4 Y N Qq'z .

amlima : UNIVERSIDAD TECNICA DEL NORTE
& &0 /7

eé,,;;:w.-;;iuﬁ- INSTITUTO DE POSTGRADO ‘

PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS

MANUAL DE PROCESOS PARA MEJORAR LA
PRODUCTIVIDAD Y ATENCION AL CLIENTE EN LA
DIRECCION COMERCIAL DE EMELNORTE

Trabajo de investigacion previo a la obtencion del Grado de Magister en

Administracion de Negocios

AUTOR: Ing. Mauricio Vasquez
TUTOR: Dr. Eduardo Lara

Ibarra, enero de 2010



APROBACION DEL TUTOR

En calidad de Tutor del Trabajo de Grado, presentado por el ingeniero Alfonso
Mauricio Vasquez Brito, para optar por el Grado de Magister en Administracion
de Negocios, doy fe de que dicho trabajo retne los requisitos y méritos suficientes
para ser sometido a presentacién publica y evaluacién por parte del jurado

examinador que se designe

En la ciudad de Ibarra, a los 6 dias del mes de enero de 2010.

Dr. Eduardo Lara
TUTOR
Cl1 1000748317



APROBACION DEL JURADO EXAMINADOR

MANUAL DE PROCESOS PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD Y
ATENCION AL CLIENTE EN LA DIRECCION COMERCIAL DE
EMELNORTE

Por: Ing. Mauricio Vasquez Brito

Trabajo de Grado de Maestria aprobado en nombre de la Universidad
Técnica del Norte, por el siguiente Jurado, a los 28 dias del mes de
enero de 2010.

Dr. Mario Montenegro Econ. Estuardo Ayala
C1 0500818034 Cl 0400467981

Dr. Benito Scacco
Cl1 1001243268



DEDICATORIA

A mi esposa y a mis hijos quienes siempre me han brindado su apoyo para poder

continuar con mi preparacion personal y profesional.

Mauricio



RECONOCIMIENTO

Agradezco a la Universidad Técnica del Norte por haberme dado la oportunidad
de continuar con mi preparacion profesional, a todos los Docentes que
participaron en el ciclo de estudios de la Maestria. Mi especial reconocimiento al
doctor Mario Montenegro, Director del Instituto de Postgrado y al Dr. Eduardo

Lara, Director de Tesis, por su guia y colaboracién para concretar este trabajo.

Agradezco a Emelnorte, en especial a su Presidente Ejecutivo, directores de las
areas Comercial, Recursos Humanos y Centro de Computo y al personal que
labora en atencion al cliente, por haber atendido los requerimientos de
informacion y haber colaborado en actividades que se llevaron a cabo con su

participacion.

El autor



INDICE GENERAL

CONTENIDO

Portada

Aprobacién del Tutor

Aprobacién del Jurado Examinador
Dedicatoria

Reconocimiento

indice General

indice de Gréaficos, Figuras y Tablas
Listado de siglas

Resumen

Summary

CAPITULO |

1. PROBLEMA DE LA INVESTIGACION
1.1. Antecedentes

1.2. Situacién actual del problema
1.3. Proyeccion del problema

1.4. Planteamiento del problema
1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

1.5.2. Objetivos Especificos

1.6. Preguntas de investigacion
1.7. Justificacion

1.8. Factibilidad

CAPITULO II
2. MARCO TEORICO

PAGINA
i

i

ii

iv

\

Vi

X

Xi

Xii

Xiii

© 0 O N N ~N N O AR

Vi



2.1. Emelnorte y el servicio eléctrico

2.1.1. Distribucion y comercializacion de energia eléctrica en el
Ecuador

2.1.2. Aspectos legales

2.1.3. Encuestas de satisfaccion del cliente

2.1.4. Plan Estratégico de Emelnorte

2.1.4.1. Misién

2.1.4.2. Vision

2.2. Proceso

2.2.1. Definicién de proceso

2.2.2. Clasificacion de procesos

2.2.3. Valor de tareas y actividades

2.2.4. Orientacion a procesos

2.2.5. Construccion de procesos

2.2.5.1. Determinacion de usuarios o clientes

2.2.5.2. Determinacion de los productos o servicios

2.2.5.3. Determinacion de proveedores

2.2.5.4. Determinacion de las entradas del proceso

2.2.5.5. Determinacion de las tareas/actividades

2.2.5.6. Diagramacion de procesos

2.3. Manual de procesos

2.4. Productividad

CAPITULO I

3. METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigacion

3.2. Disefio de la investigacion

3.3. Poblacion y muestra

3.4. Procedimiento seguido en la recopilacion de la informacién

3.5. Métodos

3.6. Variables analiticas

3.7. Instrumentos

10

10
12
14
15
15
15
16
16
17
19
20
22
24
24
25
26
26
27
31
31

33
33
34
35
36
37
38

Vil



3.7.1. Validacion de instrumentos

3.7.1.1. Directores de la Direccion Comercial de Emelnorte
3.7.1.2. Empleados de la Direccion Comercial de Emelnorte
3.7.1.3. Clientes de Emelnorte

3.8. Procedimiento diagndstico

3.9. Procedimiento para construir la propuesta

3.10. Valor préctico

CAPITULO IV

4. ANALISIS, INTERPRETACION Y DISCUSION DE
RESULTADOS

4.1. Analisis e interpretacion de resultados

4.1.1. Encuesta realizada a Directivos de Emelnorte

4.1.1.1. Resultados de las encuestas

4.1.2. Encuesta realizada a Empleados de Emelnorte

4.1.2.1. Resultados de las encuestas

4.1.3. Encuesta realizada a Clientes de Emelnorte

4.1.3.1. Resultados de las encuestas

4.2. Discusion de resultados

4.3. Contrastacion de los resultados con las preguntas de

investigacion

CAPITULO V

5. SOLUCION PERTINENTE Y VIABLE DEL
PROBLEMA

5.1. Antecedentes

5.2. Propésito

5.3. Base tedrica

5.4. Descripcion de la propuesta

5.5. Beneficiarios

5.6. Disefio técnico de la propuesta

39
39
39
40
40
41
41

42
42
43
56
57
64
64
76

80

83
83
84
84
84
85

viii



5.6.1. Manual de Procesos de Atencién al Cliente para la
Direccién Comercial de Emelnorte

5.6.1.1. Generalidades

5.6.1.2. Macroproceso de Atencion al Cliente

5.6.1.3. Proceso de Atencion de Solicitudes

5.6.1.4. Proceso de Atencion de Reclamos

5.6.1.5. Proceso de Informacion al Cliente

5.7. Disefio administrativo

5.8. Impacto

5.9. Validacion de la propuesta

5.10. Contrastacion de las preguntas de investigacion con la
validacion de la propuesta

Conclusiones

Recomendaciones

BIBLIOGRAFIA

ANEXOS

85
85
88
94
105
118
128
129
130

132

134

136

137

141



INDICE DE GRAFICOS, FIGURAS Y TABLAS

GRAFICO PAGINA
Del 1 al 20 : resultados de las encuestas realizadas a directivos

de Emelnorte 43
Del 21 al 31: resultados de las encuestas realizadas a empleados

de Emelnorte 57
Del 32 al 50: resultados de las encuestas realizadas a clientes de

Emelnorte 64

FIGURA
1: Encuesta de satisfaccion del cliente 14
2: Niveles de los procesos 19
3: Procesos y funciones 22
4: Componentes de un proceso 23
5: Diagrama IDEFO 28
6: Simbolos de diagramas de flujo de funciones cruzadas 30
7: Simbolos de diagramas de flujo de funciones cruzadas 87
8: Diagrama Macroproceso de Atencién al Cliente en

Emelnorte 89
9: Diagrama Macroproceso de Atencidn al Cliente 94
10: Diagrama Proceso de Atencion de Solicitudes 96
11: Diagrama Proceso de Atencidn de Reclamos 107
12: Diagrama Proceso de Informacidn al Cliente 120
TABLA
1: Definicion del proceso 27
2: Matriz de operacionalizacion de variables 37
3: Actividades atencion de solicitudes 101
4: Actividades atencion de reclamos 113
5: Actividades informacidn solicitada por el cliente 123

18: Actividades informacion periddica y especifica 127



EMELNORTE:

CONELEC:
CIER:
INECEL:
CENACE:

LISTA DE SIGLAS

Empresa Eléctrica Regional Norte S. A.
Consejo Nacional de Electricidad

Consejo de Integracion Eléctrica Regional
Instituto Ecuatoriano de Electrificacion
Centro Nacional de Control de Energia

Xi



MANUAL DE PROCESOS PARA MEJORAR LA PRODUCTIVIDAD Y
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RESUMEN

Este trabajo de investigacion se ha realizado con el propdsito de determinar los
problemas que existen en la atencion al cliente en Emelnorte y las alternativas de
solucion a los mismos, para, contando con la informacion bibliografica
relacionada con la administracion por procesos, plantear un Manual de Procesos
para mejorar la productividad y atencion al cliente en dicha Empresa. Para esta
investigacion se determina primeramente los objetivos que permiten establecer
hacia donde se quiere llegar, se plantean preguntas de investigacion que al final
del trabajo son contestadas. Con el fin de tener el conocimiento necesario de los
temas a investigar, se realiza la investigacion bibliogréafica que sirve de base para
estructurar el marco tedrico, considerando principalmente los aspectos
relacionados con la elaboracion de un manual de procesos. Se establecen los
instrumentos de investigacion que se aplicaron a directivos, trabajadores y clientes
de Emelnorte, cuyo resultado permitié determinar las falencias en la atencion al
cliente y las posibles soluciones. Finalmente, en base a los resultados del
diagnostico y el estudio bibliografico, se procede a elaborar el Manual de
Procesos de Atencion al Cliente para Emelnorte, el mismo que se pone en
consideracion de los directores: Comercial, Recursos Humanos y Centro de
Computo, quienes lo validan.
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PROCESS MANUAL TO IMPROVE THE PRODUCTIVITY AND
CUSTOMER SERVICE IN EMELNORTE's DIRECCION COMERCIAL

Author: Ing. Mauricio Vasquez
Tutor: Dr. Eduardo Lara
Year: 2010

SUMMARY

This work of investigation has been realized by the intention of determining the
problems that exist in the attention to the client in Emelnorte and the alternatives
of solution to the same ones, for, possessing the bibliographical information
related to the administration for processes, to raise a Process manual to improve
the productivity and attention to the client in the above mentioned Company. For
this investigation one determines firstable the aims that they allow to establish
towards where it wants to come near, there appear questions of investigation that
at the end of the work are answered. In order to have the necessary knowledge of
the topics to investigate, there is realized the bibliographical investigation that
uses as base to construct the theoretical framework, considering principally the
aspects related to the elaboration of a process manual. There are established the
instruments of investigation that were applied to executives, workers and clients
of Emelnorte, whose result allowed to determine the failings in the attention to the
client and the possible solutions. Finally, on the basis of the results of the
diagnosis and the bibliographical study, one proceeds to elaborate the Process
manual of customer service for Emelnorte, the same one on that puts in
consideration of the directors: Comercial, Recursos Humanos y Centro de
Computo, who validate it.

Xiii



CAPITULO |

1. PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Antecedentes

La EMPRESA ELECTRICA REGIONAL NORTE, EMELNORTE S.A. es la
empresa que tiene la concesion para distribuir y comercializar energia eléctrica en
las provincias de Imbabura y Carchi, los Cantones Cayambe y Pedro Moncayo de
la Provincia de Pichincha y el Canton Sucumbios de la Provincia del mismo
nombre, siendo por tanto su negocio la venta de energia eléctrica, para lo cual
produce el 10% de la energia de los requerimientos de sus clientes y el 90%
restante la adquiere en el Mercado Eléctrico Mayorista. Esta constituida por la
matriz, 12 agencias y 2 oficinas de atencion al cliente. Dentro de la estructura
actual de la Empresa las direcciones Comercial y de Distribucion tienen relacion

directa con la atencion al cliente.

La Direcciobn Comercial esta compuesta por los departamentos de: Clientes,
Acometidas y Medidores, Recaudacion, Control de Pérdidas de Energia y
Agencias, todos estos departamentos tienen relacion directa con el cliente y las

funciones que estan a cargo de ellos se exponen a continuacion.

e Departamento de Clientes
Este departamento se encarga de atender los requerimientos relacionados con
el servicio comercial, asi: nuevos servicios, cambios de domicilio,
reubicaciones, revisiones por alto consumo y otras causas, informar al pablico.
Adicionalmente se encarga de la toma de lecturas y facturacion. Este

departamento se divide en dos secciones.



La Seccidén Lecturas se encarga de la toma de lecturas de los equipos de
medicion de consumo de energia eléctrica, asi como de reportar las novedades

encontradas al area que corresponda para su correccion.

La Seccidén Facturacion se encarga de facturar los consumos de energia y
demanda, de acuerdo al pliego tarifario vigente, considerando tasas e
impuestos, asi mismo, se encarga del manejo estadistico de la informacion y de
la incorporacion de nuevos clientes al sistema. Cabe sefialar que cada agencia
es la encargada de ingresar la informacion al sistema, la misma que es revisada
y validada por el Jefe del Departamento en la matriz. Para la facturacion la
Empresa se ha divido en diferentes planes de lectura lo que permite realizar la

facturacion y recaudacion en forma ciclica.

La atencion al cliente en lo relacionado a solicitudes de servicio y temas
relacionados con la toma de lecturas y facturacion, se la maneja bajo la jefatura

departamental.

Departamento de Recaudacion
Este departamento es el encargado del cobro de las facturas de consumo de
energia eléctrica, del control de cartera y del corte y reconexion del servicio a

los clientes morosos y del manejo estadistico de la recaudacion.

En concordancia con los periodos de facturacion, la recaudacion de las facturas

es realizada también en forma ciclica.

Los cortes a los consumidores morosos se los realiza una vez que el plazo de

pago ha concluido.

Departamento de Acometidas y Medidores
Este departamento se encarga de definir las normas y procedimientos para la

instalacion de acometidas y medidores que se aplican en toda la Empresa,



también est& encargada de realizar las instalaciones a nuevos clientes, cambios
y reubicaciones y revision y mantenimiento de acometidas y medidores, ya sea
como parte del plan de reduccion de pérdidas de energia o por otro tipo de

requerimiento.

Departamento de Control de Pérdidas de energia

Este departamento es el encargado de realizar el anélisis del sistema eléctrico
de la empresa, en base al cual elabora el Programa de Reduccion de Pérdidas
de Energia, coordina su ejecucién con las areas operativas de la Empresa y

evalUa los resultados del mismo.

Departamento de Agencias

Este departamento participa en la planificacion de todas las actividades y
proyectos de la Direccion Comercial y ejecuta y supervisa en las agencias, las
acciones previstas por los otros departamentos de la Direccidon Comercial,
incluida la Unidad de Control de Pérdidas, por lo que su accionar es muy
importante y estd involucrado en todas las actividades que se han descrito

para los otros departamentos.

La Direccion de Distribucidn esta compuesta por los departamentos de: Operacion

y Mantenimiento, Calidad de Energia, Ingenieria y Construccion, Fiscalizacion y

Subestaciones, de éstos los tres primeros tienen relacion con el cliente y las

funciones que estan a cargo de ellos se exponen a continuacion.

Departamento de Operacion y Mantenimiento
Este departamento se encarga del mantenimiento de las redes de distribucion
y de los sistemas de alumbrado publico, ya sea por pedido de los clientes o

dentro de los programas previstos para el efecto.



e Calidad de Energia
Esta area de la Empresa es la encargada de realizar mediciones y analisis de
la calidad de energia que la Empresa entrega a sus clientes, informacion que
es entregada a los entes de control y a los clientes que lo requieran y sirve
para realizar los correctivos que permiten corregir las deficiencias detectadas
y los reclamos realizados.

e Departamento de Ingenieria y Construccion
Este departamento se encarga de realizar estudios para la instalacion de
nuevas redes de distribucion y/o alumbrado publico, asi como para cambiar
las instalaciones que se encuentren en mal estado o que no cubren los

requerimientos de los clientes.

Hasta el afio 2001 no se realizaba un control sobre los indices de calidad del
producto y calidad del servicio, tampoco se realizaban encuestas a clientes para
determinar los niveles de satisfaccion en los dos aspectos, por lo que no se
dispone de informacion que permita fijar un punto de referencia. El porcentaje de

pérdidas de energia se situd en el 18%.

1.2. Situacion actual del problema

En el afio 2001 mediante Resolucion 0116/01 del 23 de mayo de 2001 se expide
la Regulacién No. CONELEC 004/01 sobre Calidad del Servicio Eléctrico de
Distribucién. En ésta regulacion se establecen los niveles de calidad de la
prestacion del servicio eléctrico de distribucion a ser observados por las Empresas
Eléctricas Distribuidoras. Luego de la emisién de la mencionada regulacion se
inicia con la recopilacion de informacion y la entrega de la misma al Consejo
Nacional de Electricidad, CONELEC, como ente regulador del sector eléctrico

ecuatoriano. Se miden los siguientes indices:

a) Atencion de Solicitudes



b) Atencién de Reclamos

c) Errores en Medicién y Facturacion

Dentro de las obligaciones de las Empresas Eléctricas Distribuidoras esta la
elaboracion de encuestas a sus clientes, con el fin de conocer el nivel de
aprobacién que tiene cada empresa, por lo que Emelnorte, a partir del afio 2005,
ha venido contratando a la empresa VVox Populi para que realice dicha encuesta, la
misma que realiza este trabajo para la mayoria de las empresas eléctricas de
Latinoamérica, empresas que se encuentran agrupadas dentro del Comité de
Integracion Eléctrica Regional, CIER. Los aspectos que se miden en esta encuesta

son:

a) Suministro de energia

b) Informacién y comunicacion con el cliente
c) Factura de energia

d) Atencion al cliente

e) Imagen de la empresa

Si bien se puede decir que cada uno de los departamentos de las direcciones
Comercial y de Distribucion de Emelnorte realizan varios procesos para cumplir
con sus funciones, no se dispone de ningun documento referente a dichos
procesos, ni manuales ni normativas relacionados con éstos y los mismos
responden a manuales obsoletos que consideran la realizacion de actividades en
base a funciones y no en base a procesos, haciendo que la atencion al cliente sea
muy engorrosa, la facturacién y recaudacién sean muy rigidas y no se permita

optimizar tiempos y recursos.

Si bien existe el Departamento de Clientes, éste se limita a la atencion relacionada
con la toma de lecturas, tarifas y demas aspectos de la facturacion y al no existir

una oficina Unica de atencién al cliente, los requerimientos de los clientes son



atendidos en cada una de las direcciones y departamentos de la Empresa, haciendo

que las personas deambulen por diferentes oficinas.

La consecuencia de lo expuesto, se puede evidenciar en los Indices de Calidad del
Servicio medidos por la Regulacion emitida por el CONELEC 'y los niveles de
satisfaccion de los clientes determinados en la Encuesta CIER de Satisfaccion del

Cliente Residencial 2008, de los que se presenta un resumen a continuacion:

e Porcentaje de cumplimiento de los indices de Calidad del Servicio

Atencion de solicitudes 90
Atencion de reclamos 88
Errores en medicion y facturacion 95

e Puntuacién sobre 100 Encuesta CIER de Satisfaccion del Cliente

Informacién y comunicacion con el cliente 47.40
Factura de energia 61.20
Atencion al cliente 59.60
Imagen de la empresa 61.60

El porcentaje de pérdidas de energia para el afio 2008 se sitGa en 11.75%

1.3. Proyeccion del problema

De continuar con la situacion actual, la Empresa no podra mejorar la atencion al
cliente, lo cual se reflejara en los pardmetros indicados, se perderan recursos
econdmicos al no poder optimizar personal, equipos y materiales y no se podra

mejorar los ingresos al optimizar la facturacion y recaudacion.



1.4. Planteamiento del problema

En virtud del anélisis realizado y considerando que la Direccion Comercial de
Emelnorte es la que atiende la mayoria de los requerimientos de los clientes, la
presente investigacion parte del siguiente problema:

¢Cuales son las deficiencias en el manejo de los procesos en la Direccion
Comercial de Emelnorte en el afio 2008 y como elaborar un manual de
procesos para solucionar los problemas de productividad y atencion al cliente
en dicha Empresa?

1.5. Objetivos

1.5.1. Objetivo General

Elaborar un Manual de Procesos de Atencidon al Cliente para la Direccion
Comercial de Emelnorte, con el fin de mejorar la productividad y atencion al

cliente en dicha Empresa.

1.5.2. Objetivos Especificos

Explicar los fundamentos teoricos sobre manuales, disefio de procesos y la

base legal de la distribucion de energia eléctrica y la atencion al cliente.

e Realizar un diagndstico del funcionamiento actual de la atencién al cliente
en Emelnorte y las posibles alternativas de cambio para mejorarlo.

e Determinar el instrumento que permita mejorar la productividad y
atencién al cliente en Emelnorte y definir una estructura metodoldgica que
permita su elaboracion.

e Determinar las actividades, la informacion, los documentos, el control y

monitoreo que se realiza para atender al cliente en los departamentos de la



las direcciones Comercial y de Distribucion, para proceder a disefiar el
Manual de Procesos.

1.6. Preguntas de investigacion

e ;Cuéles son las falencias que se presentan en la atencion al cliente en
Emelnorte y cuales son las alternativas para mejorar?

e ;Qué instrumento permitird mejorar la productividad y atencion al cliente
en Emelnorte y qué estructura metodoldgica es conveniente para su
elaboracion?

e ;Qué actividades, informacion, documentos, control y monitoreo requieren
realizar las areas que prestan atencion al cliente y como estructurar los

mismos para disefiar un Manual de Procesos?

1.7. Justificacion

Considerando el gran avance tecnologico, las cambiantes condiciones del mercado
eléctrico que ha hecho que se pase de un sistema manejado por el estado, a traves
del Instituto Ecuatoriano de Electrificacion, INECEL, a un sistema de Mercado
Eléctrico que inicialmente se planted para regirse por la oferta y le demanda y que
actualmente ha cambiado a un esquema de precios regulados, hace que sea
indispensable que la organizacion sea flexible a fin de ir acoplandose a estos
cambios, siempre teniendo como finalidad el brindar un excelente servicio al
cliente, flexibilidad que no se ha dado en la Direccion Comercial de Emelnorte,
manteniendo actividades en base a funciones de las personas que laboran en esta
direccion, sin que se disponga ademas de un solo punto de atencion al cliente, que
canalice los requerimientos de los usuarios y controle los tiempos y calidad del

servicio prestado.

En este trabajo se aborda la problematica y la posterior propuesta de un Manual de

Procesos de Atencion al Cliente que permita atender a los usuarios en forma



centralizada y &gil, lo que se reflejard en un mejoramiento de los indices de
atencion al cliente y en la puntuacion de las encuestas de satisfaccion del cliente,
considerando ademas que actualmente se encuentra en el mercado hardware y
software de alto desempefio y muchas alternativas para la comunicacion,
herramientas que permiten mejorar el servicio tanto en tiempos como en calidad,
siendo necesario previamente definir los procesos que permitan aprovechar de la

mejor manera dichos elementos.

Por lo indicado, la elaboracion y posterior implementaciéon de un Manual de
Procesos para Atencion al Cliente se hace indispensable, con miras a mejorar

sustancialmente la productividad y atencion al cliente en Emelnorte.

1.8. Factibilidad

e La disponibilidad de tiempo, los conocimientos que se adquirieron en la
Maestria y el andlisis bibliografico, hacen que los objetivos propuestos se
hayan alcanzado.

e Las autoridades y funcionarios de Emelnorte brindaron la apertura y
facilidades que se requerian para que este trabajo sea realizado en las mejores
condiciones, ya que su producto servira para emprender cambios profundos y
necesarios en dicha Empresa.

e Las Leyes y Reglamentos vigentes no solo que permiten la realizacion e
implementacién de este tipo de manuales, sino que mas bien exigen se den los
cambios necesarios para lograr indices de gestion y calidad del servicio
comparables a otros paises de la region.

e Econdmicamente fue factible realizar este trabajo con autofinanciamiento y

con asesoramiento técnico y profesional de la Maestria.



CAPITULO II

2. MARCO TEORICO

2.1. Emelnorte y el servicio eléctrico

2.1.1. Distribucion y comercializacion de energia eléctrica en el Ecuador

De acuerdo a la Ley de Régimen del Sector Eléctrico, el suministro de energia es
un servicio de utilidad publica, siendo por tanto obligacion del estado satisfacer en
forma directa o indirecta las necesidades de energia eléctrica de la poblacion, para
lo cual se ha estructurado el sector eléctrico ecuatoriano con los siguientes

actores:

a) El Consejo Nacional de Electricidad, CONELEC,;

b) EI Centro Nacional de Control de la Energia, CENACE;

c) Las empresas eléctricas concesionarias de generacion;

d) La Empresa Eléctrica Concesionaria de Transmision; vy,

e) Las empresas eléctricas concesionarias de distribucion y comercializacion,

dentro de este grupo se ubica Emelnorte.

Al ser el estado el titular de la propiedad de los recursos naturales que permiten la
produccién de la energia eléctrica, solo él puede generarla, transmitirla y
distribuirla a toda la poblacion, permitiendo la ley entregar en concesion dichas
actividades a otros sectores de la economia, como son empresas privadas,

publicas y mixtas.
De éstos, las empresas eléctricas concesionarias de distribucion vy

comercializacion son las encargadas de prestar el servicio eléctrico en el pais, en

base a una concesidn otorgada por el Consejo Nacional de Electricidad,
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CONELEC, en representacion del estado, dentro de este grupo se encuentra la

Empresa Eléctrica Regional Norte S.A.

En la década de los 50 el servicio eléctrico ecuatoriano se encontraba diseminado
en muchas empresas de distribucién y comercializacion de energia pertenecientes
a las Municipalidades del pais, con infraestructuras aisladas, limitadas y obsoletas,

que solo permitian servir a un 17% de la poblacién.

Con la creacion del Instituto Ecuatoriano de Electrificacion, INECEL, en 1961, el
sistema eléctrico ecuatoriano toma un giro protagénico en el desarrollo econdomico
y social de la nacion, se estructura el primer plan maestro de energia eléctrica,
cuyo objetivo fundamental era integrar, normalizar y masificar la cobertura de
este servicio. Durante los afios setenta y parte de los ochenta, aprovechando la
bonanza petrolera del pais y el consecuente acceso al crédito internacional, se
ejecutaron macroproyectos de equipamiento en las areas de generacion,

transmision y distribucion.

Esta inversion a la postre, es la que mantiene actualmente con energia al pais y ha

permitido que el indice de poblacion servida supere el 80%.

En este contexto la empresa Eléctrica Regional Norte S.A., compafiia con 34 afos
de existencia juridica, es una de las empresas eléctricas nacionales, cuya mision
fundamental consiste en la distribucion y comercializacién de energia eléctrica, en
un mercado cautivo, conformado por consumidores industriales, comerciales,
residenciales y de otras categorias, asentados en las areas urbanas y rurales de las
provincias de Imbabura y Carchi, asi como en los cantones de Cayambe y Pedro
Moncayo de la provincia de Pichincha y en el canton Sucumbios de la provincia

del mismo nombre.

La Empresa Eléctrica Regional Norte S.A "EMELNORTE." es de nacionalidad

ecuatoriana y esta constituida por accionistas ecuatorianos. Los accionistas de
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Emelnorte son de conformidad con la Ley, todos y cada uno de los organismos
seccionales; esto es, los Gobiernos Provinciales, Municipios de la zona de
servicio y el Fondo de Solidaridad como accionista mayoritario. Ademas, la
Empresa tiene como accionistas particulares minoritarios a ciudadanos Ibarrefios.
Su principal domicilio esté en la ciudad de Ibarra y tienen establecidas agencias y
oficinas en todos los cantones de las provincias de Imbabura, Carchi y Norte de
Pichincha.

2.1.2. Aspectos legales

Al ser el suministro de electricidad un servicio catalogado como publico, existen
aspectos legales que hay que cumplir y que tienen relacion directa con la atencion
al cliente, siendo por tanto la Ley de Defensa del Consumidor, la Ley del Sector
Eléctrico y los Reglamentos y Regulaciones emitidos por el Consejo Nacional de
Electricidad, CONELEC, los principales instrumentos legales que rigen la

distribucién y comercializacion de energia eléectrica en el pais.

La Ley de Régimen del Sector Eléctrico (1996, reformas 2006) en su articulo 5
manifiesta: “Fijanse los siguientes objetivos fundamentales de la politica nacional
en materia de generacion, transmision y distribucion de electricidad: a)
Proporcionar al pais un servicio eléctrico de alta calidad y confiabilidad que
garantice su desarrollo economico y social”. Segun la Ley de Defensa del
Consumidor (2000) en su articulo 32 manifiesta: “Las empresas encargadas de la
provisién de servicios publicos domiciliarios, sea directamente o en virtud de
contratos de concesion, estan obligadas a prestar servicios eficientes, de calidad,
oportunos, continuos, permanentes y a precios justos”. De lo manifestado en las
dos leyes, se puede concluir que es una exigencia brindar un servicio eléctrico de
calidad y a precios justos y al ser la atencion al cliente uno de los principales
elementos que determinan que el servicio sea de calidad o no, resulta de mucha

importancia disponer de una area de atencidn al cliente bien estructurada y que su
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funcionamiento se base en un manual de procesos que esté enfocado a lograr este

objetivo.

Dentro de la estructura del Sector Eléctrico Ecuatoriano, el Consejo Nacional de
Electricidad, CONELEC, se encarga de elaborar los planes de desarrollo en
materia eléctrica y cumple actividades de regulacion y control definidas en la Ley
de Régimen del Sector Eléctrico, por tanto, dicho organismo elabora y aprueba
Reglamentos y Regulaciones en materia eléctrica que son de cumplimiento

obligatorio para todos los actores del sector eléctrico.

Sibien en las leyes de Régimen del Sector Eléctrico y de Defensa del Consumidor
se menciona que el servicio debe ser de calidad, no se fijan parametros que
determinan que servicio es de calidad y cual no, por lo que el CONELEC ha
procedido, mediante el Reglamento Sustitutivo del Reglamento de Suministro del
Servicio de Electricidad (2006) Seccion I, a fijar los parametros para la
evaluacion de la prestacion del servicio de energia eléctrica, dentro de estos los
relacionados a la Calidad del Servicio Comercial los cuales son: atencion de
solicitudes de servicio, atencion y solucion de reclamos y errores en medicion y
facturacion, los cuales en su conjunto constituyen el proceso de atencién al

cliente.

El CONELEC, mediante la Regulacion No. CONELEC - 004/01 Calidad de
Servicio Eléctrico de Distribucion, establece los niveles de calidad de la
prestacion del servicio eléctrico de distribucion y los procedimientos de
evaluacion a los que tienen que regirse las empresas eléctricas de distribucion,
dentro de éstos los que tienen relacion directa con la atencion al cliente y que se
consideran como indices de Calidad del Servicio Comercial al Consumidor se

tiene los siguientes:

= La Conexion del Servicio Eléctrico y del Medidor

= Resolucién de Reclamos
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= Plazo de Respuesta a las Consultas de los Consumidores.
= Informacion previa a los Consumidores acerca de Interrupciones

Programadas

2.1.3. Encuesta de satisfaccion del cliente

Con el fin de evaluar la satisfaccion del cliente del servicio, todas las empresas
eléctricas de distribucidn tienen la obligacion de realizar encuestas a sus clientes
con una periodicidad al menos anual. Al pertenecer Emelnorte a la CIER, Comité
de Integracion Eléctrica Regional, contrata anualmente la realizacién de la
encuesta de satisfaccion del cliente residencial dentro del grupo de empresas de
Latinoamérica que pertenecen a la CIER. La encuesta esta estructurada y mide los
atributos agrupados de la siguiente manera:

Figura 1
Encuesta de satisfaccion del cliente

3 atribut Suministro de
aributos Energia
. Informacion y
4 atributos Comunicacion
5 atributos Factura de CALIDAD
Energia PERCIBIDA
9 atributos Atgﬂgr?tg al
SATISFACCION
6 atributos Imagen DEL CLIENTE
4 atributos Precio VALOR
PERCIBIDO

Fente: Encuestas CIER 2008

Si bien el precio es un atributo importante para tener un cliente satisfecho o no, la

calidad del servicio que entrega la empresa y que es percibida por el cliente esta
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dada por la atencion al cliente, conjuntamente con otros atributos principales
como el suministro de la energia que es el producto que se entrega al cliente, la
informacién que se entrega, el nivel de comunicacion e informacion, la imagen
que proyecta la institucién a la ciudadania y las caracteristicas de la factura de

energia

2.1.4. Plan Estratégico de Emelnorte

En su Plan Estratégico para el periodo 2009-2014 Emelnorte establece lo

siguiente:

2.1.4.1. Mision

Generar, distribuir y comercializar energia eléctrica de calidad para satisfacer las
necesidades de sus clientes, con personal calificado y comprometido,

contribuyendo al desarrollo del norte del pais.

2.1.4.2. Vision

Emelnorte, sera una empresa competitiva, técnica, moderna, modelo y referente
del sector eléctrico; por la calidad de sus productos y servicios, gestion

transparente y por su efectiva contribucion al desarrollo del pais.

Como se puede apreciar, se hace énfasis en la satisfaccion de sus clientes y en la
calidad de sus productos y servicios, por lo que, dentro de los valores
institucionales se menciona también a la calidad de productos y servicios y como
es logico también se ha establecido como uno de los objetivos el incrementar
anualmente en 10% el nivel de satisfaccion del cliente interno, para lo cual se

requiere implementar cambios que son necesarios.
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2.2. Proceso

2.2.1. Definicion de proceso

Segun Diazgranados M. (2008), “un proceso puede ser definido como un conjunto
de actividades interrelacionadas que transforman entradas (materias primas,
materiales, informacién) en salidas (bienes o servicios) con valor agregado para

un cliente o grupo de clientes” (p. 6).

Cuando se trata de una empresa de distribucion de energia eléctrica la salida esta
constituida por el servicio que se entrega en el area de concesion, el mismo que
tiene tres componentes que son: servicio técnico, servicio comercial e
informacion; el primero se refiere a la energia eléctrica que es entregada a cada
uno de los clientes, el segundo se refiere a la atencion en aspectos comerciales que
se brinda al cliente en las instalaciones y el tercero tiene relacion con la
informacion que le corresponde entregar a la Empresa y la que le es solicitada por

la ciudadania.

En el presente trabajo se abordan los procesos para atender los requerimientos en
general que tienen relacion con el servicio eléctrico, por lo que las salidas deben
estar orientadas a brindar a satisfacer al cliente, cumpliendo con los estandares de

calidad fijados en la normativa vigente para el sector eléctrico ecuatoriano.

Al tratarse del servicio, los procesos son los que tienen relacién directa con la
atencién al cliente, por tanto las entradas que pueden tener uno o varios
componentes especificos y diferentes entre ellos, en todos los casos estan
constituidas por informacion, ya sea la que dispone la Empresa, como la
proporcionada por el cliente, la misma que, con la participacién de personas,
equipos, materiales y sistemas computacionales organizados en una serie definida
de pasos y acciones identificadas en cada uno de los procesos, da como resultado

el servicio para el consumidor.

16



Para las empresas eléctricas de distribucion, los procesos de atencion al cliente
iniciaran en el cliente, receptando sus requerimientos ya sea de un servicio y/o de
informacion y terminardn también en el cliente, entregdndole un servicio

determinado y/o proporcionandole la informacién requerida.

Las empresas de servicios, como es el caso de las Empresas Eléctricas de
Distribucién, funcionan con estructuras verticales lo cual en la mayoria de los
casos hace que muchos clientes se sientan insatisfechos, ya que al solicitar un
servicio, que requiera la intervencion de varias areas, demore mucho tiempo y en
algunos casos incluso no llegue a ser atendido, siendo el resultado de la falta de
comunicacion entre las areas, la existencia de burocracia y que los objetivos y

prioridades de cada una de ellas son diferentes.

Es claro que, para lograr una buena atencion al cliente, las actividades necesarias
y que se encuentran interrelacionadas entre si, hay que ejecutarlas bajo una
orientacion horizontal, es decir a través de las diferentes areas de la Empresa, lo
cual permitird que se vea su funcionamiento desde el punto de vista del cliente
que es el que va a recibir el producto y no de la organizacion administrativa, que,
como se dijo, en la mayoria de los casos mantiene una estructura vertical con

varios departamentos que no tienen una relacion clara entre si.

2.2.2. Clasificacion de procesos

Los procesos se clasifican de diversas maneras, asi, una de las definiciones que
mas claramente describe los tipos de procesos en una empresa eléctrica de
distribucién es la dada por Peppard J. (1996) que los presenta de la siguiente
forma:

e “Los procesos estratégicos son aquellos mediante los cuales la
organizacion planea y desarrolla su futuro. Aqui queda incluida
la planeacidn estratégica, la elaboracion de productos y servicios
y los procesos de produccion de nuevos procesos.
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e Los procesos operacionales son aquellos mediante los cuales la
organizacion lleva a cabo sus funciones normales dia a dia, como
es “convencer al cliente”, satisfacerlo, apoyar al cliente,
administracion de efectivo y fiscal e informes financieros.

e Procesos de apoyo son los que permiten que se lleven a cabo los
procesos estratégicos y operacionales, como la administracion de
recursos humanos, contabilidad gerencial y administracién de
los sistemas de informacion”. (p. 12,13)

Por lo visto, el impacto de los procesos estratégicos estard enfocado a cumplir
metas a mediano y largo plazo fijadas en la planeacion estratégica. Para los
procesos operacionales, su resultado esta enfocado a satisfacer las necesidades del
cliente y son los que se abordaran en este trabajo. Los procesos de apoyo no estan
enfocados a satisfacer directamente las necesidades del cliente, sin embargo son

necesarios para que la institucion opere.

Los procesos importantes, que se los conoce también como macroprocesos,
pueden subdividirse en diferentes niveles, dando como resultado otros procesos o
subprocesos mas detallados, estos a su vez pueden subdividirse en un conjunto de
actividades y estas en tareas, todo esto considerando a la organizacién como un
todo.

Un proceso o subproceso se conforma con un conjunto de actividades que se
relacionan entre si y que transforman entradas en salidas con valor agregado para
un cliente o conjunto de clientes. La actividad estad conformada por un conjunto de
tareas relacionadas entre si que garantizan un resultado esperado. La tarea la

conforman un conjunto de acciones simples.

En la figura siguiente se presenta una representacion de los niveles de los

procesos
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Figura 2
Niveles de los procesos

MACROPROCESO

PROCESO/SUBPROCESO

ACTIVIDAD

TAREA

2.2.3. Valor de tareas y actividades

Como ya se indicd, un proceso esta conformado por un conjunto de actividades y
éstas a su vez por un conjunto de tareas, por tanto es muy importante que las
mismas sean necesarias y que agreguen valor que se reflejara en el producto final.

Segun Davila S. (2001) puede realizarse la siguiente clasificacion:

e Tarea/actividad de valor agregado: aquellas que dan valor agregado al
proceso.

e Tarea/actividad de traspaso: cuando su resultado o producto se traslada a
otra secuencia de informacién o dependencia para que continGe el curso
normal del proceso.

e Tarea/actividad de control: tiene como finalidad mantener un control

concurrente del desarrollo y ejecucién del proceso (p. 17)
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Resulta de fundamental importancia en el disefio o redisefio de procesos el
determinar las tareas/actividades que agregan valor, para lo cual es necesario
determinar como contribuye a satisfacer las necesidades y/o lo que desea el
cliente. Una actividad/tarea se la puede ubicar como de valor agregado cuando su
resultado puede ser apreciado por el cliente, produce un cambio en alguno de los
elementos o entidades que intervienen en el proceso, por lo que es importante

ubicarlos y reforzarlos para que su ejecucion sea realizada correctamente.

Pueden existir ciertas tareas/actividades que no den valor agregado al proceso y
otras que incluso significan un retroceso, pudiendose considerar como de valor
agregado negativo, estas tareas/actividades tendran que ser eliminadas o
transformadas en otras que si agreguen valor o que se enmarguen como

tareas/actividades de traspaso o de control.

2.2.4. Orientacion a procesos

Segtn Diazgranados M. (2008), la orientacion a procesos “es la vision sistémica
del funcionamiento organizacional de una empresa, que identifica los

macroprocesos, procesos Yy actividades, su interaccion y su interdependencia”
(p.12).

Al ver el funcionamiento organizacional de la empresa como un todo, equivale a
observar como se recepta los pedidos del cliente y como se le entrega el servicio,
sin gque tenga importancia la organizacion funcional, es decir, al cliente no le
interesa saber quien le va a atender, a qué departamento pertenece, si dispone de
las herramientas y transporte necesario; simplemente le interesa ser atendido bien

y en el menor tiempo posible.
En una empresa organizada en base a funciones, el principal problema es que cada

una de estas tiene su propio programa sin considerar el todo, por lo que los

clientes encuentran que no existe un punto Unico de contacto con la organizacion,
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es decir cada area esta especializada en cierto tema y se requiere que el cliente se
dirija a la que corresponda al servicio que va a requerir, lo cual crea islas
funcionales que no permiten que la empresa funcione como un todo. En este tipo
de organizacién cada area realiza su trabajo y pasa su resultado a otra, sin
importar el resultado final y lo que es peor, sin tomar en cuenta los objetivos
estratégicos de la empresa ni la satisfaccion del cliente, sino cumplir las funciones
del puesto. Este tipo de empresa esta organizada en forma piramidal, con las
jerarquias que se extienden hacia arriba y la mayor parte de las personas trabaja
hacia abajo dentro de la misma piramide, existe un sin nimero de actividades que
se repiten y no agregan valor, principalmente controles que se realizan dentro de
la piramide mayoritariamente de los mandos medios, el nivel directivo ejerce
presion y control sobre el nivel operativo y en la mayoria de los casos no da

soporte al personal a su cargo.

En una empresa organizada en base a procesos, cada uno de estos esta enfocado al
resultado final como un todo, por lo que existe un punto Unico de contacto con la
organizacion y el cliente se dirigira a él sin importar el servicio que requiera. En
este tipo de organizacion cada area trabaja en funcion del resultado final esperado,
tomando en cuenta los resultados estratégicos y la satisfaccion del cliente. En
estas empresas un proceso puede ejecutarse en una unidad organizacional o cruzar
horizontalmente varias, es decir puede realizarse en uno o varios departamentos o
funciones y las actividades, dependiendo de su naturaleza, pueden ser
secuenciales o paralelas, se eliminan las tareas repetitivas, principalmente los
controles, entregando mayor responsabilidad a cada persona, haciendo que el jefe
delegue adicionalmente autoridad, lo que hace que los tiempos se reduzcan
considerablemente y que el producto o servicio obtenido al final del proceso sea
de mejor calidad, reflejandose en una mejora en los indicadores de satisfaccion

del cliente.
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En la figura siguiente se puede apreciar como atravesarian los procesos a una
organizacion funcional de prestacion de servicios que podria tratarse de una
empresa eléctrica de distribucion.

Figura 3
Procesos y funciones

Solicitudes Mantenimiento Bodega

FUNCION FUNCION FUNCION

PROCESO: Atender Solicitudes

PROCESO: Atender Reclamos

PROCESO: Atender Pedidos de Informacion

2.2.5. Construccion de procesos

En base al andlisis realizado, se puede elaborar la siguiente representacion grafica

de un proceso con las diferentes entidades que intervienen en el mismo
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PROVEEDORES
INSUMOS

Componentes de un proceso

Figura 4
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De acuerdo a esto, es importante

SALIDAS

PRODUCTO
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SERVICIO

en primer lugar definir claramente los

macroprocesos y procesos, para luego proceder con su diagramacion. Para definir

los procesos se requiere: identificar sus objetivos 0 propositos, determinar quienes

son los usuarios o clientes, qué productos o servicios quieren recibir y que

caracteristica deben tener éstos, quienes van a proveer los insumos y de qué tipo

seran estos, con lo que finalmente se podra determinar las tareas/actividades que

conforman el proceso y que permitiran producir el producto o servicio esperado.
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2.2.5.1. Determinacion de usuarios o clientes

Los clientes o usuarios de un proceso pueden ser internos y externos y son los que
reciben el producto del proceso y son la razén de ser de éste, para el caso de los
procesos relacionados con la entrega del servicio eléctrico a los clientes de una
empresa eléctrica de distribucion, los usuarios externos estan constituidos por
todas las personas, empresas y entidades en general que reciben energia eléctrica
para satisfacer sus necesidades energeéticas.

Si bien la distribucion de la energia eléctrica es un negocio en el cual los clientes
no tienen alternativas para escoger sus proveedores, a excepcion de los grandes
consumidores, no es menos cierto que todo el esfuerzo debe dirigirse a brindar un
buen servicio a todos y cada uno de ellos, considerando las Leyes y Reglamentos
vigentes que contemplan sanciones e incluso el retiro del Permiso de Concesion si

no se cumple con los mismos.

Los clientes internos de los procesos relacionados con la entrega del servicio
eléctrico, seran otros procesos dentro de la empresa que utilicen la informacion

generada.

2.2.5.2. Determinacion de los productos o servicios

Los productos o servicios son los resultados principales de las tareas/actividades
de los procesos, por lo que tendran ciertas caracteristicas o especificaciones que
requieren los clientes. Para el caso de los procesos relacionados con la entrega
del servicio eléctrico, el producto sera justamente el servicio eléctrico entregado a
los usuarios, el mismo que estd constituido por el servicio técnico y el servicio

comercial.

El servicio técnico esta constituido por la energia eléctrica que se utiliza en los

aparatos eléctricos y electronicos y es un producto que no se lo puede observar y
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mas bien apreciamos sus atributos como son: nivel de voltaje, nivel de flikers,
nivel de armédnicos, variaciones de voltaje, continuidad del servicio y que

repercuten en el funcionamiento de los aparatos.

El servicio comercial estd constituido por la atencion de todo tipo de solicitudes,
la atencion de reclamos y el brindar informacion en todos los aspectos
relacionados con el servicio eléctrico, por lo que este servicio es el que representa

una mayor relacion con la atencién al cliente.

Tanto para el servicio técnico como para el comercial, las caracteristicas o
especificaciones minimas que se requieren de estos productos estan fijadas y
controladas periodicamente por el CONELEC, ente que puede sancionar a la
empresa que no cumple con dichos minimos en periodos de tiempo que superan
los aceptables. Adicionalmente las empresas eléctricas tienen la obligacion de
realizar encuestas a sus clientes para determinar como perciben ellos la calidad de

los servicios técnico y comercial.

2.2.5.3. Determinacion de proveedores

Los proveedores del proceso pueden ser internos o externos y son los que

entregan los insumos que serviran como entrada al proceso.

En los procesos que tienen relacion con la entrega del servicio eléctrico, los
proveedores son: los clientes externos de la empresa que proporcionan la
informacion necesaria para poder atender sus requerimientos, utilizando para ello
varios canales de comunicacion y también podran ser otras areas de la empresa
que han definido o detectado que se requiere entregar un servicio a un cliente, asi

éste no lo haya solicitado.
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2.2.5.4. Determinacion de las entradas del proceso

Las entradas constituyen el principal insumo para hacer factible el trabajo a
desarrollarse dentro del proceso, dichas entradas pueden ser materiales,
informacién o de otro tipo y a su vez pueden ser el producto de otros procesos que

se realizan dentro de la organizacion.

En los procesos que tienen relacion con la entrega del servicio eléctrico, las
entradas lo constituyen los requerimientos de los diferentes servicios que presta la
Empresa, asi como informacion que entrega ésta, ya sea por iniciativa propia o

porque los clientes la han solicitado.

2.2.5.5. Determinacion de las actividades

Como elementos que constituyen la base de los procesos, se requiere identificar y
listar las principales actividades que se requieren ejecutar en el proceso, las
mismas que, como ya se indic@, pueden ser: de valor agregado, de traspaso o de
control; por lo que resulta de mucha importancia identificar y no considerar las
que no agregan valor, que no son necesarias para otros procesos o que el control
que realizan no es necesario y que mas bien retrasan o dificultan el cumplimiento

del proposito del proceso.

Una vez que se disponga de toda esta informacidn se estara en capacidad de

completar la informacidn que se indica en la figura siguiente.
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Tabla 1
Definicién del proceso

PROCESO:

OBJETIVOS:

Proveedores | Insumos Actividades Producto Clientes

2.2.5.6. Diagramacion de procesos

Una herramienta muy importante para representar, entender, implantar y evaluar
un proceso es la representacion del mismo en forma grafica o de diagramas, para
lo cual es conveniente utilizar simbologia normalizada y herramientas
computacionales que estan disponibles; dichos diagramas facilitan la elaboracion
de los sistemas computacionales que se desprenderan de los procesos y que en la
actualidad constituyen la principal herramienta para la ejecucién de las tareas
previstas en los procesos, permitiendo manejar, difundir y controlar en forma agil

la informacién.

El diagrama de un proceso debe representar en forma logica y dinamica la
secuencia del trabajo, mostrando: los proveedores, los clientes internos y
externos, los insumos, los requerimientos, actividades, documentos y las areas que

intervienen en el proceso.
Existen algunos tipos de diagramas para la representacion grafica de los procesos,

siendo las mas utilizadas las denominadas: Diagramas IDEFO y Diagramas de

Flujo.
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Segln Johansson, et al (2000), los diagramas IDEFO (Integrated Definition
Language 0) comenzaron a ser utilizados en el afio 1970 y se utilizan
principalmente para describir cada proceso como una combinacion de procesos,
entradas, controles y mecanismos (p. 249), como se muestra en la siguiente figura

que se presenta a continuacion.

Figura 5
Diagrama IDEFQ
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De lo que se aprecia, este tipo de diagrama es ideal para, iniciando con el proceso
principal o macroproceso, ir subdividiendo éste en procesos y estos a su vez en
subprocesos o actividades, por lo que se requiere ir representando diagramas en

cascada, en los cuales el nuevo diagrama presenta mayor detalle que el anterior.

Como simbologia se utiliza Unicamente rectangulos y se relaciona cada uno de
ellos mediante flechas, las desventajas de esta representacion grafica son: que no
se tiene informacion del desarrollo en el tiempo y su secuencia, no permite
establecer responsabilidades facilmente, no se puede hacer referencia a los
documentos que existen en cada proceso, es dificil seguir su camino, al utilizar

unicamente rectangulos se dificulta su comprension.

Segun http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_flujo (2009), “un diagrama de flujo

es una forma tradicional de especificar los detalles algoritmicos de un proceso y
constituye la representacion grafica de un proceso multifactorial”, estos tipos de
diagramas utilizan una serie de simbolos cuyo significado estd normalizado y

facilitan su comprension.

Existen algunos tipos de diagramas de flujo, dentro de éstos el diagrama de flujo
de funciones cruzadas es el mas conveniente para ser utilizado en la
representacion de procesos necesarios para entregar servicio eléctrico, ya que, a
méas de mostrar claramente el camino que sigue el proceso, los insumos que
requiere, los requerimientos y el producto, muestra la relacidn existente entre el
proceso Y las unidades organizativas o funcionales que son responsables de llevar
a cabo las tareas que lo componen, lo que permitira implementarlo con facilidad y

posteriormente evaluarlo.
En la figura que se presenta a continuacion se puede apreciar los simbolos mas

utilizados en los diagramas de flujo de funciones cruzadas y el significado de los

mismos.
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Figura 6

Simbolos de diagramas de flujo de funciones cruzadas
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2.3. Manual de Procesos

Segun http://www.trabajo.com.mx/crea_tu_manual_de_procesos.htm (2009), “un
manual es una recopilacion en forma de texto, que recoge minuciosa Yy
detalladamente las instrucciones que se deben seguir para realizar una
determinada actividad, de una manera sencilla, para que sea facil de entender, y

permita al lector, desarrollar correctamente la actividad propuesta”.

Por tanto, el manual no solo debe servir para uniformizar las actividades a
realizarse en una organizacion, sino que también debe permitir realizar un
seguimiento continuo de las mismas que permita evaluar el cumplimiento del

trabajo e implementar correctivos de ser el caso.

Por tanto, en un manual de procesos se debe describir claramente todos los
elementos que lo conforman como son: objetivo del manual, justificacion, una
explicacion de la simbologia utilizada que permita su facil comprension y para
cada proceso su alcance, diagrama de flujo, actividades, responsables,
documentos, proveedores, entradas, salidas, clientes, por lo que, en el manual de
procesos para la atencion al cliente se deberd incluir todos estos elementos

claramente definidos.

2.4. Productividad

Segun http://es.wikipedia.org/wiki/Diagrama_de_flujo (2009), “La productividad, es

genéricamente entendida como la relacion entre la produccién obtenida por un
sistema de produccion o servicios y los recursos utilizados para obtenerla.
También puede ser definida como la relacion entre los resultados y el tiempo

utilizado para obtenerlos”.

Si bien esta definicion da importancia a la produccién obtenida, los recursos y el

tiempo utilizados, también es importante considerar la forma en que se han
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combinado y optimizado los recursos para cumplir con las metas propuestas en
una organizacion; en el caso de la atencion de los requerimientos de los clientes
de Emelnorte, el producto es el servicio que la Empresa entrega y el implantar un
modelo de administracion por procesos permitird mejorar la productividad,

optimizando los recursos materiales y de personal.
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CAPITULO III

3. METODOLOGIA

3.1. Tipo de investigacion

En la presente investigacion se pretendid conocer la situacién actual de la
atencioén al cliente en Emelnorte y los criterios en cuanto a las posibles
alternativas que permitan mejorar la productividad y la satisfaccion de los
clientes; se utilizd un tipo de investigacion mixta, es decir fue: exploratoria,
descriptiva y propositiva, lo que permitio obtener informacion cuantitativa y

cualitativa, con lo que se plantea un manual de procesos.

Exploratoria, ya que en el problema investigativo se extraen datos e informacion

que permiten una visibn mas clara y precisa.

Es descriptiva, ya que se detallan particularidades del problema investigado

Es propositiva, ya que da una alternativa de solucion al problema planteado.

3.2. Disefio de la investigacion

Esta investigacion, segun la dimension temporal, es de corte transversal, ya que se
lo realizarda en un periodo de tiempo determinado, para evaluar, describir y
conocer la situacion actual del objeto de estudio.

Esta investigacion es no experimental, por cuanto no se plantea demostrar una

hipdtesis, sino que se platea una solucion a un problema existente en la atencion al

cliente en Emelnorte.
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3.3. Poblacion y muestra

Para esta investigacion se consideraron tres segmentos que tienen relacion con la
atencion al cliente en Emelnorte, cuya poblacion y muestra se indica a

continuacion.
° Directivos de la Direccion Comercial

En este grupo se incluye al Director Comercial y a cuatro jefes departamentales

que tienen relacion directa con la atencion al cliente.

e  Empleados de la Direccion Comercial relacionados con la atencion al

cliente

En este grupo se consideraron a 28 empleados de la Direccion Comercial que

tienen relacion directa con la atencién al cliente.
. Clientes de Emelnorte

La poblacion total de clientes de Emelnorte a noviembre de 2008 alcanza los
180.000, para este tipo de investigacion, segln De la Pefia, (2005), cuando la
poblacion supera los 100.000 se considera infinita y el tamafio de la muestra se

determina de acuerdo a la siguiente relacion:

_k?*p*q

n
e2

En donde:
n: Tamafo de la muestra

k: Grado de confianza, se considera un valor de 2, lo que significa que el nivel de

confianza es del 95.5%.
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p: Probabilidad de que un individuo entrevistado tenga el atributo considerado.
Para este caso se considera un valor de p = 0.5

g: Probabilidad complementaria de p, es decir, es la probabilidad de que no tenga
dicho atributo, por lo tanto q = 0.5

e: Error maximo admisible. Para esta investigacion se considera como admisible
un error del 5%.

Por tanto:

_ 22%05%05
(.05)?

n= 400

Por tanto, la muestra a considerarse en la investigacion estara compuesta por 400

clientes.
3.4. Procedimiento seguido en la recopilacion de la informacion

Se aplicaron tres tipos de encuestas, una para cada uno de los segmentos descritos
anteriormente y también se realizaron entrevistas con el fin de conocer como se
realiza la atencidn al cliente en la actualidad, las dificultades que se tiene, la forma
en que estd organizada el area comercial para este propésito y se recogid
informacion que permita levantar los procesos para la atencion al cliente

optimizando su funcionamiento.

Para obtener la informacion de los directivos de Emelnorte se visito la empresa y
se llevaron a cabo reuniones con cada uno de ellos, solicitando llenen las encuesta

y proporcionen informacion adicional que se requiere para plantear la propuesta.
En el caso de los empleados, se visitd la empresa y se solicito llenen las encuestas

y proporcionen informacién de las funciones que realizan cada uno de ellos, en lo

concerniente a la atencién al cliente.
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Para la recopilacion de la informacion de los clientes de la empresa, se los visito
en sus domicilios y se les solicito el llenado de las encuestas.

3.5. Métodos

Se utilizaron métodos empiricos y tedricos en la investigacion, considerando que

los dos son validos en la ejecucion del trabajo investigativo que se lleva a cabo.

Los métodos empiricos constituyen un conjunto de acciones practicas que se
realizan con el objeto de determinar rasgos y regularidades sobre el tema que se
estd investigando, por lo que se utilizd dentro del proceso de recoleccion de

informacion.

Se llevaron a cabo encuestas y entrevistas a directivos y trabajadores de la

direccion Comercial de Emelnorte que tienen relacion con la atencion al cliente.

Una vez recopilada la informacion se realiza un andlisis de porcentajes, utilizando

la estadistica descriptiva.

Para completar el diagndstico de la situacion actual, se aplican también métodos
tedricos que posibilitan, en base a la informacion empirica, describir, explicar y
determinar las causas del problema que se aborda, dentro de estos se considera el
Analitico-Sintético, ya que, basandose en el analisis de resultados, se trata de
explicar los aspectos negativos del actual funcionamiento de las areas que
atienden al publico en Emelnorte y la falta de un Manual de Procesos que
contribuyen a la mala atencién al cliente y asi llegar a determinar la solucion al

problema planteado.

Se utiliz6 también el método Inductivo-Deductivo, que permite inferir

propiedades o relaciones basandose en los resultados empiricos de la
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investigacion, permitiendo generalizar aspectos de la misma, igualmente la parte
deductiva de éste método llevard a deducir otros aspectos relacionados pero no

recopilados como informacion.

Paralelamente se realizo la investigacion bibliogréafica, con el fin de analizar los
diferentes enfoques de la teoria relacionada con el problema que puedan contribuir
en la elaboracion de la propuesta.

3.6. Variables analiticas

Las variables que sustentan la investigacion son:

. Nivel de calidad en la atencion al cliente en la Direccion Comercial de
Emelnorte en el afio 2008
o Manual de Procesos de Atencion al Cliente para la Direccion Comercial de

Emelnorte.

En base a estas variables se elabord la matriz de operacionalizacion de variables
que se presenta en la figura siguiente, la misma que sirvio de base para determinar

los instrumentos a aplicarse.

Tabla 2

Matriz de operacionalizacién de variables

Variable Definicion Indicadores Fuentes de Técnica
informacion

Nivel de Medicién del 1. Area fisica de 1. Directory jefes | Encuesta

calidad en | desempefio en la atencion al cliente. Departamentales

la atencién | atencion al 2. Personal asignado de la Direccion

al cliente cliente, tanto en para atencion al Comercial de

en la tiempos como en cliente. Emelnorte

Direccion | satisfaccion 3. Tiempo requerido | 2. Personal que

Comercial para atender labora en

de solicitudes y atencion al

37




Emelnorte reclamos cliente en la
en el afio 4. Tiempo de espera 'y Direccion
2008 agilidad en la Comercial de
atencion Emelnorte
5. Solicitudes y 3. Clientes de
reclamos atendidos Emelnorte
6. Informacion
brindada al cliente
Manual de | Recopilacién 1. Forma de 1. Director y jefes | Encuesta
Procesos de | minuciosa y organizacion de la Departamentales
Atencion al | detallada del Direccion de la Direccion
Cliente conjunto de Comercial Comercial de
para la tareas, actividades | 2. Sistematizacion del Emelnorte
Direccion | 0 acciones que proceso de tramite | 2.Personal que
Comercial | interrelacionadas de solicitudes. labora en
de entre si forman un | 3. Sistematizacion del atencion al
Emelnorte | proceso proceso de tramite cliente en la
de reclamos Direccion
4. Sistematizacion del Comercial de
proceso de Emelnorte
informacion al 3.Clientes de
cliente Emelnorte

Fuente: Autor

3.7. Instrumentos

En base a la matriz de operacionalizacion de variables se determinaron los

instrumentos a aplicarse, los mismos que se presentan en el Anexo 1. Se

determinaron y aplicaron tres tipos de encuestas, una para cada uno de los

segmentos indicados en la matriz y también se realizaron entrevistas con el fin de

conocer como se realiza la atencidn al cliente en la actualidad, las dificultades que

se tiene y la forma en que esta organizada el area comercial para este propdsito,

informacion que adicionalmente permitié levantar los procesos incluidos en el

manual que se presenta como propuesta de este trabajo.
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3.7.1. Validacién de instrumentos

Con el fin de validar los instrumentos, que se determinaron en base a la matriz de
operacionalizacién de variables, éstos se aplicaron a las personas que se indican a
continuacion, quienes adicionalmente evaluaron los instrumentos de
investigacion, pronunciandose sobre la claridad, coherencia y pertinencia de las
preguntas planteadas.

3.7.1.1. Directivos de la Direccion Comercial de Emelnorte

El instrumento incluye veinte preguntas cerradas, con multiples alternativas para
contestar, a las personas a las que se consulto fueron:
e Ingeniero Marco Lara, Director Comercial de Emelnorte
e Licenciado Marcelo Castillo, Jefe del Departamento de Recaudacion.
e Ingeniero Ramiro Flores, Jefe del Departamento de Acometidas y
Medidores.

Los resultados que se obtuvieron de la validacion fueron:
e Claridad de las preguntas: Todas las personas se pronunciaron indicando que
la totalidad de las preguntas son claras.
e Coherencia: Todas las personas se pronunciaron indicando que la totalidad
de las preguntas son coherentes.
e Pertinencia: Todas las personas se pronunciaron indicando que la totalidad

de las preguntas son pertinentes.
3.7.1.2. Empleados de la Direccion Comercial de Emelnorte
El instrumento incluye once preguntas cerradas, con multiples alternativas para

contestar, a las personas a las que se consulté fueron:

e Tecnbdlogo Osvaldo Tapia, Auxiliar de Comercializacion de Emelnorte
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e Licenciada Ana Valencia, Auxiliar de Comercializacién de Emelnorte

e Tecnbloga Paola Celi, Auxiliar de Comercializacién de Emelnorte.

Los resultados que se obtuvieron de la validacién fueron:
e Claridad de las preguntas: Todas las personas se pronunciaron indicando que
la totalidad de las preguntas son claras.

e Coherencia: Todas las personas se pronunciaron indicando que la totalidad
de las preguntas son coherentes.

e Pertinencia: Todas las personas se pronunciaron indicando que la totalidad

de las preguntas son pertinentes.

3.7.1.3. Clientes de Emelnorte

El instrumento incluye diecinueve preguntas cerradas, con multiples alternativas
para contestar, a las personas a las que se consulto fueron:

e Sefior Eduardo Marquez, empleado publico

e Sefior Leonidas Cisneros, empleado publico.

e Sefior Camilo Pantoja, trabajador independiente.

Los resultados que se obtuvieron de la validacion fueron:
e Claridad de las preguntas: Todas las personas se pronunciaron indicando que
la totalidad de las preguntas son claras.
e Coherencia: Todas las personas se pronunciaron indicando que la totalidad
de las preguntas son coherentes.
e Pertinencia: Todas las personas se pronunciaron indicando que la totalidad

de las preguntas son pertinentes.

3.8. Procedimiento Diagndstico

Para realizar el diagndstico, se realizaron los siguientes pasos:
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e Elaboracién de instrumentos de investigacion.
e Seleccion de la muestra.

e Aplicacién de instrumentos de investigacion.
e Andlisis y procesamiento de la informacion.

e Presentacion de resultados

3.9. Procedimiento para construir la propuesta

Para la construccion de la propuesta se toma en cuenta los siguientes aspectos:

e Introduccion de la propuesta
e Objetivos de la propuesta
e Componentes

e Estrategias y soluciones de la propuesta
3.10. Valor practico
La presente investigacion pretende dar solucion al problema mencionado y
analizado en las paginas precedentes y la aplicacion del Manual de Procesos que

se obtendra como producto permitird mejorar la productividad y la atencién al

cliente en la Direccion Comercial de Emelnorte.
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CAPITULO IV

4. ANALISIS, INTERPRETACION Y DISCUSION DE RESULTADOS

4.1. Anélisis e interpretacion de resultados

A continuacion se exponen los resultados de las encuestas aplicadas a los
directivos, empleados y clientes de Emelnorte, los mismos que permiten
determinar como funciona actualmente la atencion al cliente y plantear un manual
de procesos que permitira mejorar sustancialmente dicha atencion y que se
reflejaran en los indices que se aplican para determinar el cumplimiento de la

normativa vigente.

Como ya se indico, los instrumentos utilizados se presentan en el Anexo 1y
abarcan los servicios que presta Emelnorte, asi, se evalia: la atencion de
solicitudes, atencion de reclamos y entrega de informacion. Se utilizo tres tipos de

encuestas, una para cada uno de los segmentos de la muestra.

Los resultados se exponen en forma de graficos donde claramente se observan los
indicadores y sus porcentajes respectivos, al pie de los gréaficos se manifiesta un
comentario sobre lo mas relevante del mismo y que permite ir apreciando poco a
poco las caracteristicas de la atencion al cliente y los cambios que se requieren

realizar.

4.1.1. Encuesta realizada a Directivos de Emelnorte

Esta encuesta se realiz6 al Director Comercial y a cuatro Jefes Departamentales de
dicha direccion, incluye 20 preguntas cerradas, a continuacion se presentan los

resultados porcentuales en forma grafica y el analisis correspondiente de cada una

de ellas.
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4.1.1.1 Resultados de las encuestas

Gréfico 1

Considera que el area fisica de atencion al cliente es:
100 1 ﬂ,ﬂ
80
60
40
0,00 0,00 0,00
20
0 . . . .
Muy funcional Medianamente Poco funcional  Nada funcional
funcional
Fuente: Encuestas noviembre 2008

La totalidad de los encuestados coinciden en sefialar que el area fisica es poco

funcional, lo cual incide negativamente en la calidad de atencion al cliente que se

brinda en esta Empresa.

Grafico 2

100

80
60
40
20

Considera que el &rea de atencidn para todos los tipos de

solicitudes, reclamos e informacidén que requiere el cliente esta:

80.00

(=]
(=]
(]

20 00
(S~ FA~A~

Concentrada en un
solo espacio fisico

Dispersa en algunas Muy dispersa en
oficinas varias oficinas

Fuente: Encuestas noviembre 2008
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Uno de los principales indicativos de que no se trabaja por procesos es justamente
la existencia de varias oficinas en las que se atienden los requerimientos de los
clientes, haciendo que estos vayan de un lugar a otro en cada paso que es
necesario, hasta obtener el resultado del tramite iniciado con el requerimiento,
situacion que se refleja en el resultado obtenido de la pregunta indicada, lo que

sefiala claramente que los directivos de la Direccion Comercial coinciden en ese

tema.
Gréfico 3
La ubicacion de los puntos de recepcidn de solicitudes,
reclamos vy que brindan informacion al cliente es:
100 80,00

80

60

40 2000

20 | | 6-60

O T T T
Claramente Confusa Muy confusa
definida

Fuente: Encuestas noviembre 2008

Adicionalmente a lo indicado en las dos primeras preguntas, en ésta se indica que
la ubicacién de los puntos de recepcién de requerimientos de los clientes es
confusa, lo que es un indicativo de que no se tiene definidas claramente las

actividades y los responsables de éstas.

44



Gréafico 4

El personal para atencion al cliente esta capacitado para
atender solicitudes, reclamos vy requerimientos de informacion

de:
100 80,00

80

60

40 20,00 0,00

0 .
Todos los temas que  Unicamente aspectos Unicamente aspectos
tienen que ver con la comerciales técnicos
Empresa

Fuente: Encuestas noviembre 2008

El resultado de esta pregunta indica claramente que el personal de la Direccion
Comercial que atiende a los clientes, se limita Unicamente a su area en particular y
que los pedidos que no se incluyen en sus funciones tendran que ser atendidos por
otras areas funcionales, haciendo que los clientes deambulen por las instalaciones

de la empresa.

Grafico 5

¢ Qué porcentaje de las solicitudes se atienden en los plazos
fijados por la Empresa?

100,00

100
80
60
40
20 0.00 0,00

O I I I

Menos del 75% Entre el 75%y Mas del 90%
90%

Fuente: Encuestas noviembre 2008
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En forma unénime se indica que el porcentaje de las solicitudes que son atendidas

en los plazos fijados por la empresa estd comprendido entre el 75 y 90, lo cual

explica el porqué no se cumplen lo indices fijados por el CONELEC y que un

buen porcentaje de los encuestados por la CIER no estan satisfechos con la

atencion que les brinda la empresa.

Gréafico 6
¢/ Qué porcentaje de los reclamos se atienden en los plazos
fijados por la Empresa?
100 100,00
80
60
40
20 0,00 0,00
O T T T
Menos del 75% Entre el 75%y  Mas del 90%
90%
Fuente: Encuestas noviembre 2008

En forma similar a lo expresado para las solicitudes, los reclamos no son

atendidos en los plazos fijados por la empresa, en porcentajes que superan los

margenes exigidos por los organismos de control y siendo los reclamos

generalmente debidos a problemas en el suministro eléctrico, la no atencion en

tiempos adecuados dafian mucho la imagen de la institucion.
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Gréfico 7

El tiempo de espera del cliente hasta ser atendido es:
100
80,00

80

60

40

20,00
20 0,00
O T T T
Exagerado Aceptable Optimo
Fuente: Encuestas noviembre 2008

En relacion al tiempo que tiene que esperar un cliente hasta ser atendido, se

manifiesta que es aceptable, lo cual indica que se dispone del suficiente nUmero

de personas y las herramientas necesarias para evitar demoras y aglomeraciones

en los puntos de atencion al cliente.

Grafico 8
El porcentaje de solicitudes atendidas respecto a las
receptadas es:
100
80 60,00
60 20,00
40
20 0,00
O T T T
Menor al 90% Entre el 90% y El 100%
99%
Fuente: Encuestas noviembre 2008
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De lo que se puede apreciar, un buen porcentaje de las solicitudes receptadas no es
atendido, pero al no existir otra empresa eléctrica de distribucion que preste el
servicio, las personas insistirdn en su pedido de servicio hasta lograr que sea
atendido, lo cual se traduce en insatisfaccion del cliente y en pérdidas econémicas,
debido a los recursos utilizados en receptar repetidas veces las solicitudes de

servicio presentadas por el cliente.

Grafico 9
El porcentaje de reclamos atendidos respecto a los receptados
€s:
100 80,00
80
60
40 20,00
20 | | 0,00
O T T T
Menor al 90% Entre el 90% y El 100%
99%

Fuente: Encuestas noviembre 2008

Si bien las personas encuestadas se manifiestan en el sentido de que los reclamos
atendidos son menores al 90% es un 20%, es preocupante que nadie se pronuncie
en el sentido de que se atiende el 100% de los reclamos que seria el objetivo de

una empresa prestadora de servicios.
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Gréfico 10

100

La informacién gue brinda la Empresa sobre los servicios
disponibles es:

80,00
80
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40
20,00 ,
20 | | 0,00
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Completa Parcial, inicamente Inexistente, no se da

se informa sobre  ninguna informacién

ciertos servicios

Fuente: Encuestas noviembre 2008

En el grafico se puede observar que la informacion que se brinda en el area

comercial es parcial y corresponde Unicamente a los aspectos relacionados con la

comercializacion de energia eléctrica, por lo que, si un cliente requiere otro tipo

de informacion deberd dirigirse al area funcional que maneja la misma,

ocasionando que los clientes deambulen por las oficinas de diferentes direcciones,

hasta conseguir la informacidn requerida.

Grafico 11

La informacion gue brinda la Empresa sobre actividades que

realiza es:

100

80 80,00

60

40

20 0,00 20,00

0 - . ;
Completa Parcial, Gnicamente Inexistente, no se da

se informa sobre  ninguna informacién
ciertas actividades

Fuente:

Encuestas noviembre 2008
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La comunicacién con los clientes y la poblacién en general es un aspecto muy
importante de una empresa de servicios y la misma debe incluir todos los aspectos
que tienen relacion con el servicio y en este caso se aprecia que Emelnorte brinda
una informacion parcial, haciendo que este nexo de comunicacion con el cliente

sea insuficiente.

Gréfico 12

Las actividades gue realiza el personal de atencion al cliente
estan determinadas en base a:

1

100 00,00

80

60

40

20

0 000 000 000
Procesos Funciones Objetivos Otras formas de

administracion
de personal

Fuente: Encuestas noviembre 2008

El personal que realiza las actividades de atencion al cliente realiza sus
actividades en base a funcionas, existiendo un manual de funciones para todas las

areas de la Empresa.
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Gréfico 13

;Considera que es factible implementar un area de atencion al
cliente en base a procesos?
100 100,00
80
60
40
20
0,00 0,00
O T T T
Muy factible Poco factible No factible

Fuente: Encuestas noviembre 2008

Es criterio de todos los directivos de la Direccion Comercial que si es factible la

implementacién de un area de atencion al cliente, considerando los actuales

recursos en cuanto a area fisica, equipamiento y personal, lo que viabiliza la

propuesta que se plantea mas adelante.

Grafico 14
De implementarse un drea de atencién al cliente en base a
procesos, la calidad de la atencion al cliente:
100,00
100
80
60
40
20
0,00
0 : 0,00
Mejoraria Mejoraria muy poco No mejoraria
considerablemente

Fuente: Encuestas noviembre 2008
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Como se puede apreciar, se considera que la implementacion de un &rea de
atencion al cliente en base a procesos mejoraria considerablemente la calidad de la
atencion al cliente, lo cual indica que los directivos de la Direccion Comercial han
estado analizando alternativas para mejorar y su criterio es que una buena
alternativa es implantar un sistema de administracion por procesos en esta

importante area de la Empresa.

Gréfico 15
¢ Es conveniente sistematizar el tramite de solicitudes?
100 100,00

80
60
40
20

0,00 0,00

O T T T
Muy Poco Nada
conveniente conveniente conveniente

Fuente: Encuestas noviembre 2008

En cuanto a la sistematizacion del tramite de solicitudes, se considera que es muy
conveniente sistematizarlo, por lo que un manual que describa totalmente este
proceso permitira que todas las personas conozcan las actividades que se
requieren realizar, los responsables de las mismas, los tiempos y adicionalmente
se facilitard realizar cambios al mismo para optimizarlo, asi como también
evaluarlo en su conjunto. Asi mismo, los clientes se veran beneficiados, ya que la
atencién se la realizard en forma centralizada, los tiempos disminuirdn y no

tendran que deambular por las diferentes oficinas de la Empresa.
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Gréfico 16

¢ Es factible sistematizar el tramite de solicitudes?
100 100,00
80
60
40
20
0,00 0,00
O T T T
Muy factible ~ Poco factible ~ Nada factible

Fuente: Encuestas noviembre 2008

Se considera que es muy factible sistematizar el tramite de solicitudes, denotando
asi que los recursos en equipamiento, espacio fisico y el elemento humano son
suficientes y permitiria realizar el cambio a la atencidn de este tipo de

requerimiento de los clientes como un proceso.

Grafico 17
. Es conveniente sistematizar el tramite de reclamos?
100,00
100 :

80
60
40
20

0,00 0,00

0 T T T
Muy Poco Nada
conveniente conveniente conveniente

Fuente: Encuestas noviembre 2008
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En cuanto a la sistematizacioén del tramite de reclamos, se considera que es muy
conveniente sistematizarlo, por lo que un manual que describa totalmente este
proceso permitird que todas las personas conozcan las actividades que se
requieren realizar, los responsables de las mismas, los tiempos y adicionalmente
se facilitara realizar cambios al mismo para optimizarlo, asi como también
evaluarlo en su conjunto. Asi mismo, los clientes se veran beneficiados, ya que la
atencion se la realizar4 en forma centralizada, los tiempos disminuiran y no

tendran que deambular por las diferentes oficinas de la Empresa.

Grafico 18
¢ Es factible sistematizar el trdmite de reclamos?
100 100,00
80
60
40
20
0,00 0,00
O T T T
Muy factible ~ Poco factible ~ Nada factible

Fuente: Encuestas noviembre 2008

Se considera que es muy factible sistematizar el trdmite de reclamos, denotando
asi que los recursos en equipamiento, espacio fisico y el elemento humano son
suficientes y permitiria realizar el cambio a la atencion de este tipo de

requerimiento de los clientes como un proceso.
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Gréfico 19

¢ Es conveniente sistematizar el tramite de informacion al
cliente?
100 100,00

80
60
40
20

0,00 0,00

O T T T
Muy Poco Nada
conveniente conveniente conveniente

Fuente: Encuestas noviembre 2008

En cuanto a la sistematizacion del tramite de entrega de informacion, se considera
gque es muy conveniente sistematizarlo, por lo que un manual que describa
totalmente este proceso permitira que todas las personas conozcan las actividades
que se requieren realizar, los responsables de las mismas, los tiempos y
adicionalmente se facilitara realizar cambios al mismo para optimizarlo, asi como
también evaluarlo en su conjunto. Asi mismo, los clientes se veran beneficiados,
ya que la atencidn se la realizara en forma centralizada, los tiempos disminuiran y

no tendran que deambular por las diferentes oficinas de la Empresa.
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Gréfico 20

100
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¢ Es factible sistematizar el tramite de informacion al cliente?

100,00

0,00 0,00

Muy factible

Poco factible  Nada factible

Fuente: Encuestas noviembre 2008

Se considera que es muy factible sistematizar el trdmite de entrega de

informacion, denotando asi que los recursos en equipamiento, espacio fisico y el

elemento humano es suficiente y permitiria realizar el cambio a la atencion de este

tipo de requerimiento de los clientes como un proceso.

4.1.2. Encuesta realizada a empleados de Emelnorte

Esta encuesta se realizd a 28 empleados de la Direccion Comercial que tienen

relacion directa con la atencion al cliente, incluye 11 preguntas cerradas, a

continuacion se presentan los resultados porcentuales en forma grafica y el

andlisis correspondiente de cada una de ellas.
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4.1.2.1. Resultados de las encuestas

Gréfico 21

100
80
60
40
20

Considera que el area fisica de atencion al cliente es:

50,00
39,29
10,71
Muy funcional ~ Medianamente Poco funcional  Nada funcional
funcional

Fuente: Encuestas noviembre 2008

Es criterio de la mitad de las personas que trabajan en atencion al cliente de la

Direccion comercial que el area fisica de atencion al cliente es poco funcional,

situacion que incidird negativamente en la imagen de la Empresa y en los indices

de satisfaccién de sus clientes.

Grafico 22

100
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40
20

Considera que el area de atencion para todos los tipos de
solicitudes, reclamos e informacion que requiere el cliente esta:

67,86

28,57

3,57

——————

Concentrada en un Dispersa en algunas Muy dispersa en
solo espacio fisico oficinas varias oficinas

Fuente: Encuestas noviembre 2008
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También en este caso la mayoria de personas encuestadas manifiestan que el area
de atencion al cliente esta dispersa en algunas oficinas, lo que refleja que la actual
forma de operar considera muchas oficinas para atender los requerimientos,
dependiendo qué éarea tiene dentro de sus funciones el atender los mismos,

teniendo que el cliente desplazarse por muchas oficinas, hasta que su pedido sea

atendido
Gréafico 23
La ubicacion de los puntos de recepcion de solicitudes,
reclamos vy que brindan informacion al cliente es:
100
67,86
80
60
40
21,43
20 10,71
O T T T
Claramente Confusa Muy confusa
definida

Fuente: Encuestas noviembre 2008

Los resultados de esta pregunta indican que la ubicacién de los puntos de
recepcidn de solicitudes, reclamos y entrega de informacién es confusa, por lo
que los clientes no saben a donde dirigirse a realizar su pedido, faltando por
consiguiente que sean claramente definidos, l6gicamente determinando

primeramente los procesos, las tareas y los responsables.
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Gréfico 24

Usted estd capacitado para atender solicitudes, reclamos y
reguerimientos de informacién de los clientes que estén relacionados

con:
100
64,29
80 :
60
28,57

40 7,14

20 .

0 . . . —
Todos los temas que  Unicamente aspectos Unicamente aspectos
tienen que ver con la comerciales técnicos

Empresa

Fuente: Encuestas noviembre 2008

Los resultados indican claramente que la mayoria del personal de atencion al
cliente de la Direccion Comercial han sido capacitados para atender
requerimientos de informacion Unicamente de su area, lo cual dependera de las
funciones del puesto especifico que ocupe cada persona y no pensando en la

atencion al cliente como un gran proceso que involucra a algunas areas de la

Empresa.
Grafico 25
El tiempo de espera del cliente hasta ser atendido es:
100 82,14

80

60

40 10,71
20 7,14 )

0 T T T
Exagerado Aceptable Optimo

Fuente: Encuestas noviembre 2008
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Mayoritariamente se considera que el tiempo que los clientes tienen que esperar
hasta ser atendido es aceptable, demostrando con esto que se dispone de suficiente

namero de personas, equipos Yy sistemas.

Gréfico 26

La informacién que brinda la Empresa sobre los servicios
disponibles es:

100
80 67,86

60
40 32,14

20 =
O T T T

Completa Parcial, inicamente Inexistente, no se da
se informa sobre  ninguna informacion
ciertos servicios

Fuente: Encuestas noviembre 2008

Uno de las principales obligaciones de una empresa de servicios es brindar
informacion clara y completa sobre todos los servicios que presta, pero como se
puede ver en el area de atencion al cliente se brinda informacion parcial que tiene
que ver Unicamente sobre el area comercial y el cliente tendra que desplazarse a
otras oficinas de la Empresa, si es que requiere informacidn que tiene que ver con

otras areas.
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Gréfico 27

100
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La informacién que brinda la Empresa sobre actividades que

realiza es:
67.86
28,57
QL7
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Completa Parcial, inicamente Inexistente, no se da

se informa sobre  ninguna informacion
ciertas actividades

Fuente: Encuestas noviembre 2008

Con el fin de mantener

totalmente informada a la ciudadania se requiere

comunicar sobre las actividades que realiza la Empresa, pero como se aprecia la

que actualmente entrega la Direccion Comercial es parcial, lo que da una imagen

equivocada a la ciudadania en general.

Grafico 28
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20

De implementarse un area Unica de atencién de todas las solicitudes,

reclamos e informacién de la Empresa, la calidad de la atencién al

75,00
21,43
3,57
Mejoraria Existiria una pequefia No existiria mejora
considerablemente mejora

Fuente: Encuestas noviembre 2008
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Consientes del problema que actualmente se tiene en la atencion al cliente, los
empleados de la Direccion Comercial consideran que el implementar la atencion
de todo tipo de solicitudes, reclamos e informacion en una sola &rea mejoraria
considerablemente la calidad de la atencion, con lo que se corregiria la mayoria de
las dificultades que se han hecho evidentes en las respuestas a las preguntas

anteriores.
Gréfico 29
¢; Considera adecuado mejorar el proceso de tramite de
solicitudes?
100 82,14
80
60
:g 17,86
O T T T i
Muy necesario Poco necesario No es necesario

Fuente: Encuestas noviembre 2008

Es criterio de la gran mayoria de los encuestados que es muy necesario cambiar el
proceso de tramite de solicitudes que actualmente se maneja, lo cual refleja que en
realidad no se esta trabajando en base a procesos, sino que mas bien se refieren a
los pasos que se dan actualmente hasta atender una solicitud en base a las
funciones de cada una de las personas, lo cual causa principalmente los problemas

sefalados en la atencion al cliente.
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Gréfico 30

¢ Considera adecuado mejorar el proceso de tramite de

reclamos?
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Fuente: Encuestas noviembre 2008

En forma similar a lo observado para la atencion de solicitudes, la gran mayoria

de los encuestados se pronuncian en el sentido de que es muy necesario cambiar el

proceso de tramite de reclamos que actualmente se maneja, lo cual refleja que en

realidad no se esta trabajando en base a procesos, sino que mas bien se refieren a

los pasos que se dan actualmente hasta atender un reclamo en base a las funciones

de cada una de las personas, lo cual causa principalmente los problemas sefialados

en la atencion al cliente.

Grafico 31
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¢, Considera adecuado mejorar el proceso de informacién al
cliente?
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- -
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Fuente: Encuestas noviembre 2008
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También en el caso de la entrega de informacion al cliente se considera muy
necesario cambiar el proceso actual, lo cual refleja que en realidad no se esta
trabajando en base a procesos, sino que mas bien se refieren a los pasos que se
dan actualmente hasta atender el pedido de informacién en base a las funciones de
cada una de las personas, lo cual causa principalmente los problemas sefialados en

la atencion al cliente.

4.1.3. Encuesta realizada a clientes de Emelnorte

Esta encuesta se realizo a 400 clientes, incluye 19 preguntas cerradas, a
continuacion se presentan los resultados porcentuales en forma grafica y el

andlisis correspondiente de cada una de ellas.

4.1.3.1. Resultados de las encuestas

Grafico 32
Considera que el area fisica de atencion al cliente es:
80
53,50
60
40 27,25
16,25
20
3,00
O . . . . —
Muy funcional =~ Medianamente  Poco funcional ~ Nada funcional
funcional

Fuente: Encuestas noviembre 2008

La mayoria de los clientes consideran que el area fisica de atencion al cliente es

medianamente funcional, haciendo que no se encuentren totalmente satisfechos, lo
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que se refleja en los resultados de las encuestas de satisfaccion al cliente que

anualmente realiza la Empresa,

Gréfico 33

Considera que el &rea de atencidn para todos los tipos de

solicitudes, reclamos e informacidén que requiere el cliente esta:

80
56,50
60
40 27,50 1500
20 ’
0 . . :
Concentrada en un Dispersa en algunas Muy dispersa en
solo espacio fisico oficinas varias oficinas

Fuente: Encuestas noviembre 2008

También la mayoria de clientes encuestados considera que la atencion al cliente se

la realiza en varias oficinas de la Empresa y no en una forma centralizada que

daria mucha facilidad y comodidad a las personas, evitando que se desplacen de

un lugar a otro.

Grafico 34

La ubicacion de los puntos de recepcion de solicitudes,

reclamos vy que brindan informacion al cliente es:

80 60,75
60
40
24,25 15.00
20 ’
O T T T
Claramente Confusa Muy confusa

definida

Fuente: Encuestas noviembre 2008
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Adicional a la situacion sefialada en la pregunta anterior, la ubicacion de los
puntos de atencidn al cliente es confusa, reflejando con esto la falta de un proceso
claramente estructurado que defina actividades, responsables y una ubicacion

fisica claramente definida.

Grafico 35
Cuando ha requerido un servicio, ha realizado un reclamo o cuando ha
pedido informacién en la Empresa ha sido atendido por:
80
56,75
60
34,50
40
20 8-+5
O T T T
Una sola Algunas Muchas
persona personas personas

Fuente: Encuestas noviembre 2008

Concordante con los resultados de las preguntas anteriores, en ésta la mayoria de
personas manifiestan que cuando han presentado un requerimiento han sido
atendido por varias personas, es decir, Si una persona se acerca a pedir un servicio
y éste no esta dentro de las funciones de la persona que le atendid, ésta le enviara
donde otro empleado y asi sucesivamente hasta que llegue donde él que si podra

atender el requerimiento.
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Gréfico 36

Cuando ha requerido un servicio, ha realizado un reclamo o
cuando ha pedido informacion en la Empresa el personal ha
demostrado tener conocimiento de:

80 61,87
60
40
20 13,89 24,24
0 .
Todos los servicios  Algunos servicios que  Un solo servicio que
que presta la Empresa  presta la Empresa presta la Empresa

Fuente: Encuestas noviembre 2008

También los clientes han sabido apreciar que el personal que atiende sus
requerimientos ha recibido capacitacion Unicamente en los servicios que se

encuentran dentro de sus funciones y no de todos los servicios que presta la

Empresa.
Grafico 37
¢ Cuando ha realizado una solicitud ha sido atendido(a) dentro
de los plazos fijados por la Empresa?
80 67,68
60
40
16,16 16,16
20
O T T T
Nunca Rara vez Siempre

Fuente: Encuestas noviembre 2008
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Mayoritariamente las personas encuestadas se manifiestan en el sentido de que sus
solicitudes rara vez han sido atendidas dentro de los plazos fijados por la
Empresa, lo cual es una consecuencia directa de no disponer de una organizacion
adecuada para la atencion al cliente, haciendo que existan pasos y controles
repetitivos, que, a pesar de disponer del personal, area fisica y equipamiento

necesarios, los tiempos previstos para la atencion de las solicitudes no puedan ser

cumplidos.
Gréafico 38
¢/ Cuando ha realizado un reclamo ha sido atendido(a) dentro
de los plazos fijados por la Empresa?
80 63.13
60
40
19,70 17,17
20
O T T T
Nunca Rara vez Siempre

Fuente: Encuestas noviembre 2008

Con un porcentaje similar al determinado para las solicitudes, las personas
encuestadas se manifiestan en el sentido de que sus reclamos rara vez han sido
atendidas dentro de los plazos fijados por la Empresa, lo cual es una consecuencia
directa de no disponer de una organizacion adecuada para la atencion al cliente,
haciendo que existan pasos y controles repetitivos, que, a pesar de disponer del
personal, area fisica y equipamiento necesarios, los tiempos previstos para la

atencién de los reclamos no puedan ser cumplidos.
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Gréfico 39
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El tiempo que tiene que esperar hasta que le recepten sus

solicitudes, reclamos o pedidos de informacion es:

60,61
33,08
6,31
| | I
Exagerado Aceptable Optimo

Fuente: Encuestas noviembre 2008

El tiempo de espera que se requiere para que un pedido sea receptado es

mayoritariamente aceptable, reflejando con esto que se dispone del personal y

equipamiento necesario.

Grafico 40
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40
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Sus solicitudes, reclamos e informacion gue requiere son
receptados en forma:

69,70
18,18 12,12
Nada agil Poco agil Muy agil

Fuente: Encuestas noviembre 2008
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Respecto a la recepcion de requerimientos del cliente, mayoritariamente el criterio
es que la misma es poco &gil, reflejando la falta de un proceso totalmente
estructurado y que considere la atencion al cliente como un todo y no como islas

que corresponden a cada una de las areas.

Gréfico 41
Cuando usted ha realizado una solicitud, la misma ha sido
atendida:
50
39,45
40 36,43
30 21,11
20
10 3,02
O T T T T
Siempre  Casisiempre  Rara vez Nunca

Fuente: Encuestas noviembre 2008

En relacion a las solicitudes presentadas en la Empresa, se manifiesta que un bajo
porcentaje es siempre atendido, situacion que representa un problema, ya que, al
no existir otra empresa eléctrica de distribucidn, la persona que presento la
solicitud tendra que hacerlo nuevamente, con la consiguiente pérdida de recursos,

tanto para el cliente como para la Empresa.
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Gréfico 42
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Cuando usted ha realizado un reclamo, el mismo ha sido

atendido:
52,75
28,00
13,00
|—| 6,25
T T T T
Siempre  Casisiempre  Rara vez Nunca

Fuente: Encuestas noviembre 2008

En relacion a los reclamos presentados en la Empresa, se manifiesta que un bajo

porcentaje es siempre atendido, brindando un servicio que no es oOptimo y

haciendo que el cliente se sienta insatisfecho y refleje ese sentimiento en las

encuestas de satisfaccion del cliente.

Grafico 43
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Fuente: Encuestas noviembre 2008

71



También los clientes en su mayoria han sabido apreciar que la informacién que se
da en la Empresa es parcial y que no se informa sobre todos los servicios,
situacién que causa desconocimiento de la ciudadania y pérdida de tiempo vy
recursos de la Empresa al tener que estar orientando a las personas en diferentes

oficinas.
Gréfico 44
La informacién que brinda la Empresa sobre actividades que
realiza es:
80 69,00
60
40
20 15,50 15,50
O T T T
Completa Parcial, Unicamente se Inexistente, no se da
informa sobre ciertas ninguna informacion
actividades

Fuente: Encuestas noviembre 2008

Con el fin de mantener totalmente informada a la ciudadania se requiere
comunicar sobre las actividades que realiza la Empresa, pero como se aprecia la
que actualmente entrega la Direccion Comercial es parcial, lo que da una imagen

equivocada a la ciudadania en general.
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Gréfico 45
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Cuando ha solicitado informacion sobre el estado de una

solicitud, la respuesta recibida fue:

69,00
15,75 15,25
Completa Parcial, nicamente se Inexistente, no se da
informa sobre ciertos ninguna informacion
aspectos

Fuente: Encuestas noviembre 2008

La informacion que se da sobre el estado de una solicitud se indica que

mayoritariamente es parcial, situacion que refleja que la atencién al cliente se lo

hace en base a funciones y que cada empleado entregara informacion sobre las

solicitudes que le corresponda atender.

Grafico 46
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Cuando ha solicitado informacion sobre el estado de un
reclamo. la respuesta recibida fue:

67,75
15,25 17,00
Completa Parcial, nicamente se Inexistente, no se da
informa sobre ciertos ninguna informacion
aspectos

Fuente: Encuestas noviembre 2008
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La informacién que se da sobre el estado de un reclamo se indica que
mayoritariamente es parcial, situacion que refleja que la atencién al cliente se lo
hace en base a funciones y que cada empleado entregara informacién sobre los

reclamos que le corresponda atender.

Grafico 47
De implementarse un area lnica de atencién de todas las solicitudes,
reclamos e informacién de la Empresa, la calidad de la atencién al
cliente:
80
58,54
60
34,17
40
20
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0 : : :
Mejoraria Existiria una pequefia  No existiria mejora
considerablemente mejora

Fuente: Encuestas noviembre 2008

Sobre la atencibn en un éarea unica de atencion al cliente, las personas
entrevistadas se manifiestan mayoritariamente en el sentido de que existiria una
mejora considerable en la atencion al cliente, lo cual concuerda con el criterio de
que en la actualidad la atencion se la brida en diferentes oficinas con los

consiguientes problemas por este motivo.
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Gréfico 48

. Considera necesario mejorar el proceso de tramite de

solicitudes?

79,15

80
60

40
20

16,58

4,27

| E—

Muy necesario  Poco necesario NO es necesario

Fuente: Encuestas noviembre 2008

La gran mayoria de los clientes consideran que es muy necesario mejorar el

proceso de tramite de solicitudes, situacién que concuerda plenamente con todos

los criterios ya citados y que le llevan a pensar en una forma de atencion al cliente

diferente a la actual, que sea mas apropiado a sus necesidades y que le evite

pérdidas de tiempo y recursos.

Grafico 49
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La gran mayoria de los clientes consideran que es muy necesario mejorar el
proceso de tramite de reclamos, situacion que concuerda plenamente con todos los
criterios ya citados y que le llevan a pensar en una forma de atencion al cliente
diferente a la actual, que sea mas apropiado a sus necesidades y que le evite

pérdidas de tiempo y recursos.

Gréafico 50
¢ Considera necesario mejorar el proceso de informacion al
cliente?
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Fuente: Encuestas noviembre 2008

La gran mayoria de los clientes consideran que es muy necesario mejorar el
proceso de informacidn al cliente, situacion que concuerda plenamente con todos
los criterios ya citados y que le llevan a pensar en una forma de atencion al cliente
diferente a la actual, que sea mas apropiado a sus necesidades y que le evite

pérdidas de tiempo y recursos.
4.2. Discusion de resultados
Si bien Emelnorte es la Unica empresa de distribucion de energia eléctrica que

presta el servicio en el norte del pais, haciendo que sus clientes no puedan optar

por otro proveedor cuando no estén satisfechos con el servicio, ha fijado dentro de
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su misién el compromiso de distribuir y comercializar energia eléctrica de calidad
para satisfacer las necesidades de sus clientes, utilizando para ello personal

calificado y comprometido.

El area fisica de atencidn al cliente es fundamental para satisfacer las necesidades
de éste y la misma refleja la forma en que esté operando la institucion y como esta
atendiendo el personal encargado de brindar la atencién al cliente.

Los directivos y empleados de la Direccion Comercial de Emelnorte y los clientes
de dicha institucion, concuerdan en su apreciacion de que el area fisica actual, si
bien es medianamente funcional, no responde a una organizacion en la que el
cliente deba dirigirse a un solo punto a plantear su requerimiento, sino que debe
deambular por varias oficinas de la Empresa hasta encontrar la que pueda
brindarle la atencion necesaria, sin que exista una sefializacion clara que guie a las

personas.

Al ser el personal el que entra en contacto directo con los clientes, es importante
conocer aspectos relacionados con su nivel de preparacion y capacitacion,
aspectos que influenciaran directamente en la calidad de la atencion que se brinde

a las personas.

De los resultados obtenidos se puede apreciar que el personal se limita a cumplir
con las funciones determinadas para su puesto de trabajo, reflejando de esta
manera una organizacioén funcional que crea islas por cada area definida en la
Empresa y de la misma manera la capacitacion ha sido dirigida con el mismo
objetivo, esta situacion ha dado como resultado que el personal no tenga
conocimiento de toda la institucion y sea incapaz de atender requerimientos que se

encuentran asignados a otra area funcional.

El tiempo requerido para atender un pedido es uno de los aspectos mas

importantes para evaluar la calidad de cualquier tipo de servicio, en el caso del
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servicio eléctrico este es mas critico, considerando la naturaleza de la energia
eléctrica y la dependencia que en la actualidad se ha creado debido a la gran
cantidad de aparatos que requieren de este tipo de energia y que brindan
comodidad a sus propietarios.

Los tiempos que se toma para atender los requerimientos de los clientes
sobrepasan los limites fijados por la Empresa y los que el cliente considera
adecuados, existiendo por tanto malestar en las personas, reflejandose todo esto en
los indices de calidad del servicio comercial que son enviados al CONELEC
periédicamente y en las encuestas de satisfaccion del cliente que anualmente
realiza la Empresa. Esta situacion refleja también que una de las causas es la
organizacion funcional y que para mejorar seria necesario implementar una forma

diferente de operar, pudiendo ser esta la organizacion en base a procesos.

El tiempo que tiene que esperar una persona hasta que le recepten su pedido, en
las areas determinadas para el efecto, es un factor que contribuye positiva o
negativamente en la forma en como ve el cliente la atencién que le brinda la

Empresa.

En general, se aprecia que el tiempo de espera es aceptable, por lo que se puede
decir que los problemas que se observan no tienen relacion con la falta de
personal, espacio fisico, equipos y sistemas utilizados, sino mas bien al aspecto
organizativo, dando como resultado que la atencion sea poco &gil, a pesar de lo

indicado.

Las solicitudes de servicio en una empresa eléctrica de distribucion, incluyen
principalmente pedidos para que se entregue un nuevo servicio y cambios a los
existentes; en cambio un reclamo puede deberse a fallas en el suministro, errores

en la facturacion y otras causas relacionadas con el servicio eléctrico.
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Los porcentajes de los requerimientos atendidos, respecto al total de pedidos
receptados, es bajo, lo que significa que ciertos pedidos no son atendidos,
quedandose en alguna éarea funcional que opera como isla respecto al resto de
areas. La situacion descrita se podra corregir implantando una organizacién con
vision sistémica, en donde las actividades y los responsables de éstas estén

claramente definidos y que considere a la empresa como un todo.

Es obligacién de una empresa que brinda servicios publicos informar a la
ciudadania sobre aspectos importantes de su actividad, como son: los servicios
que presta y como hay que acceder a ellos, aspectos relacionados con sus

proyectos Y actividades que se realizan en conjunto con la comunidad.

La Direccion Comercial, que tiene contacto directo con los clientes de Emelnorte,
no esta entregando una informacion completa, limitandose a entregar informacion
relacionada a su area, por lo que, en forma similar a los servicios, las personas
tendran que desplazarse por algunas oficinas hasta conseguir la informacion
requerida. Es claro que esta dificultad podra ser superada estructurando un
proceso que integre todos los aspectos relacionados con la informacion dentro de

un gran proceso de atencion al cliente.

La forma de organizacion de la empresa indicara como esta operando el personal
de atencidn al cliente; si la misma es por funciones se tendran areas perfectamente
definidas con funciones determinadas en un manual y el trabajo se lo realizara en
forma vertical, sin salirse del area correspondiente; si la organizacion es por

procesos, el trabajo es horizontal, atravesando varias areas.

De los resultados de la investigacion, se puede concluir que la forma de
organizacion es en base a funciones, con areas perfectamente definidas y
causando multiples problemas a los clientes que ya se mencionaron anteriormente.

Para corregir esta dificultad se plantea como alternativa vélida la implantacion de
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un &rea de atencion al cliente en base a procesos, sefialando que dicha

implantacion es totalmente factible llevarla a cabo.

Los tramites que realizan los clientes para que sean atendidos sus requerimientos
son: solicitudes de servicio, reclamos y solicitudes de informacién y para
sistematizar estos se requiere elaborar un documento que contenga toda la

informacién del mismo, pudiendo ser éste un manual.

La sistematizacion de los tramites la ven, los directivos y empleados que brindan
la atencion al cliente, como una alternativa muy conveniente y factible de
implementar para poder corregir los problemas organizativos; igualmente los
clientes consideran que es necesario mejorar la forma en que son atendidos. La
sistematizacion se lograra planteando un manual de procesos para atencion al

cliente.

4.3. Contrastacion de los resultados con las preguntas de investigacion

Las preguntas de investigacion planteadas fueron:

o ¢Cudles son las falencias que se presentan en la atencion al cliente en

Emelnorte y cudles son las alternativas para mejorar?

Se determina que el area fisica de atencidn al cliente no esta adecuada para
receptar todos los requerimientos de los clientes en un solo lugar, por lo
que las personas que acuden a la empresa tienen que acercarse a varias
oficinas hasta lograr ser atendidos, esta situacion causa pérdidas de tiempo
y recursos, tanto a la empresa como a los clientes, ademas ocasiona mucha

insatisfaccion de éstos ultimos.

El personal que brinda atencion al cliente en la Direccién Comercial esta

capacitado Unicamente para atender requerimientos que tienen relacién con
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el &rea funcional a la que pertenecen, sin que tengan la preparacion y
capacitacion necesarias para atender requerimientos de todas las areas de

la empresa.

Los tiempos de atencion de los requerimientos de los clientes son
superiores a los fijados por la Empresa y por los entes de control, asi
mismo, los porcentajes de las solicitudes de servicio, reclamos y
requerimientos de informacion son bajos y no cumplen con los minimos

establecidos para el efecto.

El area de atencidn al cliente de Emelnorte estd organizada en base a
funciones, por lo que cada persona atiende independientemente los pedidos
de los clientes exclusivamente en los temas que le compete y que estan
definidos en base a las funciones estipuladas para cada puesto, creandose
islas que no tienen conexidn entre ellas y que no permiten una atencion

agil y oportuna.

Para solucionar las falencias sefialadas, se plantea la necesidad de
estructurar un area de atencion al cliente claramente identificada y que el
personal que labore en la misma esté capacitado para atender todos los
requerimientos que se presenten, con el fin de evitar pérdidas de tiempo a
los clientes y que todas las actividades se realicen en funcion al objetivo
principal que es brindar un buen servicio, por encima de los objetivos de
los departamentos funcionales a los que pertenezcan las personas que

intervengan en el proceso.
¢Qué instrumento permitird mejorar la productividad y atencién al cliente

en Emelnorte y qué estructura metodoldgica es conveniente para su

elaboracion?
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Es conveniente implantar una organizacién por procesos para la atencién
al cliente en la Direccion Comercial de Emelnorte, que corrija los
problemas de la organizacion funcional actual y que permita brindar un
excelente servicio; es factible la implementacion, considerando los
recursos humanos, materiales y de sistemas que dispone actualmente la

Empresa.

Considerando la informacion brindada por los funcionarios y trabajadores
de Emelnorte y la que se obtiene de las fuentes bibliograficas, se puede
determinar que la elaboracion de un Manual de Procesos para la Atencion
al Cliente es el instrumento que permitira mejorar la productividad y
atencion al cliente, ya que constituye una guia bien estructurada para el

trabajo.

¢Que actividades, informacion, documentos, control y monitoreo requieren
realizar las areas que prestan atencion al cliente y como estructurar los

mismos para disefiar un Manual de Procesos?

Los aspectos relacionados con las actividades, informacion, documentos,
control y monitoreo que se requieren realizar y que se incluyen en el
Manual de Procesos, se obtuvieron de las entrevistas que se realizaron con
los funcionarios y trabajadores de la Empresa y con la ayuda de las fuentes
bibliograficas con lo que se logra concretar el disefio del Manual de

Procesos que constituye el producto final de este trabajo.
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CAPITULO V

5. SOLUCION PERTINENTE Y VIABLE DEL PROBLEMA

5.1. Antecedentes

En la investigacion que se realiz6 en Emelnorte, se pudo detectar que la atencion
al cliente no se la esta llevando a cabo de una manera adecuada, por lo que los
directivos, empleados y clientes de dicha Empresa, coinciden en sefialar que la
causa principal se debe a la manera en la que se brinda el servicio, manteniendo
una estructura de areas bien definidas que operan como islas y en la que las
personas que realizan el trabajo estan especializadas Unicamente en tareas

especificas.

Asi mismo, se pudo conocer que la solucion para mejorar la atencion al cliente y
cumplir con los indices minimos exigidos por los entes de control, es implantar un
sistema de atencion al cliente en base a procesos y que dicha implantacion es
factible realizarla en Emelnorte, para lo cual se procedié a realizar reuniones con
personal que labora en la atencion al clientes con el fin de determinar los
elementos del proceso y sus caracteristicas, como son actividades, responsables y

otros que finalmente permitiran elaborar un manual.

5.2. Proposito

El Manual de Procesos permitira fijar objetivos claros, uniformizar las actividades
relacionadas con la atencidn al cliente, dejando a un lado las barreras entre areas
que ha creado la organizacion funcional, adicionalmente permitira realizar un
seguimiento continuo que simplifique el control y haga muy &gil el ubicar

falencias y los correctivos que se requieran para corregirlas.
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La propuesta va encaminada a mejorar la atencion que se brinda, con lo que se
tendréd un cliente plenamente satisfecho, cumpliendo asi con lo estipulado en la
misién de la Empresa y mejorando la productividad ya que se espera obtener
menores tiempos para la atencion de los requerimientos de los clientes, se evitard
controles excesivos innecesarios, permitird que la informacion fluya sin dificultad
entre diferentes areas y se disminuira el porcentaje de requerimientos atendidos en

periodos de tiempo superiores a los estipulados por la Empresa.

5.3. Base tedrica

La propuesta de Manual de Procesos para la Direccion Comercial de Emelnorte,
se sustenta en las Leyes y Reglamentos que rigen el sector eléctrico ecuatoriano,
en los principios de la Administracion por Procesos, en la Reingenieria de
Procesos, en los fundamentos para la elaboracion de manuales y en los principios

de disefio y diagramacion de procesos.

5.4. Descripcion de la propuesta

La propuesta que se plantea para solucionar el problema, esta constituida por un
Manual de Procesos que incluye fundamentalmente la descripcién y diagramacion
del Macro Proceso Atencion al Cliente y los Procesos de Atencién de Solicitudes,

Atencion de Reclamos e Informacion al Cliente.

5.5. Beneficiarios

Los beneficiarios de la propuesta seran: Emelnorte en general, en particular las
areas y trabajadores que laboran brindando atencion al cliente, ya que podra
mejorar la productividad, mejorar los indices de atencion al cliente y su imagen
ante la ciudadania; como beneficiarios que recibiran un mejor servicio se ubican

la ciudadania en general y los clientes de Emelnorte en particular.
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5.6. Disefio Técnico de la Propuesta

5.6.1. Manual de Procesos de Atencion al Cliente para la Direccion Comercial

de Emelnorte

5.6.1.1. Generalidades

a) Introduccion

Emelnorte es la Empresa que distribuye y comercializa energia eléctrica en la
zona Norte del pais, estando organizada actualmente en direcciones que
desarrollan sus actividades en base a funciones; dentro de éstas, las direcciones de
Distribucién y Comercial son las encargadas de atender los requerimientos de
servicio, reclamos e informacion de la ciudadania en general y de sus clientes en

particular.

El Manual de Procesos que se presenta, considera a la Empresa funcionando como
un todo, rompiendo las barreras de los diferentes departamentos que intervienen
en la atencion al cliente, evitando pérdidas de tiempo al cliente y mejorando los
tiempos vy la calidad en los servicios que se prestan. Considerando que la mayoria
de los requerimientos corresponden a la Direccion Comercial, se considera que

ésta direccion estarda al frente de la atencion al cliente.
b)  Misidn de Emelnorte
Generar, distribuir y comercializar energia eléctrica de calidad para satisfacer las

necesidades de sus clientes, con personal calificado y comprometido,

contribuyendo al desarrollo del norte del pais.

85



c)  Vision de Emelnorte

EMELNORTE, serd una empresa competitiva, técnica, moderna, modelo y
referente del sector eléctrico; por la calidad de sus productos y servicios, gestion
transparente y por su efectiva contribucién al desarrollo del pais.

d) Diagramasy Simbologia

Se utiliza diagramas IDEFO (Integrated Definition Language 0), el mismo que
sirve para representar los macro procesos como una combinacion de procesos,
insumos, salidas, controles y mecanismos. La simbologia se limita a rectangulos,
lineas y flechas. Se utiliza este tipo de diagrama para representar el Macroproceso
de Atencion al Cliente.

Para la representacion grafica de cada uno de los procesos se utiliza diagramas de

flujo de funciones cruzadas. La simbologia utilizada es la siguiente:
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Figura 7

Simbolos de diagramas de flujo de funciones cruzadas

SIMBOLO DESCRIPCION

< > INICIO
|:| PROCESO O TAREA

PROCESO O TAREA
PREDEFINIDO

DECISION

DATOS ALMACENADOS

MODO PARALELO

DOCUMENTO

REFERENCIA EN
PAGINA

REFERENCIA A OTRA
PAGINA

TERMINADOR

TRANSFERENCIA DE
CONTROL
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e)  Objetivo del Manual

La atencion al cliente es de mucha importancia para toda empresa y en el caso de
Emelnorte méas que en otras, ya que entrega un servicio publico, por lo que se

encuentra claramente estipulado en su mision.

Si bien actualmente se da servicio al cliente, es importante que se disponga de un
manual que guie claramente al personal que atiende a los clientes, que sirva para
realizar consultas y control de los procesos que se encuentran incluidos dentro del

Macroproceso de Atencion al Cliente.

El disponer de un instrumento que defina claramente el Macroproceso de
Atencion al Cliente y que plantee el funcionamiento en base a procesos que
atraviesan las direcciones, tiene como objetivo mejorar la productividad y la
atencion al cliente en Emelnorte, cumpliendo con su mision y lo estipulado en las

leyes, reglamentos, regulaciones y demas normativa vigente.

5.6.1.2. Macroproceso de Atencion al Cliente

Toda la atencion al cliente que brinda Emelnorte que tiene relacion con el
suministro eléctrico se incluye dentro de este macroproceso, planteando con esto
la atencion de todos los requerimientos en un area especifica en los diferentes
centros de atencion que dispone Emelnorte.

a) Diagrama para representar el Macroproceso

A continuacién se presenta un diagrama IDEFO que representa graficamente este

macroproceso Y se describen sus caracteristicas y elementos principales.
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Figura 8
Diagrama Macroproceso de Atencién al Cliente en Emelnorte
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b)

d)

Objetivos:

Atender los requerimientos de los clientes con calidad, superando los
indices estipulados para el efecto.

Brindar un trato excelente a toda la ciudadania.

Utilizar en forma Optima los canales de comunicacion disponibles, para
informar y comunicar a la ciudadania en general y a los clientes en

particular.

Proveedores:

Personas que no son clientes de Emelnorte que requieren un nuevo
servicio y/o informacion.

Personas que son clientes de Emelnorte, que requieren otro servicio,
modificaciones al que disponen y/o solicitan informacion.

Trabajadores de Emelnorte que informan sobre modificaciones o
reparaciones que han observado que se requiere revisar o realizar, también
cuando requieren informacion de la Empresa.

Todas las direcciones de la Empresa que en cualquier momento pueden

requerir entregar informacion sobre su area.

Insumos:

Requerimiento de un nuevo servicio

Requerimiento de un servicio adicional o cambios en uno existente
Informacién de dafios o cambios que se requieren realizar en las
instalaciones

Reclamo relacionado con el servicio eléctrico

Reclamo relacionado con la facturacién o recaudacion

Modificaciones y actualizaciones de informacion de la base de datos
Requerimiento de informacion

Informacidn perioddica que brinda la Empresa a la ciudadania

Informacién puntual que la Empresa entrega a la ciudadania
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f)

9)

h)

Informacién sobre problemas en el servicio prestado, como suspensiones
masivas 0 puntuales.

Informacidn de los clientes que mantiene el sistema

Procesos:
Atencién de Solicitudes
Atencién de Reclamos

Informacion al Cliente

Producto:

Servicio entregado a satisfaccion del cliente

Informacidn clara y concreta entregada a la ciudadania

Problema corregido y entrega de las indemnizaciones de ser el caso

Estadisticas e indices de gestion

Clientes:

Personas que solicitaron el servicio

Ciudadania en general y personas que solicitaron informacion
Personas ubicadas en el sector donde se corrigio el problema

Directivos y entes de control
Areas que intervienen:
Todas las direcciones de la Empresa, al frente el area de Atencion al

Cliente.

Tiempos

Se presentan tres tipos de tiempos en la atencidn al cliente que se describen a

continuacion.
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El tiempo que los clientes tienen que asistir a las oficinas de atencion al
cliente para presentar su requerimiento, para receptar informacién de si su
pedido fue atendido o no, para firmar documentacion y si es necesario
cancelar los valores que corresponda. Cabe sefialar que si se dispone de un
buen sistema de comunicacion via teléfono o internet, el cliente podria
realizar su pedido remotamente desde su hogar u oficina, pero el tiempo seria

el mismo.

El tiempo que el personal de la Emelnorte utiliza en el anlisis de la solicitud,
direccionamiento, analisis de resultados, elaboracion de estadisticas y
reportes, seguimiento e informacion al cliente del estado de su solicitud via
telefonica e internet, a menos que el cliente acuda personalmente a las

oficinas de Emelnorte para que se le informe.

El tiempo requerido para la ejecucion del proceso que permitira dotar del

servicio pedido por el solicitante.

Para los tres procesos que abarca este macro proceso, los tiempos maximos para

atencién al cliente, cuando se trata del servicio eléctrico, deben ser, segin la
Regulacion No. CONELEC 004/01 (2001), los siguientes:

a) Sin modificacion de red:

AREA GEOGRAFICA Subetapa 1 | Subetapa 2
Densidad Demogréafica Alta y/o Zonas Urbanas 8 dias 4 dias
Densidad Demogréafica Media 10 dias 5 dias
Densidad Demogréafica Baja y/o Zonas Rurales 15 dias 7 dias

b) Con modificacidn de red dentro de la franja de servicio de 200 m:

AREA GEOGRAFICA

Subetapa 1

Subetapa 2

Densidad Demogréafica Alta y/o Zonas Urbanas

15 dias

10 dias
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Densidad Demogréafica Media

17 dias

12 dias

Densidad Demografica Baja y/o Zonas Rurales

20 dias

15 dias

A partir del 2010 se deberia cumplir lo estipulado para la Subetapa 2. Los tiempos

indicados son los totales, es decir desde la recepcion del pedido hasta cuando se

ha entregado efectivamente el servicio y se ha firmado algiin documento, como

por ejemplo un Contrato de Servicio.

De existir variaciones en la normativa, los tiempos seran los que se estipulen en la

normativa vigente.

)} Diagrama de Flujo

Con el fin de indicar graficamente el inicio del Macro Proceso que a su vez

constituye el inicio de cualquiera de los tres procesos, se presenta a continuacion

el diagrama correspondiente:
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Figura 9

Diagrama Macroproceso de Atencién al Cliente

PROCESO: ATENCION AL CLIENTE AC

ATENCION AL CLIENTE

[=]

Tipo de

P INFORMACION
Tramite

SOLICITUDES

RECLAMOS

Fuente: Autor

5.6.1.3. Proceso Atencion de Solicitudes

En este proceso se incluyen todas las solicitudes que tienen relacion con la
prestacion del servicio eléctrico, a excepcion de las solicitudes de informacion; asi
los tramites que se incluyen en este proceso, de acuerdo a la direccion que los

atendera son:
Distribucion

e Construccion de redes (lineas, transformadores, alumbrado)

e Ampliacién de redes (lineas, transformadores, alumbrado)
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Modificacién de instalaciones (lineas, transformadores, alumbrado)

Comercial

Nuevos servicios

Cambio de medidor y/o acometida
Reubicacion de medidor y/o acometida
Cambios de la informacion técnica y comercial

Cambios en la informacién de la instalacion

A continuacion se representa el proceso en tres diagramas de flujo y se describen

sus caracteristicas y elementos principales.
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Figura 10

Diagrama Proceso de Atencién de Solicitudes

PROCESO: ATENCION DE SOLICITUDES (P.1)

AS

ATENCION AL CLIENTE (P.1.1)

ATENCION AL CLIENTE
(P.1.2)

DIRECCION COMERCIAL
(P.1.3)

(] e
H

)
.

- Recepcion
Recepcion '
o trabajador
solicitante
Empresa

Datos del
cliente desde

sistema
Ingreso
datos del
solicitante
A
Ingreso
datos
adicionales
A
Ingreso

requerimiento

L*

Anélisis
requerimiento

A 4
Ticket
cliente

equerimiento
comercial

Requerimiento
Clientes
Especiales

Legalizacion
documentos

Si

Legalizacion
con el cliente
contratos,
formularios y
otros

En

ventanillas
oenel

sistema

Procesamiento
diario y
mensual de

resultados

v
Andlisis y
preparacion de
informe diario y

mensual

Enviar informe
diario y
mensual

Andlisis
resultados

A
Preparacion de
informes para
directivos y
entes de control

A
Evaluar
proceso y
plantear
correctivos

Fin

Fuente: Autor
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PROCESO: ATENCION DE SOLICITUDES (P.2)

DISTRIBUCION
MANTENIMIENTO (P.2.1)

DISTRIBUCION
CONSTRUCCIONES (P.2.2)

DIRECCION
DISTRIBUCION
(P.2.3)

ATENCION AL
CLIENTE (P.2.4)

Analisis de
requerimie
nto

transforma
dores

Anélisis de
requerimie
nto

Si
No
Asignacion grupo - i
de trabajo redes y Asignacion grupo Asignacion area Asignacion drea Control y
transformadores ; dbe tLabalf’b‘ responsable responsable monitoreo Control,
alumbrado pablico .
monitoreo e
$ ¢ $ informacion
7] alcliente
4 A 4 4
Proceso Proceso Proceso Proceso
Mantenimiento Mantenimiento construccion construccion
Redes Alumbrado Empresa privados
A
Informe de Informe de Informe de Informe de
resultado del resultado del resultado del resultado del
Proceso Proceso Proceso Proceso
> s
» Rey|5|olr1 y
validacion
>
»

}

nforme

Anélisis de
resultados e

escrito y
en sistema

pulce

Anélisis de
resultados

{

Evaluar procesos
propios y
plantear
correctivos

informacion
al cliente

Fuente: Autor
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PROCESO: ATENCION DE SOLICITUDES (P.3)

ACOMETIDAS CLIENTES
ESPECIALES (P.3.1)

ACOMETIDAS CLIENTES
NORMALES (P.3.2)

DIRECCION
COMERCIAL (P.3.3)

ATENCION AL
CLIENTE (P.3.4)

Analisis de
requerimie
nto

Nuevo
servicio

Anélisis de
requerimie
nto

Si
l No No
Asignacion grupo o ) o
de trabajo Asignacion grupo Asignacion grupo Asignacion grupo Control y
de trabajo de trabajo de trabajo monitoreo Control,
monitoreo e
$ ¢ $ _ | informacion
al cliente
'Y
A
Proceso Proceso Proceso Proceso
Nuevos Mantenimiento Nuevos Mantenimiento
Servicios Senvicio Servicios Servicio
y A 4 4
Informe de Informe de Informe de Informe de
resultado del resultado del resultado el resultado del
Proceso Proceso Proceso Proceso
> o
> ReylSlo_r] y
validacion
>
»
Tnforme Andlisis de
escrito y resultados e
en sistema informacion
al cliente

<

Andlisis de
resultados

:

Evaluar procesos
propios y
plantear
correctivos

FIN

Fuente: Autor
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b)

d)

Objetivos:

Atender las solicitudes dentro de los tiempos estipulados por la Empresa
y superando los indices fijados por los organismos de control

Brindar una atencion agil y trato excelente a todas las personas

Utilizar todos los medios de comunicacion para comunicarse con los

solicitantes.

Proveedores:

Personas que no son clientes de Emelnorte y que requieren un nuevo
servicio

Persona que son clientes de Emelnorte que requieren otro servicio o
modificaciones al que disponen

Trabajadores de Emelnorte que informan sobre modificaciones que han

observado que se requiere revisar o corregir

Insumos:

Requerimiento de un nuevo servicio

Requerimiento de un servicio adicional o cambios en uno existente
Informacién de dafios o cambios que se requieren realizar en las

instalaciones

Informacidn de los clientes que se mantiene en el sistema

Actividades en general:

Recepcion de personas que solicitan un servicio y/o trabajadores de
Emelnorte

Ingreso de informacidn sobre la persona que solicita el servicio

Ingreso de requerimiento

Determinacion del area que atenderéa el requerimiento

Envio del requerimiento al area designada

Atencidn del requerimiento por cada area designada
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f)

9)

h)

Informe de cada area designada sobre el pedido atendido o sobre las
razones para no hacerlo

Seguimiento, evaluacién e informacion al cliente sobre su solicitud,
actividad paralela durante todo el proceso

Informe al solicitante sobre el resultado final de la atencién de su pedido
0 las razones que impidieron concretarlo.

Impresion y legalizacion de documentos de soporte como contratos y
otros

Cobro de valores por el servicio, de ser el caso

Preparar informacion estadistica e indices de calidad del servicio
Entregar la informacion a directivos y entes de control

Evaluar proceso y plantear correctivos

Producto:
Servicio entregado a satisfaccion del cliente

Estadisticas e indices de calidad del servicio

Clientes:
Personas que solicitaron un nuevo servicio o la variacion de uno que ya
tenian

Directivos y entes de control

Areas que intervienen:
Direccion Comercial con el &rea de Atencion al Cliente.

Direccion de Distribucién

Descripcién de actividades, tiempos, responsables e informacion y

documentos que se generan:

A continuacidn se presenta una descripcion de estos elementos en forma detallada
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Tabla 3

Actividades atencion de solicitudes

Actividades

Actividad secuencial

Actividad paralela

Descripcion Tiempo Responsable Informacion: Descripcion | Responsables
Impresa(i)
Sistema (s)

e Recepcion de | ¢ 1 minutos | o Auxiliar de
personas que Comercializa
solicitan un servicio cion
y trabajadores de
Emelnorte que
informan sobre
requerimientos que
se deben atender

e Ingreso de | ¢ 2minutos | e Auxiliar de | e Informacid
informacion  sobre comercializa n cliente (s)
la persona que cién
solicita el servicio

e Ingreso de | ¢ 3minutos | e Auxiliar de | e Informacid
requerimiento comercializa n

cién requerimie
nto (s)

e Impresién de ticket | ¢ 1 minutos | e Auxiliar de | e Ticket para

para el cliente comercializa el cliente
cién 0]

o Determinacion del | e 2 minutos | e Auxiliar de | e Direcciona
rea que atendera el comercializa miento del
requerimiento y cion requerimie
envio del mismo al nto (s)
drea a cargo del ¢ Informacio
proceso, la que n del
puede estar en la cliente y su
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Direccion de requerimie
Distribucion nto (s)
(mantenimiento o
construccion de
redes ylo
alumbrado publico)
o en la Direccion
Comercial (Clientes
Especiales 0
Clientes Normales)
Recepcidn y | » 5minutos | e Persona  a | « Direcciona | e Seguimien | e Encargado
analisis del cargo del miento to, del Proceso
requerimiento  por proceso, grupo  de evaluacion de
parte del encargado puede ser de trabajo (s) e Atencidn
del proceso la Direccion | ¢ Formulario informaci de
correspondiente e de S con on al solicitudes
impresion de Distribucion informacio cliente
formularios o de Ila n del sobre  su
necesarios Direccion cliente y su solicitud
Comercial requerimie
nto (i,s)

Ejecucion del | o Dependie Area que se | e Informacié | ® Seguimie | e Director
proceso que ndo  del encuentra a n que se va nto y del area
permitira dotar del proceso cargo  del generando evaluacio encargada
servicio pedido por los proceso. en el n del proceso
el solicitante tiempos proceso 0 su

tienen que (i,9) delegado

ajustarse a
la
normativa
vigente,
informaci
on que se
presenta a
continuaci
on de esta

figura

102




Informe de cada | ¢ 5 minutos | e Encargado Informe
area designada del proceso sobre el
sobre el pedido trabajo
atendido o sobre las realizado o
razones para no las razones
hacerlo para no
hacerlo (i,s)
Envio de informe al | ¢ 2 minutos | e Encargado Informe
Director de su area del proceso sobre el
0 su delegado para trabajo
revision y realizado o
aprobacion las razones
para no
hacerlo (s)
Revision, e 3 minutos Director del Informe
validacién y envio drea 0 su sobre el
del informe de delegado trabajo
resultado del realizado o
proceso al area de las razones
Atencion al Cliente para no
hacerlo (i,s)
Informe al | e 5minutos Auxiliar de Informacid
solicitante sobre el comercializa n (i,s)
resultado final de la cion
atencion de su
pedido o las razones
que impidieron
concretarlo.
Impresion y | ® 5 minutos Auxiliar de Documento
legalizacion de comercializa s de soporte
documentos de cion como
soporte como contratos y
contratos y otros otros (i,s)
Cobro de valores | e 5 minutos Auxiliar de Comproban
por el servicio, de si el comercializa te de pago,
ser el caso, el cobro cliente cion siempre 'y
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puede  ser en requiere cuando se
ventanilla o cargo al pagar en lo haya
sistema para que se ventanilla hecho en
lo haga en las ventanilla
facturas de ()
consumo
Preparar Se la | ¢ Encargado Informacid
informacion realiza de del proceso n
estadistica e indices todas las de Atencion estadistica
de calidad del solicitudes de de atencidn
servicio , en forma Solicitudes de
diaria vy solicitudes
mensual, e indices de
no afecta calidad del
tiempo en servicio
atencion (i,8)
al cliente
Analizar la Periodici | e Director Informacid
informacion dad de Comercial o n
estadistica e indices acuerdo a su delegado estadistica
de calidad del requerimie de atencion
servicio, preparar y ntos, no de
entregar la misma a afecta solicitudes
directivos y entes tiempo e indices de
de control atencion calidad del
al cliente servicio
(i.9)
Evaluar proceso y Continua | e Directores de Informes
plantear correctivos mente area y sobre el
encargado analisis y
del Proceso cambios en
de Atencion el proceso
al Cliente (i,8)

Fuente: Autor

Para el caso del Proceso de Atencion de Solicitudes los tiempos serian:
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1. Tiempo de los clientes en las oficinas de atencion al cliente:

e Pararealizar el pedido: 7 minutos
Este tiempo puede anularse para el cliente si el pedido se lo hace via
telefénica o internet.

e Para recibir informacion final de su pedido, firma y recepcion de
documentos de soporte y pago de ser necesario: 10 minutos si no
requiere pagar en ventanilla por el servicio recibido y 15 minutos si
requiere hacerlo.

Igual que para realizar el pedido, este tiempo puede anularse para el
cliente si la entrega de la informacion se lo hace via telefonica o
internet, siempre y cuando no tenga que cancelar en ventanilla y/o

firmar documentos de soporte.

2. Eltiempo que el personal de la Emelnorte utiliza en el analisis de la solicitud,
direccionamiento, analisis de resultados, elaboracion de estadisticas vy
reportes, seguimiento e informacion al cliente del estado de su solicitud via

telefonica e internet: 17 minutos

3. El tiempo requerido para la ejecucion del proceso que permitira dotar del
servicio pedido por el solicitante: Este tiempo tiene que ser como maximo el
indicado por el CONELEC en la Regulaciéon 004/01 que se indico

anteriormente, o la normativa que la reemplace.
5.6.1.4. Proceso Atencion de Reclamos
En este proceso se incluyen todos los reclamos que tienen relacién con la

prestacion del servicio eléctrico, la facturacion y la recaudacion; asi los tramites

que se incluyen en este proceso, de acuerdo a la direccion que los atendera son:
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Distribucién

Disconformidad con la ubicacién de lineas y/o transformadores
Desperfectos en lineas y transformadores

Desperfectos en el alumbrado publico

Inconformidad con el producto (bajo/alto voltaje, fluctuaciones de voltaje,
armonicos, flikers y perturbaciones en general)

Dafios a instalaciones y equipos causados por el mal servicio

Comercial

Inconformidad con la instalacion de la acometida y/o medidor
Inconformidad con el estado de la acometida y/o medidor
Inconformidad con los sistemas de medicion

Inconformidad con la toma de lecturas

Inconformidad con el célculo de las facturas

Inconformidad con la tarifa asignada

Inconformidad con la recaudacion

Inconformidad con la realizacion del corte del servicio y/o reconexién

A continuacion se representa el proceso en cuatro diagramas de flujo y se

describen sus caracteristicas y elementos principales.
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Figura 11

Diagrama Proceso de Atencién de Reclamos

PROCESO: ATENCION DE RECLAMOS (P.1)

AR

ATENCION AL CLIENTE (P.1.1)

ATENCION AL CLIENTE

DIRECCION COMERCIAL

Recepcion Recepcién
solicitante trabajador
Empresa

Datos del

No h
cliente desde
sistema
Ingreso Ingreso
datos del datos
solicitante adicionales

N

A

Reclamo
comercial

Si

Reclamo
servicio

Reclamo
servicio

Ingreso Ticket
reclamo cliente
Anélisis
reclamo

Legalizacion
con el cliente
contratos,
formularios y
otros

En
ventanill
asoen
el
sistema

L Procesamiento
diario y

mensual de

resultados

Andlisis y
preparacion de
informe diario y

mensual

4
Enviar informe
diario y
mensual

(P.1.2) (P.1.3)

=) *
Andlisis
resultados

A

Preparacion de
informes para
directivos y
entes de control

Y
Evaluar
proceso y
plantear
correctivos

Fuente: Autor
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PROCESO: ATENCION DE RECLAMOS (P.2)

DISTRIBUCION
MANTENIMIENTO (P.2.1)

DISTRIBUCION CALIDAD
DEL PRODUCTO (P.2.2)

DIRECCION
DISTRIBUCION
(P.2.3)

ATENCION AL
CLIENTE (P.2.4)

Anélisis de
requerimie
nto

transforma
dores

Anélisis de
requerimie
nto

Si
No No
Asignacion grupo - l l
de trabajo redes y Asignacion grupo Designacion de Asignacion grupo Control y
transformadores de trabajo persona de trabajo monitoreo Control,
alumbrado publico monitoreo e
$ ¢ $ _ | informacion
al cliente
'Y
Y Y y ificacio
Proceso Proceso Proceso Proceso ver _gac\on y
AN . correccion
Mantenimiento Mantenimiento Dafios a arametros elécticos
Redes Alumbrado Terceros s
y y y y
Informe de Informe de Informe de Informe de
resultado del resultado del resultado del resultado del
Proceso Proceso Proceso Proceso
>
q Re\l/lsmln y
validacién
>
>
i Andlisis de
nforme

resultados e

escrito y
en sistema

Andlisis de
resultados

y

Evaluar procesos
propios y
plantear

correctivos

» -
informacion
al cliente

Fuente: Autor
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PROCESO: ATENCION DE RECLAMOS (P.3)

ACOMETIDAS CLIENTES
ESPECIALES (P.3.1)

ACOMETIDAS CLIENTES
NORMALES (P.3.2)

DIRECCION
COMERCIAL (P.3.3)

ATENCION AL
CLIENTE (P.3.4)

Anélisis de
requerimie

Anélisis de
requerimie

No
Asignacion grupo - l s :
de trabajo sistema Asignacién grupo Asignacion grupo Asignacion grupo Control y
medicion de trabajo de rabaio sistema de trabajo monitoreo Control
i medicion i p !
acometidas acometidas monitoreo e
$ ¢ $ informacion
”| al cliente
4
Proceso Proceso
X Proceso " Proceso
revision A revision o
mantenimiento mantenimiento
sistema - sistema .
. servicio " servicio
medicion medicion i
4 4 4 4
Informe de Informe de Informe de Informe de
resultado del resultado del resultado del resultado del
Proceso Proceso Proceso Proceso
>
q Re\l/lsm‘n' y
validacién
>
>
Informe Analltlsgs de
escrito y » refsu a o_s: e
en sistema informacion
al cliente
Analisis de
resultados

v

Evaluar procesos
propios y
plantear

correctivos

Fuente: Autor
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PROCESO: ATENCION DE RECLAMOS (P.4)

FACTURACION (P.4.1)

RECAUDACION (P.4.2)

DIRECCION
COMERCIAL (P.4.3)

ATENCION AL
CLIENTE (P.4.4)

Analisis de
requerimie
nto

Error de
lecturas

Anélisis de
requerimie
nto

Reconexio
nes

v
Proceso
actualizacion o
correccion de
informacién

No Si
Si No
Error o N o
calculo Asignacion Asignacion Asignacion Control y
factura persona persona persona monitoreo Control,
monitoreo e
¢ ¢ informacion
Si al cliente
# 4 4 A A
. Proceso Proceso
Asignar o Proceso de
revision Cortesy -
persona : Recaudacion
lecturas Reconexiones
No i
Y
4 v v A
Proceso Informe de Informe de Informe de
revision resultado del resultado del resultado del
facturacion Proceso Proceso Proceso
A
Informe de
>
resF:JItado del Revision y
foceso ¥ validacion
*’7 q
>
‘T_'L
Asignar hforme Andlisis de
persona escrito y > r_e?ultado_s, N
en sistema informacién

auRGe

Analisis de
resultados

Evaluar procesos
propios y
plantear

correctivos

FIN

al cliente

Fuente: Autor
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b)

d)

Objetivos:

Atender los reclamos dentro de los tiempos estipulados por la Empresa y
mejorar los indices fijados por los organismos de control

Brindar una atencion agil y trato excelente a todas las personas

Utilizar todos los medios de comunicacion para comunicarse con las

personas que presentan el reclamo

Proveedores:

Personas que no son clientes de Emelnorte y que informan sobre dafios
en lared o en el alumbrado pablico

Persona que son clientes de Emelnorte que reclaman sobre deficiencias
en las instalaciones de la Empresa

Trabajadores de Emelnorte que informan sobre dafios en las redes, en las
acometidas, en los medidores y/o en el alumbrado publico que se

requieren arreglar

Insumos:

Informacién de dafios en redes y alumbrado publico presentada por
personas que no son clientes de la Empresa

Reclamos sobre deficiencias en el servicio eléctrico, facturacion y/o
recaudacion, presentados por clientes de Emelnorte

Informacién de dafios o cambios que se requieren realizar en las
instalaciones eléctricas de la empresa, presentada por trabajadores de

Emelnorte

Actividades en general:
Recepcion de personas que dan informacion sobre dafios, clientes que
presentan reclamos y trabajadores de Emelnorte que dan informacién

sobre dafios
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f)

9)

Ingreso de informacion sobre la persona que presenta el reclamo o da
informacion sobre dafios

Ingreso del reclamo o deficiencia reportada

Determinacion del &rea que atendera el reclamo

Envio del requerimiento al &rea designada

Atencion del reclamo por cada area designada

Informe de cada area designada sobre el pedido atendido o sobre las
razones para no hacerlo

Seguimiento, evaluacién e informacion al cliente sobre su reclamo
durante todo el proceso

Informe al solicitante sobre el resultado final de la atencion de su
reclamo o las razones que impidieron concretarlo.

Impresion y legalizacion de documentos de soporte como contratos y
otros

Cobro de valores al reclamante, de ser el caso

Preparar informacion estadistica e indices de calidad del servicio
Entregar la informacion a directivos y entes de control

Evaluar proceso y plantear correctivos

Producto:
Reclamo atendido a satisfaccion de la persona que lo presentd

Estadisticas e indices de calidad del servicio

Clientes:

La ciudadania en general que se beneficia del arreglo de un dafio en
redes y en el alumbrado publico

Las personas que presentan un reclamo y que son atendidos

Directivos y entes de control

Areas que intervienen:
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e Direccién Comercial con el area de Atencién al Cliente

e Direccién de Distribucién

h) Descripcion de actividades, tiempos, responsables e informacion vy

documentos que se generan:

A continuacién se presenta una descripcion de estos elementos en forma detallada

Tabla 4

Actividades atencién de reclamos

Actividades
Actividad secuencial Actividad paralela
Descripcion Tiempo Responsable Informacion: Descripcion | Responsables
Impresa(i)
Sistema (s)
e Recepcion de | ¢ 1 minutos | e Auxiliar de
personas que Comercializa
presenta el reclamo cién
y trabajadores de
Emelnorte que
informan sobre
problemas en las
instalaciones
e Ingreso de | ¢ 2minutos | e Auxiliar de | e Informacid
informacion  sobre comercializa n cliente (s)
la persona que cién
presenta el reclamo
o Ingreso del reclamo | ¢ 3 minutos | e Auxiliar de | e Informacié
comercializa n reclamo
cion (s)
o Impresién de ticket | e 1 minutos | e Auxiliar de | e Ticket para
para la persona que comercializa la persona
reclama cion que
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reclama (i)

e Determinacion del | ¢ 2 minutos | e Auxiliar de | e Direcciona
area que atendera el comercializa miento del
reclamo y envio del cion reclamo (s)
mismo al érea a ¢ Informacio
cargo del proceso, n del
la que puede estar cliente y su
en la Direccion de reclamo (s)

Distribucion
(mantenimiento,
calidad del servicio
y/o alumbrado
publico) o en la
Direccion
Comercial (Clientes
Especiales,
Clientes Normales,
facturacién y/o
recaudacién)

e Recepcion y | ® 5minutos | e Persona a | « Direcciona | e Seguimien | e Encargado
anélisis del reclamo cargo del miento to, del Proceso
por parte  del proceso, grupo  de evaluacién de
encargado del puede ser de trabajo (s) e Atencion
proceso la Direccion | e Formulario informaci de
correspondiente e de S con on al Reclamos
impresion de Distribucion informacio cliente
formularios o de la n del sobre  su
necesarios Direccion cliente y su reclamo

Comercial reclamo
(i.9)

e Ejecucion del | e Dependie | e Area que se | e Informaci6 | ® Seguimie | e Director
proceso que ndo  del encuentra a n que se va nto y del area
permitira solucionar |  proceso cargo  del generando evaluacio encargada
el reclamo los proceso. en el n del proceso
presentado tiempos proceso 0 su

tienen que (i,s) delegado
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ajustarse a

la
normativa
vigente,
informaci
on que se
presenta a
continuaci
on de esta
figura
e Informe de cada | ¢ 5minutos | e Encargado e Informe
area designada del proceso sobre el
sobre el reclamo reclamo
solucionado o las atendido o
razones que las razones
impidieron hacerlo para no
hacerlo (i,s)
e Envio de informe al | ¢ 2 minutos | e Encargado e Informe
Director de su &rea del proceso sobre el
0 su delegado para trabajo
revision y realizado o
aprobacién las razones
para no
hacerlo (s)
o Revision, e 3 minutos | e Director del | o Informe
validacion y envio area 0 su sobre el
del informe de delegado trabajo
resultado del realizado o
proceso al area de las razones
Atencion al Cliente para no
hacerlo (i.s)
o Informe al | ¢ 5minutos | ¢ Auxiliar de | e Informacid
solicitante sobre el comercializa n (i.s)
resultado final de la cion

atencion de su

reclamo o las
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razones que
impidieron

concretarlo.

Impresidn y | ® 5minutos | e Auxiliar de | ¢ Documento
legalizacion de comercializa s de soporte
documentos de cion como
soporte como contratos y
contratos y otros otros (i.s)
Cobro de wvalores, | e« 5 minutos | e Auxiliar de | ¢ Comproban
de ser el caso, el si el comercializa te de pago,
cobro puede ser en cliente cion siempre vy
ventanilla o cargo al requiere cuando se
sistema para que se pagar en lo haya
lo haga en las ventanilla hecho en
facturas de ventanilla
consumo (i.s)
Preparar e Se la Encargado ¢ Informacio
informacion realiza de del proceso n
estadistica e indices todos los de Atencion estadistica
de calidad del reclamos, de Reclamos de atencion
servicio en forma de
diaria vy reclamos e
mensual, indices de
no afecta calidad del
tiempo en servicio
atencion (i,s)
al cliente
Analizar la | o Periodici | e Director ¢ Informacio
informacion dad de Comercial o n
estadistica e indices acuerdo a su delegado estadistica
de calidad del requerimie de atencion
servicio, preparar y ntos, no de
entregar la misma a afecta reclamos e
directivos y entes tiempo indices de
de control atencion calidad del
al cliente servicio
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(i.9)
Evaluar proceso y | ¢ Continua | e Directores de | o Informes
plantear correctivos mente area y sobre el
encargado andlisis vy
del Proceso cambios en
de Atencion el proceso
al Cliente (i,s)

Fuente: Autor

Para el caso del Proceso de Atencion de Reclamos los tiempos serian:

1.

Tiempo de los clientes en las oficinas de atencion al cliente:

e Para presentar el reclamo: 7 minutos
Este tiempo puede anularse para la persona que presenta el reclamo, si
el mismo se lo hace via telefonica o internet.

e Para recibir informacion final de su reclamo, firma y recepcion de
documentos de soporte y pago de ser necesario: 10 minutos si no
requiere pagar en ventanilla y 15 minutos si requiere hacerlo.

Igual que para realizar el pedido, este tiempo puede anularse para la
persona que presento el reclamo si la entrega de la informacion se lo
hace via telefonica o internet, siempre y cuando no tenga que cancelar

en ventanilla y/o firmar documentos de soporte.

El tiempo que el personal de la Emelnorte utiliza en el analisis del reclamo,
direccionamiento, analisis de resultados, elaboracion de estadisticas y
reportes, seguimiento e informacion al cliente del estado de su reclamo via

telefonica e internet: 17 minutos

El tiempo requerido para la ejecucion del proceso que permitird solucionar el
reclamo: Este tiempo tiene que ser como maximo el indicado por el
CONELEC en la Regulacién 004/01 que se indicé anteriormente, o la

normativa que la reemplace.
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5.6.1.5. Proceso Informacién al Cliente

Este proceso considera todos los requerimientos de informacion que puede

presentar la ciudadania en general, asi como también informacion periédica que

debe entregar la Empresa; asi mismo, se considera la informacién que en forma

puntual requieren presentar las diferentes direcciones; a continuacién se indican la

informacién que puede ser entregada.

a)

b)

Informacidn periddica que entrega Emelnorte a la ciudadania

Sobre principales indicadores técnicos, financieros y comerciales
Principales proyectos que esta llevando adelante la Empresa

Reglamentos y normativa en general que se requiere informar a la

ciudadania en general.

Informacion no periddica que tiene que entregar Emelnorte

Reglamentos y normativa puntual que se requiere informar a la ciudadania
en general

Informacidn sobre suspensiones de servicio programadas

Informacién sobre problemas que se presentaron en el servicio eléctrico
y/o en el servicio comercial

Informacidn sobre cortes y/o reconexiones por falta de pago

Informacion solicitada por la ciudadania en general y por el cliente en
particular

Reglamentos y normativa que le interesa conocer

Informacidn técnica, financiera o comercial que le interesa conocer
Informacidn sobre la facturacion que se le esta realizando

Informacidn sobre proyectos que tiene la Empresa
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A continuacién se representa el proceso en un diagrama de flujo y se describen

sus caracteristicas y elementos principales.
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Figura 12

Diagrama Proceso de Informacion al Cliente
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Fuente: Autor
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b)

d)

Objetivos:

Atender las solicitudes de informacion de la ciudadania en general en
forma clara y concisa y entregar informacion de todas las actividades y
temas que incumben a la actividad de Emelnorte en forma clara y
oportuna

Brindar una atencion &gil y trato excelente a todas las personas que
solicitan informacion

Utilizar todos los medios de comunicacion para informar a la ciudadania

en general

Proveedores:

Personas que solicitan informacion

Areas de la Empresa encargadas de informar periodicamente a la
ciudadania

Areas de la Empresa que requieren informar sobre aspectos en particular

Insumos:

Requerimiento de informacion

Informacidn periddica preparada por las areas de la Empresa

Informacién sobre aspectos particulares preparados por las areas que
requieren informar

Informacidn de los clientes que se mantiene en el sistema

Actividades:

Recepcion de personas que requieren informacion

Ingreso de informacidn sobre la persona que solicita informacion

Ingreso de requerimiento de informacion

Entrega de la informacion, siempre y cuando no se trate de aspectos

especiales que tiene que informar personal especializado
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e Si se trata de informacion especializada, determinacion del area que
atendera el requerimiento

e Entrega de la informacion por el area correspondiente, si es que se trata
de informacidn especializada

e Entrega de informacion a la ciudadania en forma periodica

e Entrega de informacion a la ciudadania sobre aspectos en particular

e Informe de cada area que haya entregado informacion

e Preparar informacién estadistica

e Entregar la informacion a directivos y entes de control

e Evaluar proceso y plantear correctivos

e) Producto:
e Informacion clara, precisa y oportunamente entregada

e Estadisticas

f) Clientes:
e Personas que solicitan informacion
e Laciudadania en general

e Directivos y entes de control

9) Areas que intervienen:
e Todas las direcciones de la Empresa, al frente el area de Atencion al

Cliente

h) Descripcién de actividades, tiempos, responsables e informacion vy

documentos que se generan:
A continuacion se presenta una descripcion de estos elementos en forma

detallada, la misma que se ha dividido en dos tipos para mejor comprension, el

primero que corresponde a la informacién solicitada por los clientes y la
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ciudadania en general y el segundo que corresponde a la informacidn que entrega

Emelnorte periédicamente e informacion especifica que entrega esporadicamente

cuando se requiere.

Tabla 5

Actividades informacioén solicitada por el cliente

Actividades

Actividad secuencial

Actividad paralela

donde una persona
del area
correspondiente que

pueda atender el

Descripcion Tiempo Responsable Informacion: Descripcion | Responsables
Impresa(i)
Sistema (s)
Recepcidn de | e« 1 minutos Auxiliar de | e Pedido
persona que Comercializa verbal
requiere cién e Pedido
informacion 0 escrito (i)
documento con el
pedido
Anélisis del | e 2 minutos Auxiliar de
requerimiento Comercializa
cion
Entrega de | e 3 minutos Auxiliar de | e Informacid
informacion verbal, Comercializa n verbal a
siempre y cuando el cién la persona
pedido sea verbal y que lo
puede ser atendido requiere
directamente
Si la informacién | e 5 minutos Auxiliar de | e La persona
solicitada es verbal Comercializa se dirige al
pero especializada, cion area que lo
enviar al solicitante atendera
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requerimiento

La persona del area | ¢ 5 minutos | e Persona del | e Informacio
correspondiente area que n entregada
entrega la puede en forma
informacion atender verbal
solicitada, si  es verbalmente
posible, en forma el
verbal requerimient
0

Si la informacion | e Depende Persona del | o Informaci6 | e Monitoreo | e Encargado
que se solicita en del tipo y area que n que e del Proceso
forma verbal tiene la puede preparara el informaci de
que ser entregada magnitud atender el area on al Informacion
en forma escrita, se de la requerimient correspondi cliente al Cliente
preparara y enviara informaci 0 de ente y que
la misma al Proceso on informacion entregara al
de Informacion solicitada Proceso de
Especifica Informacié

n

Especifica

(i.9)
Si el pedido es en | e 3 minutos Auxiliar de | e Pedido
forma escrita, se Comercializa escrito
hara el ingreso al cién digitalizado
Sistema del pedido (s.i)
escrito en forma
digital (escaneado)
Una vez | e 2 minutos Auxiliar de | o Pedido
digitalizado el Comercializa escrito
pedido se lo analiza cién digitalizado
y envia al area que (s.i)
puede atenderlo
El drea | o Depende Persona del | e Informacio
seleccionada  para del tipo y area que n que
atender el pedido, la puede preparara el
prepara la magnitud atender el area
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informacion 'y la de la requerimient correspondi
envia al Proceso de informaci 0 de ente y que
Informacion on informacion entregara el
Especifica solicitada Proceso de
Informacid
n
Especifica
(i.9)
Ejecucion del | ¢ Tiempo e Area de Informacid
proceso de definido Atencion al n que se va
Informacidn por el Cliente generando
Especifica que proceso en el
permitird  entregar proceso
la informacién a (i,s)
quien lo solicito.
Informe de cada | ¢ 3 minutos Area que Reporte
drea  sobre la atendié el sobre la
informacion pedido  de informacio
entregada informacion n entregada
(s)
Preparar informes | o Se la Encargado Informacid
para directivos Yy realizara del Proceso n
entes de control en forma de estadistica
diaria 'y Informacién de
mensual al Cliente informacio
n entregada
(i.9)
Analizar los | e Periodici Director Informacid
informes diarios y dad de Comercial o n
mensuales sobre la acuerdo a su delegado estadistica
informacion requerimie de
entregada ntos informacio
n entregada
(i.9)
Evaluar proceso y | e Continua Directores de Informes
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plantear correctivos

mente

area y
encargado

del Proceso
de
Informacién

al Cliente

sobre el
analisis y
cambios en

el proceso

(i.s)

Fuente: Autor

Para el caso del Proceso de Informacion al Cliente los tiempos serian:

1.

Tiempo de los clientes en las oficinas de atencion al cliente:

e Para solicitar la informacion: 10 minutos si la informacion puede ser

entregada directamente en forma verbal en el area de atencion al

cliente y 20 minutos si requiere que sea atendida por personal de otra

area.

Este tiempo puede anularse para la persona que solicita informacion,

si el mismo se lo hace via telefonica o internet y puede ser atendido en

esa forma.

e Para recibir la informacion en forma escrita se lo hara enviando a la

direccion que indique el solicitante y el tiempo dependera de la

magnitud de la informacion solicitada

El tiempo que el personal de la Emelnorte utiliza en el andlisis del pedido de

informacion,

direccionamiento,

analisis de

resultados,

elaboracién de

estadisticas y reportes, seguimiento e informacion al cliente del estado de su

pedido dependera de la magnitud y tipo del pedido.

El tiempo total, hasta la entrega de la informacién, dependera de la magnitud

de la misma, a excepcion de la que se la entrega directamente en forma verbal

que serd la que se indica en el punto 1.
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Tabla 6

Actividades informacién periédica vy esporadica

Actividades
Actividad secuencial Actividad paralela
Descripcion Tiempo Responsable Informacion: Descripcion | Responsables
Impresa(i)
Sistema (s)
e Recepcion y | ® 5minutos | e Auxiliar de | e Informacid
analisis de Comercializa n a ser
informacion a ser cion suministrad
entregada a la a (i,s)
ciudadania en
forma periddica
e Ingreso al sistema | ¢ 3 minutos | e Auxiliar de | ¢ Informacié | e Monitoreo | e Encargado
de la informacion a Comercializa n a ser e del Proceso
ser entregada cién suministrad informaci de
a(s) on al Informacion
e Ejecucion del | ¢ Tiempo e Area de | e Informacid cliente al Cliente
proceso de definido Atencion  al n que se va
Informacién por el Cliente generando
Periddica. proceso en el
proceso
(i.9)
e Recepcion y | © 5minutos | e Auxiliar de | e Informacié
andlisis de Comercializa n a ser
informacion cion suministrad
esporadica 0 a (i,s)
informacion
solicitada por el
cliente que tiene
que ser respondida
por escrito
e Ingreso al sistema | e 3 minutos | e Auxiliar de | e Informacio
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de la informacién a Comercializa n a ser

ser entregada cion suministrad
a(s)

e Ejecucion del | « Tiempo o Area de | e Informacid
proceso de definido Atencion al n que se va
Informacidn por el Cliente generando
Especifica. proceso en el

proceso
(i,9)

e Evaluar proceso y | ¢ Continua | e Directores de | o Informes

plantear correctivos mente area y sobre el
encargado analisis vy
del Proceso cambios en
de el proceso
Informacion (i,s)
al Cliente

Fuente: Autor

Para esta parte, los tiempos indicados son estimados y los totales estaran dados

por los procesos de Informacidn Periodica e Informacion Especifica.

5.7. Diseflo administrativo

Este Manual de Procesos de Atencion al Cliente para la Direccion Comercial de
Emelnorte para ser aplicado requiere primeramente ser aprobado por los
Directivos de la Empresa, por lo que se ha realizado una validacién de la
propuesta, contando con la participacion del Director Comercial, del Director del
Centro de Cémputo y la Directora de Recursos Humanos, areas que tienen
relacion con la atencion al cliente y con la implementacion del manual que se

plantea.

Con el informe inicial de estas direcciones, Emelnorte iniciaria el proceso de

socializacién dentro de la Empresa y luego procedera con la aprobacion del
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manual y su posterior implantacion; paralelamente se tendra que preparar al
personal que va a intervenir en el proceso, ya que deberd tener conocimiento
completo de la estructura y funcionamiento de las areas de la Empresa que tienen

que ver con cada uno de los procesos.

5.8. Impacto

Los principales cambios que se espera se produzcan con la implementacion de
este Manual de Procesos de Atencion al Cliente son:

En lo econdmico la incidencia sera directa tanto en Emelnorte como en sus
clientes, ya que al trabajar por procesos muchos de los controles y pasos se
eliminan y se deja de atender un mismo pedido en dos o mas areas, lo que da
como resultado un ahorro significativo de recursos, tanto humanos como
materiales, mejorando la situacion econdémica; la ciudadania en general podra

presentar sus requerimientos y ser atendidos sin pérdida de tiempo y recursos.

La sociedad en general sera beneficiada al contemplarse la atencion al cliente en
una sola area que se ubicara en todos los puntos de atencion que dispone
Emelnorte, ya que se evitara que las personas deambulen por todas las
instalaciones de Emelnorte. La informacion que se podra brindar a la ciudadania

en general sera completa, oportuna y de facil acceso

Se mejorara totalmente la imagen de la Empresa, lo que se reflejara en los indices
correspondientes y que son evaluados peridédicamente por los organismos de
control, ya que al estar perfectamente definidos los procesos que componen el
Macroproceso de Atencion al Cliente y que contempla la participacion de varias
areas de la Empresa, se podra realizar el seguimiento y control en una forma muy
agil, permitiendo con eso atender un porcentaje muy elevado de los pedidos,
adicionalmente se podra disponer de informacion estadistica e indicadores en

forma agil y oportuna.
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Al disponer de un proceso de atencion al cliente bien estructurado y operando en
forma éptima con un sistema computacional adecuado, se podra disminuir el uso
de papel, tinta de impresoras y energia eléctrica que actualmente son utilizados en
gran cantidad, debido a que muchas de las actividades se repiten y por la
existencia de controles excesivos, lo cual permitird impactar positivamente en el

cuidado del medio ambiente.

5.9. Validacién de la propuesta

El area de Atencion al Cliente pertenece a la Direccion Comercial, por lo que es
esta direccion la que, en base al Manual de Procesos que se plantea, tendria que
asumir la atencion de todos los clientes de Emelnorte, por lo que se procedio a

validar la propuesta con el Director Comercial de la misma.

La Direccion de Recursos Humanos de Emelnorte es el area que tiene a su cargo
analizar los requerimientos de personal y la reestructuracion de las areas, de ser
necesario, por lo que se solicito a la directora de dicha direccion su colaboracion

para validar la propuesta.

Asi mismo, el area de Sistemas es la encargada de desarrollar e implementar
programas que permitan implantar procesos que funcionen en forma Optima,
utilizando todas las herramientas y equipos que la tecnologia actual permite
hacerlo, es por esta razdn que también se ha considerado al Director del Centro de

Computo para que valide la propuesta.

Para la validacion se procedié de la siguiente manera:
e Se entregod la propuesta impresa y se explicé el contenido de la misma a
los tres directores, con el fin de que sea analizada al interior de cada una

de las direcciones.
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e Se realiz6 una reunidn con los directores y se analiz6 y discutio en detalle
el contenido de la propuesta, determinandose observaciones vy
correcciones que se requerian realizar.

e Se realizaron las correcciones y se llevd a cabo un nuevo analisis y
discusion conjunta, determinando que, con las correcciones realizadas, el

documento se encontraba listo.

Luego de las actividades indicadas y que la propuesta recogia las observaciones y
habian sido corregidos los aspectos que asi lo requerian, los tres directores
emitieron los siguientes criterios, mismos que se plasman en el acta que se incluye

en el anexo 5.

e La propuesta abarca todos los aspectos relacionados con la Atencion al
Cliente en Emelnorte, que la misma esta bien estructurada y que contiene
todos los elementos que debe incluir un manual.

e EI Manual de Procesos planteado puede ser implantado en Emelnorte,
luego de que se cumplan los requisitos que se contemplan en la
reglamentacion propia de la institucion.

e EIl implantar el trabajo por procesos en Emelnorte, particularmente en la
atencion al cliente, permitira mejorar la productividad.

e La imagen de la Empresa y los indices que miden la eficiencia en la
atencion al cliente mejoraran ostensiblemente.

e EIl disponer de un Manual de Procesos bien estructurado y que incluye
diagramas claros y completos permitira disefiar, desarrollar e implementar
un Sistema Computacional de Atencion al Cliente que permitira disminuir
considerablemente los tiempos de atencion, ademas de disponer de
informacion completa en cualquier punto del proceso y realizar monitoreo
y control.

e Se iniciara en forma inmediata con los pasos necesarios para implantar en
primer término el Proceso de Atencion de Reclamos, comenzando con el

disefio del sistema computacional.
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5.10. Contrastacion de las preguntas de investigacion con la validacion de la

propuesta

Una vez realizada la investigacion, elaborada la propuesta y validada la misma, se
procede a la contrastacion de las Preguntas de Investigacion que se plantearon al
inicio del trabajo, con la validacion que se ha llevado a cabo.

o ¢Cudles son las falencias que se presentan en la atencién al cliente en

Emelnorte y cuales son las alternativas para mejorar?

Para presentar cualquier tipo de requerimiento, las personas tienen que
deambular por varias oficinas de Emelnorte hasta lograr que sean atendidas,
por lo que la alternativa de solucidn planteada consiste en brindar todos los
requerimientos en un area de Atencion al Cliente Unica, dentro de la

Direccion Comercial.

En Emelnorte y particularmente en la Atencion al Cliente, se realiza el
trabajo en base a funciones asignadas a cada uno de los trabajadores, por lo
que cada una de las areas que intervienen realizan sus actividades en forma
aislada que no estan enfocadas al objetivo fundamental que es brindar un
excelente servicio al cliente; la alternativa planteada es trabajar
considerando la atencién al cliente como un solo proceso, traspasando las

barreras que los departamentos funcionales han colocado.

Los tiempos para atender los requerimientos sobrepasan los limites fijados
por Emelnorte y por la normativa vigente, la solucién planteada permitira
disminuir considerablemente los tiempos y cumplir adecuadamente con el

cliente.
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o ¢Qué instrumento permitira mejorar la productividad y atencién al cliente
en Emelnorte y qué estructura metodoldgica es conveniente para su

elaboracion?

Se determin6 que actualmente en Emelnorte las diferentes &reas trabajan
en base a funciones y que la mejor alternativa para mejorar la
productividad es organizar la atencién al cliente como un proceso, para lo
cual se determin6 que lo conveniente es la elaboracién de un manual, el
mismo que, una vez analizado, se considera que su implementacion
permitira superar muchas de las dificultades que se presentan en la

atencion al cliente.

e ;Qué actividades, informacion, documentos, control y monitoreo requieren
realizar las areas que prestan atencion al cliente y como estructurar los

mismos para disefiar un Manual de Procesos?

Conjuntamente con personal de atencidn al cliente se determinaron los elementos
del proceso y sus caracteristicas, los mismos que una vez incluidos en la
propuesta son analizados con los validadores y reajustados en algunos casos que

asi lo requirieron.
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Conclusiones

Las conclusiones dan cuenta del cumplimiento de los objetivos, que en el

desarrollo de la investigacion se fueron concretando, los mismos que se

mencionan a continuacion:

El diagnostico realizado a directivos y trabajadores que se desempefian
brindando atencion al cliente en Emelnorte, demuestra que los clientes
tienen que acudir a diferentes oficinas para solicitar un servicio, presentar
un reclamo o pedir informacion, por lo que los tiempos para que un
tramite sea atendido es muy alto, no se cumple con los limites que la
misma Empresa ha fijado y los que dispone la normativa vigente, la

imagen se encuentra muy afectada por esta situacion.

Las actividades que realizan los departamentos que intervienen en la
atencion al cliente y en todas las actividades de la Empresa, estan
organizadas en base a funciones que cumplen en forma aislada cada uno
de ellos, sin considerar como un proceso unitario sino como islas que
ejecutan su parte sin considerar el todo, situacion que también incide

negativamente en los tiempos y en la imagen.

Del diagndstico realizado y de la investigacion bibliografica se determina
que el implementar la atencion al cliente por procesos corregiria en gran
medida las deficiencias encontradas en el diagndstico, siendo para ello
necesario estructurar un manual de procesos para mejorar la productividad
y la atencion al cliente. Con la participacion del personal que presta
atencién al cliente en Emelnorte se determina los elementos que integran
el manual, el mismo que se logr6 concretar con la utilizacion de
herramientas que se ubicaron en la investigacion bibliografica, asi como
herramientas computacionales que estan disponibles para elaborar

principalmente diagramas.
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e Al ser el servicio eléctrico un servicio publico, las Leyes y Reglamentos
por los que se rige Emelnorte también rigen a otras empresas y entidades
que entregan servicios publicos, por lo que la investigacion realizada y la
propuesta planteada pueden adaptarse a otras instituciones.
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Recomendaciones

A las autoridades de Emelnorte se recomienda emprender en las reformas
necesarias con el fin de que la atencidn al cliente lo realice una sola area
de la Empresa, la misma que, con la ayuda de las herramientas
tecnoldgicas actuales, se encargue de direccionar a los diferentes
departamentos para que ejecuten las acciones que se requieran para
atender los requerimientos y que continuamente comunique a los

solicitantes el estado de su pedido hasta que se lo haya concluido.

Es necesario también desarrollar manuales de procesos para otras
actividades que realiza Emelnorte, tanto para las areas que tienen relacion
con la atencion al cliente como para las que no lo tienen , considerando
que, en forma similar a lo determinado para la atencion al cliente, también

se los lleva a cabo en base a funciones.

A las autoridades de Emelnorte se recomienda brindar todas las facilidades
y recursos para concretar la implantacion total de la atencion al cliente por
procesos, tal como se lo define en la propuesta, lo que permitira mejorar
sustancialmente la productividad y los indices de atencion al cliente que
continuamente son monitoreados por las autoridades de la Empresa y por

los entes de control.

Considerando que la atencion al cliente es similar en todas las
instituciones, principalmente en las que entregan servicios puablicos, se
recomienda que este trabajo sirva de base para desarrollar e implantar

manuales que se adapten a las necesidades de otras instituciones.
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INSTITUTO DE POSTGRADO
PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE
NEGOCIOS

Encuesta aplicada a directivos de Emelnorte

La presente investigacion tiene por objeto explorar opiniones en torno a la
atencion al cliente que se brinda en Emelnorte, por lo que solicitamos de manera
especial su colaboracién consignando su opinién sobre los aspectos que se
exponen a continuacion.

El presente instrumento estd constituido por 20 preguntas o enunciados de
seleccion multiple, por lo que solicitamos encerrar en un circulo el numeral de la
que escoja.

1. Considera que el area fisica de atencion al cliente es:

a. Muy funcional
b. Medianamente funcional
C. Poco funcional
d. Nada funcional

2. Considera que el area de atencion para todos los tipos de solicitudes, reclamos
e informacidn que requiere el cliente esta:

a. Concentrada en un solo espacio fisico
b. Dispersa en algunas oficinas
C. Muy dispersa en varias oficinas
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La ubicacidn de los puntos de recepcion de solicitudes, reclamos y que
brindan informacion al cliente es:

a. Claramente definida
b. Confusa
C. Muy confusa

El personal para atencion al cliente esté capacitado para atender solicitudes,
reclamos y requerimientos de informacién de:

a. Todos los temas que tienen que ver con la Empresa
b. Unicamente aspectos comerciales
C. Unicamente aspectos técnicos

¢Que porcentaje de las solicitudes se atienden en los plazos fijados por la
Empresa?

a. Menos del 75%

b. Entre el 75% y 90%

C. Mas del 90%

¢Que porcentaje de los reclamos se atienden en los plazos fijados por la
Empresa?

a. Menos del 75%

b. Entre el 75% y 90%

C. Mas del 90%

El tiempo de espera del cliente hasta ser atendido es:
a. Exagerado

b. Aceptable
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C. Optimo

8. El porcentaje de solicitudes atendidas respecto a las receptadas es:
a. Menor al 90%
b. Entre el 90% y 99%

C. El 100%

9. Elporcentaje de reclamos atendidos respecto a los receptados es:
a. Menor al 90%
b. Entre el 90% y 99%

C. El 100%

10. La informacion que brinda la Empresa sobre los servicios disponibles es:

a. Completa
b. Parcial, Unicamente se informa sobre ciertos servicios
C. Inexistente, no se da ninguna informacion

11. La informacion que brinda la Empresa sobre actividades que realiza es:

a. Completa
b. Parcial, inicamente se informa sobre ciertos aspectos
C. Inexistente, no se da ninguna informacion

12. Las actividades que realiza el personal de atencion al cliente estan
determinadas en base a:

a. Procesos

b. Funciones
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13.

14.

15.

16.

17.

C. Objetivos

d. Otras formas de administracién de personal

¢Considera que es factible implementar un area de atencién al cliente en base
a procesos?

a. Muy factible

b. Poco factible

C. No factible

De implementarse un area de atencion al cliente en base a procesos, la calidad
de la atencion al cliente:

a. Mejoraria considerablemente
b. Mejoraria muy poco
C. No mejoraria

¢ Es conveniente sistematizar el tramite de solicitudes?

a. Muy conveniente
b. Poco conveniente
C. Nada conveniente

¢ Es factible sistematizar el tramite de solicitudes?
a. Muy factible
b. Poco factible

C. Nada factible

¢ Es conveniente sistematizar el tramite de reclamos?

a. Muy conveniente
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b. Poco conveniente

C. Nada conveniente

18. (Es factible sistematizar el tramite de reclamos?
a. Muy factible
b. Poco factible

C. Nada factible

19. (Es conveniente sistematizar el tramite de informacion al cliente?

a. Muy conveniente
b. Poco conveniente
C. Nada conveniente

20. ¢Es factible sistematizar el tramite de informacion al cliente?
a. Muy factible
b. Poco factible

C. Nada factible

GRACIAS POR SU COLABORACION
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PROGRAMA DE MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE NEGOCIOS

Encuesta aplicada a empleados de Emelnorte
La presente investigacion tiene por objeto explorar opiniones en torno a la atencion al
cliente que se brinda en Emelnorte, por lo que solicitamos de manera especial su
colaboracion consignando su opinion sobre los aspectos que se exponen a continuacion.

El presente instrumento estd constituido por 11 preguntas o enunciados de seleccion
maltiple, por lo que solicitamos encerrar en un circulo el numeral de la que escoja.

1. Considera que el &rea fisica de atencion al cliente es:

a. Muy funcional
b. Medianamente funcional
C. Poco funcional
d. Nada funcional

2. Considera que el area de atencion para todos los tipos de solicitudes, reclamos e
informacion que requiere el cliente esta:

a. Concentrada en un solo espacio fisico
b. Dispersa en algunas oficinas
C. Muy dispersa en varias oficinas

3. La ubicacién de los puntos de recepcion de solicitudes, reclamos y que brindan
informacion al cliente es:

a. Claramente definida

b. Confusa
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C. Muy confusa

Usted esté capacitado para atender solicitudes, reclamos y requerimientos de
informacidn de los clientes que estén relacionados con:

a. Todos los temas que tienen que ver con la Empresa
b. Unicamente aspectos comerciales
C. Unicamente aspectos técnicos

El tiempo de espera del cliente hasta ser atendido es:
a. Exagerado
b. Aceptable

C. Optimo

La informacidn que brinda la Empresa sobre los servicios disponibles es:

a. Completa
b. Parcial, Unicamente se informa sobre ciertos servicios
C. Inexistente, no se da ninguna informacién

La informacidn que brinda la Empresa sobre actividades que realiza es:

a. Completa
b. Parcial, inicamente se informa sobre ciertos aspectos
C. Inexistente, no se da ninguna informacidn

De implementarse un area unica de atencion de todas las solicitudes, reclamos e
informacion de la Empresa, la calidad de la atencién al cliente:

a. Mejoraria considerablemente

b. Existiria una pequefia mejora
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C. No existiria mejora

9. ¢Considera adecuado mejorar el proceso de tramite de solicitudes?

a. Muy adecuado
b. Poco adecuado
C. Nada adecuado

10. ¢Considera adecuado mejorar el proceso de tramite de reclamos?

a. Muy adecuado
b. Poco adecuado
C. Nada adecuado

11. ;Considera adecuado mejorar el proceso de informacion al cliente?

a. Muy adecuado
b. Poco adecuado
C. Nada adecuado

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Encuesta aplicada a clientes de Emelnorte

fa

La presente investigacion tiene por objeto explorar opiniones en torno a la
atencion al cliente que se brinda en Emelnorte, por lo que solicitamos de manera
especial su colaboracién consignando su opinién sobre los aspectos que se
exponen a continuacion.

El presente instrumento estd constituido por 19 preguntas o enunciados de
seleccion multiple, por lo que solicitamos encerrar en un circulo el numeral de la
que escoja.

1. Considera que el area fisica de atencion al cliente es:

a. Muy funcional
b. Medianamente funcional
C. Poco funcional
d. Nada funcional

2. Considera que el area de atencion para todos los tipos de solicitudes, reclamos
e informacion que requiere el cliente esta:

a. Concentrada en un solo espacio fisico
b. Dispersa en algunas oficinas
C. Muy dispersa en varias oficinas

3. La ubicacién de los puntos de recepcion de solicitudes, reclamos y que
brindan informacion al cliente es:
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a. Claramente definida
b. Confusa
C. Muy confusa

Cuando ha requerido un servicio, ha realizado un reclamo o cuando ha pedido
informacién en la Empresa ha sido atendido por:

a. Una sola persona
b. Algunas personas
C. Muchas personas

Cuando ha requerido un servicio, ha realizado un reclamo o cuando ha pedido
informacion en la Empresa el personal ha demostrado tener conocimiento de:

a. Todos los servicios que presta la Empresa
b. Algunos servicios que presta la Empresa
C. Un solo servicio que presta la Empresa

¢Cuéndo ha realizado una solicitud ha sido atendido(a) dentro de los plazos
fijados por la Empresa?

a. Nunca
b. Rara vez
C. Siempre

¢Cuéndo ha realizado un reclamo ha sido atendido(a) dentro de los plazos
fijados por la Empresa?

a. Nunca
b. Rara vez
C. Siempre
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8. Eltiempo que tiene que esperar hasta que le recepten sus solicitudes, reclamos
0 pedidos de informacion es:

a. Exagerado
b. Aceptable

C. Optimo

9. Sus solicitudes, reclamos e informacion que requiere son receptados en forma:

a. Nada agil
b. Poco agil
C. Muy agil

10. Cuando usted ha realizado una solicitud, la misma ha sido atendida:

a. Siempre

b. Casi siempre
C. Rara vez

d. Nunca

11. Cuando usted ha realizado un reclamo, el mismo ha sido atendido:

a. Siempre

b. Casi siempre
C. Rara vez

d. Nunca

12. La informacion que brinda la Empresa sobre los servicios disponibles es:

a. Completa

151



13.

14.

15.

16.

17.

b. Parcial, Gnicamente se informa sobre ciertos servicios

C. Inexistente, no se da ninguna informacion

La informacién que brinda la Empresa sobre actividades que realiza es:

a. Completa
b. Parcial, Gnicamente se informa sobre ciertas actividades
C. Inexistente, no se da ninguna informacion

Cuando ha solicitado informacion sobre el estado de una solicitud, la respuesta
recibida fue:

a. Completa
b. Parcial, inicamente se informa sobre ciertos aspectos
C. Inexistente, no se da ninguna informacion

Cuando ha solicitado informacion sobre el estado de un reclamo, la respuesta
recibida fue:

a. Completa
b. Parcial, inicamente se informa sobre ciertos aspectos
C. Inexistente, no se da ninguna informacion

De implementarse un area unica de atencion de todas las solicitudes, reclamos
e informacidon de la Empresa, la calidad de la atencién al cliente:

a. Mejoraria considerablemente
b. Existiria una pequefia mejora
C. No existiria mejora

¢Considera necesario mejorar el proceso de tramite de solicitudes?
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a. Muy necesario
b. Poco necesario

C. No es necesario

18. ¢Considera necesario mejorar el proceso de tramite de reclamos?

a. Muy necesario
b. Poco necesario
C. No es necesario

19. ¢Considera necesario mejorar el proceso de informacion al cliente?

a. Muy necesario
b. Poco necesario
C. No es necesario

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Formato de evaluacion de instrumentos

Sirvase leed cada uno de los items y las correspondientes respuestas del instrumento que
encontrara a continuacion. Deseamos que, por favor, nos de a conocer su criterio sobre la utilidad
del mismo con propositos investigativos.

Utilice este formato para evaluar cada pregunta con los indicadores de las tres columnas de la
derecha. Registre su criterio poniendo una sefial en el casillero si en caso de que su evaluacién sea
positiva y con un casillero no si no esta de acuerdo con algun elemento del item.

NUMERO DE CLARIDAD COHERENCIA PERTINENCIA
PREGUNTA

Sl NO Sl NO Sl NO

Observaciones:

Nombre del evaluador:
Ocupacion:
Cargo que desempefia:
Direccion:

Teléfono:

Firma
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Anexo 5

Acta de validacion de la propuesta

En atencion al requerimiento del Instituto de Postgrado de la Universidad Técnica
del Norte, se procede a levantar la presente acta que formara parte integrante de la
Tesis “Manual de Procesos para mejorar la productividad y Atencion al Cliente en

la Direccidon Comercial de Emelnorte™.

Con la participacion de los funcionarios de Emelnorte que tienen relacion directa
con la implementacion y ejecucion del Proceso de Atencion al Cliente y el
investigador se llevd a cabo reuniones que permitieron analizar en detalle la
propuesta, corregir aspectos que se determind que se requerian realizar, para

finalmente validar la misma. Los funcionarios que intervienen son:

e Ingeniero Marco Lara, Director Comercial
e Ingeniera Marcela Arroyo, Directora de Recursos Humanos

e Ingeniero René Brown, Director del Centro de COmputo

Para realizar la validacion se procede de la siguiente manera:

e El investigador entrega la propuesta impresa y explica el contenido de la
misma a los tres directores, con el fin de que la analicen en detalle.

e Se realiza una nueva reunion con los directores y se analiza y discute en
detalle el contenido de la propuesta, determindndose observaciones y
correcciones que se requieren realizar.

e Se realizan las correcciones y se lleva a cabo un nuevo analisis y discusidon
conjunta, determinando que, con las correcciones realizadas, el documento

se encuentra listo.
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Luego de las actividades indicadas y que la propuesta recoge las observaciones y
han sido corregidos los aspectos que asi lo requieren, se emiten los siguientes

criterios.

e La propuesta abarca todos los aspectos relacionados con la Atencién al
Cliente en Emelnorte, que la misma esta bien estructurada y que contiene
todos los elementos que debe incluir un manual.

e EIl Manual de Procesos planteado puede ser implantado en Emelnorte,
luego de que se cumplan los requisitos que se contemplan en la
reglamentacion propia de la institucion.

e El implantar el trabajo por procesos en Emelnorte, particularmente en la
atencion al cliente, permitira mejorar la productividad.

e La imagen de la Empresa y los indices que miden la eficiencia en la
atencion al cliente mejoraran ostensiblemente.

e EIl disponer de un Manual de Procesos bien estructurado y que incluye
diagramas claros y completos permitira disefiar, desarrollar e implementar
un Sistema Computacional de Atencion al Cliente que permitira disminuir
considerablemente los tiempos de atencion, ademas de disponer de
informacion completa en cualquier punto del proceso y realizar monitoreo
y control.

e Se iniciara en forma inmediata con los pasos necesarios para implantar en
primer término el Proceso de Atencion de Reclamos, comenzando con el

disefio del sistema computacional.
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Para constancia de lo expuesto, firman

Ibarra, 3 de marzo de 2009

Ing. Marco Lara
DIRECTOR COMERCIAL EMELNORTE

Ing. Marcela Arroyo
DIRECTORA DE RECURSOS HUMANOS EMELNORTE

Ing. René Brown )
DIRECTOR DEL CENTRO DE COMPUTO EMELNORTE
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