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RESUMEN

El area de Calidad de atencion al usuario es una herramienta que muchas
empresas han implementado y es tomada en cuenta para realizar cada una de sus
actividades, esto con el propésito de ofrecer un valor agregado a sus usuarios,
optimiza sus recursos, mejorar sus niveles de satisfaccion tanto con los productos que
comercializa como con los servicios que presta. Por tal razén, la ejecucién de las
actividades mejora la calidad del servicio al cliente y a su vez brindan factores claves

del éxito como la mejora continua, el desempeno laboral y la competitividad.

Ante ello, el presente informe de investigacion tiene como objetivo determinar
la elaboracién de un plan de mejoramiento de la Calidad de Atencién al usuario del
area de Servicio al Cliente de la Direccion Comercial en Agencia Duran Centro de la
Empresa Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL. Este trabajo
de investigacién tiene un enfoque mixto ya que se analizaron datos de forma
cualitativa y cuantitativa con el propdsito de comprender a profundidad el fenbmeno
bajo un estudio deductivo-inductivo y de campo. De manera continua, se ejecuté la
técnica de la encuesta a los 12 colaboradores de la empresa CNEL area de Calidad
de Atencidn al Usuario el fin poder identificar las causas y efectos de la problematica,

y con ello, la posible solucion, garantia, y calidad del servicio prestado.

Summary

The area of Quality of customer service is a tool that many companies have
implemented and is taken into account to carry out each of their activities, this with the
purpose of offering added value to their users, optimizing their resources, improving

their levels of satisfaction with both the products it sells and the services it provides.



For this reason, the execution of activities improve the quality of customer service and
in turn provide key success factors such as continuous improvement, job performance

and competitiveness.

In view of this, the present research report aims to determine the development of a
plan to improve the Quality of Customer Service in the Customer Service area of the
Commercial Department at Agencia Duran Center of the Strategic Public Company
National Electricity Corporation CNEL. This research work has a mixed approach since
data was analyzed qualitatively and quantitatively with the purpose of understanding
the phenomenon in depth under a deductive-inductive and field study. Continuously,
the survey technique was carried out on the 12 employees of the CNEL company, User
Service Quality area, in order to identify the causes and effects of the problem, and

with it, the possible solution, guarantee, and quality of the service provided.



INTRODUCCION

Esta investigacion se presenta de conformidad con los lineamientos
académicos establecidos por la Universidad Neumann, como evaluacién final y
requisito previo a obtener titulo de Maestria en Administracién de Negocio. Ante ello,
se presenta el tema de investigacion el cual es Propuesta de mejora de la Calidad de
Atencidon al usuario del area de Servicio al Cliente de la Direccion Comercial en
Agencia Duran Centro de la Empresa Publica Estratégica Corporacion Nacional de

Electricidad CNEL EP.

Teniendo en cuenta que la agilidad y servicio oportuno son puntos claves dentro
de la Calidad de Servicio del usuario se considero relevante el presente estudio con
el fin de determinar la elaboracion de un plan de mejoramiento de la Calidad de
Atencion al usuario del area de Servicio al Cliente de la Direccion Comercial en
Agencia Duran Centro de la Empresa Publica Estratégica Corporacién Nacional de
Electricidad CNEL de este modo se impulsara una mejor toma de decisiones y la

productividad.

Capitulo | se encuentra los antecedentes de estudio, en el cual se desarrollara
la problematica de la investigacion, se determinara los objetivos, la justificacion
metodologia, asimismo, se definira palabras significativas que permitira comprender

las variables que intervienen en el tema.

Dentro del capitulo Il se encuentra el marco tedrico donde se estudiara a
profundidad las variables, ademas, se establecera un analisis comparativo y un

analisis critico para la comprension y relacion entre las variables.



Asimismo, el capitulo Il se formara el marco referencial donde se detalla la
historia de la institucién a la cual se fijara la filosofia organizacional finalmente el

desarrollo organizacional de la empresa.

Capitulo IV se detalla los resultados de la investigacién donde se indica la
viabilidad de la propuesta, asimismo, se presentara los resultados de la aplicacion de
una encuesta, ademas, se determinara la situacion actual de la empresa, finalizando

con la propuesta de mejora.

Para el capitulo V se realizaran las sugerencias, en el presente capitulo se dara
a conocer las recomendaciones y los objetivos planteados en la presente

investigacion. Finalmente se da a conocer las conclusiones, y bibliografia.



CAPITULO I: ANTECEDENTES DE ESTUDIO

1.1. Titulo del Tema

Propuesta de mejora de la Calidad de Atencion al usuario del area de Servicio
al Cliente de la Direccion Comercial en Agencia Duran Centro de la Empresa Publica

Estratégica Corporacién Nacional de Electricidad CNEL EP.

1.2. Planteamiento del Problema

La empresa tuvo que enfrentar cambios de comportamientos y necesidades,
desafios que obligan a redisefiar la atencion al usuario en tiempo record. Ante ello, el
presente estudio tiene como problema principal el aumento del indice de reclamos,
quejas y solicitudes incumplidas pendientes en el departamento de atencion al
usuario. Ante ello, vale mencionar que durante el afio 2021 se detectd un 34.7% indice
medio anual de quejas y reclamos, en relacion al 2020, su indice promedio del mes
de julio hasta enero incrementd al 29%, lo cual desaté la preocupacién por parte del
jefe del departamento de Direccién Comercial en la Agencia de Duran Centro de la

empresa Publica Estratégica CNEL.

Hay que mencionar, ademas que se han originado problemas como retraso en
gestiones generales en los modulos (procedimiento al cliente, remision en atencion,
servicio de atencion, entre otros), los cuales no son del todo efectivos esto ha afectado
la imagen corporativa de la empresa publica CNEL, de la misma forma, existe fuga o
perdida de buenos elementos debido a la falta de distribucién correcta y el mal empleo

de los recursos fisicos, tecnoldgicos y humanos.

Conviene subrayar, que CNEL EP (Empresa Publica Estratégica Corporacion

Nacional de Electricidad) presenta falencias en el area del servicio al cliente, debido a



que no cuenta con estrategias claras que permitan fortalecer los canales de
comunicacidon de la empresa, adicionalmente se observd que las politicas
relacionadas con el area no se encuentran actualizadas, por lo que, cuenta con un

bajo acceso a tecnologia impidiendo acceder a la base de datos renovada.

Cabe resaltar, el tener una excelente calidad en los servicios no lo es todo, el
mismo, debe complementarse a favor de la asistencia del beneficiario, este accionar
puede llegar a forjar una gran ventaja competitiva y significativa para el departamento.
De este modo, podemos deducir que un cliente que esta satisfecho con los servicios
puede desarrollar una legitimidad latente con la compania, desde la perspectiva
relacional se puede argumentar que no se trata de obsequiar algo, simplemente el

trato y la oportunidad de tocar sus fibras y exceder sus expectativas.

En consecuencia, se puede argumentar que la mayoria de las gestiones de
servicio al cliente se concentran solo en brindar soluciones a reclamos especificos, no
obstante, la compafiia no se enfoca en descubrir el origen del problema, es decir, no
se enfocan en determinar las causas que realmente esta provocando el inconveniente
para obviar la recreacion de los errores presentados con anterioridad. Por ello, es
ineludible establecer un plan de mejoramiento que garantice la eficacia del servicio

prestado.

Conviene destacar, las bases que dan paso a las causas antes expuestas se
establecieron que el origen de la problematica requiere fortalecer los canales de
comunicacién, generar lealtad, incrementar los clientes y rentabilidad de la Agencia

Duran Centro (CNEL EP).



En el ano 2021 se detect6 un 34.7% indice medio anual de quejas y reclamos,
en relacion al 2020 su indice promedio del mes de julio hasta enero incrementé al
29%, lo cual desato la preocupacion por parte del jefe del departamento de Direccién

Comercial en la Agencia de Duran Centro de la empresa Publica Estratégica CNEL.

Ante ello, es trascendental buscar estrategias de mejoramiento que permita
canalizar una mejor atencién al cliente, la cual depende de las estrategias que se
efectuen en la organizacion para fidelizar al usuario, accion relevante que obedece a
la calidad de servicio que el mismo recibe, posicionamiento que no se logra cumplir

en el departamento de la Direccion Comercial.

Un estudio interno al departamento de la Direccion Comercial en la agencia
Duran-Centro de CNEL ejecutado por parte del Jefe del departamento, diagnostico,
que de no ser atendida la problematica el porcentaje de quejas y reclamos pueden
afectar un 26.3% la estabilidad laboral (despidos, cambios de departamentos, entre

otros), mientras que la rentabilidad podria descender un 7%.

Por ello, es ineludible establecer un plan de mejoramiento que garantice la

calidad del servicio al cliente

. Diagnéstico del area de mejora-area servicio al cliente
. Descripcion del area de mejora
. Acciones de mejora

a) Mejorar el plan de capacitacion con temas relacionado al manejo de clientes,
conflictos, quejas, redaccion, Excel basico y avanzado, entre otros.
b) Circunscribir sugerencias otorgadas por parte de los participes

c) Renovacion de temas informaticos del servicio al cliente



d) Proponer que las capacitaciones se realicen cada afo

e) Incentivar a las recreaciones deportivas

f) Disefiar un plan de incentivos salariales

Q) Realizar un plan de induccién y planteamientos iniciales

h) Establecer horarios flexibles que permitan a los colaboradores iniciar o terminar
su carrera profesional

i) Seleccidn y reclutamiento del personal

i) Disefiar planes de carrera

1.3. Objetivos de la Investigacion

1.3.1. Objetivo General

Determinar la elaboracion de un plan de mejoramiento de la Calidad de
Atencion al usuario del area de Servicio al Cliente de la Direccion Comercial en
Agencia Duran Centro de la Empresa Publica Estratégica Corporacion Nacional de

Electricidad CNEL.

1.3.2. Objetivos Especificos

. Examinar el contexto presente de la Calidad de Atencién al usuario del area de
Servicio al Cliente de la Direcciéon Comercial en Agencia Duran Centro de la
Empresa Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL.

. Determinar el nivel de Calidad de Atencion al usuario en Agencia Duran Centro
de la Empresa Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL

EP.



. Establecer un plan de mejoramiento de la Calidad de Atencion al usuario del
area de Servicio al Cliente de la Direccion Comercial en Agencia Duran Centro
de la Empresa Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL.

. Establecer los métodos de control de la propuesta de mejora.

1.4. Metodologia

El presente trabajo de investigacion cuenta con un servicio inductivo, bajo un
estudio, y de campo, el cual permite al investigador recopilar, evaluar y verificar
informacion de manera directa la cual inicia desde la observacion de los hechos para
proceder a determinar los acontecimientos que presta la atencién al cliente, y con ello,
la calidad del servicio prestada. En este tipo de estudio empleado se puede verificar

las siguientes fases:

. Seleccion de puntos estratégicos a observar

. Observacion y extraccion de informacion en el area de Servicio al Cliente.
. Estudios de los hechos internos

. Categorizacién y juicio de la informacion de los datos obtenidos.

En ese mismo orden de ideas vale mencionar, que las causas y efectos que
han dado origen a la problematica han sido tomadas de la investigacion ejecutada en
el area de Servicio al Cliente de la Direccién Comercial en Agencia Duran Centro de
la Empresa Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL, ademas
se esgrime la técnica de la entrevista a los jefes inmediatos del area antes sefialada
para conocer el conocimiento que tienen sobre su area de trabajo, y con ello la
valoracion de los colaboradores, con el fiel propdsito de comprender mejor los

conflictos presentados.



El presente estudio contara con un analisis sobre la Calidad de Atencion al
usuario en Agencia Duran Centro de la Empresa Publica Estratégica Corporacion
Nacional de Electricidad CNEL EP, para ello, se determinara la participaciéon de las
personas mayores de 18 anos del canton antes citado. Se tomara una muestra
136.000 usuarios a la poblacién econémicamente activa (PEA) segun INEC (INEC,
2021), ademas se manejara un nivel de confianza de 95%, margen de error + - 5.00%y

probabilidad de ocurrencia del fendmeno del 50%.

1.5. Justificacion

El presente trabajo de investigacion se justifica ante la necesidad de plantear
mejoras al area de servicio al cliente para fortalecer los canales de comunicacion,
generar lealtad, incrementar los clientes y rentabilidad de la Agencia Duran Centro de
la Empresa Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP. De
acuerdo con la actualidad, es importante buscar el posicionamiento de la empresa, la
cual depende de las estrategias que se efectuen en la organizacion para fidelizar al
usuario, accion relevante que obedece a la calidad de servicio que el mismo recibe,
posicionamiento que no se logra cumplir en el departamento de la Direccion

Comercial.

La pandemia ha obligado a adaptar una nueva atencién al cliente y con ello
aplicar nuevos y diferentes procesos y canales tecnoldgicos y humanos, con el fin de
permitir no solo continuar con la prestacion de un servicio, sino también fortalecer y
fidelizar un vinculo que ya se tenia comercialmente o por el contrario lograr desarrollar

la oportunidad de captar nuevos clientes.



Al presente el nuevo servicio al cliente es un tema que ha cobrado mayor
jerarquia debido al cambio abrupto que nos hemos visto obligados a llevar, y de ser
tratado a tiempo la compaiia podra ser mas competitiva, cumpliéndose asi la
perspectiva de generar un valor agregado en todos los aspectos. Por tanto, si damos
una mirada al mundo actual, es de gran relevancia social mejorar de manera idonea
la calidad de servicio para favorecer a los clientes de la Empresa Publica Estratégica
Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP. Finalmente, su utilidad metodoldgica
es cuantitativa, descriptiva, métodos que permitiran conocer los porcentajes de

satisfaccién que presenten los indices de calidad.

1.6. Principales definiciones

Calidad: desde el punto de vista empresarial la calidad hace referencia a garantizar la
satisfaccion del cliente, esto indica que es importante mantener atendido al cliente
puesto que, que esto permitira cubrir y superar las expectativas de los usuarios de la
empresa CNEL EP con el fin de que los clientes mantenga en su mente la empresa
antes mencionada para que los clientes continuen consumiendo el producto o servicio
ofrecido y no solo eso, que recomienden a otros clientes (Izquierdo, 2021).

Atencidn al usuario: Se considera como una herramienta que se establece en todo

tipo de empresa, cabe sefialar, que, para mantener una buena atencion al usuario
permite crear un vinculo y relacionarse con ellos para mantener una constante
comunicacién Colchero et al (2019).

Satisfaccién al cliente: Se considera que es una forma de medir la satisfaccion que

puede sentir un cliente sobre la atencién que recibe dentro de la institucién acerca de
los diferentes problemas, quejas o solicitudes de informacion. Cabe sefalar, que una
buena satisfaccion al cliente permite que el usuario regrese debido a la buena

experiencia que recibié (Mercado & Febres, 2020).



Excelencia: hace referencia a la union de las capacidades y habilidades que la
empresa cuenta para brindar un servicio de alta calidad que eleva la eficiencia de los
empleados que estan encargados de la atencién al cliente, sin embargo, cabe resaltar,
que toda la empresa debe contar con la habilidad de la atencién para reforzar una

buena experiencia (Barrios, 2022).

1.7. Alcances y limitaciones

Por lo antes mencionado, se circunscribe analizar desde un punto de vista
teodrico la Calidad de Atencidn al usuario del area de Servicio al Cliente de la Direccion
Comercial en Agencia Duran Centro de la corporacion CNEL mediante la observacion
de informes recabados por técnicos de servicio al cliente los cuales generan ordenes
de inspeccion, los inspectores en sitio que son encargados de generar un informe de
novedades en base a la inspeccidn ejecutada y finalmente el jefe de la agencia se
encarga de determinar si los reclamos, quejas o sugerencias proceden o no; asimismo
determina la notoriedad corporativa, la cual permite validar la informacion que ha sido

empleada en investigaciones previas.

Cabe destacar, que el comportamiento de la empresa Publica Estratégica
Corporacion Nacional de Electricidad CNEL, asi como la percepcion de la poblacion a
estudiar sera desarrollado en el Cantéon Duran, en un periodo anual comprendido
desde el mes de abril del 2021 hasta abril del 2022.

CAPITULO II: MARCO TEORICO

2.1. BASES TEORICAS

Capacitacion del personal

Segun (Navarrete, 2018) en su publicacion en el libro expresa dice:



Toda capacitacion de personal debe anclar métodos que proporcionen
formacion y preparacién del personal, el afan es desarrollar habilidades
que mejoren la productividad tanto cualitativamente como
cuantitativamente, caso contrario se corre el riesgo de retroceder,

estancarse o entorpecer la competitividad y calidad de trabajo (p. 30).

Por otro lado, para (Rojas, 2022) “la capacitacién ayuda a los empleados a
desempenar su trabajo actual y los beneficios de ésta puede extenderse a toda su
vida laboral y personal de la persona. En otras palabras, logran optimizar los recursos

de la empresa siendo esto; humanos, técnicos, financieros y tecnoldgicos” (p. 74).

En comparacién con (Zufiiga, 2021) la capacitacion de personal “se considera
como un proceso formativo de caracter estratégico manejado de forma organizada y
sistémica” (p. 14), donde el personal de la empresa adquiere nuevas ciencias, y a su
vez la posibilidad de ampliar practicas que defieran el aumento de la produccién y
ejercicio laboral. Por otra parte, (Obando, 2020) argumenta “la capacitacion de
personal forma parte de la cultura organizacional que consiente una respuesta efectiva
a la falta de personal calificado y el desistimiento de actitudes dirigidas a la practica y

desarrollo del crecimiento profesional” (p. 5).

Al interactuar con otras personas se crea flujos de comunicacion, el propdsito
es identificar necesidades, actualizar informacion pertinente a los servicios que esta
prestando la organizacién, brindar respuesta rapida a los requerimientos dados lo cual
debe caracterizarse por confianza, empatia, responsabilidad, colaboracion y garantia
para certificar la excelencia en la atencion al publico. Por tanto, para cumplir con lo

antes indicado es ineludible que el personal este altamente competente, ya que si el



personal no esta capacitado la empresa corre el riesgo de recurrir en gastos
financieros inesperados, fugas de clientes, baja produccion, genera pésimo clima

laboral, entre otros.

Servicio al cliente

Mejias et al (2018) interpreta que este término dice “se puede mejorar
gestionando el rendimiento de los atributos del servicio que brinda una empresa, dado
que no todas las empresas requieren seguir un mismo patron de servicio al cliente” (p.
6). Ante ello, la Direccion Comercial en Agencia Duran Centro CNEL EP cuenta con
un seguimiento semestral de control de calidad de servicio al usuario para mostrar el
nivel de satisfaccion del cliente y cuan facultados estan los empleados para atender

los requerimientos que se presentan a diario en la agencia.

Por otra parte, el servicio al cliente hace referencia al asesoramiento al usuario
que desea adquirir un servicio o un bien, es decir, que este permite una interaccion

entre la empresa y el consumidor. Segun (Llano, 2018) ademas nos dice:

El servicio al cliente comprende tanto los usuarios como la organizacion,
asi como, el proceso transaccional integrado de los servicios que se da
a partir del conocimiento originario de un cliente llamese real o viable con
el fin de lograr la fidelizacién del mismo (p. 5)

En virtud de ello, (Vera & Collins, 2018) argumenta que “son los desemperfios
que generalmente se basan en el tiempo, puesto que no se refiere unicamente a la
atencion brindada en el momento de la prestacion de servicios” (p. 74), asimismo, liga
los ejercicios sujetados a una secuencia de métodos que se han realizado en la parte
inicial, en el proceso y en la ejecucion mismos que son de forma continuo prestancia

que deroga en la calidad de un producto o servicio ofertado.



Es por esto, que se considera que toda accion ejecutada en esta area brinda el
vinculo y efectividad de la fidelizacion del cliente y posicionamiento de la marca a
través de una correcta comunicacion entre empresa y consumidor final. Ademas, de
responder preguntas, dar solucién a problemas en el momento adecuado y asi dar un
seguimiento continuo creando una fidelidad mayor, sobre esta base, la calidad del
servicio al cliente es una ventaja comparativa importante porque puede hacer la

diferencia en cualquier empresa o negocio Morales et al (2019, p. 4).

De manera que “el servicio cliente se ha convertido en un factor decisivo en la
decision de compra, evolucionando a un consumidor selectivo y mejor informado, por
esa razon se toma en consideracion la importancia de su aplicacion a nivel

empresarial” Riccio et al (2019).

Acorde a lo investigado se argumenta que lo mas importante en la atencion al
cliente es la forma (como atiende al cliente) y el fondo (proceso, comunicacion asertiva
y la efectividad del cumplimiento en tiempo y espacio) aspectos que buscan compilar

la atencion al usuario para alcanzar la excelencia en atencion al publico.

Comportamiento del consumidor

En este sentido Mercado et al (2019) expresa:

La mayoria de estudios realizados por diferentes empresas han centrado
en estudiar términos ligados con compra y venta, y con ello, la evaluacion
de la satisfaccion del comprador, dejando a un lado a quienes brindan el
servicio, siendo precisamente ellos, quienes dan paso a los resultados
en cuanto la satisfaccion o no de un cliente, factor que, sin duda, ha

pasado facturas a un sinnumero de organizaciones. (p. 3).



En otro aspecto, el comportamiento del consumidor la toma de decisiones y la
actitud desplegada, mismas que se entrelazan con teorias cercanas a la psicologia,
la sociografia y andragdgia. Estas técnicas principales apelan a la conducta del
beneficiario lo cual se asientan en la idea de que el sujeto ejerza de modo legitimo el

proceder para esparcir sus bienes (Santos, 2019).

Por otro lado, “este punto es consciente que las compras afectan el medio
ambiente, realizando cambios en sus conductas de compra y apoyan a las empresas
en estrategias ecologicas, la gravedad percibida de los problemas ambientales y

motiva a la compra ecologica” (Ortega, 2020).

En otro sentido, la toma de decisiones, la gestidon de control, y los procesos de
evaluacion interceden en los juicios de apoyo en mira del cumplimiento de los
derechos del comportamiento del consumidor “desde la psicologia con referentes
tanto conductuales como cognitivos o desde la economia conductual o psicoldgica
economica, la cual pretende explicar la decision del consumidor mas alla de la
racionalidad y maximizacién de beneficios en cada situacion de intercambio comercial”

Cancino et al (2020).

Espinela et al (2019) comenta que

Se encauza en las actividades que se desarrollan durante un proceso en
la etapa de peticion por parte de los clientes hacia el personal que ha
brindado, vendido u otorgado algun servicio basicamente atiende a la
conducta valor que es motivado por estimulos, emociones personales o

laborales. Ante ello, es necesario que para que exista un Optimo



comportamiento del consumidor la empresa debe orientarse en vender

experiencia, no producto.(p. 5).

En particular, el proceder de la persona no se encuentra bien puntualizados,
dado que hallamos pluralidad de autores que no consiguen conceptualizar o
determinar las generaciones y los factores que median en el comportamiento del
consumidor. Por lo consiguiente, esto apela a los siguientes tanteos claves(Contreras

& Vargas, 2021, p. 5).

1. Reconocimiento de necesidades a cubrir

2. Resolucion de problemas

3. Evaluacién de informacion

4. Satisfaccion en base al cumplimiento de requerimiento, reclamos o solicitudes
generadas.

5. Elasticidad en el manejo de problemas

6. Toma de decisiones

7. Supervision o seguimiento de los procesos

Compendiando, este aspecto se define como aquellas actividades que una
persona desarrolla cuando busca, evalua, compra y usa un servicio, producto para
satisfacer sus necesidades. Ademas, existen otros factores que inciden en las
actitudes del comprador como la personalidad, y el procesamiento de la informacion
adquirida segun lo expresa (Plaza & Arteaga, 2019, p. 6).

Calidad de atencién

(Febres & Mercado, 2020) nos dice: “La calidad de atencién se debe ser medida

a través del nivel de satisfaccion de los usuarios”. Por lo tanto, el presente proyecto



de investigacion pretende proporcionar datos relevantes que refleje el estado actual
del servicio al usuario a fin de corregir los reclamos de mayor incidencia, potenciar la
capacitacion del personal y fortalecer de los servicios externos que presta la

organizacion.

En efecto, la calidad de la atencién es valorada mediante la satisfaccién del
consumidor, esta apreciacion intrinseca consiente obtener informaciéon para ser
analizada por los gestores a su vez proponer estrategias de mejora continua para
cumplir con los objetivos de las instituciones en el tiempo y espacio definitivo (Paredes,
2020). Por otra parte, se precisa como “el grado de armonia entre la expectativa que
el usuario tiene en su mente con relacion a la necesidad, y la oportuna intervencion
que permita un mayor beneficio”. Por tanto, si lo que, la calidad de la atencion se debe
incrementa con el designio de adquirir resultados deseados y optimos para la empresa

(Suarez, et al., 2019).

Conviene subrayar, que (Aroquipa, 2018) lo define como aquel servicio que
proporcionan, comercian y distribuyen empresas ya sea a nivel individual o
empresarial. Esto enuncia que en caso que los clientes requieran presentar reclamos,
sugerencias, plantear inquietudes sobre el producto o servicio en cuestion, debe exigir
informacion algun tipo de informacién adicional, instar la participacion y supervision
de servicio técnico, solicitar tiempo maximo del requerimiento, entre otras iniciativas y
alternativas que promete el sector de las empresas. En otras palabras, los interesados
deberan comunicarse con el departamento de calidad de servicio para cumplir con la

satisfaccion del usuario

En sintesis, al presente dentro del area de Direccion se presenta dificultades

que pueden remediar, muestra de ello son los retrasos de tiempo para atender en los



modulos, falta de actualizacion en la gestion administrativa, falta de seguimiento a
procesos, desconocimiento de normativas por parte de los clientes, interrupcion en
protocolos de los procedimientos, y posteriormente la indagacion seccionada que se
da en sugerencia a los requerimientos de cada cliente, asi como lo argumenta Ramos

et al (2018).

Satisfaccion del cliente

Como Valenzuela et al (2019) lo menciona en el articulo “La atencién al cliente,
el servicio, el producto y el precio como variables determinantes de la satisfaccion del

cliente en una pyme de servicios”

Es muy importante en el ambito de los negocios y que en la medida en
que los clientes que consumen o adquieren productos, servicios o bienes
estén satisfechos estos se convertiran en un actor preferencial de la
compafia y probablemente volvera a usar sus servicios o productos,
ademas de ayudar a recomendar dichos servicios a sus compaferos,
conocidos y familiares lo que significara un acrecentamiento en las

comercializaciones para la empresa publica CNEL (p. 3).

Es que planifica cuidadosamente aquellas tareas que tenga que ver con el trato
directo con el cliente, aunque muchas veces no, nos damos cuenta que los clientes
son nuestros y mas apreciado ya que con ellos la empresa puede sobrevivir. Ademas,
si se aporta un valor adicional se estara creando una ventaja competitiva frente a las
demas empresas, es por ello que el cliente se fideliza y recomienda los servicios; como

consecuencia nos permitira incrementar los ingresos (Braul, 2021).



En otras palabras, se considera que después de que se empieza a mejorar se
debe mantener ese nivel de calidad porque después de que un cliente prueba un
servicio excelente, el servicio bueno no sera suficiente, y esto es algo que muchos no

entienden (Jejen, 2021).

Parra et al (2018) expreso ha asumido un alto interés para directivos Y
cientificos por los efectos auténticos que coexisten entre bienestar y conservacion.
Ante esto, se ha estimado que la satisfaccion responde al prondstico de los propositos
futuros, el fi, volver a alcanzar la eficacia de un servicio, siendo de vital valor establecer

la identificacion de los atributos que anteceden un suceso. (p. 4).

Front office

Este término reside en resolver en el menor tiempo posible cualquier tipo de
afectaciéon que haya tenido la red con el afan de mantener el servicio activo en el
mayor tiempo posible. También busca adaptar y adoptar una nueva metodologia que
permita mejorar los know-how y los procedimientos del area administracion, talento
humano, y operativo para llevar a cabo los ciclos de introduccién, practica,

planificacién, observacioén y cierre del proyecto (Angel & Solarte, 2019).

En otros términos, esta se considera como recopilar la informaciéon sobre
atencion al cliente, calidad y uso de redes sociales, un procedimiento nuevo, que en
realidad solo aumenta un proceso clave para poder atacar todos los problemas
detectados (Zenteno, 2020). En sintesis, algunos expertos sostienen que el término
da protagonismo al usuario ya que se crean funciones destinadas y pensadas para

generar una experiencia consentida en el area de servicio al cliente.



Back Office

Para (Fernandez, 2021) este término engloba una serie de actividades
relacionadas con la satisfacciéon cuyo tema permite garantizar la calidad de una
asistencia asentada en la formacién, cualificacion, fluidez comunicativa, experiencia,

percepcion de persuasion y finalmente la personalizacion del servicio.

Para comprender sobre el back office a continuacién se detallan las siguientes

ventajas

. Tecnologias de la Informacién. — Responde a la importancia de contar con un

personal altamente capacitado.

. Contabilidad y cobros. — Alude a la gestion de pagos pendientes lo cual resulta

una travesia para el departamento de Servicio al Cliente de la Direccion
Comercial en Agencia Duran Centro siendo considerado uno de los pilares que
necesitan ser afianzados con el fin de recuperar cuentas impagas a través de
una validacién de informacidén que constate los rubros econémicos presentados
en las planillas de consumo.

. Recursos humanos. - Para la empresa CNEL es de suma importancia el back

office debido a que ofrece una evaluacion y monitoreo del funcionamiento de
clasificacion de documentos, gestién de recursos, seguimiento a némina, etc.

. Contacto con los usuarios. - Es sin duda, una funcién transcendental de back

office el cual genera un contacto directo y habitual entre empresa y cliente, bien
sea via email, telefonia fija, telefonia mévil y SMS para mantener informados a

los usuarios sobre el estado de resolucion del reclamo presentado



2.2. Anadlisis comparativo

Tabla 1: Atencion al usuario del area de Servicio al Cliente de la Direccion Comercial
Atencion al usuario del area de Servicio al Cliente de la Direccion Comercial

Proceso antiguo
Sistema de atencién obsoleto busca

informacion para brindar solucién lo que
produce una demorar en el proceso
Registro de informacion incompleta lo
que retrasa el proceso

Redireccion innecesaria de llamadas a

otros departamentos.

No contar con un filtro de clientes
adecuado existe desorden en la espera

para la atencion

Proceso actual
Con la implementacioén de la propuesta

el servicio se mejorara con asistencia y
solucién inmediata.

Recoleccion de informacion mas
detallada para optimizar el proceso.
Comprender la importancia de la
atencion de las llamadas al
departamento de correspondiente.
Distribucion de cupos para una correcta

atencién a las solicitudes requeridas.

Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

2.3. Analisis critico

Considerando la investigacién anterior se determina que el estudio se basara

en optimizar y mejorar la calidad del servicio de atencion del cliente de la Direccidn

Comercial, cabe resaltar, que, el proceso de este servicio existia algunas

complicaciones la investigacion y propuesta permitira un manejo adecuado del cliente

para brindarle asistencia, evitar confusiones, falta de informacion del requerimiento,

quejas o solicitudes.



2.4. CONCEPTUALIZACION

Comunicacion comercial. - Este término también es conocido como lenguaje para
atencion al usuario tiene como objetivo producir y/o generar una reaccion de
acercamiento efectivo con el consumidor final mediante el empleo de un conjunto de
herramientas de comunicacion asertiva como: el saber escuchar, empatia,
comprension, validacion y regulacién de emociones, manejo de problemas, entre otros

que garantizan la satisfaccién del cliente.

Eficiencia. - Basicamente consiste en brindar una atencion integrada al usuario la
cual ofrece respuestas a corto plazo al cliente sobre resoluciones acerca de las

solicitudes de reclamos de convenios, supervision, multas, entre otros.

Evaluacion de la percepcion de calidad. - Este punto es clave para el area laboral
antes mencionada mismo que hace resefa a la opinidn que tiene el usuario acerca de
los servicios y atencion al usuario, en este punto se genera una evaluacion de la

experiencia que obtuvo en el departamento.

Confiabilidad. - Consiste en la capacidad de cumplir con puntualidad y

responsabilidad con el servicio ofrecido.

Dominio del arte de servicio al usuario. - Es un acto de equilibrio y concienciacion
a los requerimientos que son considerados emergentes o prioritarios en otras
palabras, es cuando se evalua la necesidad preminente del usuario en este punto

intervienen dos puntos referenciales el pensamiento critico y las emociones.



Compromiso de alta Gerencia. - Hace referencia a la capacidad, orientacién e
iniciativo que envuelve a toda la empresa para cumplir a tiempo con las exigencias

que estipula un cliente a través de controles que arquean la satisfaccién al usuario.

Trabajo en equipo. - Radica en la correlacion participativa que debe existir entre los
funcionarios centrales y extrinsecos de los diferentes departamentos de la firma ante
ello, se desprenden un sin numeros de factores subyacentes al tema planteado, tales
como: compromiso, coordinacién de requerimientos, empleo de recursos, inspeccion,
seguimiento, responsabilidad, confianza entre otros siendo el objetivo final fortalecer

la calidad del servicio.

Reclamo presentado a destiempo. - Tramite fisico digital presentado por el usuario
fuera de lapso de tiempo, espacio o no aplicable por ciertas clausulas impuestas por
la compafia en otras palabras el abonado, usuario o cliente pierde derechos parciales
o totales debido a la no presentacion de reclamo, denuncia o sugerencia en el tiempo

y agencia autorizada.

Lecturas estan dentro de secuencia. - Responde a la legitimidad que existe entre

una tabulacion equitativa al comportamiento promedio mensual del usuario.

Facturacion acorde al pliego tarifario. - Comprende la sumatoria de los rubros

econdmicos que generen un régimen de consumo.



CAPITULO lll: MARCO REFERENCIAL

3.1. Resena historica

La Corporacion Nacional de Electricidad se establecié a partir de un grupo de

organizaciones eléctricas regionales disueltas tales como:

» R. Santo Domingo
> R. Esmeraldas

» R. Guayas-Los Rios
» R. Milagro

» R. Manabi

» R. Bolivar

> R. ElIOro

» R. Sucumbios

> R.S. Elena

> R. Los Rios

A partir de las regionales antes mencionada se fund6 (CNEL), especificamente
en el afo 2013 mediante el D.E. N°1459, fecha importante, dentro de la historia de la
corporacion, la finalidad prestar servicios de distribucion y comercializacion de energia

eléctrica publica.(CNEL S.A, 2022)

De manera similar, el 17 de septiembre de 2014, se sintetizd la asociacion por
absorcion de la Empresa Eléctrica Publica de Guayaquil EP, hacia la Empresa CNEL
EP. Beneficio de esta fusion extiende las diferentes unidades de Negocio. De igual

forma, en el 2015 a través de la Resolucion Ejecutiva se establecié (CNEL S.A, 2022).



Ahora bien, a partir de esta ultima década CNEL EP, ha contado con fuertes
inversiones el propdsito poder implementar programas que permitan desarrollar el
posicionamiento de las eléctricas, lo cual ha fortificado la estructura civil, disefio
tecnoldgico, sistema eléctrico de distribucion, subtransmision y alumbrado publico a

las 10 provincias. A esto se le suma:

Politicas
Mantenimiento
Comercializaciéon

Planes de operacién

vV V V VvV V

Técnicos altamente capacitados

Recursos actualizados en las diferentes areas de la empresa, todo esto con el
fin de familiarizar la mejora continua para asi, mejorar los indicadores de calidad del

servicio y de pérdidas de energia eléctrica (CNEL S.A, 2022).

En la actualidad, la empresa antes mencionada en el 2019 fue considerada la
segunda empresa publica mas grande del pais. Reviste con el 45% de habitantes, lo
cual, proporciona suministro de energia al 50%. Cabe resaltar, que, como parte del
Programa de Reforzamiento del Sistema Nacional de Distribuciéon, la Corporacién
Nacional de Electricidad través de la Unidad de Negocio Guayas Los Rios, puso en
operacion el domingo 20 de diciembre de 2020, las lineas de subtransmision a 69kV,

CNEL 1y CNEL 2 (CNEL S.A, 2022)

Cabe resaltar, que es significativo aumentar la capacidad de potencia, para
atender la demanda de los nuevos planes industriales y habitacionales, asentados en
la zona. Esto mejorara la continuidad, confiabilidad y la calidad de servicio de energia

eléctrica que actualmente se oferta (CNEL EP, 2020).



3.2. Filosofia organizacional

Mision

La mision de la empresa CNEL EP es “Distribuir y comercializar energia
eléctrica gestionando la expansién de la cobertura del servicio con calidad y eficacia
a nuestros clientes considerando aspectos técnicos, valor social y respeto al medio

ambiente”.

Vision

Asimismo, la Visién se centra en: “Ser una empresa lider en la prestacion del
servicio eléctrico en el Ecuador, inspeccionada por su calidad, cobertura y eficiencia”

(CNEL EP, 2015).

Simultaneamente, los objetivos Estratégicos Corporativos de la CNEL EP

dentro de su Planeacién Estratégica, establecen los siguientes objetivos corporativos:

a) Desarrollar la responsabilidad social sobre la energia eléctrica.

b) Aumentar la calidad del servicio

c) Extender la satisfaccién del cliente

d) Disminuir la cartera vencida

e) Ampliar la eficacia activa.

f) Importancia por la renovacién y gestion tecnologica

9) Prosperar la validez organizacional

h) Acrecentar la actualizacion del personal

i) Correcto uso de los presupuestos financieros y materiales establecidos por la

empresa (CNEL EP, 2015).



En contraste, los Valores Corporativos que orientan el accionar de sus

colaboradores se centran en:

a)

Transparencia: Ejercicio que admite un trabajo conjunto entre los
colaboradores y el cliente, es decir, correlaciona la forma clara, precisa y
evidente, con el objetivo de que se practique los derechos, y obligaciones que
exige la contralia social.

Empatia: Trabaja con la expresion oral y gestual a eso se le suma la conducta,
cortesia, espontaneidad, respaldo y educacion en la vigilancia y el servicio
hacia el otro, admirando su desigualdad y admitiendo su pluralidad.

Apoyo social: Acto que concierne y alega al cumplimiento de necesidades de
los usuarios.

Cooperacién: Modo de colaboracion que consiente esfuerzos mutuos, culturas
y practicas para lograr metas en comun.

Garantia: Lograr derivaciones con calidad a partir de la observancia eficaz y
enérgica propuesta por el ambito laboral.

Acatamiento: Afirmacion y respeto a cada cliente el fin ofrecer atencion
personalizada, con intereses y requerimientos particulares.

Compromiso social: Observancia de las labores delegadas de manera oportuna
y eficaz, sobre todo en el tiempo sefalado, con constancia y aspiracién, a través
de la toma de decisiones de modo consecuente, certificando conforme a un
bien en comun y sujetas a los conocimientos corporativos.

Responsabilidad: Familiaridad y salvaguardia de los valores, normas y objetivos

de la entidad, garantizando las remuneraciones individuales.



3.3.

Disciplina social: Esto apela al comportamiento tanto de los trabajadores en
general como a los usuarios, es considerado un vinculo que formaliza el grado

de compromiso. (CNEL EP, 2020).

Disefo organizacional



Figura 1
Organizacion empresarial




3.4. Productos y/o servicios

La empresa CNEL cuenta con diversos servicios como: la gestién de
reclamos, cabe destacar, que la gestibn de reclamos permite revisar
detenidamente las quejas de cada uno de los usuarios. Por otro lado, el
departamento de servicio al cliente de la empresa antes mencionada permite

gestionar todos estos reclamos y brindarle un servicio adecuado.

El siguiente punto a tratar, es sobre el departamento del servicio al cliente,
ya que este es el encargado de gestionar todo tipo de reclamos y brindarles una
adecuada solucion; sin embargo, la problematica de la falta de resolucion de las
solicitudes, pese a que la empresa se ha adaptado a la tecnologia ha dividido las
solicitudes de reclamo en dos tipos el primero es de tipo comercial y reclamos
técnicos. Entre los servicios que ofrece el departamento de servicio al cliente

tales como:

. Apoyo y orientacion sobre las normas establecidas para el mantenimiento
y operacion de los sistemas de alumbrado publico.
. Asistencia técnica en la implementacién y medicién de indices de calidad

del servicio de energia eléctrica (CNEL EP, 2015).



3.5. Diagnéstico organizacional

Figura 2
Matriz FODA

OPORTUNIDADES

e Disminucién de la competencia.

e Captacion de nuevos clientes
potenciales debido a incentivos en
la regulacion.

¢ |Implementacion de nueva

tecnologia para mejorar la calidad

Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex



CAPITULO IV RESULTADOS
4.1. Marco Metodolégico
Poblaciéon y muestra

La poblacién se considera como un conjunto de elementos a estudiar las
cuales tiene similares caracteristicas y estan dentro de un ambiente. Por otro
lado, la muestra forma parte de la poblacion, es decir es un subconjunto de los

elementos que se estudiaran dentro del conjunto, segun Hernandez et al (2014).

Ante ello, se seleccioné una poblacion de 13 empleados la Empresa
Publica Estratégica Corporacién Nacional de Electricidad CNEL EP. Por lo que,
la muestra sera los 12 colaboradores que se encuentran desempefando, esto
considerando la aplicaciéon de la férmula del muestreo que se detalla a

continuacion:

Formula:
N*(Z)%*p*q
= @2(N-1)+22p+q

Tamafio de la poblacién finita (N > 100 y N< 100000) N 13
Intervalo de confianza (1,96) valor constante z 1.96
Margen de error (se sugiere 5% o el 1%) e 0.05
Porcentaje de éxito (90%) p 0.9
Porcentaje de fracaso (10%) q 0.1




» ] R
n= 13 3.8416 0.9 0.1
4 ® »®
0.0025 12 + 3.8416 0.9 0.1

n= 4.494672
0.03 + 0.3457

n= 4.494672
0.375744 n= 11.96205927
n= 12 Redondeo

Instrumentos

Para la recoleccion de datos de la presente investigacion se realizara
mediante el instrumento denominado como encuesta el cual Hernandez et al
(2014) se conceptualiza como “una técnica que se lleva a cabo mediante la

aplicacion de un cuestionario a una muestra de personas”.

4.2. Diagnoéstico

Encuesta a colaboradores

Encuesta realizada a los colaboradores que se encuentran la Direccidn
Comercial en Agencia Duran Centro de la Empresa Publica Estratégica
Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP, cuyo resultado son los

siguientes:



Pregunta 1: ;Considera que existen canales adecuados de comunicacion
interna dentro de la Direccion Comercial en Agencia Duran Centro de la

Empresa Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL

EP?
Tabla 1
Canales adecuados de comunicacion
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 4 33%
No 8 67%
Total 12 100

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Grafico 1
Canales adecuados de comunicacion

33%

67%

ESi ENo

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Los resultados de las encuestas indican que el 67% considera no contar con
canales de comunicacién adecuados, por otro lado, el 33% menciona si tener

estos canales.



Pregunta 2: ; Considera que la comunicacion con el Director de la Direccion
Comercial en Agencia Duran Centro de la Empresa Publica Estratégica
Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP es la adecuada para

resolver problemas internas?

Tabla 2
Comunicacion adecuada con el Director de la Direccion
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 3 25%
No 9 75%
Total 12 100

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Grafico 2
Comunicaciéon adecuada con el Director de la Direccién

25%

75%

ESi ENo

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Los resultados de las encuestas indican que el 75% considera no contar con una
comunicacién adecuada con el Director de la Direccion, asimismo, el 25%

menciona contar con la comunicacion.



Pregunta 3: ;Considera que al momento de recibir las directrices suelen
ser claras, adecuadas y concretas las cuales permiten desarrollar las

actividades correctamente?

Tabla 3
Comunicacion clara, adecuada y concreta
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 2 17%
No 10 83%
Total 12 100

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Grafico 3
Comunicacién adecuada de las directrices
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Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Los resultados de las encuestas indican que el 83% considera que al momento
de que se les comunican sobre las actividades que deben realizar estas no son
claras, por lo que, se les dificulta realizar dicha actividad, por otra parte, el 17%

expresa que si son claras.



Pregunta 4: ; Como calificaria la calidad de servicio que usted otorga a los
usuarios de la Direccion Comercial en Agencia Duran Centro de la Empresa

Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP?

Tabla 4
Calificacion de la calidad de servicio
Categorias Frecuencia Porcentaje
Excelente 2 17%
Bueno 2 17%
Malo 8 67%
Total 12 100

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Grafico 4
Calificacion de la calidad de servicio
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Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Los resultados de las encuestas indican que el 67% considera que la calidad de
del servicio de atencién es mala esto se debe a que se les dificulta realizar las

actividades porque las directrices no suelen ser claras.



Pregunta 5:

¢Considera que

las condiciones para desarrollar

actividades diarias son parte de un buen ambiente laboral?

Tabla 5
Condiciones laborales
Categorias Frecuencia Porcentaje
Excelente 3 25%
Bueno 2 17%
Malo 7 58%
Total 12 100

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Grafico 4
Condiciones laborales
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Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Los resultados de las encuestas indican que el 58% considera que no existe un
adecuado ambiente de trabajo por lo que se les complica la realizacion de una
actividad la cual podria tomar poco tiempo en resolverlo, por otro lado, el 25%

expresan que si existe un buen ambiente laboral.



Pregunta 6: ;Considera que la Direccion Comercial en Agencia Duran
Centro de la Empresa Publica Estratégica Corporacion Nacional de
Electricidad CNEL EP, cuenta con los equipos e instrumentos para

optimizar el area de trabajo?

Tabla 6
Equipo e instrumentos para optimizar el area de trabajo
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 5 42%
No 7 58%
Total 12 100

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Grafico 6
Equipo e instrumentos para optimizar el area de trabajo
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Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Los resultados de las encuestas indican que el 58% considera que no existe ni
equipos, ni instrumentos para optimizar el proceso de realizar las actividades con

el fin de disminuir las horas de tiempo.



Pregunta 7: ;Considera que existe una adecuada distribucion de las
actividades dentro de la Direccion Comercial en Agencia Duran Centro de
la Empresa Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL

EP?

Tabla 7
Adecuada distribucién de actividades
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 8 67%
No 4 33%
Total 12 100

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Grafico 7
Adecuada distribucion de actividades
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Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Los resultados de las encuestas indican que el 67% considera que, si existe una
adecuada distribucion de actividades, sin embrago, estas actividades no se

realizaran de forma eficiente debido a la falta de una organizacién adecuada.



Pregunta 8: ; Considera que recibir capacitacion constante permite mejorar

los tiempos de respuestas ante las diversas solicitudes presentadas?

Tabla 8
Capacitacion del personal
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 12 100%
No 0 0%
Total 12 100

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Grafico 8
Capacitacion del personal
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Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Los resultados de las encuestas indican que el 100% considera que el recibir
capacitacion constan permite optimizar el tiempo de respuestas ante algun tipo
de reclamos, sugerencias y solicitudes con el fin de aumentar la calidad del

servicio al cliente.



Pregunta 9: ¢;Considera que

las capacitaciones han recibido con

anterioridad cubre las necesidades que requiere mejorar la empresa?

Tabla 9
Capacitacion del personal
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 0 0%
No 12 100%
Total 12 100

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Grafico 9
Capacitacién del personal
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Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Los resultados de las encuestas indican que el 100% considera que las
anteriores capacitaciones que han recibidas no cubren las necesidades que
requiere la empresa para mejorar la calidad del servicio al cliente por parte de la
Direccion Comercial en Agencia Duran Centro de la Empresa Publica Estratégica

Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP.



Pregunta 10: ;Considera conocer los objetivos de la Direcciéon Comercial
en Agencia Duran Centro de la Empresa Publica Estratégica Corporaciéon

Nacional de Electricidad CNEL EP?

Tabla 10
Conocer los objetivos del area a la que pertenece
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 7 58%
No 5 42%
Total 12 100

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Grafico 10
Conocer los objetivos del area a la que pertenece
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Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Los resultados de las encuestas indican que el 58% considera tener
conocimiento sobre los objetivos del area a la que pertenece por otro lado, el

42% menciona no conocer dichos objetivos esto se debe a la falta de

capacitacion.



Pregunta 11: ; Con que frecuencia recibes capacitacion?

Tabla 11
Frecuencia de capacitacion
Categorias Frecuencia Porcentaje
Siempre 12 100%
Casi siempre 0 0%
Regular 0 0%
Casi nunca 0 0%
Nunca 0 0%
Total 12 100

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Grafico 11

Frecuencia de capacitacion
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Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

realiza capacitaciones constantes.

Los resultados de las encuestas indican que el 100% considera que la empresa




Pregunta 12: ;Considera que existe algun tipo de motivacion o
reconocimiento al momento de cumplir una meta o por mejoras los tiempos

de trabajo?

Tabla 12
Motivacién o reconocimiento por trabajo
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 3 25%
No 9 75%
Total 12 100

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Grafico 12
Motivacién o reconocimiento por trabajo
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Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores

Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex
Los resultados de las encuestas indican que el 75% considera que no cuenta
con ningun tipo de motivacion o recompensa para los colaboradores de la

empresa.



cumplimiento de las metas son las adecuadas?

Pregunta 13: ;Considera que los incentivos que la empresa otorga al

Tabla 13
Incentivo adecuado
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 2 17%
No 10 83%
Total 12 100

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Grafico 13
Incentivo adecuado
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Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores

Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex
Los resultados de las encuestas indican que el 83% considera que los incentivos
no son los adecuados conforme al cumplimiento de las metas, por otro lado, el

17% considera que son adecuados.



dentro de la empresa?

Pregunta 14: ;Considera adecuado el cargo que desempeia actualmente

Tabla 14
Cargo adecuado que desempefa
Categorias Frecuencia Porcentaje
Si 6 50%
No 6 50%
Total 12 100

Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Grafico 14
Cargo adecuado que desempefia
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Fuente: Encuesta realizada a los colaboradores
Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex

Los resultados de las encuestas indican que el 50% considera no estar conforme
con el cargo que desempefian dentro de la empresa, asimismo, el otro 50%
considera estar conforme con dicho cargo esto se debe a la falta de motivacién

que cuenta la empresa.



Es importante, reconocer que para una empresa el pilar fundamental es
servicio al cliente, por ello, se debe implementar estrategias para mejorar dicho
servicio teniendo en cuenta las debilidades y amenazas del FODA realizado en

el apartado anterior las cuales se detallan a continuacion:

Debilidades de la empresa

e Deficiente calidad de servicio y cultura organizacional.
e Escasa publicidad a través de medios de comunicacion.

e Defectuosa comunicacién entre departamentos.

Amenazas de la empresa

¢ Nuevas leyes y normas emitidas por la Agencia de Regulaciéon y Control.
e Entornos cambiantes.

e Inseguridad fraudes y corrupcion

Como se lo menciono anteriormente, estos son factores que pueden
alterar la eficiencia del servicio al cliente. Dentro del mismo orden de ideas, se
debe considerar que el desarrollo de una propuesta de mejora en el cual se
detallaran estrategias para fomentar la competitividad de los colaboradores de la
Direccion Comercial en Agencia Duran Centro de la Empresa Publica Estratégica

Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP.

Conviene subrayar, que estas actividades se daran dentro de las
instalaciones de la empresa antes indicada; hay que mencionar, ademas, en el

planteamiento se estipularon causas como la falta de comunicacién, la falta de



motivacion, entre otros, para ello, dentro de la propuesta se efectuara una
capacitacion con estrategias comunicativas, de atencidén y de capacitacioén esto

para que los empleados puedan cumplir con las metas establecidas.

4.3. Propuesta de mejora.

Para la presente investigacion, se tomara en consideracion las diversas
estrategias que permitira mejorar la competitividad de la Direccion Comercial en
Agencia Duran Centro de la Empresa Publica Estratégica Corporacion Nacional
de Electricidad CNEL EP, contando con la colaboracion del Director de dicho
departamento. Por ello, el servicio al cliente es importante ya que constituye un
valor agregado, por lo que, la comunicacion con los clientes permite facilitar la
busqueda de soluciones a sus requerimientos, quejas, entre otros. A

continuacion, se presenta un flujograma de capacitacion

Figura 1

Flujograma de capacitacion del personal
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Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex




Tabla 15

Estrategia para mejorar la comunicacién organizacional

organizacional

Caracteristicas
principales de la
comunicacién
organizacional

Puntos clave para
fomentar la
comunicacion entre los
colaboradores

Uso de canales de
comunicacion
organizacional.

Gestionar los canales de
comunicacion

Estrategia Objetivo Temas Secundarios Duracion Periodo De Localizacion | Responsable | Presupuesto | Instrumento
Tiempo de Medicién
Estrategia Potencializar y | ¢Qué es la | 50 horas Trimestral Instalaciones | Talento $1.451 Ficha de
Comunicativa | mejorar la | comunicacion de la | Humano, evaluacion
comunicacion organizacional? Corporacién | Director  del
entre los | Importancia y beneficios Nacional de | departamento
colaboradores y | de la  comunicacion Electricidad
directores organizacional CNEL colaboradores
Elementos importantes
de la comunicacion

Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex




Tabla 16

Estrategia para mejorar la atencion al cliente

confianza en
la atencion de
la empresa

Pautas para brindar una
buena experiencia del
cliente

Técnica para mejorar el
servicio al cliente

Fidelizacion

Estrategia Objetivo Temas Secundarios Duracién/ Periodo De Localizacion | Departament | Presupuesto | Instrumento
Horas Tiempo o/ de Medicién
Responsable
Estrategia de | Conocer ¢ Qué es el servicio al 50 horas Trimestral Instalaciones | Director del $1.632 Ficha de
atencion técnicas para cliente? de la departamento evaluacion
mejorar el Importancia y beneficios Corporacion
servicio al del servicio al cliente Nacional de | colaboradores
cliente y asi Elementos del servicio al Electricidad
brindarles cliente CNEL
seguridad y

Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex




Tabla 17

Plan de capacitacion

Capacitacion

Manejo de objeciones

Manejo de tecnologia

Mejorar tiempo de respuesta
al cliente

S

Estrategia Temas Secundarios Duraciéon Periodo De Tiempo Localizaciéon Responsable Presupuesto
240 horas Un afno Instalaciones | Talento $4.211
Motivacion laboral de la Humano,
Corporacion | Director del
Nacional de departamento
Electricidad
Liderazgo CNEL colaboradore

Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex




Tabla 18

Plan de capacitacion. Motivacion laboral

motivacion

Tema De Objetivo Temas Secundarios Duracion/ | Periodo Localizacié | Responsabl | Presupuest | Instrument
Capacitaci Horas De n e o} ode
on Tiempo Medicion
Motivacién | Aumentar el | Conceptualizacion 60 horas | Trimestra | Instalacion | Talento $1.755 Ficha de
laboral nivel de Importancia y beneficios I es dela Humano, evaluacién

motivacion Corporacio | Director del

de los La motivacion del n Nacional | departamen

trabajadores | liderazgo y su impacto en de toy

personal de | los participantes Electricida | colaborador

la empresa d CNEL es

para Reconocimiento del

fortalecer la | cumplimiento de metas

productivida | El ambiente laboral factor

d dela que influye en la

Corporacién | motivacion de los

Nacional de | empleados

Electricidad | Fomentar el crecimiento

CNEL. profesional mediante la

Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex




Tabla 19

Plan de capacitacion: Liderazgo

laboral.

Pautas para
mejorar el
ambiente
laboral
mediante el
liderazgo.

Fortalecer la
participacion
en equipo.

Tipos de
lideres y su
impacto en el
desempeio
profesional

Tema de Objetivo Temas Duraci | Periodo | Localizacion Responsable Presupuesto | Instrumento de
Capacitacion secundarios on de tiempo medicion
Liderazgo Fomentary Caracteristicas | 40 2 veces | Instalacione | Talento $1000 Ficha de
coordinar en | del liderazgo horas | al afo sdela Humano, evaluacion y
conjunto de influyen en la Corporacion | Director del control de
las motivacion. Nacional de | departamento asistencia
actividades a | Comunicacion Electricidad |y
realizar asertiva para CNEL colaboradore
dentro del establecer un s
departamento | buen ambiente

Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex




Tabla 20

Plan de capacitacion: Manejo de objeciones

Tema de Objetivo Temas secundarios Duracién | Periodo de | Localizacion | Responsable Presupuesto Instrumento
capacitacion Tiempo de medicion
Manejo de Mejorar los | Optimizacion de tiempos | 60 horas | 1 vez al Instalacione | Talento $1.456 Ficha de
objeciones tiempos de | de atencion. afio sdela Humano, evaluacion

atencién Meiorar el broceso de Corporacion | Director del y control de

para jorar €1 p . Nacional de | departamento asistencia
resolucion de objeciones o

acelerar el Electricidad

proceso de CNEL colaboradores

objeciones Interactuar con el

presentada | usuario para profundizar

s por los la objecidn presentada y

usuarios mejorar su proceso de

resolucion.

Establecer las politicas
de la empresa que se
apeguen a la objecién
presentada.

Analizar la objecion
presentada por el
usuario.

Enfocarse en la
resolucion de la causa.

Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex




Tabla 21

Plan de capacitacion: Manejo de la tecnologia

interna

Disminuir el
porcentaje de
rebote hacia el
sitio Web.

Tema de Objetivo Temas secundarios Duracion Periodo Localizacion | Responsable | Presupuesto | Instrumento de
Capacitacion de medicion
tiempo
Manejo de | Sintetizar Construir una 40 horas 2 veces | Instalacione | Talento $1200 Ficha de
la el mineria de datos al afio sdela Humano, evaluacion y
tecnologia adecuado | mediante un Corporacion | Director del control de
manejo de | software Nacional de | departamen asistencia
nuevos adecuado. Electricidad |toy
programas | Manejo del CNEL colaborador
para chatbot para es
innovar el | responder dudas.
servicio al | Manejar sistemas
cliente. de comunicacion

Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex




Tabla 22

Plan de capacitacion: Mejorar los tiempos de respuesta al cliente

solicitudes
de los
usuarios.

Aprender sobre
la estrategia
omnicanal

Tema de Objetivo Temas Duraciéon | Periodo | Localizaciéon Responsable Presupuesto | Instrumento de
Capacitacion secundarios de medicion
tiempo
Mejorar los Manejo Conocer los 40 horas | 2 Instalacion | Talento $1100 Ficha de
tiempos de adecuado canales veces |esdela Humano, evaluacion y
respuesta al | de los comunicaciéon al afo | Corporacié | Director del control de
cliente tiempos externa n Nacional | departamento asistencia
para Optimizar los de
optimizar la | procesos de Electricida | colaboradore
respuesta a | atencion al d CNEL s
las cliente.

Elaborado por: Chang, Richard y Benavides, Alex




En las tablas anteriores, se encuentra detallado un programa de capacitacion
que mejorara el servicio al cliente de la Direccion Comercial en Agencia Duran Centro
de la Empresa Publica Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad CNEL EP,

esto para garantizar la formacion de los profesionales y asi ampliar los conocimientos.

4.4. Mecanismos de control.

Ahora bien, en el punto anterior se realiz6 una propuesta para mejorar la calidad
del servicio al cliente, por lo que, el progreso del mismo debe ser medido, mediante
un instrumento que permita identificar el comportamiento del proceso de resolucion
de solicitudes y quejas presentadas, cabe mencionar, que en la presente propuesta
se instituyen dos grupos de indicadores que permiten analizar el avance de la gestion

del proceso de resolucion:

Indicadores operativos: estos indicadores permiten a la empresa visualizar,
supervisar y evaluar las diversas operaciones y aspectos presentados en la presente
investigacion esto con el propésito de identificar la efectividad de las estrategias
propuestas. Se debe senalar, que los aspectos que se van a medir mediante este
indicador son: el nivel de cumplimiento de metas, calidad de servicio brindado, tiempo

de respuestas ante una objecion, entre otros.

Indicadores de satisfaccion del cliente: Este permite medir el rendimiento de la
empresa las cuales estan asociados con la calidad de servicio al cliente en general.
Este permitira recolectar informacion por parte de los clientes, esto se realizara
mediante una encuesta sobre la satisfaccion del cliente a través de diferentes medios

llamense estos medios online.



CAPITULO V

Sugerencia

Segun las ideas de (Fernandez Rico & Fernandez Verde, 2017) quienes
expresaron que un plan de mejora dentro de una organizacion debe responder a un
cumulo de medidas y/o procedimientos de cambio donde el propdsito a cumplir es
satisfacer la necesidades de los usuarios la misma debe estar sincronizada por tres
pilares claves que son: el analisis (reconocimiento de la problematica), mejora (poner
en marcha las estrategias o mejoras), y, finalmente los resultados (deducciones de la
aplicacion de las estrategias planteadas). Ahora bien, es importante reconocer que la
calidad de atencion al usuario alega unicamente la percepcion que tiene el cliente en
base a la experiencia, misma que solo tiene dos direcciones superar expectativas o

retrasar la comercializacion de un producto o servicio.

De la misma forma, se pudo establecer que para los autores las grandes
empresas tienen un control continuo sobre el area de atencion al usuario debido a que
este departamento es estimado como uno de los mas notables dentro de la

organizacion.

En este contexto es meritorio mencionar que para llegar al cumplimiento de

metas trazadas por esta circunscripcion deben contemplar los siguientes aspectos:

» Las funciones que ejerce la compafiia
» Capacitacion del personal
» Ladisciplina

» Elliderazgo



El cumplimiento de los reclamos o quejas presentadas
Cumplimiento dentro de los tiempos estimados

Seguimiento y control

YV V VYV 'V

Informes evaluativos que sustenten el buen manejo del departamento o area, entre

otros. (Choquecondo, 2022)

Asi mismo es imposible deslindar las normativas de materia de consumo la
institucion y los tramites que deben de seguir para formalizar un modelo oficial de

arbitraje entre la empresa y el usuario residencial o comercial.

Por otra parte, la busqueda de mejorar eficientemente la calidad de servicio al
usuario depende inicialmente de la realizacion de las actividades internas de la
organizacion, accion que puede llegar a disminuir un 31,1% los reclamos constantes
y las quejas de los clientes por los diversos errores como certificados cruzados,
insatisfaccion de entrega de producto a tiempo, o servicios no acordes con lo

requerido, productos deteriorados por mal manejo entre otros. (Gaitan, 2017)

Siguiendo el estudio se investigd que en la U.T. | (Universidad Tecnoldgica de
Israel) reposa el trabajo ejecutado por (Rodriguez, 2019) el aporte su pensamiento
sobre el servicio al cliente el cual menciona que el objetivo es resaltar la importancia
del servicio al cliente en las instituciones publica, y, las como estrategias de mejora
ayudan a posicionar la marca y por ende a fideliza al cliente. Vale mencionar, que para
que exista un optimo servicio debe de existir motivacion organizacional, desarrollo del

desempeno laboral, y, con ello un personal altamente calificado.



Segun el estudio realizado por (Lorenzo, 2017) interpreto “una mala atencién al
cliente en una empresa publica nace por la falta de organizacién, desconocimiento de
procedimiento por parte de los colaboradores, vigilancia y demas aspectos que no se
estan tomando en cuenta en el departamento de Servicio de Calidad”. Por tal razén,
se estrecha trazar estrategias para mejorar procesos y procedimientos dentro de la
misma ya que esto sera de gran utilidad tanto para el personal interno como externo,
accion que da paso al cumplimiento de tareas y funciones del area antes mencionada,
asi como permitira incrementar el capital intelectual, y recursos (financieros,

tecnoldgico, humano).

Dentro de las entidades publicas, la calidad de servicio al cliente es
indiscutiblemente un reto, cumplir con los objetivos de mejorar y progresar la
prestacion de servicios que se ofrecen, ya que se estad usando la tecnologia en
diversas entidades y servicios por la inesperada pandemia que nos aqueja con ciertas
dificultades, porque no todos sabemos manejar y usar las nuevas tecnologias que se
estan presentando para seguir con el requerimiento de algunos tramites y/o
documentos, no solo por parte de los usuarios sino ademas para los trabajadores
publicos, al coexistir problemas en este nuevo sistema ha originado retrasos,
incomodidades o problemas a la hora de solicitar informacion o requerir de algun
servicio, es por eso que es muy importante que los trabajadores publicos tengan
conocimientos basicos en herramientas tecnoldgicas y también poseer buenas
actitudes para brindar una atencién adecuada para las personas que acudimos a una

institucion y/o entidad esperando estar bien atendidos. (Ayala, 2022)



Conclusiones
Una vez realizado el estudio de investigacién se cuenta con la informacién

necesaria y apta para establecer las siguientes conclusiones:

Se logro elaborar y plantear el objetivo propuesto de mejora de la Calidad de
Atencion al usuario del area de Servicio al Cliente de la Direccion Comercial en
Agencia Duran Centro de la Empresa Publica Estratégica Corporacién Nacional de
Electricidad CNEL EP. En él se abordan el examinar el contexto presente de la Calidad
de Atencidén al usuario del area de Servicio al Cliente. Para ello, se determiné la
existencia de los canales de comunicacién interna de la empresa, identificando que
es forzoso y eficaz instaurar estrategias de comunicacion que ayuden a cumplir con

mecanismo de control, indicadores operativos y la satisfacciéon del cliente.

Asimismo, se arribd a la conclusion de que para determinar el nivel de Calidad
de Atencion al usuario la Agencia Duran Centro CNEL EP, cabe subrayar que la
encuesta ejecutada estipuld la necesidad de replantear un plan de capacitacion
constante sobre temas relevantes como manejo de problemas, motivacién laboral,
liderazgo, y con ello, mejora de tiempo de respuesta que ayuden a elevar la calidad

del servicio al usuario.

Atendiendo el cumplimiento del objetivo propuesto en el estudio se establecio
que el plan de mejoramiento aportara a reformar la competitividad de la Direccion
Comercial en Agencia Duran Centro de la Empresa CNEL EP. De la misma forma,
cabe destacar que los resultados obtenidos ponderaron y verificaron la importancia

por establecer procesos de control continuo sobre el area de atencion al cliente,



estimado como una de las mas notables dentro de la organizacion. De este modo, se

facilita la busqueda de soluciones a sus requerimientos, quejas, entre otros.
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