constituida sobre los conceptos a

manejar en cuanto a calidad de servicio.

1.3.4.3. Recurso humano para la atencién al cliente

El recurso humano es el elemento mas importante en el suministro del
servicio, ya que el personal es portador vivo de la imagen de Ila
organizacioén, por lo que se requiere el disefio de politicas especificas para su

administracion.

Este elemento incluye a los servidores de todos los niveles de la
organizacion que tradicionalmente prestan el servicio de atencion al cliente,
dependiendo de los sistemas y estrategias para sus labores, y que comparten
un conjunto de valores sobre el servicio, todos deben ser, entender y obligarse

a la promesa de servicio.
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2. ANALISIS DE LA SITUACION ACTUAL DE LA EMPRESA

La fase de andlisis tiene como objetivo evaluar todas las partes
involucradas en el proceso de atencion al cliente, para estudiar su estructura,
sistemas, funciones; entre otros; comparando la informacion registrada a efecto
de determinar los puntos criticos que afectan al buen desempefio de las areas

evaluadas.

2.1. Responsabilidad de la atencion al cliente

Los Departamentos Comercial y Técnico son responsables de proveer el
servicio al cliente o Gran Usuario. Debido a que los integrantes de ambas areas
sostienen una relacion directa con el cliente, intervienen tanto la Gerencia
Comercial como la Gerencia Técnica; sin embargo, es responsabilidad del
Departamento Comercial: el manejo de informacion, ventas, facturacion, cobro,
resolucién de dudas, reclamos y el seguimiento correspondiente a todas las

actividades comerciales.

Los reclamos o solicitudes llegan directamente a los responsables de cada
area, lo cual repercute directamente en la falta de informacion y control de la
empresa, haciendo evidente la necesidad de designar en una unidad especifica

la responsabilidad de coordinar la atencion y servicio al cliente.
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2.2. Estructura organizacional correspondiente a la atencion al cliente

Como definicion, un organigrama es un esquema de la organizacion de
una entidad o empresa, que permite analizar la estructura de la organizacion
representada cumpliendo con un rol informativo al ofrecer datos sobre las

caracteristicas generales de la organizacion.

La estructura organizacional de CECSA, que corresponde a los
departamentos que tiene a su cargo el servicio de atencién al cliente se muestra
en la figura 4. Sin embargo, dado que el organigrama no puede captar las
relaciones interpersonales que constituyen la estructura informal de la
organizacion, las actividades desarrolladas por cada departamento se delimitan

en el numeral 2.3 del presente trabajo.

Figura 4. Organizacion correspondiente a la atencion al cliente

Presidente

Gerencia Gerencia
Departamento Comercial Departamento Técnico

Asesor / _ Asistente de
/Analista de Mercado Operacmne;
Departamento Técnico

Asistente Gerencia Ventas Facturacién Técnicos
Comercial / Cobros Grandes Usuarios Electricistas

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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2.3. Departamento Comercial

Es el encargado de la atencién al cliente y la interaccion con las
autoridades del Sector Eléctrico. También es responsable de la recuperacion de
cartera, ventas, facturacion, cobro, renovacion de contratos, resolucion de
dudas y reclamos, entre otros.

2.3.1. Conformacién

El Departamento Comercial esta conformado por:

o Gerente del Departamento Comercial
o Asistente de Gerencia Comercial / Cobros
o Ejecutivo de Ventas
. Ejecutivo de Facturacion
2.3.2. Funcionamiento

Cada integrante del Departamento enfoca sus esfuerzos a brindar soporte
y seguimiento a los requerimientos del cliente, segun el area a su cargo. Lo
anterior debido a que no existe una responsabilidad definida respecto del
sistema de atencion. El ejecutivo de Ventas tiene a su cargo generar y enviar
las ofertas a los clientes potenciales, darles seguimiento y obtener el cierre de
ventas, situacion que cambia cuando se trata de clientes actuales, para lo cual
se cuenta con el apoyo del asistente de la Gerencia Comercial y del ejecutivo

de Facturacion, quien es responsable de la emision mensual de la factura.
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La informacién que, generalmente se intercambia con el cliente,
corresponde a sus consumos, registros de potencia, penalizaciones, todo lo

relacionado con su facturacion.

2.3.3. Recursos

Para comunicarse con los clientes, el Departamento hace uso de medios
como el teléfono, fax, correo electronico y notificaciones escritas. No se cuenta
con ningun medio de recoleccion de indicadores de satisfaccion en la atencion
al cliente, buzén de sugerencias, ni otra forma de recibir retroalimentacion
acerca de como los percibe el cliente. Se han realizado algunos intentos de
recopilacion de datos mediante encuestas, pero la respuesta de los clientes ha

sido poca o nula.

La Unidad de Facturacion maneja un sistema que captura, procesa,
registra y permite el acceso a los datos del cliente, como su informacién fiscal,

tarifas, datos historicos de consumo, parametros técnicos y reportes varios.

La empresa cuenta con una pagina electrénica que contiene informacién
del servicio que presta. Para aprovechar su utilizacibn se ha proyectado
implementar una herramienta de autoservicio que ofrecerd al cliente el acceso a
sus datos histéricos de consumo, facturacion mensual y gestion de
requerimientos mediante la utilizacion de un coédigo de usuario y una
contrasefia. Sin embargo, a pesar de que se cuenta con los medios y la
informacion necesaria, no se le ha dado el seguimiento adecuado al proyecto

de autoservicio al cliente a través del sitio web de la empresa.
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2.4. Departamento Técnico

Es el encargado de atender los requerimientos del cliente en relacion a
mantenimiento: y construccion de obras eléctricas. También es responsable de
la toma de lecturas y la atencion, coordinacion y seguimiento a emergencias
las 24 horas del dia, los 365 dias del afio.

2.4.1. Conformacién

El Departamento Técnico esta conformado por:

o Gerente de Departamento Técnico
o Asistente de Operaciones
o Técnicos electricistas

2.4.2. Funcionamiento

El Departamento Comercial canaliza y traslada los requerimientos técnicos
del cliente, sin embargo, en algunas ocasiones el personal del Departamento
Técnico recibe las solicitudes directamente del cliente, este las gestiona y da

seguimiento; lo cual genera cierto descontrol en el proceso de informacion.

Asistencia de Operaciones coordina con el Departamento Comercial las

visitas técnicas que se realizaran a los clientes.

La informacion que, generalmente se intercambia con el cliente
corresponde a la presentacion de ofertas para los proyectos de disefio y
construccion de obras eléctricas, la coordinacion de los mantenimientos y el

seguimiento a la atencion de emergencias.
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2.4.3. Recursos

Para comunicarse con los clientes, el Departamento hace uso de medios

como el teléfono, fax, correo electrénico y notificaciones escritas.

El Departamento cuenta con:

o Equipo de telemedida o interrogacion remota en cada punto de
suministro.

o Programa de descarga de lecturas y generacion de reportes.

o Equipo analizador de cargas.

2.5. Manejo de atencidn y servicio

En materia de atencion al cliente, el enfoque difiere considerablemente
cuando se manejan clientes actuales o potenciales. En cuanto a los clientes
potenciales que solicitan informacién o cotizacién del servicio, se les requiere
que proporcionen por correo electrénico o via fax una copia de las Ultimas
facturas o datos referentes al consumo de los ultimos tres meses, a la vez se
les toman los datos mas importantes para ofrecer una visita posterior y hacer

entrega de la oferta e informacién escrita de la empresa.

Si se obtiene la contratacién del cliente, se realizan las gestiones tanto

internas como externas para la conexion del nuevo punto de suministro.
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Para los clientes actuales, la atencion posventa involucra basicamente:

o Seguimiento a solicitudes o reclamos.

o Monitoreo periédico de consumos.

o Envio mensual de la facturacion tanto via correo electrénico como
fisicamente.

o Cobro mensual.

o Programacién periodica de mantenimiento a subestaciones eléctricas.

o Atencion, coordinacion y seguimiento a emergencias las 24 horas del dia,

los 365 dias del afo.

2.6. Medicion de la atencidn al cliente en la empresa

En la actualidad, la empresa no cuenta con un método preestablecido para
conocer la opinion de los clientes respecto al servicio. Eventualmente se
realizan llamadas telefénicas de confirmacién de recepcion de ofertas o
notificaciones y de seguimiento a las mismas. Ocasionalmente se recibe
retroalimentacion del cliente acerca de cémo percibe la atencion que se le
brinda, pero el Departamento que maneja la atencién al cliente no tiene definido

un procedimiento adecuado de registro y seguimiento.

Otro método informal consiste en el intercambio de informacioén entre el
personal. Sin embargo, a menudo la informacion puede no transmitir la
percepcion del cliente en cuanto a la atencion y servicio que se le brinda, o
guedar solo entre el personal que atendi6 directamente al cliente, sin trascender

de manera que se aprovechen las areas de oportunidad que puedan detectarse.
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2.7. Analisis Causa — Efecto

La fase de analisis tiene como objetivo comparar la informacién registrada
a efecto de enumerar los hallazgos y determinar los puntos criticos que afectan

al buen desempefio de las areas evaluadas.
La figura 5 muestra el andlisis de las causas que pueden generar
insatisfaccion en los clientes, empleando dos herramientas clasicas, la tormenta

de ideas y el diagrama de Ishikawa.

Figura 5. Diagrama Ishikawa para servicio al cliente

Personal
Departamentos relacionados con el cliente

Deficiente comunicacion
interna

Procedimientos no definidos o
deficiente seguimiento de procesos

Periodos no establecidos
de respuesta al cliente

Actividades no bien definidas en
el area de atencién al cliente

Falta de comunicacion y
seguimiento con el cliente
Falta de estrategias de atencion al cliente

Deficiencias en el proceso
de atencion al cliente

Falta de registro y control de los reclamos

Falta de métodos que permitan
recabar informacion de la percepcion

. 5 Desaprovechamiento de la
del cliente hacia la empresa.

interrogacién remota o Telemedida . . :
Desaprovechamiento del sistema interno

que permite visualizar la informacién técnica
y comercial de los clientes

Métodos inadecuados de
control del servicio prestado

Deficiente control de registros

y documentos Falta seguimiento a mantenimientos

gratuitos como valor agregado al servicio

Desaprovechamiento de la Pagina WEB
como medio de comunicacion externo

Falta de auditoria interna

Recursos

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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2.8. Puntos criticos del proceso de atencion al cliente en la empresa

En los numerales anteriores se ha hecho referencia a la conformacion,
funcionamiento y recursos de los departamentos que brindan la atencién al
cliente, asi también se ha desarrollado un andlisis causa efecto, mediante el
cual han sido identificadas y ordenadas todas las causas que pueden contribuir
o dar origen al efecto en estudio: deficiencias en el proceso de atencion al

cliente.

El concepto de punto critico acoge la idea de que un pequefio cambio
puede suponer una gran diferencia para algunos sistemas. A continuacion se

describen los puntos criticos del proceso de atencion al cliente.

o Desaprovechamiento de los medios de comunicacion para obtener mayor
informacion de los clientes. Siendo la pagina electrénica uno de los
elementos que ha recibido menor atencion, a pesar de ser en la
actualidad uno de los recursos mas valiosos para comunicar cualquier

tipo de informacion.

o Desaprovechamiento del sistema interno que permite visualizar la
informacion técnica y comercial de los clientes, proporcionando soporte

para la ejecucion de cualquier actividad del propio Departamento u otro.

o Falta de métodos que permitan recabar y analizar la informacion acerca
de la percepcion del cliente hacia la empresa. Siendo estos béasicos en el
proceso de mejora continua que debe existir en todas las empresas y
gue tomara mayor relevancia al mejorar la cantidad y calidad de

informacién recabada.
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Falta de estrategias de atencion al cliente, lo cual implica que no exista

una guia o punto de partida hacia el desarrollo del area.

Falta de auditoria interna, con lo cual se pretende agregar valor y mejorar
las actividades de los departamentos que tienen una relacion directa con

el cliente.

Desaprovechamiento de recursos que generan valor agregado al servicio
del suministro, como la telemedida o interrogacién remota del medidor
para reportar semanalmente el histérico de sus consumos, y el

seguimiento a mantenimientos preventivos y/o correctivos.

Necesidad de evaluacion y reasignacion de tareas en el Departamento,
gue permitan la realizacion de actividades enfocadas a la atencion al

cliente combinandolas con las ya definidas actualmente.

Necesidad de un adecuado sistema de comunicacion interno y externo,
que permita establecer tiempos de respuesta, control y documentacion
de registros.

Procedimientos no definidos o seguimiento deficiente de los mismos,

como consecuencia de la distribuciébn actual de las actividades de

atencion al cliente.
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2.9. Oportunidades de mejora en la atencion al cliente

Las oportunidades percibidas segun el analisis realizado, se describen a

continuacion:

o Definir con claridad la responsabilidad del manejo de la atencion al

cliente en cada una de las areas involucradas en este proceso.

o Evaluar e implementar en forma correcta, ordenada y eficiente los

procedimientos de servicio y atencién al cliente.

o Disefiar e implementar un sistema que facilite el flujo de informacién
tanto interno como externo, fomentando vias de retroalimentacion con el
cliente a través de las herramientas electronicas con que cuenta la
empresa, y que a su vez permita dar seguimiento y control al proceso de
atencion mediante el adecuado manejo de las herramientas y el uso de

documentos de soporte.

o Establecer estrategias de atencion al cliente que promuevan las
herramientas tecnol6gicas con que cuenta la empresa y que representan
un valor agregado al servicio, asi como los métodos que permitan
recabar y analizar informacién referente a la percepcion del cliente hacia

la empresa.
o Disefiar un plan de capacitacion para el personal con base en las nuevas

estrategias, fomentando el compromiso del personal para mejorar el

servicio y atencion al cliente.
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2.10. Procesos actuales de gestién de atencidn al cliente

Los procesos que actualmente se desarrollan en los Departamentos de la
empresa que tienen una relacion directa con el cliente, se presentan

graficamente en los siguientes flujogramas.

° Oferta

Las tarifas por el servicio que se presta son generadas en funcion de los
precios de compra de energia y potencia, los costos operativos, el margen de
utilidad deseado y los acuerdos convenidos entre el Comercializador y el Gran

Usuario.

Figura 6. Presentacion de ofertas de tarifa

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial

Titulo del procedimiento: presentacion de ofertas de tarifa

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Pagina 1 de 2
Cliente Ejecutivo de ventas Gerente
Departamento Comercial Departamento Comercial

INICIO
Solicita al cliente

potencial copia

de las ultimas

tres facturas de
su actual
proveedor

]

Genera la tarifa
aincluiren la
propuesta

Solicita
cotizacion del »
servicio
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Continuacion de la figura 6.

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.

Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: presentacion de ofertas de tarifa

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos

Péagina 2 de 2

Cliente

Ejecutivo de ventas
Departamento Comercial

Gerente
Departamento Comercial

Genera la tarifa
aincluir en la
propuesta

Y

Solicita
autorizacion de

Evallay

la tarifa
generada

Genera oferta
formal del

autoriza la tarifa

A

suministro

Y

Entrega y

No

¢Acepta la
propuesta?

negocia la
propuesta

Contrata el
servicio

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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. Contratacion

Los Grandes Usuarios pactan a través de un contrato de comercializacion

los plazos, las cantidades y precios de energia y potencia.

Figura 7. Contratacion de nuevos servicios

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial

Titulo del procedimiento: contratacion de nuevos servicios

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Péagina 1 de 2
Cliente Ejecutivo de Ventas Asistente de Gerencia Asistente
Departamento Comercial Departamento Comercial Departamento Técnico

INICIO

Acenta propuesta de ventas Informa a la asistente de Solicita al cliente certificacion
pta prop L » Gerencia Comercial y al &rea —® de Gran Usuario Extendida
y contrata el servicio e
técnica por el MEM

NO SI

¢El cliente esta
certificado como Gran
suario por el MEM?2

o | Gestiona la certificacién de
Gran Usuario ante el MEM

'

Solicita papeleria legal al
cliente e informacién de la
tarifa a ventas y procede a [

elaborar el contrato

l

Envia el contrato al cliente
para revision y firma
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Continuacion de la figura 7.

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.

Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: contratacion de nuevos servicios

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos

Pagina 2 de 2
Cliente Ejecutivo de Ventas Asistente de Gerencia Asistente
Departamento Comercial Departamento Comercial

Departamento Técnico

Gestiona firma del
representante legal y
envia al Area Juridica

para autenticar las firmas

l

Recibe contratos
autenticados y envia una
copia al cliente

}

Envia papeleria legal al Gestiona habilitacién ante
P ‘;MM 9 »| el AMM y el distribuidor, y
la conexién del punto

Revisa, firma y envia el N
contrato

Gestiona la planilla de
comercializacion de
contratos ante el AMM [

para su validacion

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.

Ciclo comercial

El ciclo comercial se divide en tres etapas: lectura, facturacion y cobro.
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o Lectura
El personal del Departamento Técnico es el responsable de la toma de
lectura, semanalmente se verifica la conexion con los puntos de suministro y se

descarga el consumo registrado a la fecha.

Figura 8. Toma de lecturas

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Tecnico

Titulo del procedimiento: toma de lecturas

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Péagina 1 de 2
Personal Técnico Unidad de Facturacién
Departamento Técnico Departamento Comercial

INICIO

Descarga los datos
mediante la interrogacion
remota

NO SI

¢Es posible interroga
el medidor
remotamente?

Gestiona la visita al
punto de suministro
para realizar la
verificacién en el lugar.
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Continuacion de la figura 8.

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Tecnico

Titulo del procedimiento: toma de lecturas

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Pagina 2 de 2
Personal Técnico Unidad de Facturacion
Departamento Técnico Departamento Comercial

NO

Genera el reporte de
la lectura de cada
cliente.

¢Es posible interrogar
el medidor en el lugar?

De no ser posible interrogar el medidor,
gestiona la toma de lectura por parte del
» distribuidor al medidor de respaldo o la
conciliacién de un consumo promedio
basado en los Gltimos meses

A
Notifica a la unidad de
facturacion que los Verifica que los reportes
reportes se encuentran del mes estén completos.
en el sistema
A
FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.

o Facturacion

El proceso de facturacion permite la entrada, procesamiento,
almacenamiento y salida de informacion referente al consumo de energia y
potencia eléctrica y los montos facturados mensualmente. La informacion y
graficas histéricas del consumo mensual se integran en un documento de

soporte para el Gran Usuario que acompana la factura.
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Figura 9. Facturacion del suministro

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial

Titulo del procedimiento: facturaciéon del suministro

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Péagina 1 de 2
Unidad de Facturacion . Asistente . Asistente de Gerencia
- Presidente y - Mensajero -

Departamento Comercial Presidencia Departamento Comercial

INICIO

Gestiona autorizacion
de los pardmetros que »
alimentan el sistema

Autoriza los
parametros
mensuales de
facturacion

Carga las lecturas al |
sistema h

ol

Verifica el
comportamiento de
los consumos de los
Gltimos seis meses.

=

Solicita a la asistente
de Gerencia
Comercial el detalle
de clientes morosos

Traslada a la Unidad
de Facturacion detalle
de clientes morosos

Alimenta el sistema
con los datos
correspondientes al
periodo

%

Actualiza en el
sistema la informacién
de los clientes que
haya sido modificada
durante el mes 'y
notificada por el
personal del
Departamento
Técnico o Comercial

:

Genera los soportes
que acompafian la
facturaciéon mensual y
verifica que las tarifas
hayan sido aplicadas
correctamente
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Continuacion de la figura 9.

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: facturacién del suministro
Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Pagina 2 de 2
Unidad de Facturacion . Asistente . Asistente de Gerencia
. Presidente N ! Mensajero .
Departamento Comercial Presidencia Departamento Comercial
Imprime los soportes
y emite las facturas
Envia las facturas via
email al cliente
Entrega las facturas a
Entrega las facturas a h .
. Entrega las facturas al los clientes y copia de
la asistente de . S =
! ) » mensajero parasu — ¥ recibido o contrasefia
Presidencia, para su i
- reparto de pago a asistente
entrega fisica . .
de Presidencia
Entrega copia de
Envia reporte mensual facturas y
al Departamento contrasefias de pago
Contable, Presidencia a asistente de <
y Departamento Gerencia Comercial,
Comercial para recuperacion de
cartera
FIN
Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
¢ Cobro

La recuperacion de cartera esta a cargo de la asistente de la Gerencia
Comercial, en funcion del periodo de crédito de cada cliente. Los pagos podran
hacerse mediante transferencia bancaria con aviso de disponibilidad inmediata

de los fondos o mediante cheque a nombre de la comercializadora.
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Figura 10.

Cobro del suministro

Nombre del departamento: Departamento Comercial

Titulo del procedimiento: cobro del suministro
Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Pagina 1 de 1
Asistente
Presidencia

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.

Asistente de Gerencia
Cliente

Departamento Comercial

Mensajero

INICIO

Alimenta su base de datos
con los montos facturados

I

Programa los cobros del mes,
tomando en cuenta la fecha
de vencimientos de cada

factura

)

Gestiona el cobro
correspondiente

SI

NO

¢El cliente realizara el
depésito directamente?

]

Tras hacer efectivo el
pago, envia por fax o
correo electrénico, copia
de la boleta de depésito.

Entrega a asistente de

Presidencia copia de las
boletas recibidas por fax o
correo, para su control

Informa al mensajero y

.| Realiza el cobro y hace el

depésito en el banco

L entrega contrasefia de pago
para que éste haga efectivo
el cobro

l

Entrega boletas de
deposito a
asistente de Presidencia

Efectlia su registro y
» traslada boletas a asistente

para su control

de Gerencia Comercial

——

Entrega boletas de
deposito al Departamento [«
Contable, para archivo.

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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o Gestion y servicio al cliente

Los Departamentos Comercial y Técnico son los responsables de
gestionar y dar seguimiento a las solicitudes de los clientes.

o Renovacion de contratos

El Departamento Comercial tiene a su cargo la gestiébn de renovacion de
contratos, cuyo plazo podrd prorrogarse por acuerdo de ambas partes,
debiéndose suscribir por medio de sus representantes autorizados un Acuerdo
de Prorroga como anexo al contrato, el cual pasara a formar parte integral del
mismo. Si las partes desearan, adicionalmente a la prorroga; modificar alguna

de las condiciones pactadas, debera suscribirse un nuevo contrato.

Figura 11. Renovacion de contratos

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: renovacion de contratos

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Péagina 1 de 2

Ejecutivo de Ventas Cliente Asistente de Gerencia
Departamento Comercial Departamento Comercial

INICIO

Realiza una primera reunién
de acercamiento

NO

SI
Calcula y gestiona
autorizacion de las

concesiones y obtiene

aprobacion del cliente

¢Acepta firmar el
contrato con las
ndiciones actuale

A
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Continuacion de la figura 11.

Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: renovacion de contratos

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.

Péagina 2 de 2

Ejecutivo de Ventas
Departamento Comercial

Cliente

Asistente de Gerencia
Departamento Comercial

Ventas notifica a asistente de
Gerencia Comercial y entrega
formulario con informacién del

contrato a la Unidad de
Facturacion para actualizacion
del sistema

Firmay envia el contrato |«

Elabora y envia el contrato
al cliente para revision y
firma

Y

Gestiona firma del
representante legal y
envia al Area Juridica
para autenticar las firmas

)

Recibe contratos
autenticados y envia una
copia al cliente

Y

Gestiona la planilla de
comercializacion de
contratos ante el AMM
para su validacion

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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o Actualizacion de datos

A lo largo de la relacibn comercial, el cliente puede requerir

actualizacion o modificacion de cierta informacion fiscal o comercial,

asistente de Gerencia Comercial tiene a su cargo coordinar dicha gestion.

Figura 12.

Actualizacion de datos

Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: actualizacién de datos

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.

Péagina 1 de 2

Cliente

Asistente de Gerencia
Departamento Comercial

INICIO

Presenta requerimiento de

Traslada requerimiento
al Area Legal para

actualizacion de datos

"] evaluary autorizar el
cambio correspondiente

¢Es autorizada la
modificacion?

Notifica al cliente que
se aplicara el cambio y
solicita firma del anexo

correspondiente

Notifica al cliente,
proporcionando las
razones que lo impiden
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Continuacion de la figura 12.

Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: actualizacién de datos

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.

P&gina 2 de 2

Cliente

Asistente de Gerencia
Departamento Comercial

Revisa y firma el anexo al |
contrato h

Gestiona firma del
representante legal y
envia al Area Juridica
para autenticar las firmas

l

Recibe las copias del
anexo al contrato
autenticadas y envia una
al cliente

A

Informa a Unidad de
Facturacion para que lo
actualice en el sistema

interno

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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o Andlisis de consumo y demanda

Con base en el reporte historico trimestral de Potencia Maxima Registrada
y Potencia Contratada, se determinan los clientes a los cuales es necesario
sugerir un ajuste de potencia, para evitar penalizaciones por excesos de

potencia o el pago de peaje por potencia no utilizada.

Figura 13. Anadlisis de consumo y demanda

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial

Titulo del procedimiento: andlisis de consumo y demanda

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Péagina 1 de 2
Unidad de Facturacion Asistente de Gerencia .
; - Cliente
Departamento Comercial Departamento Comercial

INICIO

Genera reporte
histérico trimestral de
consumo y demanda

v

Compara el promedio
de las demandas
contra la potencia

contratada actual, y

determina los clientes

alos cuales es
necesario notificar

;

Traslada el reporte de Envia notificaciones de
andlisis de demanda a ajuste de potencia
la asistente de contratada a los clientes
Gerencia Comercial indicados
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Continuacion de la figura 13.

Nombre del departamento: Departamento Comercial

Titulo del procedimiento: andlisis de consumo y demanda

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Pagina 2 de 2
Unidad de Facturacion Asistente de Gerencia )
- - Cliente
Departamento Comercial Departamento Comercial

Envia recordatorio por
correo electrénico para
verificar que el cliente no
requiera el ajuste

NO

¢Responde a

Informa a Unidad de
Facturacién para que
gestione la solicitud
segln corresponda

Gestiona el cambio de
potencia internamentey 1«
con el distribuidor

sugerencia de
modificacién?

NO Sl

¢ Es autorizado el
cambio de

potencia ?

Notifica al cliente que no
puede hacerse el
cambio, indicando los
aspectos que deben
cubrirse previo a solicitar
el cambio nuevamente

Aplica el cambio en
el sistema de

Comprueba que el
cambio haya sido

facturacion

aplicado en la
facturacion préxima

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.

46




o Atencidon de emergencias

El personal técnico que tiene a su cargo la atencion de emergencias,
presta el servicio las 24 horas de los 365 dias del afio, lo anterior con el objetivo
de garantizar una respuesta inmediata de la distribuidora de energia eléctrica y
notificar al cliente el origen del problema, dando seguimiento hasta que el

servicio sea restablecido.

Figura 14. Atencidén de emergencias

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Técnico
Titulo del procedimiento: atencién de emergencias

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Péagina 1 de 2

Personal Tecnico

Cliente Departamento Tecnico

INICIO

Se comunica con personal

técnico responsable de dar o

seguimiento a la emergencia
reportada

Contacta al representante
de la distribuidora
propietaria de la red, quien
determinara el motivo de la
falla

NO Sl

(Es
responsabilidad de
la distribuidora?
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Continuacion de la figura 14.

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Técnico
Titulo del procedimiento: atencion de emergencias

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Péagina 2 de 2

Personal Tecnico
Departamento Tecnico

T

Si es responsabilidad de la
Comercializadora se
presenta en el punto para
restablecer el servicio

Cliente

Gestiona respuesta de la
distribuidora identificando el
punto de suministro segln el

medidor de respaldo, el
ndmero de poste y la
direccién del punto de
suministro

l

Notifica el origen del
problema al cliente y da
seguimiento hasta que se
restablezca el servicio

Si es un problema interno es
responsabilidad del cliente
solucionarlo

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.

o Cambio de medicion

Los cambios de medicibn se gestionan segun requerimiento de la

Distribuidora y en funcion del aumento de las cargas del cliente.
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Figura 15. Cambio de medicion

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Técnico
Titulo del procedimiento: cambio de medicion

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Péagina 1de 1

Personal técnico

Distribuidora Departamento Técnico

INICIO

Requiere y/o autoriza el cambio
de medicion, en funcion del
histérico de las demandas

Coordina cambio de medicién
con el distribuidor, el
Administrador del Mercado
Mayorista y el cliente

|

Realiza el cambio de medicion en
presencia del personal técnico de
la comercializadora y del AMM,

efectuando este Gltimo la
verificacién no periddica
correspondiente

Notifica el cambio de medicién
a la Unidad de Facturacion
indicando el nuevo valor del

multiplicador

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.

o Mantenimiento de obras eléctricas

El mantenimiento de obras eléctricas consiste en efectuar revisiones
periddicas de los equipos eléctricos para garantizar su buen funcionamiento, y
la prolongacién de la vida util y calidad de los equipos. El mantenimiento anual

de la subestacion no tiene costo.
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Figura 16. Mantenimiento de obras eléctricas

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Técnico

Titulo del procedimiento: mantenimiento de obras eléctricas

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Péagina1lde 1l
Ejecutivo de Ventas Cliente Personal técnico Gerencia

Departamento Comercial Departamento Técnico Departamento Técnico
INICIO

Coordina mantenimientos . . - Genera reporte del
. Autoriza fecha y hora para Realiza mantenimiento a la L

con el cliente y personal . o —» - —r— mantenimiento y traslada a

Py realizar el mantenimiento subestacion

técnico ventas

Envia el reporte del
mantenimiento al cliente

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.

o Suspension y reconexion del servicio

Si los montos adeudados por el cliente permanecen morosos en la fecha
limite de pago, la comercializadora suspenderd el suministro sin
responsabilidad de su parte. Al saldarse los pagos vencidos en su totalidad o si
las partes llegaran a un acuerdo escrito de pago satisfactorio para la
comercializadora, el cliente podra requerir la reconexion del servicio. La
comercializadora llevara a cabo dicha reconexion siempre que el cliente haya

hecho efectivo el pago de los costos de reconexion respectivos.

50



Figura 17. Suspension y reconexién del servicio

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial

Titulo del procedimiento: suspensién y reconexion del servicio

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Paginalde 1
Asistente de Gerencia Gerencia Personal Cliente
Departamento Comercial Departamento Comecial Departamento Técnico

INICIO

Presenta ante la Gerencia
Comercial y Presidencia, el »
caso del cliente moroso

Autoriza la suspension del
Sservicio

Notifica la suspension del
servicio al cliente, al personal
técnico y a la Unidad de
Facturacion

Se presenta en el punto de
suministro y realiza las
desconexion

v

A

Notifica a asistente de Cancela el saldo pendiente
Gerencia Comercial que se ¥y la cuota por reconexion del
realizo la desconexion servicio

A
Coordina reconexion del
servicio con personal
técnico y la factura por dicho
concepto.

Realiza la reconexion y
notifica a asistente de
Gerencia Comercial

Notifica la reconexion a la
Gerencia Comercialy a
Presidencia

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.

o Atencién a solicitudes varias

Las solicitudes o consultas que se reciben via correo electronico se

gestionan directamente por el receptor del mismo.
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Las llamadas telefénicas son transferidas segun corresponde al area
responsable de cada Departamento, el Departamento Comercial maneja un
archivo fisico que documenta la gestion y el seguimiento brindado a cada

cliente.

Figura 18. Atencion a solicitudes varias

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial y Técnico
Titulo del procedimiento: atencién a solicitudes varias

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Paginaldel

Recepcionista Cliente Area responsable

INICIO

Recibe llamada
del cliente

NO SI
Pregunta en que
puede ayudarlo;
— Yy locomunica <
con el area
responsable

¢ Solicita que lo
comuniguen con
un area
especifica?

Traslada la
llamada

Gestiona y da
»  seguimiento a
solicitud recibida

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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(@]

Cancelacion del servicio

Si el cliente no desea prorrogar el Contrato, el mismo se dara por

terminado inmediatamente y de manera automatica en la fecha de vencimiento

del plazo originalmente acordado o de cualquiera de sus prorrogas.

Figura 19.

Cancelacion de servicio

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.

Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: cancelacién del servicio

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos

Péaginalde 1

Ejecutivo de Ventas
Departamento Comercial

Cliente

Asistente de Gerencia
Departamento Comercial

Asistente de Gerencia
Departamento Técnico

Personal técnico
Departamento Técnico

Unidad de Facturacion
Departamento Comercial

INICIO

Informa que ha
decidido no renovar
o cancelar
anticipadamente el
contrato y solicita
finiquito

Traslada el aviso al

personal técnico y

del Departamento
Comercial

Notifica al cliente que
para entregar el
finiquito debe cancelar
el saldo pendiente y
extender un cheque
de caja por un valor
equivalente al
promedio de los
Ultimos meses
facturados

l

Cancela saldo
pendiente y emite

cheque de caja
requerido

Notifica a la asistente
del Departamento
Técnico que puede
gestionar los avisos

que le corresponden

—» ante el distribuidor

Gestiona los avisos

o transportista

v

Gestiona el aviso

ante el AMM

Calcula la diferencia a
favor o en contra,
respecto del valor del

Se presenta en el
punto de suministro
para realizar la
desconexion y el retiro —
de los equipos que
sean propiedad de la
comercializadora

v

Emite factura final
del cliente y
traslada el monto a
la asistente de
Gerencia Comercial

cheque de cajay lo
liquida con el cliente

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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2.11. Gestiones ante el Sector Eléctrico

En este apartado se describen las principales gestiones que se realizan
ante el Sector Eléctrico. El control de ingreso y entrega de documentacion es
manejado por la recepcionista quien remite el documento al area responsable

de dar seguimiento y; de ser requerida una respuesta, enviarla dentro del plazo

establecido.
o Gestion ante el MEM
o Inscripcion de Grandes Usuarios

Toda solicitud de inscripcion en el Registro de Agentes y Grandes
Usuarios del MEM, debe ser presentada ante la Direccion General de Energia
del MEM mediante el formulario de solicitud de inscripcién correspondiente. Al
cual debe adjuntarse copia autenticada de la papeleria legal de la empresa:
representacion legal, cédula del representante legal, patente de sociedad y

comercio; y constitucion de la empresa.

Adicionalmente y segun el tipo de inscripcion debera presentarse:

. En el caso de inscripcion temporal: declaracion jurada en
acta notarial en la que se indique que la instalacion eléctrica
requerira una demanda igual o superior a 100 kW vy, el
estudio que acredite que sus instalaciones eléctricas
contaran con la capacidad para cumplir con el requisito

minimo establecido en ley.
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. En el caso de inscripcion definitiva: fotocopia de las facturas

de los ultimos tres meses de consumo de energia eléctrica.

o Cambio de nombre o razén social

Debido a que no existe un procedimiento establecido por el MEM para
gestionar el cambio de nombre o razon social de un Gran Usuario, el
procedimiento que se maneja actualmente hace necesario cancelar al Gran
Usuario bajo el nombre actual, a través de un memorial en el cual se indica la
solicitud de cancelacion, adjuntando la representacion legal y cédula del

representante legal del cliente.

Lo anterior, para luego solicitar la inscripcion del Gran Usuario bajo la

nueva razén social.
o Solicitud de certificacion de Gran Usuario
Tras realizar el procedimiento de inscripcién o cambio de razén social, es
necesario solicitar la correspondiente certificacion de Gran Usuario, la cual se
gestiona mediante una carta firmada por el representante legal de la entidad
representada.
o Actualizacion de datos
La actualizacion de datos del Gran Usuario ante el MEM, se gestiona a

través del formulario de actualizacion de datos del MEM debidamente lleno y

firmado por el representante legal del cliente.
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. Gestion ante la CNEE

o Recepciébn de cédulas de notificacion y seguimiento a

evacuaciones

Tras recibir la cédula de notificacion emitida por la CNEE, se traslada al
Area Legal para verificar su procedencia, recabar la informacion solicitada y
gestionar el memorial de evacuacion de la providencia, cumpliendo con los
plazos establecidos y adjuntando la representacién legal de la Comercializadora

y los anexos correspondientes.

. Gestion ante el AMM

o Inscripcién de Grandes Usuarios con contrato de comercializacion

Para inscribir definitivamente a un Gran Usuario en el AMM se deben

cumplir los siguientes requisitos:

" Copia de la certificacion de inscripcién en el Registro del
Ministerio de Energia y Minas.

. Acta notarial de declaracién jurada, en la cual se asume el
compromiso de pago del monto adeudado por la
participacion en el Mercado Mayorista, y la permision del

acceso a los equipos de medicién.

. Presentacion de la papeleria legal de la entidad.

. Habilitacion comercial gestionada por el Departamento
Técnico.

" Ingreso y validacibn de planillas de contrato de

comercializacion.
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La planilla de contrato de comercializacion se ingresa y valida a travées del
sistema Direct@mm del AMM, con un periodo de validez equivalente al plazo

del contrato de comercializacion.

o Cambio de comercializador (incorporaciébn o disgregacion de
Grandes Usuarios)

Todo Gran Usuario que declare al Administrador del Mercado Mayorista
tener un contrato de comercializacién con un comercializador o que, recibiendo
suministro de un comercializador, opte por cambiar su suministro con otro

comercializador, debera dar cumplimiento a lo siguiente:

. Certificacion de inscripcion en el Registro del MEM.

. Declaracion del contrato de comercializacion entre el Gran
Usuario y el comercializador.

. Fianza, depédsito o acuerdo para el pago del monto que se
adeude al suministrador con el que finalizara relacion
comercial.

. Si aplica, resolucion de autorizacién de acceso al Sistema
de Transporte, emitida por la Comision Nacional de Energia

Eléctrica.
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3. MODELO DE ATENCION AL CLIENTE

Con base en la informacion recabada y considerando la integracion de los
elementos del triangulo de servicio: cliente, recurso humano, estrategia y
sistema; se definen los aspectos bésicos que conforman el modelo propuesto
de atencion al cliente. Cada uno de los cuales sera desarrollado en funcion de
las necesidades detectadas y manteniendo el enfoque hacia los objetivos

iniciales del modelo.

3.1. Sistema de atencién al cliente

El cuanto a los sistemas de prestacion de servicio, el modelo del triangulo
del servicio hace referencia a los recursos (procedimientos, tecnologia, normas,
equipos de trabajo) que utiliza un empleado en la atencién al cliente. Incluye el
disefio de los sistemas de operacion, tanto de la linea frontal de atencion a los
clientes como de las tareas de soporte y apoyo a los frentes de contacto con los

mismos.
3.1.1. Estructura organizacional
La estructura organizacional puede ser definida como la manera en que se

divide el trabajo dentro de una organizacion para alcanzar luego la coordinacion

del mismo, orientandolo al logro de los objetivos.
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En la figura 20 se muestra la estructura organizacional propuesta, en la
cual se considera una interaccion directa de la Unidad de Atencion al Cliente
con Ventas, Facturacion y las diferentes gerencias, centrando formalmente en
un puesto ya existente las funciones y responsabilidades inherentes a la Unidad
de Atencion al Cliente, ya que actualmente, la asistente de Gerencia del
Departamento Comercial gestiona la recuperacion de cartera y gran parte del
intercambio de informacién con el cliente, concentrando la correspondencia

tanto enviada como recibida.

Figura 20. Estructura organizacional integrando la Unidad de Atencion

al Cliente

Presidente
Asistente Presidencia /
Gerencia RRHH

[ Recepcion ] [ Mensajeria } [ Conserjeria ]

Gerencia Gerencia Gerencia
Departamento Comercial Departamento Contable Departamento Técnico
Asesor / ] Asistente de
Analista de Mercadol Operaciones
Departamento Técnico

| ]

Atencién al Cliente / “ Asistente Asistente "
Ventas  fereeeeees Asistente de  f-+----er] a0 s Contabilidad 1 Contabilidad 2 s o
Gerencia (ingresos) (Egresos)

Sistemas /
Soporte Técnico

Linea de autoridad
— — — — — — - lineadeasesoria— — — — — — -

~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~~ Linea funcional atencion al cliente---------eeeseecescmcceeee

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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3.1.2. Descripcion de procedimientos

Los procedimientos actuales que desarrollan los departamentos de la
empresa que tienen una relacion directa con el cliente, se representaron
graficamente en el capitulo anterior. Como parte integral del modelo propuesto
de atencion al cliente, en los numerales siguientes se plantean las

oportunidades de mejora en los diferentes procedimientos.
3.1.2.1. Oferta
Premisa: se integra al sistema interno la opcién de un simulador de tarifas
para clientes potenciales, mediante el cual se busca agilizar la aprobacion y

entrega de las mismas.

Figura 21. Presentacion de ofertas de tarifa

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: presentacion de ofertas de tarifa

Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Pagina 1 de 2
Cliente Ejecutivo de Ventas Gerente
Departamento Comercial Departamento Comercial

INICIO
Solicita al cliente

potencial copia

de las ultimas

tres facturas de
su actual
proveedor

Solicita
cotizacion del
servicio
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Continuacion de la figura 21.

Nombre del departamento: Departamento Comercial

Titulo del procedimiento: presentacion de ofertas de tarifa

Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.

Péagina 2 de 2

Cliente

Ejecutivo de Ventas
Departamento Comercial

Gerente
Departamento Comercial

Ingresa los
parametros al
simulador y
genera la tarifa a
incluir en la

propuesta. El
sistema interno
notifica a la
Gerencia
Comercial

Genera oferta

v
EvalGa y
autoriza la tarifa
desde el sistema
interno

formal del <
suministro

Y

Entrega 'y

No

¢Acepta la
propuesta?

Contrata el
servicio

FIN

negocia la
propuesta

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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La asistente de Gerencia del Departamento Comercial asume formalmente
las funciones y responsabilidades de la Unidad de Atencién al Cliente, ya que
actualmente gestiona la recuperacion de cartera y gran parte del intercambio de
informacion, concentrando la correspondencia tanto enviada como recibida.

3.1.2.2. Contratacion

Premisa: tras obtener la aceptacion de la tarifa por parte del cliente, se
procede a elaborar el contrato aun si el cliente no esta certificado como Gran
Usuario por el MEM, quedando cerrado el negocio. Como lo establece el
contrato, el plazo del mismo dara inicio al ser habilitado el cliente por el AMM.

Figura 22. Contratacion de nuevos servicios

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: contratacion de nuevos servicios
Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Péagina 1 de 2

Atencion al Cliente Asistente
Departamento Comercial Departamento Técnico

Ejecutivo de Ventas

Cliente Departamento Comercial

INICIO

Informa a la Unidad de

Acepta propuesta de ventas
y contrata el servicio

Atencion al Cliente
trasladando la informacion de

la tarifa. Y notifica al
Departamento Técnico

Solicita papeleria legal al
cliente y procede a elaborar el
contrato
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Continuacion de la figura 22.

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: contratacion de nuevos servicios

Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Pagina 2 de 2
Cliente Ejecutivo de Ventas Atencion al Cliente Asistente
Departamento Comercial Departamento Comercial Departamento Técnico

Solicita al cliente certificacion
de Gran Usuario extendida
por el MEM

NO SI

¢El cliente esta
certificado como Gran
suario por el MEM?2

Gestiona la certificacion de
Gran Usuario ante el MEM

l

Envia el contrato al cliente
para revision y firma

A,

A

Gestiona firma del

Revisa, firma y envia el representante legal y
contrato envia al Area Juridica

para autenticar las firmas

}

Recibe contratos
autenticados y envia una
copia al cliente

}

Envia papeleria general al
AMM

y

Gestiona habilitacién ante
» el AMM y el distribuidor, y
la conexién del punto

Gestiona la planilla de
comercializacion de
contratos ante el AMM
para su validacion

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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3.1.2.3. Ciclo comercial

El ciclo comercial es el proceso que implica las operaciones de compra -
venta entre clientes y proveedores. De esta manera, el impacto de una factura
dentro del ciclo comercial, se concentra en la calidad de la informacion entre
clientes y proveedores, tomando parte fundamental en la eficiencia de los

procesos subsecuentes en el ciclo comercial.

3.1.2.3.1. Lectura

La lectura remota de medidores reduce el tiempo de toma de lecturas, las
guejas de los clientes por la demora en la entrega de la facturacion y los
inconvenientes que se presentan al efectuar la medicion en el punto de
suministro de cada Gran Usuario, sin embargo; mensualmente se presentan
varios casos de medidores que no pueden interrogarse remotamente al finalizar
el periodo de suministro. Se propone monitorear la descarga semanal de datos,
evaluando y coordinando las acciones necesarias que garanticen la conexién e

interrogacion remota de cada medidor.

Causas mas comunes que impiden la comunicacion con el medidor:

o Problemas de sefial: solicitar al cliente que proporcione una linea
telefonica fija y analoga.

o Dafo en la tarjeta del medidor: gestionar el reemplazo de la tarjeta, cuyo
precio estimado es de dos mil quetzales.

o Bloqueo de planta telefénica de telemedida: gestionar una visita al punto
de suministro para desbloquear la planta al retirar la bateria de

alimentacion de la misma y reiniciarla al conectarla nuevamente.
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Figura 23. Toma de lecturas

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.

Nombre del departamento: Departamento Técnico
Titulo del procedimiento: toma de lecturas
Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos

Paginaldel

Personal Técnico
Departamento Técnico

Unidad de Facturacion
Departamento Comercial

INICIO

Descarga los datos
mediante la interrogacion
remota

NO S|

¢Es posible interroga
el medidor
remotamente?

EvalGa y gestiona la
visita al punto de
suministro para realizar
la verificacion en el
lugar.

NO SI

Descarga la lectura y
coordina las acciones
necesarias para
garantizar la
interrogacion remota
del medidor.

¢Es posible interrogar
el medidor en el lugar?

Genera el reporte de
la lectura de cada
cliente.

Y

De no ser posible interrogar el
medidor, gestiona la toma de lectura
por parte del distribuidor, al medidor
de respaldo, o la conciliacion de un

consumo promedio basado en los

ultimos meses

Notifica a la unidad de
facturacion que los
reportes se encuentran
en el sistema

}

Y

Verifica que los reportes
del mes estén completos.

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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3.1.2.3.2. Facturacién

En este punto, la factura electronica juega un papel muy importante, ya
gue gracias a esta forma de comprobacion fiscal digital, se cuenta con nuevas

alternativas de sistematizacion y mejora de procesos, que contribuyen a dar

calidad a la informacién que se maneja a nivel comercial y contable.

Para agilizar el proceso de facturacion es necesario adecuar el sistema a
las necesidades actuales de la empresa, asi como realizar actualizaciones
periddicas de dicho software, de manera que sea reducido al minimo el factor

de error humano, considerando incluso, la integracion de la factura electronica.

Como punto de control se propone considerar dentro del flujo del proceso

una auditoria por parte de la Gerencia Comercial, mediante la cual se corrobore

la correcta aplicacion de los contratos.

Figura 24. Facturacion del suministro

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: facturaciéon del suministro
Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos

Pagina 1 de 2

Unidad de Facturacion Asistente Atenci6n al Cliente

Departamento Comercial Presidente Presidencia Mensajero Departamento Comercial

Gerente Comercial
Departamento Comercial

INICIO

Gestiona
autorizacion de
los parametros ——»
que alimentan el

sistema

Autoriza los
parametros
mensuales de
facturacion

Carga las
lecturas al
sistema

o
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Continuacion de la figura 24.

Método: propuesto

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.

Nombre del departamento: Departamento Comercial

Titulo del procedimiento: facturacién del suministro

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos

Pégina 2 de 2

Unidad de Facturacion
Departamento Comercial

Presidente

Asistente Atencion al Cliel
[} C

nte

omercial

Gerente Comercial
Comercial

: : Mensajer
Presidencia ensajero

Verifica el
comportamiento de
los consumos de
los dltimos seis
meses.

Solicita a la Unidad
de Atenci6n al

Unidad de

Cliente el detalle
de clientes
morosos

Carga las moras al

detalle de clien
morosos

Traslada a la

ites

sistema de
facturacion

!

Alimenta el sistema
con los datos y
parametros
correspondientes al
periodo

Actualiza la
informacién de los
clientes que haya

sido modificada
durante el mes y
notificada por el
personal del
Departamento
Técnico o
Comercial

Genera los
soportes que
acompaian la
facturacién
mensual y verifica
que las tarifas
hayan sido
aplicadas
correctamente

Imprime los
soportes y emite
las facturas

Envia las facturas
via email al cliente

Entrega las
facturas a la

Entrega las
facturas a los
clientes y copia
—» de recibido o

Entrega las
facturas al

asistente de
Presidencia, para
su entrega fisica

Envia reporte
mensual al
Departamento

mensajero para

contrasefia de
su reparto

pago a asistente
de i

Entrega copia de
facturas y
contrasefias de
pago a la Unidad

Contable,
Presidencia y
Departamento

Comercial

de Atencién al
Cliente, para
recuperacion de
cartera

Corrobora la
correcta

aplicacién de los
contratos

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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3.1.2.3.3. Cobro

Es el conjunto de acciones que se realizan tendientes a recuperar la
cartera en condiciones preestablecidas, durante ese proceso deben tenerse
muy en cuenta las condiciones de crédito pactadas contractualmente con los
clientes, ya que la empresa no puede exigir su pago si aun no se ha vencido la

factura.

Figura 25. Cobro del suministro

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: cobro del suministro
Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Péagina 1 de 2

Atenci6n al Cliente ) . Asistente
5 Cliente Mensajero N .
Departamento Comercial Presidencia

INICIO

Programa los cobros del mes,
tomando en cuenta la fecha
de vencimiento de cada
factura

}

Gestiona el cobro
correspondiente
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Continuacion de la figura 25.

Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: cobro del suministro

Método: propuesto

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Péagina 2 de 2
Atencion al Cliente Cliente Mensaiero Asistente
Departamento Comercial J Presidencia

NO SI

Informa al mensajero para que
éste haga efectivo el cobro,
entregandole la contrasefia de 1«
pago que fuera emitida por el
cliente al recibir la factura

¢ Realiza el depésito en
el banco directamente?

Tras hacer efectivo el
pago, envia por fax o

correo electrénico, copia
de la boleta de deposito.

v
Registra en el sistema
interno los cobros
efectuados. Entrega a la
asistente de Presidencia

copia de las boletas
recibidas por fax o correo,
para su control

Entrega boletas de
deposito al Departamento [«

| Realiza el cobro y hace el

depdsito en el banco

}

A

Entrega boletas de
depésito a
asistente de Presidencia
para su control

Efectiia su registro y
traslada las boletas al Area
de Atencion al Cliente para

el registro del cobro en el
sistema interno

Contable, para archivo.

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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3.1.2.4. Gestion y servicio al cliente

En el sector de servicios, la interaccion entre empleados y clientes se
hace mas critica, la capacidad del personal sera percibida de inmediato por el
cliente debido a que el proceso de informacion representa una componente que

afecta directamente la calidad del servicio.

3.1.2.4.1. Renovacion

Durante el proceso de renovacion de contrato se desarrollan
simulaciones de tarifa con base en los datos histéricos de consumo. La Unidad
de Ventas cuenta con una herramienta electrénica que permite evaluar los
diferentes tipos de tarifa que maneja la comercializadora, misma que se
actualiza mensualmente en funcion de los costos y factores o precios de
indexacion. Debe incluirse esta herramienta dentro del sistema interno de

manera que se facilite su utilizacion.

Figura 26. Renovacion de contratos

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: renovacién de contratos
Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Péagina 1 de 3

Ejecutivo de Ventas Cliente Atencion al Cliente
Departamento Comercial Departamento Comercial

INICIO

Realiza una primera reunion
de acercamiento en la cual se

ofrece mantener las
condiciones actuales del
contrato
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Continuacion de la figura 26.

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: renovacién de contratos
Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos

Pagina 2 de 3

Ejecutivo de Ventas

Departamento Comercial Cliente

Atenci6n al Cliente
Departamento Comercial

) .

Evallia tarifas alternativas y . Acepta firmar el
concesiones varias (;:ontrito con las

gestionando la autorizacién | .
ndiciones actuale:

de la Gerencia Comercial

SI

Notifica el nuevo plazo del
contrato a la Unidad de
Atencion al Cliente para la
elaboracion del anexo de |«
prérrogay a la Unidad de
Facturacion para actualizacion
en el sistema

Prepara la propuesta del
——» nuevo contrato y la presenta
ante el cliente

NO SI

¢Acepta las nuevas
condiciones del
contrato?

v

Notifica a a la Unidad de
Atenci6n al cliente y entrega
copia de la oferta final para

elaboracion de contrato o

anexo de modificacion al

Elabora y envia al cliente el
anexo de prérroga del
contrato para revisién y
firma

mismo. Entrega a la Unidad

de Facturaci6n el formulario

con informacién del contrato
para actualizacién del

Elabora y envia al cliente el
contrato o anexo de
modificacién al mismo para
revision y firma

sistema

Firma y envia el contrato o

anexo segun corresponda

72




Continuacion de la figura 26.

Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: renovacién de contratos
Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.

Pagina 3 de 3

Ejecutivo de Ventas
Departamento Comercial

Cliente

Atencién al Cliente
Departamento Comercial

)

Gestiona firma del
representante legal y
envia al Area Juridica
para autenticar las firmas

1

Recibe contratos o anexos
autenticados y envia una
copia al cliente

}

Gestiona la planilla de
comercializacion de
contratos ante el AMM
para su validacion

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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3.1.2.4.2. Actualizacion de datos

Como resultado del requerimiento de actualizacion o modificacion de
datos del cliente, la Unidad de Atencion al Cliente coordinara tanto su
evaluacion legal como la elaboracion, firma y autenticacion de los documentos

legales correspondientes.

Figura 27. Actualizacion de datos

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: actualizacién de datos
Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Pagina 1 de 2

Atencion al Cliente

Cliente Departamento Comercial

Presenta requerimiento de
actualizacion de datos

Traslada requerimiento
al Area Legal para
> evaluacion y
autorizacion del cambio
correspondiente

¢ Es autorizada la
modificacion?

Notifica al cliente que

Notifica al cliente, se aplicara el cambio y
proporcionando las solicita firma del anexo
razones que lo impiden o cesion de derechos,

segun corresponda

L >
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Continuacion de la figura 27.

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: actualizacién de datos
Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos

Péagina 2 de 2

Cliente

Atencion al Cliente
Departamento Comercial

Revisa y firma el anexo al
contrato o cesi6n de |«

derechos

Gestiona firma del
representante legal y
envia al Area Juridica

para autenticar las firmas

A

Recibe las copias del
anexo al contrato o
cesion de derechos

autenticadas y envia una
al cliente

4

Informa a Unidad de
Facturacion para que lo
actualice en el sistema

interno

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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3.1.2.4.3. Andlisis de consumo vy
demanda

Es responsabilidad de la Unidad de Facturacion generar el reporte
historico del cliente de Potencia Maxima Registrada versus Potencia
Contratada, determinar los clientes a los cuales es necesario sugerir un ajuste
de potencia, enviar las notificaciones de ajuste adjuntas a la facturacion y
gestionar el cambio de potencia internamente y/o con el distribuidor. La Unidad
de Atencién al Cliente tendra a su cargo el seguimiento telefénico que permita
verificar que el cliente no requiere el ajuste, el traslado a la unidad de
facturacion de las solicitudes de modificacion de potencia confirmadas para su
gestion y la notificacion al cliente cuando el cambio no sea autorizado indicando

los aspectos que deben cubrirse previo a solicitar el cambio nuevamente.

Figura 28. Anadlisis de consumo y demanda

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: andlisis de consumo y demanda

Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Péagina 1 de 3
Unidad de Facturacion Atencion al Cliente .
. . Cliente
Departamento Comercial Departamento Comercial

INICIO

Genera reporte
histérico trimestral de
consumo y demanda
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Continuacion de la figura 28.

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: andlisis de consumo y demanda

Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Péagina 2 de 3
Unidad de Facturacion Atencion al Cliente .
- A Cliente
Departamento Comercial Departamento Comercial

Compara el promedio
de las demandas
contra la potencia

contratada actual, y
determina los clientes
alos cuales es
necesario notificar

y

Traslada el reporte de

analisis de demanda a

la Unidad de Atencién
al Cliente

I

Envia notificaciones de
ajuste de potencia
contratada adjunto a la
facturacion de los
clientes

NO SI

Realiza recordatorio
telefonico para verificar
que el cliente no requiera
el ajuste

¢Responde a
< sugerencia de
modificacién?

Informa a Unidad de

Gestiona el cambio de S
Facturacion para que

potencia internamente 0 |«

con el distribuidor gestione la solicitud

segun corresponda
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Continuacion de la figura 28.

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: analisis de consumo y demanda

Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Pagina 3de 3
Unidad de Facturacién Atencién al Cliente Cliente
Departamento Comercial Departamento Comercial

NO

Sl

¢ Es autorizado el
cambio de
potencia ?

Notifica al cliente que no
puede hacerse el
cambio, indicando los
» aspectos que deben
cubrirse, previo a
solicitar el cambio
nuevamente

Comprueba que el

Aplica el cambio en cambio haya sido
el sistema interno aplicado en la

facturacién préxima

A,

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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3.1.2.4.4. Atencidon de emergencias

El personal técnico atiende las emergencias reportadas, gestiona la
respuesta de la distribuidora y notifica al cliente el origen del problema, dando
seguimiento hasta que el servicio es restablecido. Adicionalmente se propone
la presentacién peridédica de un informe que contenga las emergencias

reportadas.

Figura 29. Atencion de emergencias

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Técnico
Titulo del procedimiento: atencién de emergencias
Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Pagina 1 de 2

Personal Tecnico

Cliente Departamento Tecnico

INICIO

Se comunica con personal
técnico responsable de dar
seguimiento a la emergencia
reportada

Contacta al representante
de la distribuidora
propietaria de la red, quien
determinaré el motivo de la
falla

A

NO SI

(Es
responsabilidad de
la distribuidora?
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Continuacion de la figura 29.

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Téchico
Titulo del procedimiento: atenciéon de emergencias
Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos

Péagina 2 de 2

Cliente

Personal Tecnico
Departamento Tecnico

Si es responsabilidad de la
comercializadora se presenta
en el punto para restablecer
el servicio

Si es un problema interno es
responsabilidad del cliente
solucionarlo

Gestiona respuesta de la
distribuidora identificando el
punto de suministro segun el

medidor de respaldo, el
nimero de poste y la
direccién del punto de
suministro

l

Notifica el origen del
problema al cliente y da
seguimiento hasta que se
restablezca el servicio

A

Genera y envia un informe

» periédico con las
emergencias reportadas

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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3.1.2.45. Cambio de medicion

Como parte del proceso de cambio de medicion se propone la

presentacion de un informe que detalle los resultados de los trabajos realizados.

Figura 30. Cambio de medicion

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Técnico
Titulo del procedimiento: cambio de medicién
Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Paginaldel

Personal técnico

Distribuidora Departamento Técnico

INICIO

4

Coordina cambio de medicién con el
» distribuidor, el Administrador del Mercado
Mayorista y el cliente

Requiere y/o autoriza el cambio de medicion,
en funcién del histérico de las demandas

4

Realiza el cambio de medicién en presencia
del personal técnico de la comercializadora y
del AMM, efectuando este Ultimo la verificacion l

correspondiente

Notifica el cambio de medicion a la Unidad
de Facturacion indicando el nuevo valor
del multiplicador

}

Presenta ante la Gerencia Técnica y
Comercial un informe detallando los
resultados del cambio de medicién

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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3.1.2.4.6. Mantenimiento de obras
eléctricas

Es responsabilidad de la Gerencia Técnica coordinar los mantenimientos a
cargo de su personal, contando con el apoyo de la Unidad de Atencion al
Cliente en lo relacionado a la programacion autorizada por el cliente para
realizar el mantenimiento, y el seguimiento en la generacion y envio del reporte

correspondiente.

Figura 31. Mantenimiento de obras eléctricas

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Técnico
Titulo del procedimiento: mantenimiento de obras eléctricas

Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Paginaldel
Gerencia Cliente Personal técnico Atencion al Cliente
Departamento Técnico Departamento Técnico Departamento Comercial

Coordina mantenimientos a
cargo del personal técnico Autoriza fecha y hora para N Realiza mantenimiento a la
con el apoyo de la Unidad "] realizar el mantenimiento subestacion del cliente

de Atencio6n al Cliente

T

Genera reporte del
mantenimiento y traslada a Envia reporte del
la Unidad de Atencion al mantenimiento al cliente
Cliente

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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3.1.2.4.7.

La Unidad de Atencion al Cliente tendra a su cargo la coordinacion y

seguimiento desde la autorizacion de la suspension hasta la reconexion del

servicio.

Figura 32.

servicio

Suspensién y reconexiéon del

Suspensidén y reconexion del servicio

Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: suspensioén y reconexion del servicio
Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.

Paginalde1l

Atencion al Cliente
Departamento Comercial

Gerencia
Departamento Comecial

Personal
Departamento Técnico

Cliente

INICIO

Presenta ante la
Gerencia Comercial y
Presidencia, el caso del
cliente moroso

Autoriza la suspension del
servicio

Notifica la suspension del
servicio tanto al cliente,
como al personal técnico y
ala Unidad de Facturacién

Se presenta en el punto de

»  suministro y realiza la
desconexion

v

Notifica a la Unidad de
Atencion al Cliente que

se realiz6 la desconexion

Cancela el saldo
pendiente y la cuota por
reconexion del servicio

+

Coordina reconexién del
servicio con el personal
técnico y la emision de la

Realiza la reconexion y

factura por dicho
concepto.

Notifica la reconexién a
la Gerencia Comercial y 1«

» notifica a la Unidad de
Atencién al Cliente

a Presidencia

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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3.1.2.4.8. Atencidn a solicitudes varias
La Unidad de Atencién al Cliente tendra a su cargo la gestion y el
seguimiento de solicitudes o consultas recibidas tanto telefonicamente como via

correo electrénico.

Figura 33. Atencidn a solicitudes varias

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial y Técnico
Titulo del procedimiento: atencion a solicitudes varias
Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Péaginaldel

Atencion al Cliente

Recepcionista Cliente Departamento Comercial

Envia correo electrénico
INICIO » ala Unidad de Atencién
al Cliente

Recibe llamada
del cliente
4 A
Lo comunica con la Recibe la
Unidad de Atencion » solicitud o
al Cliente consulta

A
Gestiona y da
seguimiento
hasta trasladar
resultado al
cliente

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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3.1.2.4.9. Cancelacion de servicio

Al recibir la notificacion de cancelacion de servicio, la Unidad de Atencién
al Cliente sera responsable de trasladar la noticia internamente, gestionar
finiquito del cliente, dar los avisos externos que correspondan y liquidar el saldo
a favor o en contra segun el monto efectivamente facturado.

Figura 34. Cancelacion de servicio

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial

Titulo del procedimiento: cancelacion del servicio

Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Pagina 1 de 1

Cliente

Atencién al Cliente
Departamento Comercial

Asistente de Operaciones
Departamento Técnico

Personal técnico
Departamento Técnico

Unidad de Facturacion
Departamento Comercial

INICIO

Informa que ha decidido no
renovar o cancelar
anticipadamente el contrato

y solicita finiquito

Notifica al cliente que para
entregar el finiquito debe
cancelar el saldo pendiente
y extender un cheque de
caja por un valor
equivalente al promedio de
los dltimos meses
facturados

[

Cancela saldo pendiente y
emite cheque de caja
requerido

Traslada el aviso al

personal técnico y del
Departamento Comercial

Notifica a la asistente del
Departamento Técnico que

Gestiona los avisos ante
el distribuidor o

puede gestionar los avisos

que le corresponden

transportista

Se presenta en el punto
de suministro para realizar|
la desconexion y el retiro

Gestiona el aviso ante el
AMM

Calcula la diferencia a favor
0 en contra, respecto del

de los equipos que sean
propiedad de la
comercializadora

Emite factura final del
cliente y traslada el monto

a la Unidad de Atencién al
Cliente

valor del cheque de cajay
lo liquida con el cliente

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.
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3.1.3. Gestiones ante el Sector Eléctrico

A pesar de que los procedimientos de gestion ante el Sector Eléctrico han
sido previamente normados por las diferentes entidades, se propone centralizar

el control de los mismos a través de la asistente de Gerencia Comercial.

Premisa: el control de ingreso y entrega de documentacion es manejado
por la recepcionista quien remite electrénica y fisicamente el documento a la
asistente del Departamento Comercial, para que, tras recibir las instrucciones
de la Gerencia Comercial, solicite y recopile la informacién requerida, siendo
responsable de dar seguimiento y de enviar la respuesta dentro del plazo

establecido.

Figura 35. Gestiones ante el Sector Eléctrico

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: Gestiones ante el Sector Eléctrico
Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Pagina 1 de 2

Recepcionista Asistente de Gerencia Gerente Comercial

Departamento Comercial
INICIO

A
Controla el
ingreso y
entrega de la
documentacion
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Continuacion de la figura 35.

Comercializadora de Electricidad Centroamericana, S. A.
Nombre del departamento: Departamento Comercial
Titulo del procedimiento: Gestiones ante el Sector Eléctrico
Método: propuesto

Elaborado por: Maribel Cabrera, analista de procesos Pagina 2 de 2

- Asistente de Gerencia .
Recepcionista . Gerente Comercial
Departamento Comercial

Gira instrucciones a la

Remite electrénica y asistente del
fisicamente el documento Traslada el documento a Departamento
a la asistente del d la Gerencia Comercial g Comercial para que
Departamento Comercial solicite y recopile la

informacién requerida

Da seguimiento a la
informacion y envia la
respuesta dentro del
plazo establecido

A

FIN

Fuente: elaboracion propia, con programa de Microsoft Visio.

3.2. Estrategias de atencion al cliente

Las estrategias deben estar orientadas hacia los clientes y adaptar la
oferta a las necesidades y deseos de los mismos, la atencién al cliente se
convierte en una herramienta de retroalimentacion constante de los usuarios.
Las estrategias deben convertirse en principios de calidad para cada empleado,
de manera que, aun cuando estos no estén en contacto directo con el cliente
deberan conocer el funcionamiento de los servicios y participar del resultado

gue percibe el cliente.
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Esto se logra al fomentar una vision global de la empresa en los
empleados, permitiéndoles que conozcan el funcionamiento de todas las
unidades o departamentos, los resultados de su trabajo y el impacto que tiene

en la imagen que percibe el cliente.

La Unidad de Atencién al Cliente debe contar con estrategias propias que
mejoren el desempefio del area, dichas estrategias son guias de accion que
indican como mejorar la atencién al cliente, lo cual al integrarse con otro tipo de
mejoras tales como medios fisicos, comunicacion, capacitacion; entre otros,

permitiran alcanzar el efecto deseado.

Estrategias de atencién al cliente que deberan ser adoptadas.

o Empleados conocedores: deben contar con un amplio conocimiento del
servicio que ofrece la empresa y estar en capacidad de comunicar esa
informacion de manera efectiva a los clientes, aclarar las dudas y

proporcionar el valor extra que puede hacer la diferencia.

o Empleados facultados: para suministrar un servicio excepcional es
importante definir el alcance del puesto, delegar autoridad para tomar
decisiones, e implementar normas y procedimientos flexibles y efectivos

gue faciliten la toma de decisiones.
o Actitud: la muestra de interés y cortesia es esencial para transmitir a los

clientes; pues se valora el que elijan a la empresa para proveerles el

servicio.
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Honestidad: asumir la responsabilidad por errores cometidos, ofrecer una
disculpa, y resolver las dudas que surjan al corregir el inconveniente

ocasionado.

Respuesta oportuna: estar a tiempo en las citas de negocios, asi como
responder solicitudes y devolver llamadas lo mas rapido posible, son
reacciones que ponen de manifiesto que se estd interesado en la

satisfaccion del cliente haciéndolo sentir importante.

Confiabilidad: es realmente importante manejar plazos lo mas apegados
a la realidad, ya que las promesas incumplidas son la principal fuente de
insatisfaccion en los clientes y puede ocasionar que decidan no renovar

Su contrato.

Tecnologia y comunicaciones: actualizacion de pagina electronica de la
empresa, incluyendo las secciones de atencion al cliente, cotizaciones en
linea, publicaciones recientes, y noticias de interés. Implementacion de
una linea telefénica exclusiva de atencion al cliente, que sirva como
canal directo y rapido para gestibn y seguimiento a reclamos y
solicitudes.

Sistema interno: adaptar este de manera que la informacion existente
acerca de los clientes, pueda ser utilizada no solo por el Departamento
Comercial y la Unidad de Atenciéon al Cliente, sino por la Unidad de
Ventas, y las areas Financiera y Contable, y cada uno de los
departamentos de la empresa, para comunicar toda la informacién que
se crea conveniente. Por lo que se debe actualizar periédicamente dicho

sistema, segun las necesidades tanto internas como externas.
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Es necesario que todos el personal esté consciente del papel que juega
dentro de la empresa para lograr el objetivo primordial, que es el de contar con
clientes satisfechos y leales, que brinden su confianza y preferencia a la

empresa.

3.2.1. Comunicacién

Debido a que los integrantes del equipo deben contar con informacién
precisa y en tiempo real que facilite el desarrollo de andlisis, toma de decisiones
y seguimiento a las acciones ejecutadas, la comunicacién es un punto muy
importante para el logro de los objetivos desde el punto de vista interno. La
informacion que se transmita debe abarcar tanto las no conformidades con el
servicio, relacionadas con aspectos como el tiempo de respuesta, calidad en la
atencién y seguimiento, como los comentarios positivos recibidos respecto a las
actividades que se desarrollan adecuadamente y que servirdn de guia para la

mejora continua de las diferentes etapas de los procesos.

Como resultado de una buena comunicacion con los clientes se obtendra
la informacién necesaria que permita detectar situaciones positivas y negativas
hacia la empresa, las cuales seran tomadas como punto de partida hacia el

mejoramiento continuo.
3.2.1.1. Sitio web
Las paginas electronicas pueden ser consultadas desde cualquier punto
del planeta que cuente con conexion a internet, convirtiétndose en uno de los

medios electrénicos de mas rapido crecimiento por su alcance, versatilidad y la

conveniencia que surge al utilizarlos.

90



La pagina electronica debe ofrecer informacion basica de la empresa a
quienes la visitan. Siendo un punto importante el que se pueda trabajar en ella
para ampliar secciones incluyendo una de atencion al cliente, la cual tenga
como funcion la captacion de informacion proveniente de los mismos, acerca de
la percepcion de la empresa, sugerencias, quejas u otro tipo de comentario que
pueda convertirse en una fuente de informacién directa que sirva como base

para el proceso de mejora continua en el Departamento.

Implementacion de la oficina virtual, ofreciendo facil acceso a la factura
mensual, estados de cuenta, reportes historicos de facturacion y gréficos de

consumo de energia y potencia.

3.2.2. Medicién de la atencién al cliente

Es indispensable contar con informacion acerca de la percepcion que
tienen los clientes hacia la empresa, para lo cual es necesario plantear las
estrategias que permitiran lograr este cometido, disefiando una manera
amigable para captar la informacion del cliente, que sea de facil manejo y que
genere informacion objetiva y puntual relacionada con la atencion personal del

cliente, ya que un trato personalizado es la mejor manera de fidelizar al cliente.

Determinar las necesidades del cliente bajo pardmetros de ciclos de

servicio, permite mantener un control sobre el cliente y sus preferencias.
Al renovar contrato es conveniente evaluar el ciclo de servicio, mediante

encuestas de satisfaccion, mecanismo por excelencia para conocer las

preferencias, inquietudes y expectativas de los clientes.
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3.2.3. Atencion al cliente pre y posventa

En gran parte la atencion al cliente esta constituida por el seguimiento pre
y posventa, a través del cual el cliente percibira la seriedad de la empresa y su
compromiso con la satisfaccion total. Para lograrlo es indispensable prestar
atencién a todos y cada uno de los pasos del proceso de venta, asegurando la
completa satisfaccion del cliente, y de presentarse algin inconveniente debera
resolverse de forma inmediata. Tanto los medios de comunicacibn como la
capacitacion del personal juegan un papel muy importante para solventar
cualquier tipo de situacién o eventualidad que se presente en cualquier etapa

del proceso.

En la etapa de preventa se establecen los primeros contactos haciendo
uso de los medios de comunicacion disponibles, es muy importante mantener
una comunicacion estrecha con el cliente potencial y conocer a detalles de lo
gue realmente busca y que permitird concretar la venta. La etapa posventa
conlleva las acciones encaminadas a establecer el grado de satisfaccion que el
cliente ha obtenido del servicio brindado, estas acciones abarcan llamadas
telefénicas, correos electrénicos, reuniones o el uso de cualquier otro medio de
comunicacién a través del cual el cliente pueda expresar sus buenos o malos

comentarios respecto a la calidad, precios y atencion al cliente, entre otros.

La retroalimentacion derivada de la atencion posventa permite fortalecer

las relaciones con el cliente y, a la vez sirve como base para futuros negocios.

3.2.4. Sistema de reclamos

Toda empresa debe proporcionar facilidades para que sus clientes

presenten sus reclamos y sugerencias, dando a conocer su opinion.
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Estos flujos de informacion proveen a la empresa de nuevos criterios que
le permitiran actuar rapidamente para reducir las incidencias. Con la
implementacion de la linea telefénica exclusiva de atencion al cliente, se
establecera un canal directo, cuyo principal objetivo es mejorar la comunicacion

con el cliente.

Se debe implementar un sistema de reclamos en el cual se registre tanto

el reclamo como el seguimiento del mismo en sus diferentes etapas.

De esta manera se podrd analizar concretamente el area de la empresa
en la cual se genera la mayor cantidad de reclamos y qué tan rapido son
atendidos. Todos los reclamos podran ser consultados posteriormente,
ofreciendo asi la posibilidad de contar con informacion estadistica confiable y en
tiempo real que permita llevar un control efectivo, para optimizar las

operaciones del area que lo necesita y ofrecer un servicio mas eficiente.

3.3. Recurso humano para la atencién al cliente

En una estrategia de servicio al cliente, el recurso humano es el elemento
diferenciador y determinante en gran medida del éxito o fracaso en la
prestacion de un servicio sin importar el sector de actividad o si se comercializa

un servicio o un producto.

La calidad en el servicio al cliente inicia en el proceso de seleccion de
personal, por lo que es necesario que se evallue su experiencia y formacion
pero principalmente su actitud, ya que las competencias se pueden ensefar

pero la actitud es propia.
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La actitud por si sola no es suficiente, debido a que la estructura debe
servir a la estrategia de servicio. Para ello, es importante manejar un concepto
organizacional enfocado en la calidad del servicio y lograr una vision global en
la que predomina el cliente y su satisfaccion. En una empresa con calidad de
servicio los empleados deben conocer su trabajo, disponer de un trato
agradable y satisfacer las necesidades del cliente, el recurso humano que se
relaciona directamente con el cliente debe comunicarse eficazmente, ser
respetuoso, educado y de tolerante al contacto frecuente, debido a la continua

interaccién entre clientes y empleados.

3.3.1. Perfil del personal

El perfil de un puesto describe el conjunto de conocimientos, capacidades
y actitudes que debe reunir una persona para desempeifiar de manera eficiente
las funciones que tiene asignadas dentro de una estructura organizacional,
identificando las cualidades personales especificas y las habilidades fisicas,

experiencia y nivel de educacion que debe tener el empleado.
3.3.2. Descripcién del puesto
La descripcion del puesto consiste en definir los objetivos y funciones que
lo conforman y que lo diferencian de otros puestos de la organizacion. Al

agregar a una descripcion de puesto las caracteristicas que debe tener su

ocupante, este se convierte en un perfil de puesto.
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Tabla I. Perfil del puesto de Atencion al Cliente

Nombre del puesto Unidad de atencion al cliente
Jefe inmediato Gerente Comercial
Fecha de elaboracion Febrero 2014

OBJETIVO DEL PUESTO

Brindar

atencion a los Grandes Usuarios durante el periodo de duraciéon del

contrato.

ESPECIFICACION DEL PUESTO

Requisitos intelectuales

Acreditar haber cursado como minimo cuatro semestres de las carreras de
Ingenieria Industrial, Administracion de Empresas, Mercadeo o afines.
Experiencia comprobable en puestos similares.

Conocimiento en programas de computacion.

Buenas relaciones interpersonales y de comunicaciéon.

Condiciones de trabajo

Ambiente de trabajo cémodo.

Requiere permanecer sentado la mayor parte de la jornada de trabajo.

Requisitos fisicos

Capacidad visual

Habilidad

FUNCIONES DEL PUESTO

Participar en la comercializacién y contratacion del servicio que ofrece
la empresa, proporcionando asesoria, informacion y asistencia sobre las
dudas generales al cliente, en lo referente a precios, tarifas y
condiciones contractuales del suministro.

Atender de manera integral las necesidades, problematica o quejas que
tengan y/o presenten los clientes.

Gestionar y soportar los procesos y realizar las labores administrativas
que se deriven de la contratacion del servicio asi como de la atencidn
proporcionada a los clientes, coordinandose con otras areas de la
empresa cuando esto sea necesario.

Realizar y participar en el levantamiento de todo tipo de encuestas que
la empresa determine.

Participar en el cobro y verificar los ingresos relativos a la prestacion del

servicio, con los medios que esta le proporcione.
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Continuacion de la tabla I.

O 00 N O

10.

1.

12.

13.

14.

15.

16.

17.

18.

Dar el seguimiento a los procesos postventa.

Recabar la informacion general de los clientes.

Monitorear la entrega oportuna de la facturacion.

Recibir y dar seguimiento a las solicitudes de aclaraciones sobre el
servicio postventa y facturacion que presente el cliente, resolviendo y
ajustando de inmediato las que asi procedan y dando seguimiento a los
demas casos hasta su conclusion.

Efectuar la recepcion, registro, tramitacion y seguimiento de solicitudes,
reportes de problemas y quejas de servicio, fallas y danos, de manera
integral, informando al cliente sobre el proceso de atencion, hasta su
conclusion, verificando la satisfaccion del cliente.

Realizar la gestion de recuperacion de cartera de acuerdo a las politicas
de la empresa y segin las condiciones contractuales, verificando su
cumplimiento en tiempo y forma.

Llevar a cabo el levantamiento de las encuestas que se le indiquen.
Recabar la informacion necesaria para la actualizacion de datos,
realizando su captura en las areas de la empresa en que asi se requiera.
Realizar las actividades relacionadas con los procesos de contratacion,
desconexion y reconexion, o cambio del servicio que suministra la
empresa de acuerdo a las politicas vigentes.

Realizar y presentar reportes con la periodicidad que se le requiera,
sobre las gestiones realizadas y atendidas, asi como de la problematica y
necesidades de los clientes.

Gestionara las solicitudes de servicio derivadas de la atencion a los
Grandes Usuarios, apoyando en el seguimiento hasta su total finalizacion
elaborando los reportes que se le soliciten.

El personal de Atencion al Cliente, desarrollara sus funciones y a través
del teléfono, fax, correo electronico, o cualquier otro medio de
telecomunicacion y personalmente cuando el servicio lo requiera; por lo
tanto, los empleados utilizaran los equipos, herramientas, sistemas,
procesos, procedimientos y fraseologia que la empresa proporcione.

Para cumplir eficazmente con las funciones y actividades antes
mencionadas, el personal de esta especialidad tomara decisiones con
base en las politicas de la empresa coordinandose mediante consulta con
las areas involucradas para dar solucion a las necesidades y problemas de
los clientes.

Fuente: elaboracion propia.
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3.4. Principales beneficios de una excelente atencion al cliente

Los esfuerzos de la empresa por brindar una excelente atencion al cliente
deben ser correspondientes a su operacion y numero de clientes, debiendo
preocuparse por articular planes y estrategias que garanticen mantener el nivel

de satisfaccion en los usuarios.

Al contar con elementos dentro de la empresa que estén completamente
conscientes del valor que puede agregar al servicio una excelente atencion al
cliente y se comprometan a brindarla con empatia y efectividad, la empresa
obtendra numerosos de beneficios, entre ellos los que a continuacion se

mencionan:

. Lealtad de los clientes

Resulta mas sencillo generar el efecto de recontratacion en un cliente
satisfecho por el servicio y por la calidad de la atencion al cliente que conquistar

a uno nuevo desde cero.

. Comunicaciéon boca a boca

Clientes nuevos captados a través de las buenas referencias de los
clientes satisfechos; sin embargo, este efecto también funciona en sentido
contrario, ya que un cliente insatisfecho y enojado divulgara su experiencia aun
en mayor medida que el satisfecho, lo cual significa que los esfuerzos en

calidad de atencién deben ser constantes.
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. Incremento de la utilidad

La mejor publicidad de la empresa es la que le hacen sus propios clientes,
la alta calidad permite mejorar las ventas y por lo tanto la utilidad de la empresa

se ve incrementada de manera significativa.

o Motivacién del personal

Al trabajar en una empresa que enfoque sus recursos hacia una excelente
atencion al cliente, la actitud de los elementos de la empresa cambia y se
convierten en personas con buena disposicion para el trabajo y para dar
resultados, mejorando las relaciones internas entre el personal, ya que todos

trabajaran hacia un mismo fin.

o Menor rotacion de personal.

Al producirse un entorno de productividad, motivacién y atencion al cliente,
la empresa estara propiciando un excelente clima laboral para sus empleados,
provocando en ellos un sentido de pertenencia, con lo cual el nivel de rotacion
se reducira considerablemente, repercutiendo en menores costos y en personal

continuamente capacitado.

Mejorar continuamente la atencion al cliente como medio para lograr su
preferencia es una necesidad ineludible para la empresa, ya que su
competitividad depende de su capacidad para captar y fidelizar una base de
clientes, consumidores o usuarios suficientemente amplia que le permita
generar negocios de largo plazo e invertir en el desarrollo integral de su

personal.
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3.5. Ventajas del modelo

El tridangulo de servicio es un esquema que muestra la interaccion
existente entre sus tres elementos basicos: estrategia de servicio, sistemas y el
personal, los cuales deben interactuar adecuadamente entre si, para mantener

un servicio con un alto nivel de calidad.

Lo particular de este concepto es concebir el servicio como un todo, que
se encadena y que actla alrededor del cliente, relacionando los diversos
elementos triangulo del servicio. Al implementarse un modelo de atencion al
cliente basado en el triangulo del servicio, se pueden encontrar entre otras

ventajas las siguientes:

o El cliente: es el centro del modelo que obliga a que tanto los demas
componentes del tridngulo, como de la organizacibn misma, se orienten

hacia él.

o Tridngulo de Servicio: tiene un papel fundamental en el andlisis de los
factores de éxito que ayudan a poner en practica una iniciativa de

servicio en cualquier tipo de organizacion.
o Incremento de la confianza del cliente que presenta sus solicitudes,

reclamos o sugerencias, porque al ser efectivamente atendido se

produce el efecto de aproximar mas al cliente a la empresa y su servicio
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3.6.

Una vez definida la responsabilidad del manejo de la atencién al cliente en
cada una de las éareas involucradas y tras haber evaluado y propuesto las
mejoras en los procedimientos de servicio y atencion al cliente, se evalian los
aspectos a implementar, mismos que fueron considerados en la propuesta con

base en las oportunidades de mejora en la atencion al cliente que fueron

Anélisis costo - beneficio

identificadas en el diagndstico.

El andlisis Costo / Beneficio compara los costos implicados contra los

beneficios esperados para las areas de oportunidad identificadas.

Tabla Il. Analisis cost

0 - beneficio

Areas de o

portunidad

Qué se propone

Disefiar e implementar un sistema de flujo de
informacidn tomando como principales vias
de retroalimentacién con el cliente las
herramientas electrénicas con que cuenta la
empresa, pagina web y correo electrénico.

Capacitar al personal con base en las nuevas
estrategias de atencion al clientey el uso de
las herramientas tecnoldgicas como medio de
retroalimentacion.

Porque las herramientas electrdnicas
permiten dar seguimiento y control al proceso

La capacitacion tiene como objetivo fomentar
el compromiso del personal para mejorar el

e Capacitacién
* Membresia por un afio

Informacidén basada en precios de mercado

Por qué se de atencién mediante su adecuado manejoy |[servicioy atencién al cliente.
propone el uso de documentos de soporte, mejorando

el tiempo de respuesta.

Implementacién de pagina web dindmica Con la finalidad de no convertir la

US$ 1400,00 capacitacion en un gasto sino en una

inversion a través de la cual se mejore el

El paquete incluye: desempefio de la empresa en general, los

¢ Disefio instructores podran ser seleccionados entre
Costo ¢ Desarrollo las diferentes dreas de la empresa y asumir

las responsabilidades del caso. El costo en el
que seincurriria seria el tiempo que el
personal invierta en los peridédos de
capacitacion.
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Continuacion de la tabla Il.

Beneficio

Las pdginas electrénicas pueden ser
consultadas desde cualquier punto del
planeta que cuente con conexidn a Internet,
convirtiéndose en uno de los medios
electrénicos de mas rédpido crecimiento por
su alcance, versatilidad y la conveniencia que
surge al utilizarlos.

Se pueden incluir secciones de atencion al
cliente, la cual tenga como funcion la
captacion deinformacion proveniente de los
mismos, sugerencias, quejas u otro tipo de
informacidn directa que sirva como base para
el proceso de mejora continua en el
departamento.

Una vez que los conceptos aprendidos fueron
puestos en prdactica y la medicion de los
avances refleje resultados positivos, se podra
determinar la efectividad de la capacitacion
impartida obteniendo los beneficios
siguientes:

e Cambio de conducta en el personal

® Impacto positivo en la productividad de la
empresa

* Mejoria en el desempefio después de la
capacitacion

Qué sucede si no
se implementa

La unidad de atencion al cliente continuaria
dependiendo de medios menos dindmicos
para interactuar con los clientes.

Se pierde la oportunidad de mejorar el tiempo
de respuesta y seguimiento en el area de
atencion al cliente.

Seria necesario recurrir a otros medios de
capacitacion menos efectivos para dar a
conocer las nuevas estrategias, como
distribucion de material impreso o
electrénico, dificultando |a retroalimentacion
durante el proceso.

Fuente: elaboracion propia.
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4. IMPLEMENTACION DEL MODELO DE ATENCION AL
CLIENTE

Para implementar un modelo que garantice la calidad en el servicio y la
excelencia en la atencion al cliente, se propone una estrategia de mejoramiento
continuo, la cual requiere tanto el compromiso por parte de la Gerencia como la
asignacion de responsabilidades y atribuciones para el personal con base en

las nuevas estrategias.

4.1. Aprobacién y compromiso por parte de la Gerencia

El compromiso hacia la calidad en la atencion al cliente debe empezar por
los altos mandos, quienes deberan estar conscientes tanto de los beneficios
como de los esfuerzos que implicara, siendo los primeros en impulsar y apoyar
las acciones que vayan encaminadas al mejoramiento continuo de la calidad en
la atencion al cliente, de lo contrario, de poco serviran los esfuerzos individuales
gue se ejecuten para mantener y mejorar las iniciativas que puedan requerir un

esfuerzo extra por parte de los colaboradores.
4.2. Administracion del sistema de atencion al cliente

La administracion del sistema de atencion al cliente, cuyo objetivo principal
es atender la base de clientes actual de una manera mas eficiente; estara a

cargo del gerente Comercial, quien definira los recursos econémicos, humanos

y materiales que integraran la Unidad de Atencion al Cliente.
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4.2.1. Asignacion de responsabilidades y atribuciones de

acuerdo al modelo propuesto

Las responsabilidades y atribuciones seran asignadas y evaluadas
periddicamente por el gerente Comercial, con base en los elementos del
modelo de atencién al cliente, sin embargo, para su implementacién deberan
tomarse como punto de referencia las funciones que conforman el perfil del

puesto de atencion al cliente propuesto en el capitulo anterior.

4.2.2. Actividades programadas

Es importante que exista liderazgo en la presentacidon y ejecuciéon de los
planes de atencion al cliente, por lo que una vez aprobado el modelo por la
presidencia, la Gerencia Comercial deberd programar y coordinar las
actividades que permitan llevar a cabo la implementacion del modelo. Se
propone dividir la implementacion del modelo en tres fases: capacitacion,
adaptacién y evaluacion; las cuales se desarrollardn de acuerdo a lo indicado

en la tabla Il.

Tabla lll. Fases de implementacion del modelo de atencién al cliente

Capacitacion

« Se dara a conocer el modelo propuesto y los
cambios que sufrira el departamento comercial
con base en las nuevas estrategias.

« Se creara un equipo de trabajo liderado por
el gerente del Departamento Comercial, quien
debera definir la agenda de cada sesion y
dirigir el proceso de implementacion del modelo
de atencion al cliente.
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Continuacion de la tabla Il.

| Adaptacion

» Para implementar el sistema de flujo de
informacion tanto interno como externo
deberan considerarse tanto las ideas
creativas del personal como el recurso
monetario necesario para invertir en la
implantacion de las nuevas herramientas.

» La Gerencia debe demostrar su compromiso
mediante una buena comunicacion interna y
externa.

» Los empleados necesitan disponer de tiempo
para ser creativos.

Evaluacién

« Se propone programar sesiones perioddicas y
aprovechar éste tiempo para enfocar al equipo
en el mejoramiento continuo del proceso de
atencion alcliente.

o La funcion primordial de las sesiones de
evaluacion sera analizar temas relacionados
con la atencion al cliente ya que es muy
importante que se produzcan datos de prueba
durante la implementacion del modelo.

« La frecuencia de las sesiones dependera del
ritmo de trabajo, sin embargo, se recomienda
que dichas sesiones se realicen al menos una
vez a la semana.

Fuente: elaboracion propia.
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4.2.3. Proceso de comunicacién e informacién

Los elementos del proceso de comunicacion son: emisor, receptor,
mensaje, canal y retroalimentacion; mediante el cual se produce un intercambio
de informacién en ambos sentidos. Un mensaje puede cumplir una serie de
funciones, mismas que seran determinadas por el objeto de su emision:
compartir informacion, recoger informacion, intercambiar puntos de vista,

generar nuevas ideas o resolver conflictos.

La estrategia a emplear en el proceso de comunicacion propone
segmentar a los clientes segun sus necesidades de atencion, de manera que la
Unidad de Atenciéon al Cliente pueda concentrarse en los segmentos

estrechamente relacionados.

Como parte de la implementacion de la Unidad de Atencion al Cliente, el
personal responsable debera desarrollar tres habilidades basicas con relacion a
los clientes: habilidad para desarrollar conocimiento del cliente, asimismo, para
disefiar sistemas de informacién o respuesta; y para crear estandares de
servicio. Un sistema de informacion considera la forma de documentacion,

control y seguimiento de la misma.

424, Documentacién

Sera responsabilidad de la unidad de atencion al cliente, la recepcion,
control, seguimiento y archivo de correspondencia interna y externa
relacionada con los clientes, asi como la recepcion, atencion y seguimiento a
solicitudes telefénicas de los clientes, debiendo presentar a la Gerencia
Comercial informes semanales de sus registros de recepcion y seguimiento de

las solicitudes y documentos recibidos.
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4.25. Base de datos de la informacién

Actualmente, el Departamento Comercial cuenta con un sistema interno
gue almacena informacién comercial, técnica y de tarifa de los clientes a través
del cual se factura el consumo mensual. Para agilizar el acceso a la informacién
y con el propésito de reducir o mejorar el tiempo de respuesta, se habilitard en
el sistema un perfil de consulta de datos para la Unidad de Atencién al Cliente
gue le permita obtener la informacion de primera mano y generar los reportes

de soporte requeridos por el cliente.

4.2.6. Forma de control

Cuando se implementa un nuevo sistema debe existir monitoreo
constante, ya que esta es una forma de control muy usada y permite comparar
informacion con observacion, es un método que requiere atencion, veracidad y
objetividad. El control de calidad en un servicio es parte fundamental de su
buena administracion, puesto que ofrece la oportunidad de verificar que las
actividades se desarrollan de la manera deseada, permitiendo corregir las fallas

producidas.

Tipos de control a ser aplicados:

o Control sobre el personal: es necesario mantener un control constante
sobre la calidad de los elementos que laboran para la empresa, un
indicador que resulta muy util es el sistema de quejas, la frecuencia con
gue estas se presentan indica si el personal esta dispuesto a

comprometerse y cumplir con sus responsabilidades.
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4.3.

Control sobre los procedimientos: al controlar los procedimientos se
determina si realmente estan cumpliendo con el objetivo que persiguen, o

si es necesario cambiarlos, para aumentar su eficiencia.

Control sobre las ventas: la Unidad de Ventas tiene como objetivo
primordial la renovacién de los contratos actuales y la contratacion de
nuevos clientes. Para asegurar el cumplimiento del objetivo es necesario
controlar el comportamiento de las ventas determinando las causas de

cancelacién de los contratos vigentes y el rechazo de nuevas ofertas.

Capacitacién para el personal con base en las nuevas estrategias

No basta tener buenas estrategias, el recurso humano y los procesos

deben estar preparados para implementarlas. Con la capacitacion se pretende

instruir al personal con base en las nuevas estrategias para incrementar su

valor en la empresa.

Objetivos de la capacitacion

o Productividad: la capacitacion ayuda al personal a incrementar su

rendimiento y desempefio.
o Calidad: cuando los trabajadores estan mejor informados acerca

de sus deberes y responsabilidades, contribuyen a elevar la

calidad del servicio.

108



o Ejecucion de la capacitacion

Un método fuera del trabajo incluye conferencias o discusiones. La
capacitacion programada, puede suponer una aportacion al esfuerzo de
capacitacion de un costo relativamente bajo en relaciéon con la cantidad de

participantes que es posible incluir.

Que la capacitaciéon se ejecute de manera integral y cumpla sus objetivos

dependera principalmente de los siguientes aspectos:
o Definicion del contenido de la capacitacion
Tema: implementacion de un modelo de atencion al cliente con base en la
integracion de los elementos del triangulo de servicio: cliente, recurso humano,
estrategia y sistema.

= Sistema de atencion al cliente

v Estructura organizacional

v Descripcion de procedimientos

. Estrategias de atencién al cliente que deberan ser
adoptadas.
v Sistemas de comunicacion
v Sistema de reclamos
v Atencion al cliente pre y posventa
v Principales beneficios de una excelente atencion al

cliente
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" Recurso humano para la atencion al cliente

v Descripcion del puesto
. Implementacion del modelo de atencion al cliente propuesto
o Colaboracion de los altos mandos de la empresa

Es necesario contar con el apoyo de los jefes, quienes deben participar de
manera efectiva en el desarrollo de la capacitacion, ya que implica un esfuerzo
considerable y entusiasmo por parte de todos los participantes, y un costo que
debe ser considerado como una inversiéon a mediano y corto plazo y no como

un gasto superfluo.

o) Asignacion de los instructores

El éxito de la ejecucion dependerd del esfuerzo y preparacién de los
instructores quienes deberan reunir ciertas cualidades personales: facilidad
para las relaciones humanas, capacidades didacticas y de exposicién, ademas

del conocimiento de la especialidad.

Los instructores podran ser seleccionados entre las diferentes areas de la
empresa y asumir las responsabilidades del caso, ya que los instructores
estaran en contacto constante con los participantes y de ellos dependera la

formacion de los mismos.
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o Preparacion del material a presentar
El material debe ser preparado cuidadosamente con el fin de
facilitar la ejecucion de la capacitacion, facilitando la comprension de los
participantes con el apoyo de recursos audiovisuales.

o Evaluacion de la capacitacion

Esta etapa permite evaluar los resultados obtenidos, estimar el logro de

los objetivos propuestos y retroalimentar el proceso, considerando dos

aspectos:
o) Determinar si la capacitacion produjo las modificaciones deseadas
en el comportamiento de los empleados.
o Verificar si los resultados de la capacitacion presentan relacion

con la consecucion de las metas de la empresa.

Ademas de los dos aspectos anteriores, es necesario determinar si las

técnicas de capacitacion empleadas son efectivas.

o Seguimiento de la capacitacién

El seguimiento es un proceso integral, dinAmico y participativo enfocado a
la obtencién de informacién para la toma de decisiones en cuanto a la
planeacion de las acciones y su retroalimentacion, debiendo contemplar
acciones de monitoreo con respecto a la organizacion y planeacion de
reuniones, orientadas a verificar el impacto que ha logrado la capacitacion en el

incremento de la productividad.
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4.4. Cronograma de trabajo para la implementacion del modelo

El cronograma de implementacion en primera instancia definira los
periodos de implementacion de
seguimiento adecuado y la evaluacion de los resultados para enmendar los

las diferentes fases,

errores de manera que se logre el objetivo final.

Tabla IV. Cronograma de implementacion del modelo
Semanas
Fase 1 2 3 4 5

Capacitacion

Adaptacion

Evaluacion

Fuente: elaboracion propia.
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5. CIRCULO DE CALIDAD PARA LA MEJORA CONTINUA

Un Circulo de Calidad es un grupo de trabajadores con un lider o jefe de
equipo que cuenta con el apoyo de la empresa, cuya mision es analizar, buscar
y encontrar soluciones, para transmitir a la Gerencia propuestas de mejora en

los métodos y sistemas de trabajo.

Al implementar el Circulo de Calidad en las areas involucradas en el
proceso de atencidn al cliente, se busca aprovechar tanto el potencial creativo e

innovador del personal como la retroalimentacion del cliente.

5.1. Planificar

En esta etapa se definen los objetivos que tiene la empresa con relacion
a la atencion al cliente, priorizando las areas que es necesario mejorar, COmo
los procesos de comunicacién o atencién de quejas y sugerencias, y el impacto
que se obtendra al desarrollar el plan de trabajo.

o Pasos para desarrollar el plan:
o Identificar los aspectos que se deben mejorar.
o Recopilar los datos para su analisis e interpretacion.
o Establecer los objetivos de mejora.
o Especificar los resultados esperados.
o Definir las acciones necesarias para la consecucién de los

objetivos, verificando las especificaciones.
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5.1.1. Involucrar al personal y a la Direccion

Para el eficaz funcionamiento del modelo de atencion al cliente es
necesaria la interaccion con otras areas, por lo que es de suma importancia que
todo el personal esté consciente de que la calidad en la atencién al cliente
depende de todos los elementos que forman parte de la empresa.

El compromiso de calidad en la atencion al cliente empieza en los altos
mandos, debiendo ser los primeros en impulsar y apoyar todas las acciones que
vayan encaminadas al mejoramiento continuo de la calidad en la atencion al
cliente estando conscientes de los beneficios implicados. Los altos mandos
asumen la responsabilidad de liderar, apoyar y asesorar las iniciativas de
implementacion del circulo de calidad, ya que requieren un esfuerzo extra por
parte de los colaboradores, al programar horarios de reunion, ejecucion de

tareas, entre otras actividades.

5.1.2. Cronogramas de trabajo

Existen varias formas de representar un cronograma, sin embargo, la mas
utilizada es la grafica de Gantt, ya que muestra con claridad la secuencia de las

actividades y las tareas que se pueden realizar simultaneamente.

Para elaborar el cronograma de trabajo sera necesario tener en cuenta las
actividades que se incluiran y programar las fechas y los horarios en que se
llevaran a cabo. El cronograma de trabajo se organizara tomando como base
las cuatro etapas del circulo de calidad e incluird las tareas basicas que se
consideren convenientes, debiendo sefialar los periodos de cumplimiento para

facilitar su comprension.
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Tabla V. Cronograma de trabajo para el circulo de mejora continua

Dias

Actividades 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 (11 | 12 | 13 | 14 | 15

Planificar

Involucrar al personal y a la direccién

Creacion del cronograma de trabajo

Hacer

Control estadistico para el monitoreo de los
avances y toma de decisiones

Anadlisis y evaluacién del modelo de atencién e
indicadores de gestion

Actualizacién y documentacion

Verificar

Evaluar el plan de ejecucién documentando las
conclusiones

Niveles de beneficios obtenidos

Actuar

Retroalimentacidn interna y externa respecto al
funcionamiento del modelo de atencién al cliente

Fuente: elaboracion propia.

5.2. Hacer

En esta etapa se lleva a cabo el plan de trabajo establecido
anteriormente de manera simultdnea, con algun tipo de control que permita
vigilar que el mismo se esté desarrollando segun lo planeado. Para ejercer
control sobre las tareas y su duracién se apoyaran en la grafica de Gantt, ya
gue es una herramienta que permite registrar las actividades, los responsables

de su ejecucién y los tiempos, hasta la conclusion del plan.
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5.2.1. Control estadistico para el monitoreo de los avances y
toma de decisiones

Las herramientas y métodos estadisticos permiten tener un control basado
en informacion real, estas ayudan a organizar y analizar datos a efecto de
solucionar problemas de diferente naturaleza. En el presente caso deberan ser
aplicadas en el analisis de los resultados obtenidos antes y después de aplicar
las acciones de mejora en el Departamento Comercial, especificamente en la
Unidad de Atencidn al Cliente. Asimismo se recomienda su uso en las sesiones

de trabajo como un mecanismo que facilite la toma de decisiones.

. Gréficas estadisticas

La recoleccion de datos revela muy poco por si sola, por lo que sera
necesario organizar y describir los datos de manera concisa y significativa,
permitiendo una interpretacion facil y apegada a la realidad. Entre las
herramientas estadisticas que resultan de particular utilidad para organizar los
datos, se incluyen los histogramas, diagramas circulares, diagramas de Pareto

y diagramas Causa y Efecto.

5.2.2. Analisis y evaluacion del modelo de atencion

El proceso de servicio y atencion constituye uno de los elementos
fundamentales de vinculo entre el proveedor y el cliente. La medicion y
evaluacion del nivel de servicio y atencion no debe llevarse a cabo solo en
funcién de la relacion proveedor-cliente, en este proceso se hace necesario

realizar un analisis comparativo del servicio que ofrece la competencia.
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A fin de proporcionar un excelente servicio y atencion al cliente el personal
de la empresa debe estar tan comprometido con el concepto como la alta
directiva. Por lo tanto es valioso comprobar, de forma peridédica, como percibe el
personal su trabajo y su entorno inmediato, en cuanto al apoyo que recibe y las
limitaciones a las que se enfrenta, y verificar su desempefio monitoreando de
esta forma las necesidades de capacitacion y entrenamiento o el nuevo disefio

de los puestos y sistemas.

Los controles de rendimiento del modelo de atencion al cliente serviran
para igualar o superar las expectativas de los clientes respecto de la empresa,
creando fidelidad en los clientes, y por ende atrayendo nuevos clientes, lo cual
se traduce en mayores utilidades. Algunos ejemplos de controles de

rendimiento pueden ser:

o El nUmero de errores realizados

o El nimero de visitas realizadas

o El nUmero de quejas solucionadas

o Cantidad de llamadas que no se atendieron
5.2.2.1. Indicadores de gestion

Los indicadores de gestibn son medidas que suelen establecerse para

evaluar el desempefio y los resultados de un proyecto u organizacion.

Se define la gestibn como el conjunto de decisiones y acciones que

conllevan el logro de objetivos.
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A continuacion se proponen algunos indicadores para el Departamento

Comercial:

o Nivel de ventas: comportamiento de la cartera de clientes

Nivel de ventas nuevas: mide el grado porcentual de cumplimiento sobre

ventas con respecto a la cantidad de visitas realizadas.

Nuevas contrataciones

Nivel de ventas nuevas = —
Total de visitas

Nivel de renovaciones: mide el grado porcentual de cumplimiento sobre

ventas con respecto a la cantidad de clientes actuales.

Renovaciones

Nivel de renovaciones = -
Total de clientes

o Satisfaccion del cliente: indicador de quejas y reclamos

. . . Quejas y reclamos
Satisfaccion del cliente =

Total de solicitudes

Este indicador mide el grado porcentual en que se cumplen las
expectativas de los clientes con respecto al total de solicitudes recibidas, en
este caso, con relacion a la medida en que no se cumplieron. Debe tenerse
presente que por cada cliente insatisfecho que se queja, existen otros

igualmente insatisfechos, pero que por razones propias no se pronuncian.
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Todas las quejas individuales deben ser atendidas de manera rapida,
eficiente y cortés, si la queja no puede ser solucionada rapidamente es una
buena costumbre ponerse rapidamente en contacto con el cliente y mantenerle

informado.

La empresa debe disponer de herramientas que permitan vigilar y medir la
satisfaccion de sus clientes, solicitar a los clientes que respondan cuestionarios
es una forma comun y relativamente barata de recoger informacion. Esto puede
lograrse de distintas maneras, por ejemplo, acompafiando a la factura o por

correo electrénico.

Las encuestas telefénicas pueden ser un método rapido para generar
informacion permitiendo que el encuestador obtenga la aclaracion a respuestas
imprecisas de los clientes, lo cual conlleva un elemento de relaciones publicas,

la llamada debe ser breve.

5.2.3. Actualizacién y documentacién

Como resultado de la evaluacion del modelo de atencién al cliente misma,
gue comprende el conjunto de actividades orientadas a la validacion y
verificacion de los sistemas, procesos y estrategias, deberan actualizarse los
cambios que sean sugeridos por el grupo de trabajo y autorizados por el lider,

quien en este caso serd el gerente del Departamento Comercial.

Tanto los registros generados en cada una de las cuatro etapas del circulo
de calidad como los resultados y modificaciones finales. deberan ser
debidamente documentados, aprobados y divulgados, ya que serviran como

base para futuras revisiones.
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5.3. Verificar

En la etapa de verificacion se comparan los resultados planeados con los
gue realmente se obtuvieron, apoyandose en los indicadores de gestién o
medicion. Se monitorea la implementacion y se evalta el plan de ejecucién
documentando los resultados obtenidos para compararlos con los objetivos

iniciales de mejora.

5.3.1. Evaluar el plan de ejecucién documentando las

conclusiones

La evaluacion del plan de ejecucion permite analizar posibles problemas
de planteamiento, concentrando los esfuerzos en lograr que los involucrados en
el grupo de trabajo participen en una sesion intensiva que permita examinar y

reformular dicho planteamiento.

El marco ldgico, acompafiado de las técnicas de analisis de los
involucrados, el arbol de problemas y la seleccion de estrategias son
herramientas primordiales para volver a analizar la problemética, los objetivos

del plan y sus indicadores y supuestos.
Mientras mas pronto sean descubiertos los problemas de planteamiento,

como resultado de esta evaluacion, mas rapido se podra evitar el desperdicio

de tiempo y recursos tratando de ejecutar un planteamiento deficiente.
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5.3.2. Niveles de beneficios obtenidos

Algunos beneficios son dificiles de medir porque son intangibles, por otra
parte, la percepcion de calidad que tendra el cliente del servicio sera igual a la
diferencia que exista entre sus expectativas y la prestacion obtenida. Es

importante también, evaluar cémo lo estd manejando la competencia.

Algunos expertos afirman que las empresas compiten en cinco
dimensiones: precio, producto, accesibilidad, servicio y experiencia. Cada
empresa debe gestionar estas dimensiones de forma que se posicione como
lider en por lo menos una de las cinco, que en otra de ellas esté por encima del
promedio, aunque no sea la lider y que en las tres restantes se encuentre en un
nivel por lo menos equivalente al promedio del mercado. En cuanto a la
experiencia, la comercializadora es pionera en el mercado guatemalteco de

electricidad, lo cual se traduce en un punto que puede tomarse a favor.

Al evaluar la atencion y el servicio que presta a sus usuarios, se hace
necesario concentrar los esfuerzos de manera que se logren mejorar aspectos
como la renovacion de contratos y la captacién de nuevos clientes, ya que al
competir con empresas del mismo nivel es, cuando puede verificarse si en

realidad se esta logrando aumentar el rendimiento.
54. Actuar
Con esta etapa se concluye el ciclo de la calidad. Si al verificar los

resultados se comprueba haber cumplido los objetivos segun lo planeado,

entonces se sistematizan y documentan los cambios presentados.
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En caso contrario, si como resultado de la verificacion se comprueba que
no ha sido posible lograr lo deseado, serd necesario actuar rapidamente y

corregir la teoria de solucién estableciendo un nuevo plan de trabajo.

54.1. Retroalimentacion interna y externa respecto al

funcionamiento del modelo de atencién al cliente

La retroalimentacién es un elemento que se utiliza constantemente en la
comunicacién y consiste en la informaciéon que se proporciona a otra persona
sobre su desempefio con intencion de permitirle reforzar sus fortalezas y

superar sus deficiencias.

o La retroalimentaciéon puede consistir en:
o Informacién traducida: entrega de resultados.
o Informacidn correctiva: presentacion de recomendaciones a través

de las cuales se sugieren los aspectos que pueden ser
mejorados.

o Informacion inmediata: explicacion de un concepto al percibir la
necesidad de informacion.

o Informacién diferida: presentacion de resultados o desempefio al

finalizar la actividad o proyecto.
o La retroalimentacién segun su funcion puede ser:
o Positiva: implica proporcionar informacion sobre logros obtenidos

0 sobre los cambios benéficos que el empleado muestra en su

desempeiio.
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o Negativa: herramienta que se utiliza para corregir conductas a

inapropiadas en los empleados.

En la Unidad de Atencion al Cliente es fundamental promover la
retroalimentacion por parte del cliente, lo anterior debido a que la informacion
recibida podra ampliar el panorama durante la toma de decisiones del proceso
de mejora continua. Actualmente se cuenta con la disposicion de diversos
medios de comunicacion oral, escrita y electrénica, la labor radica en sacarles el

mejor provecho para beneficio de la empresa.
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CONCLUSIONES

El modelo propuesto de atencion al cliente permite concebir el servicio
como un todo, ya que se enlaza y actua alrededor del cliente, con

relaciones entre la estrategia, el recurso humano y el sistema.

El andlisis situacional permite examinar el panorama considerando todas
las partes involucradas. Mediante el andlisis causa efecto fueron
identificadas y ordenadas todas las causas que contribuyen o dan origen
al efecto en estudio: deficiencias en el proceso de atencion al cliente,
determinando los puntos criticos que afectan al buen desempefio de las

areas evaluadas.

La estructura organizacional define la manera en que se divide el trabajo
dentro de una organizacion, en la estructura propuesta se considera una
interaccion directa de la Unidad de Atencion al Cliente con Ventas,
Facturacién y las diferentes gerencias, centrando formalmente en un
puesto ya existente las funciones y responsabilidades inherentes a la
Unidad de Atencion al Cliente, como la recuperacion de cartera y el

intercambio de informacion con el cliente.

Como parte de la fase de diagnostico y debido a que el modelo del
triangulo del servicio define los recursos como los sistemas de prestacion
de servicio que utiliza un empleado en la atencion al cliente, se
delimitaron tanto la conformacién como el funcionamiento y recursos de

los departamentos que brindan la atencion al cliente.
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Durante el andlisis situacional de la empresa se desarrollaron los
flujogramas de los procesos que se llevan a cabo en los departamentos
de la empresa que tienen una relacion directa con el cliente, como parte
integral del modelo propuesto de atencion al cliente, y con el objetivo de
evaluar e implementar en forma correcta, ordenada y eficiente los
procedimientos de servicio y atencién al cliente, se plantearon las

oportunidades de mejora en los diferentes procedimientos.

Las estrategias deben estar orientadas hacia los clientes y convertirse en
principios de calidad para cada empleado, la Unidad de Atencién al
Cliente debe contar con estrategias propias que mejoren el desempefio
del é&rea, como confiabilidad, respuesta oportuna, empleados
conocedores y facultados para suministrar un servicio excepcional,
aprovechamiento de la tecnologia y comunicaciones adaptando el
sistema interno de manera que la informacion de los clientes pueda

comunicarse oportunamente.

Al implementar el Circulo de Calidad en las areas involucradas en el
proceso de atencién al cliente, se busca aprovechar tanto el potencial
creativo e innovador del personal como la retroalimentacion del cliente,
buscando, analizando y encontrando las soluciones de mejora en los

métodos y sistemas de trabajo que deban ser trasladadas a la Gerencia.

126



RECOMENDACIONES

Documentar y estandarizar las gestiones administrativas de los
departamentos que tienen una relacion directa con el cliente, delimitando
las responsabilidades de cada proceso, de manera que se agilice el flujo
de informacién, determinando los canales de comunicacion que se
utilizaran para coordinar las diferentes operaciones, en busca de una

retroalimentacion adecuada y generando valor agregado al servicio.

Actualizar el sistema interno que registra y permite visualizar la
informacion técnica y comercial de los clientes, facilitando el acceso en
modo de consulta a todo el personal, para un mejor aprovechamiento de
la herramienta durante la ejecucién de las actividades propias del
Departamento Comercial.

Centrar formalmente las funciones y responsabilidades de la Unidad de
Atencion al Cliente en un puesto ya existente, considerando una
interaccion directa con ventas, facturacion y las diferentes gerencias, ya
que actualmente la asistente de Gerencia del Departamento Comercial
gestiona la recuperacion de cartera y concentra gran parte del

intercambio de informacién con el cliente.
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Aprovechar los medios de comunicacibn de manera que permitan
recabar y analizar la informacion acerca de la percepcion del cliente
hacia la empresa, siendo la pagina electronica uno de los elementos que
debera recibir mayor atencioén, ya que en la actualidad es uno de los
recursos mas valiosos para comunicar y capturar cualquier tipo de

informacion.

Implementar los procedimientos desarrollados, considerando como
punto de control auditorias periddicas por parte de la Gerencia
Comercial, mediante las cuales se corrobore la correcta aplicacion vy flujo

de los mismos.

Promover el mejoramiento continuo del Departamento, aprovechando las
herramientas tecnoldgicas con que cuenta la empresa y que representan
un valor agregado al servicio, e implementando un programa permanente

de capacitacion.

Como parte de la implementacion del Circulo de Calidad es necesario
realizar auditorias internas de manera periodica a fin de agregar valor al
servicio mejorando las actividades que se relacionan directamente con el
cliente, evaluando el sistema de comunicacién interno y externo, los

tiempos de respuesta, control y documentacion de registros.
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