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RESUMEN EJECUTIVO

En la actualidad, tanto las empresas privadas como instituciones publicas reconocen
el mercado cambiante en cuanto a los servicios de atencién a usuarios. El ICE, en el
sector de electricidad, es consciente de la importancia de comunicarse con sus
clientes, por lo que se vio la necesidad de llevar a cabo ajustes en sus procesos de
atencion. El presente proyecto se desarroll6 durante el afio 2019 en el Area de
Soporte Comercial de Electricidad del Instituto Costarricense de Electricidad. La
finalidad fue implantar mejoras en los diferentes canales de atencién (8000-icelec,
chat, correo Icelec, reclamaciones) para optimizar los recursos con los que contaba

sin tocar el presupuesto.

Por lo tanto, se llevé a cabo un diagnadstico inicial que incluyo entrevistas,
observaciones y analisis de datos, con los cuales se reconocio la situacion actual del
Area de Soporte Comercial, posteriormente, se disefié una serie de propuestas para
solucionar las fallas que generaban mayor impacto en el servicio. Con las mejoras
implementadas se incrementé la atencion del servicio en un 34 %, por lo que pasoé de
un 53 % de resolucién a un 87 %. Como conclusién del proyecto, este permitié que
los involucrados reconocieran la importancia de la calidad en los procesos de
atencion al cliente, para lograr lo que deberia ser el fin de toda organizacion, la

mejora continua.



CAPITULO I. INTRODUCCION



1.1. DESCRIPCION GENERAL DEL PROYECTO

En la actualidad, uno de los factores importantes para el éxito de una compafiia es la
percepcion que tienen los clientes de su servicio, asi como la rapidez y facilidad para
contactar a sus representantes; por lo tanto, es primordial para su satisfaccion lo que
se traduce en el deseo del cliente por mantener los servicios. El presente proyecto

consiste en una propuesta de mejoras dirigidas a optimizar el proceso de atencion de

clientes en el Area de Soporte Comercial Eléctrico del ICE.

En el Capitulo | se abordan temas generales como la descripcién de la
empresa, identificacion y justificacion del problema, asi como los objetivos que
persigue el estudio. En el Capitulo Il se plantea el marco teorico, el cual contiene
diferentes secciones que abarcan conceptos propios de la carrera y del proyecto en
cuestion. El Capitulo 11l desarrolla el marco metodoldgico, en el que se exponen las
herramientas y métodos que se utilizaron para alcanzar los objetivos del trabajo.
Posteriormente, en el Capitulo 1V se presenta un diagndstico para conocer el estado

actual del proceso en estudio.

A continuacion, en el Capitulo V se presenta la propuesta e implementacion de
la mejora. Por ultimo, en el Capitulo VI se plantean las conclusiones y
recomendaciones sobre el proceso intervenido. El proyecto responde a la linea de
investigacion operaciones industriales, ya que este promueve la implementacion de
una propuesta de mejora que optimice los procesos en los diferentes canales de

atencion.



1.2. IDENTIFICACION DE LA INSTITUCION

1.2.1. Descripcion de la institucion

El Instituto Costarricense de Electricidad (ICE) se cre6 bajo el decreto de Ley n.° 449
el 8 de abril de 1949. Este, de manera sostenible, solucionaria los problemas de

escasez de electricidad que se dieron en los afios 40.

1.2.2. Misioén

“Somos la Corporacién propiedad de los costarricenses, que ofrece soluciones de
electricidad y telecomunicaciones, contribuyendo con el desarrollo econémico, social

y ambiental del pais” (Instituto Costarricense de Electricidad, s. f., s. p.).

1.2.3. Visioén

“Ser una Corporacion lider, innovadora en los negocios de electricidad y
telecomunicaciones en convergencia, enfocada en el cliente, rentable, eficiente,
promotora del desarrollo y bienestar nacional, con presencia internacional” (Instituto

Costarricense de Electricidad, s. f., s. p.).

Con el paso del tiempo el ICE ha incursionado, tanto en el sector eléctrico
como de telecomunicaciones y ha sido pionero en llevar ambos servicios a la mayor
parte del territorio costarricense. Su estructura organizativa es bastante robusta,

como se puede observar en la Figura 1:
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Figura 1. Organigrama Grupo ICE

Fuente: Portal Grupo ICE.

El Departamento de Soporte Comercial pertenece al Negocio de Distribucion,
Comunicacion y Comercializacion de la Gerencia Corporativa de Electricidad, en este
proceso laboran tres personas con su coordinador. El servicio es relativamente
nuevo, comenzo a trabajar a inicios de 2017 como una necesidad de la Gerencia de
Electricidad por mejorar la comunicacién con sus clientes y, a la vez, facilitarle al
usuario tramites y consultas de su servicio eléctrico. En esta area se ofrecen

diferentes medios de contacto con el cliente, como los siguientes:

e Lalinea telefénica 8000-icelec.

e Chat.



e Elcorreo Icelec.

e App de averias eléctricas.

¢ Ademas, se atienden todas las reclamaciones que se generan en las

diferentes sucursales, asi como en los canales mencionados.

e En poco tiempo se lanzara al publico la Agencia Virtual de Electricidad, que

también atendera Soporte Comercial.

Por medio de estos canales de atencidn se atienden diferentes consultas, por

ejemplo:

e Consultas de facturacion.

e Solicitud de requisitos para servicios nuevos y diferentes tramites

asociados.

e Actualizacion de datos.

e Planteamiento de reclamaciones.

e Canalizacion de consultas hacia las distintas agencias de todo el pais.

e Reportes de averias, entre otros.

Este abarca el mercado de los usuarios del servicio de electricidad del ICE, los
cuales estan distribuidos en varias regiones del pais, especificamente Region

Central, Brunca, Chorotega, Huetar Caribe y Pacifico Central. Para el 31 de



diciembre del 2018 el total de clientes en el &mbito nacional fue de 790.763.

1.2.4. Antecedentes del contexto de la institucion

En 1948 un grupo de ingenieros encabezados por don Jorge Manuel Dengo Obregdn
presentd un documento ante el Banco Nacional con un plan para electrificar el pais.
Gracias a esa iniciativa, el 8 de abril de 1949, bajo el decreto de Ley n.° 449, se cred
el Instituto Costarricense de Electricidad, que funcionaria como una Institucién
Estatal Autbnoma. En la actualidad, debido a que el ICE es el principal productor de
energia del pais, cuenta con gran renombre en el &mbito mundial, ya que la
electrificacion del pais la ha llevado a cabo de una forma sostenible y, a la vez,

protege los recursos naturales de Costa Rica.

Con la globalizacion de los mercados, el ICE se enfrenta a grandes retos y
exigencias de sus clientes, tanto en la incursién de nuevas formas de energia como
la mejora integral de sus canales de atencion. El area en la que se llevara a cabo
este proyecto se ha convertido en un medio de contacto entre la institucién y los
usuarios, por lo que es muy importante intervenir su proceso, con el fin de lograr

mejoras que beneficien a los clientes.

Antes de iniciar con el Departamento de Soporte Comercial, el sector de
electricidad no tenia variedad de medios para atender a los usuarios, en los que los
clientes pudiesen evacuar sus dudas, sino que estos debian llamar a las diferentes
agencias. Esta situacién se complicaba, ya que también entraba en escena el cliente

presencial, por lo que contestar una llamada era practicamente imposible.



1.3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.3.1. Idea del problema

La idea del proyecto surgi6 del coordinador de Soporte Comercial ante la variedad de

proyectos asignados al area, con el inconveniente de que, actualmente, cuenta con

muy poco recurso humano para dar abasto a la demanda de clientes que ingresan

por los canales de atencion. Esto provoca las principales incidencias:

Tiempo de espera de los usuarios para ser atendidos en la linea telefonica.
Si se toma como referencia el tiempo que indica la Sutel al centro de
contactos del sector de Telecomunicaciones, este debe rondar los 15
segundos desde que el usuario ingresa al canal hasta el momento en que
el ejecutivo le atiende. En el caso del 8000-icelec el tiempo aproximado de

espera es de 3,5 minutos.

Atraso como respuesta de reclamos, que supera los 30 dias permitidos por

normativa de Aresep.

Demora en consultas enviadas al correo Icelec. Estas se reciben de forma

diaria y el tiempo para responder es aproximadamente de una semana.

La Gerencia de Electricidad al ver en los informes los tiempos tan elevados
para atender los diferentes procesos solicitd que se intervenga el area, con

el fin de aplicar las mejoras pertinentes.

Los funcionarios que laboran en el Area de Soporte Comercial se sienten



presionados, ya que tienen a su cargo muchos servicios a la vez (linea
telefonica, chat, correo Icelec y reclamaciones) y para dar un servicio

Optimo en algun canal se debe descuidar otro.

1.3.2. Definicion del problema

En la actualidad, en el Area de Soporte Comercial Eléctrico no se da abasto con la
atencion de los diferentes puntos de contacto con el cliente, segun el ultimo informe
presentado por la jefatura la problemética se genera una degradacion de los
servicios del 45 %. Este dato se obtiene de comparar la atencion de los canales
durante el primer y el segundo semestre del 2018, en el que se refleja una clara
decaida en el servicio al cliente, producto del abandono de consultas y los altos

tiempos de respuesta y, por ende, inconformidades de los usuarios.

En el Departamento de Soporte Comercial se atienden diferentes procesos de
atencion al cliente como la linea 8000-icelec, el chat, correo electronico, seguimiento
y respuesta de todas las reclamaciones en el &mbito nacional. Para la atencién de
estos canales se cuenta Unicamente con 2 funcionarios. La coordinacion del area
solicita que se analicen las causas de las fallas, asi como propuestas de mejoras que

contribuyan a optimizar el proceso de atencién de clientes.

En el Gréficol se detalla el promedio de consultas mensuales que ingresan
por los diferentes canales de atencion. Estas solicitudes deberan atenderse por los
dos recursos con los que cuenta el servicio. Como se puede observar, los canales
8000-icelec, correo Icelec y chat son los que presentan mayor demanda de atencion.

No obstante, la aplicacion (app) de averias y los reclamos también son procesos muy



importantes y al haber tan poco personal se le da prioridad de atencién a unos
servicios sobre otros, por lo que la calidad y satisfaccion de los usuarios se ve

afectada.

PROMEDIO DE CONSULTAS
MENSUALES EN LOS DIFERENTES
CANALES DE ATENCION

2709

3000
2000
~ 1000

~
- 0
8000-ICELEC CORREO CHAT RECLAMOS
ICELEC

1500

953

Gréfico 1. Promedio de consultas mensuales atendidas en Soporte Comercial

Fuente: elaboracion propia.

A lo expuesto se le suma la frustracion de los funcionarios, ya que se les hace
imposible brindar un servicio de calidad porque al enfocarse en atender uno de los
canales los otros se descuidan. Es importante destacar que la plataforma del 8000-
icelec es la misma para el servicio de chat, este sistema tiene la particularidad de
gue si un usuario esta atendiendo el canal de chat bloquea el de llamadas y
viceversa, por lo que, aunque se quisiera, no es posible que se atiendan ambos
servicios a la vez. Al considerar todo el escenario, se concluye que los afectados
directos son los usuarios que utilizan los diferentes canales como medio de contacto

con la institucion.

1.3.3. Justificacion

Con el aumento de la competencia y clientes con mayor opcion a informarse, los

canales de atencion con los que cuente una compafia se han convertido en un punto
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clave entre las empresas. Estas se han dado cuenta de que, para sobrevivir en el
mercado, requieren que la productividad se acomparie de la eficiencia y eficacia con
el objetivo de lograr una experiencia cliente que los destaque. El ICE no puede
guedarse atras y debe adaptarse a las exigencias de sus clientes, razén por la cual
no puede descuidar las oportunidades de contacto con estos. Especificamente, por
los medios telefénicos y digitales, que faciliten el acercamiento del cliente sin
necesidad de trasladarse a una sucursal. El tiempo que se demore en contestar o la

rapidez con que se haga, marca la diferencia en la satisfaccién del cliente.

En la actualidad, el contacto telefénico o por medios digitales es muy
importante, ya que en la mayoria de los casos evita la visita innecesaria del cliente a
la Agencia ICE, que normalmente se encuentra con bastantes usuarios. Esa es la
razén de ser del Area de Soporte Comercial Eléctrico, disminuir la afluencia de
clientes en las sucursales, por lo que atienda toda consulta que no amerite el
traslado del interesado hacia las oficinas de la institucion. En caso de que deba
hacerlo que lo haga informado con los requisitos correspondientes para evitar los

reprocesos y, a la vez, se incremente la satisfaccion del cliente.

La metodologia DMAIC sera de mucha utilidad en este proyecto, ya que, de
una manera organizada se podra identificar los procesos actuales del area, conocer
Sus puntos criticos, analizar posibles mejoras a implantar y determinar cuales se
pueden controlar para conseguir una mejora continua. La finalidad del proyecto es
mejorar un proceso por medio de la propuesta mas adecuada para dar abasto con la
cantidad de consultas diarias que ingresan al area en estudio. Con esto se busca

beneficiar al usuario de un servicio basico como la energia eléctrica, mediante la



alternativa mas econdémica que afecte al minimo el presupuesto del Negocio de

Distribucién y Comercializacion.

11
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1.4. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.4.1. Objetivo general

Implementar una propuesta de mejora con la que se optimice el proceso de atencién
de clientes del Area de Soporte Comercial Eléctrico, a través de la metodologia

DMAIC, con el fin de que se incremente la satisfaccion del cliente.
1.4.2. Objetivos especificos

1. Describir los procesos actuales en el Area de Soporte Comercial Eléctrico

mediante un diagrama de flujo.

2. Determinar los indicadores de gestion actuales que se utilizan para el

monitoreo de los diferentes canales de atencion a los clientes.

3. Implementar una propuesta de mejora que optimice el proceso de atencion

de clientes del Area de Soporte Comercial Eléctrico.

4. Llevar a cabo un analisis de costo-beneficio de la propuesta de mejora que
optimice el proceso de atencion de clientes del Area de Soporte Comercial

Eléctrico.



1.5. ALCANCES Y LIMITACIONES

1.5.1. Alcances

La propuesta de mejora engloba solamente el proceso de atencion de clientes del
Area de Soporte Comercial Eléctrico, ya que en este departamento se hacen otras
funciones, por ejemplo, la elaboracion de informes que se presentan ante la
Presidencia Ejecutiva del ICE, asi como a la Aresep. Los datos que se tomaron en
cuenta son los que se obtuvieron en el segundo semestre del 2018 para analizarlos

en el primer cuatrimestre del 2019.
1.5.2. Limitaciones

En la actualidad, en el ambito general el presupuesto del ICE para proyectos es
limitado, por lo que las mejoras propuestas deben ser de bajo impacto, o bien
adaptarse a los recursos disponibles. El Area de Soporte Comercial es una
dependencia relativamente nueva, por lo que no cuenta con indicadores y registros
sobre datos que puedan ser de utilidad en el proyecto. En algunos casos se podran

extraer de los sistemas, con el fin de analizarlos.

13
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2.1. MARCO CONCEPTUAL GENERAL RELATIVO A LA CARRERA

DE INGENIERIA INDUSTRIAL

En la actualidad, en el campo de los negocios existe una alta competencia que exige
a las organizaciones luchar por ganar preferencia entre sus clientes. La globalizacién
impulsa a las empresas a mejorar sus procesos continuamente y que esto se refleje
en la calidad y productividad de sus servicios. Un factor muy importante para las
organizaciones, en especial las que ofrecen servicios. es mantener un contacto agil y
constante con sus clientes, en el que se le brinde atencidén a sus necesidades,
consultas y reclamaciones con rapidez y de forma clara. A la vez, toda esta
informacion sirve para que la compafia se retroalimente y evite futuros
inconvenientes con sus usuarios. La metodologia DMAIC es de mucha utilidad para
este tipo de proyectos, ya que de una manera ordenada, si se siguen sus fases de

manera adecuada se lograran definir problemas y, por ende, implementar mejoras.

2.1.1. Ingenieria Industrial

Se define como el enfoque de Ingenieria aplicada a todos los factores, incluido el
factor humano, implicados en la produccién y distribucidn de productos o servicio

(Maynard, 2005).

2.1.2. Procesos

Son tareas que se hacen en conjunto y con las cuales se espera obtener un
resultado. Como menciona Acufia (2005) “se caracteriza por estar sujeto, entre otros

aspectos, a un tiempo de realizacion, a una secuencia en la ejecucién de sus
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actividades, a un balance de los recursos empleados y a una evaluacién del
rendimiento” (s. p.). Tener procesos establecidos permite que los colaboradores
trabajen de forma &gil, lo que evita reprocesos y reclamaciones por parte de los

clientes.
2.1.3. Tipos de procesos

En la teoria se encuentran definidos diferentes tipos de procesos, segun ISO 9001:

2015, estos pueden ser:

e Estratégicos: en estos se definen las metas y objetivos de la organizacion.

e Operacionales: en estos procesos es donde se genera el producto/servicio.

Se le da valor al cliente.

e De apoyo: son los que permiten el funcionamiento correcto de los procesos

operativos.

En el Area de Soporte Comercial los procesos que se trabajan son
operacionales, ya que se encuentran relacionados con el servicio que se brinda y se
dirigen al cliente. Por lo tanto, dependen de la satisfaccion de estos y de su

percepcion hacia la imagen de la empresa.
2.1.4. Servicios

Es un conjunto de procesos mediante los cuales un cliente es complacido ante un
requerimiento planteado (Acufa, 2005). Los servicios son parte importante del

desarrollo del pais, por lo que en las empresas es un area muy delicada, ya que
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estan condicionados por la percepcion del cliente, si sus necesidades no son

satisfechas los objetivos de la organizacion no se estan alcanzando.

2.1.5. Productividad

Medida de la eficiencia definida como la cantidad de produccién lograda por unidad
de insumos (Evans y Lindsay, 2015). Para este proyecto, la productividad es la
cantidad de consultas ingresadas al mes por el costo mensual que se le paga al

funcionario que atiende cada gestion.

2.1.6. Calidad en servicios

Los clientes evalGan un servicio principalmente por la calidad del contacto humano
(Evans y Lindsay, 2015). La calidad en servicios depende de la forma en que el
personal atiende las solicitudes de los usuarios, de manera que exista un
convencimiento que al intervenir en la solucion de un problema del cliente, aporta al

logro de las metas de la empresa y a su éxito en general.

2.1.7. Satisfaccion del cliente

Resultado de entregar un producto o servicio que cumpla con los requerimientos del
cliente (ASQ Quality Glossary, citado por Evans y Lindsay, 2015). La satisfaccion del

cliente es vital para el éxito de una empresa.

2.1.8. Teoria de colas

Es el estudio matematico de las lineas de espera que trata de cuantificar el

fendmeno de esperar formando colas, mediante medidas representativas de
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eficiencia como la longitud promedio de la cola, el tiempo de espera en esta y el uso

promedio de las instalaciones (Taha, 2004).
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2.2. MARCO CONCEPTUAL ATINENTE A LA GESTION DEL

PROYECTO

En este apartado se presentaran diferentes definiciones correspondientes a las
herramientas ingenieriles aplicadas en este proyecto, segun su utilidad. Estas
permitiran obtener la informacién necesaria para conseguir los resultados que se

esperan.

2.2.1. Metodologia DMAIC

La metodologia DMAIC es una herramienta muy util para toda empresa que quiera
mejorar sus procesos existentes (Pande, Neuman y Cavanagh, 2002), pero
enfocandose en la disminucion de errores. Para la implementacion de esta
metodologia es de suma importancia contar con informacion veraz, ya que esta es la

base para cualquier mejora. DMAIC es el acronimo de los pasos que conforman esta

metodologia:
e Definir.
e Medir.
e Analizar.
e Mejorar.
e Controlar

Es necesario seguir cada fase y las herramientas que las conforman para
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lograr la mejora continua esperada, A continuacion, se detallara cada una de las

etapas DMAIC:

CONTROLAR

Figura 2. Fases del DMAIC

Fuente: elaboracion propia.

2.2.1.1. Definir (Define)

En esta fase se determina hacia dénde se dirige el proyecto, se examina la manera
en que se esta trabajando. Por el momento, no se cuenta con datos por lo que

solamente se delimita el problema y el rumbo hacia dénde va la mejora.

2.2.1.2. Medir (Measure)

Con la medicién se recolecta la mayor cantidad de informacion, con el fin de conocer
el estado actual del area en estudio. Con esta medicion se conocen los puntos
criticos en los que se puede llevar a cabo la mejora; esta informacion sera de gran

ayuda para las siguientes fases.
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2.2.1.3. Analizar (Analyze)

Con la informacién recabada en la fase anterior se procede a llevar a cabo un
analisis para establecer la forma mas adecuada de proceder, segun las necesidades
que requiera el proyecto. Para la toma de decisiones en esta fase los criterios deben

analizarse de manera objetiva y sin suposiciones.

2.2.1.4. Mejorar (Improve)

En esta etapa se disefian las mejoras que abordaran la causa raiz del problema,
asimismo, se desarrollara el plan de implementacion de la propuesta. Ademas, otro
aspecto de gran importancia que se llevara a cabo es el andlisis costo/beneficio del

proyecto, con el cual se pretende demostrar su rentabilidad.

2.2.1.5. Controlar (Control)

Esta fase es de suma importancia, ya que asegura la mejora continua de los
procesos, lo que evita que la solucién implementada sea temporal. Es necesario
documentar el nuevo proceso y crear un plan de monitoreo con herramientas que

permitan el seguimiento ideal del proyecto.

2.2.2. Herramientas del proyecto

A continuacién, se exponen las diferentes herramientas utilizadas en cada fase de la

metodologia DMAIC:

e Entrevista: se define como una reunidn para conversar e intercambiar

informacion entre una persona (el entrevistador) y otra (el entrevistado) u
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otras (entrevistados). En la entrevista, a través de las preguntas y
respuestas se logra una comunicacion y la construccién conjunta de

significados respecto a un tema (Sampieri, 2014).

¢ Lluvia de ideas: herramienta grupal que ayuda a la innovacion de ideas,
compuesta por personas expertas en el temay un moderador (Sampieri,

2006).

¢ Diagrama Ishikawa: esta herramienta es muy utilizada en la aplicacion de
la Ingenieria Industrial. Con este método Ishikawa pretendia conocer
completamente el proceso por medio de la identificacion de cada una de
las causas que intervienen: material, maquina, medicién, hombre y método

(Acufia, 2015).

Material Maquina Medi_cuén

)‘.“ 3 ¥
—J—g 4 jJ—-) Efecto

» e 4

Personas Método
Factores |
| causales |

Proceso

Caracteristicas|

Figura 3. Diagrama Ishikawa

Fuente: Ishikawa, 1990.

e Diagrama de Pareto: es un método muy funcional para conocer cuales son

los problemas que verdaderamente afectan el desempeiio del proceso.
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Esta herramienta consiste en ponderar los problemas, de manera que se
identifique en dénde se encuentra el 20 % de los problemas, ya que estos
pueden producir el 80 % de los beneficios relacionados con el 100 % de los
problemas (Acufa, 2005). El diagrama evita que se pierda tiempo en los
problemas menos significativos y no asi en los que provocan el mayor

impacto en el sistema.

Andlisis FODA: es una herramienta sencilla, pero poderosa para ponderar
las fortalezas y debilidades de los recursos de una empresa, sus
oportunidades comerciales y las amenazas externas a su bienestar futuro

(Thompson, Peteraf, Gamble y Strickland, 2012).

Matriz de mejoras: con esta matriz se recopila toda la informacion referente
a los problemas identificados, se hace una descripcién general de estos,
también se presentan las razones de su ocurrencia y la forma en que se
puede solucionar. (Acufia, 2005). Esta herramienta es muy Util, ya que ante
problemas grandes permite que se visualicen de forma resumida, con el fin

de que se encuentre la solucién, de manera agil e inmediata.

Diagrama de Gantt: este grafico permite programar las actividades
definidas en el proyecto al establecer una fecha de inicio y fin, con esto
también se logra darles seguimiento al visualizar su avance respecto a lo
previsto (Acufia, 2005). Con esta herramienta se puede establecer un

presupuesto y recursos necesarios.
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5/11/2018 15/11/2018 25/11/2018 5/12/2018 15/12/2018

Analisis de las posibles causas -
Propuesta y planificacién -
Implementacién -
Evaluacion -

Figura 4. Diagrama Gantt

Fuente: elaboracion propia.

e Mapa de procesos: con este se representa, de forma gréfica, los procesos
presentes en una organizacion o, como en este caso, en un departamento
especifico (Evans y Lindsay, 2015). En este mapa se representan las
relaciones de todas las actividades involucradas desde operaciones,

transportes, demoras, entre otros.

ENTRADAS SALIDAS
v Proceso l .

Figura 5. Mapa de procesos

Fuente: elaboracion propia.

e Diagrama de flujo: con este se puede observar la secuencia de todas las
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operaciones, transportes, inspecciones, esperas que se dan durante un
proceso. Esta herramienta es facil de interpretar y contiene informacién

suficiente para identificar problemas (Acufia, 2005).

Distribucion de probabilidad Erlang: ayuda a calcular el nimero de
operadores requeridos para manejar un nimero de llamadas pronosticado,
en un intervalo de tiempo, cumpliendo con un determinado nivel de servicio
y tiempo de espera. Se basa en la férmula de Erlang C (un derivado de la
distribucion de Poisson) que disefio el matematico danés A. K. Erlang

(Taha, 2004).

Calculadora Erlang C: estima la cantidad de personal que se necesita para
manejar las llamadas o chats (Telectronica, 2018). Para esta estimacion se

deben ingresar los siguientes datos:

o Llamadas por hora: la cantidad de llamadas entrantes promedio.

o Duracioén: la duracion promedio de esas llamadas en segundos.

o Demora promedio: la demora promedio de todas las llamadas.

Indicadores de calidad: Son métricas que sirven para obtener informacion
relacionada con la eficacia y eficiencia del servicio, a partir de esos datos
se toman decisiones 0 se reconocen los aspectos a mejorar, ya que

permiten medir el desempeiio de los procesos (Acuiia, 2005).

Tablas de Erlang: permiten conocer la cantidad de agentes que se



requieren para la atencién de llamadas y chats (Telectronika, 2018). Para

llevar a cabo el célculo se utilizan las siguientes formulas:
Vi=n=d
Donde,
Vt= volumen de trafico
N= cantidad de llamadas/chats.

D= tiempo promedio de la llamada/chat.

Iy = 1»'?,...-"1‘.“_,3

Donde,

Vt= volumen de trafico

It= intensidad de trafico.

Tobs= tiempo de observacion (8 horas, por ejemplo).

Posterior a obtener ese dato, se verifica en la tabla de Erlang el numero
inmediato superior. Para esto se debe ubicar en la columna la probabilidad de

pérdida escogida, la fila que coincida indica la cantidad de recursos necesarios.
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Figura 6. Tabla Erlang

Fuente: Telectrénika, s. f.
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3.961 4.461 5.084 6.216

7.511

1765
7962
1.603
2.501
3.454

4.445
5.461
6.498
7.551
B.616

30

4286
1.449
2.633
3.5891
5.189

6.514
7.856
9.213
10.58
11.95

40

B666T
2.000
3.480
5.021
6.596

8.191
9.800
11.42
13.05
14.68

Para el célculo de la cantidad de agentes necesarios para la atencién de

correos electronicos, segun Corro (2014), se puede aplicar la siguiente formula, la

cual para efectos de este proyecto también se utilizara para las reclamaciones:

Vv

(TR-R) / TPR = cantidad de agentes.

Donde,

V= volumen (cantidad correos/reclamaciones).

TR= tiempo de respuesta.

R=tiempo de reserva.

TPR= tiempo para gestionar el caso.

P= productividad del agente.
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2.3. MARCO CONCEPTUAL REFERENTE AL IMPACTO DEL

PROYECTO

La metodologia DMAIC es una herramienta ligada a la filosofia de trabajo Seis
Sigma, para la que es fundamental que los procesos cumplan con los requerimientos
del cliente, sus expectativas y necesidades. El intervenir los procesos por medio de
estas herramientas, ademas de lograr la satisfaccion del cliente, consigue un ahorro
de costos, ya que esto deriva en la disminucion de fallas y tiempos del sistema, el
cual trabaja con eficiencia y eficacia, lo que permite alcanzar los objetivos con un uso

optimo de los recursos.

Las normas ISO 9001, a partir de su version 2008 introducen el enfoque con
base en procesos. Esto, con el fin de mejorar la productividad de la organizacién, que
al final los llevara a alcanzar los objetivos establecidos, por ende, incrementara la
satisfaccion de sus clientes. Una organizacion, al enfocarse en los procesos, podra

percibir multiples beneficios como:

Logro de resultados.

Integracién de los conceptos de eficiencia y eficacia.

Brinda confianza a los clientes.

Facilita reconocer oportunidades de mejora.

Cuando una empresa o departamento se enfoca en sus procesos le es mas

facil aplicar mejoras o innovar sus servicios, ya que conocen el estado actual del
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sistema. Desde el punto de vista costo/beneficio, la rentabilidad de una organizacion
es uno de los objetivos mas importantes. Debido a esto, surge la necesidad de
mejorar sus procesos de atencion al cliente, ya que la imagen que se proyecta, ese
primer contacto con el cliente o la facilidad con que el usuario se pone en contacto
con la companiia, muchas veces es clave para lograr la permanencia y la fidelidad de

los clientes. Por ende, sus ventas aumentan o se mantienen.



30
2.4. ANTECEDENTES DE PROYECTOS O EXPERIENCIAS

SEMEJANTES

El sector servicios es un campo que esta tomando gran importancia en la economia
de Costa Rica, por lo tanto, es necesario conocer investigaciones previas sobre esa
rama, con el fin de analizar los avances logrados actualmente. Al respecto, Quirds

(2014) menciona que:

En un entorno empresarial cada vez mas competitivo, los clientes se vuelven
mas exigentes y no dudan en cambiar de proveedor cuando se les ofrece un
servicio que no esta a la altura de lo pactado inicialmente. Se trata al mismo
tiempo de un desafio y una oportunidad de mejora (s. p.).

Esto respalda lo indicado acerca de la necesidad de aplicar mejoras y
controles sobre los procesos de atencion al cliente en una empresa que ofrece
servicios. Por su parte, Castro (2018) indica que: “el &rea de servicios es cada dia
mas importante y presenta una oportunidad para la ingenieria industrial, que tiene el
mejor perfil para abarcar integralmente la gran diversidad de problemas presentes en
las empresas de servicios” (s. p.). En la actualidad, el sector servicios en Costa Rica
cumple un papel muy importante en el desarrollo de la economia, ya que se ha
expandido en el area metropolitana y brinda empleo a muchos costarricenses. Por
este motivo, Ingenieria Industrial ofrece un gran potencial para intervenir y mejorar

procesos.



CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO

31



32

3.1. METODOLOGIA PARA LA DEFINICION DEL PROBLEMA

Para la definicién del problema se utilizaron diferentes herramientas. En primera
instancia, se llevo a cabo una entrevista con el coordinador del Area de Soporte
Comercial, quien sefialdé que el departamento actualmente cuenta con muy poco
personal para la cantidad de proyectos que le asignan. Esta situacién le preocupa, ya
gue este departamento es el responsable del contacto con el cliente, por lo que no
contar con los recursos necesarios degrada el servicio y, a la vez, afecta la

satisfaccion de los clientes.

Debido a que es un area en la que estan habilitando nuevos canales de
atencién, por el momento no cuentan con procedimientos establecidos ni
seguimientos de indicadores. Anteriormente no se contaba con ningun proceso de
atencion al cliente mas que las Agencias ICE, motivo por el cual no hay datos, ya que
se partio desde cero. El coordinador de Soporte Comercial expreso la necesidad de
recolectar informacion para conocer el funcionamiento de los servicios, asi como

para establecer procedimientos que se adapten a las necesidades del area.

Posterior a la entrevista, se llevé a cabo una lluvia de ideas con los
colaboradores en la que se obtuvo informacion importante y con la cual se elabor6 un
Ishikawa. A partir de ese diagrama se confecciono un Pareto para determinar las
causas con mayor afectacion al servicio. Para finalizar, se elaboré un analisis FODA

para determinar la situacion y entorno actual del Area de Soporte Comercial.
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3.2. METODOL OGIA PARA LA MEDICION Y RESPALDO

CUALITATIVO DEL PROYECTO

Para la recopilacion de datos cuantitativos que respalden el proyecto se extrajo la
informacion de los diferentes sistemas involucrados (Siebel para reclamos, Cisco
para llamadas y chats, Outlook para correo Icelec) en los cuales se refleja la
productividad real de los funcionarios y del proceso en general. Con los datos
obtenidos se procedi6 a tabular la informacion y para su analisis se incluiran los

gréaficos necesarios.

Lo que se quiere medir es la productividad de los servicios durante el ultimo
cuatrimestre del 2018, con el fin de conocer las fallas que puedan afectar al sistema.
Para seleccionar la muestra se utilizarian los datos obtenidos en el ultimo
cuatrimestre del 2018, ya que son los parametros en los que se refleja la afectacion
sufrida en los canales de atencion debido a los cambios que se presentaron en el

Area de Soporte Comercial.

Con el fin de conocer y medir el impacto que generan las fallas encontradas se
procedi6 a elaborar una tabla multivoto, en la que los funcionarios calificarian lo que
consideran son las fallas que se deben atender con prioridad. Posterior a obtener la
informacion se evaluaron las causas para establecer cuanto impactan al sistema. A
partir de la recopilacion y analisis de datos estos se graficaron en una Diagrama de

Pareto para tener un orden de prioridades por atender.

Para conocer la cantidad de recursos necesarios para la atencién de los
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canales de llamadas y chats, se utilizé la Tabla de Erlang, la cual por medio de
célculos matematicos permite conocer la cantidad de agentes necesarios en cada
proceso. Ademas, a modo de comparacién respecto a los calculos manuales, se
corroboraron los resultados obtenidos con un software que simula a través de una
calculadora la cantidad de agentes requeridos, igualmente con base en la
distribucion Erlang. De igual manera, se aplic6 una férmula matematica que permitio
establecer los recursos necesarios para el manejo del correo ICELEC y las

reclamaciones.
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3.3. METODOL OGIA PARA LA PROPUESTA DE MEJORA,
CONSTRUCCION O PUESTA EN PRACTICA DE UN NUEVO

PROCESO, PRODUCTO O SERVICIO

El proyecto se conformo bajo la metodologia DMAIC, la cual se considero es la que
mejor se adapta, ya que su enfoque se pudo orientar mas facilmente al sector
servicios al cual pertenece el ICE. Con DMAIC se logré desde definir la problematica,
medicion del proceso, analisis de los datos arrojados en la medicion para conocer la

situacion actual, proponer la mejora, asi como su implementacion y control.

Soporte Comercial es un departamento que, en la actualidad, se guia por la
experiencia de sus colaboradores y no cuenta con procedimientos establecidos. Por
lo tanto, la metodologia DMAIC mediante un andlisis de la informacion e
interpretacidon de datos, facilité un proyecto de este tipo que se parte desde cero en
cuanto a obtencion de datos y procedimientos. Asimismo, se elabor6 una matriz de
mejoras que permitié analizar las fallas detectadas, las posibles mejoras y quiénes

participarian en estas.
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3.4. METODOLOGIA PARA LA IMPLEMENTACION DEL PROYECTO

Por medio de una reunion con el coordinador del proceso, se le presento el
diagndstico y una Matriz de Mejora, en la que se detall6 la propuesta para solucionar
las diferentes fallas. Como se menciond, Soporte Comercial es un area nueva en el
negocio, no tiene mecanismos establecidos para implementacién de propuestas o
nuevas iniciativas, por lo que este proyecto abre las puertas a la innovacion en el

area en estudio.

Para este proyecto, las mejoras propuestas son de accién inmediata, por lo
gue no se desarroll6 prototipo ni se llevd a cabo plan piloto, los ajustes o cambios
gue se hicieron conforme avanzo la implementacién. Los involucrados en aplicar
estas propuestas fueron los ejecutivos de atencion, quienes pusieron en marcha el
proyecto. Por parte de la jefatura se aprobaron las propuestas y sus diferentes
etapas. La propuesta se dividira en dos etapas; en la primera se implementaran las
mejoras inmediatas y se le dara la solucion a las fallas con mayor impacto. La
segunda etapa corresponde a capacitaciones que se brindaran en el curso del afio y

a la habilitacion de accesos en los sistemas.
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3.5. METODOL OGIA PARA LA VERIFICACION, ASEGURAMIENTO,

CONTROL Y SEGUIMIENTO DE RESULTADOS

Se elaboré un manual de procesos con el cual los ejecutivos podran verificar el
proceso correcto de las consultas que presenten los clientes. Este se ubicara en el
sitio colaborativo del Negocio de Distribucion y Comercializacion. Ademas, se
utilizara una pizarra automatizada, la cual elaboré el Area de T, a la que tendran
acceso los supervisores y en la que podran observar la estadistica de la atencion al
cliente. Se establecieron metas especificas para cada colaborador, con las cuales se
medird su desempefio. Mensualmente, la jefatura recibira un informe del Area de

Calidad y Productividad, con el resultado generado por cada proceso.



CAPITULO IV. LINEA BASE Y ANALISIS DE CAUSAS
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4.1. DESCRIPCION GENERAL DEL PROCESO

El area en la que se desarrollo el proyecto se le conoce como centro de contactos.
En este departamento se administran diferentes canales de atencion al cliente, por lo
gue se considerd recomendable llevar a cabo el diagnéstico por separado y analizar
cada uno de los procesos. Inicialmente, se hara una resefia del departamento y,
después, se detallard cada uno de los servicios involucrados. En la entrevista con el
coordinador de Soporte Comercial menciond la dificultad e imposibilidad de atender
todos los canales debido a que no dan abasto con la cantidad de servicios versus la
cantidad de recursos. En la actualidad, son dos funcionarios quienes tienen una

jornada laboral de ocho horas cada uno y deben atender los procesos de:

Chat.

8000-icelec.

Correo ICELEC.

Reclamaciones.

Los canales de chat y 8000-icelec son los que reciben mayor prioridad, ya que
por estos ingresa la mayor cantidad de consultas; para la atencién de estos servicios
se destina un funcionario para cada uno. Entre los problemas que se presentan se
encuentra que cuando, por alguna razén, falta un funcionario debe cerrarse uno de
los canales, que por lo general es el chat. En las horas de almuerzo no se cuenta con
un recurso que cubra esos tiempos, por lo que también la atencién se suspende. El

recurso que queda disponible tampoco tiene la opcién de cubrir ambos canales, ya
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gue, como se menciond, usan la misma plataforma y esta tiene la particularidad que
por usuario solo permite el uso de su servicio a la vez, por lo que si se atiende el chat

el canal de llamadas se bloguea.

Esta situacion se da debido a la asignacion de nuevos procesos al Area de
Soporte Comercial, que inicialmente atendia el 8000-icelec, reclamaciones y correo
Icelec. Ademas, se contaba con un funcionario adicional que dedicaba el 100 % de la
jornada laboral a atender el correo y reclamos, ese funcionario en abril del 2018 se
traslado a otro departamento, situacion que afecto el proceso, ya que las labores se
distribuyeron entre los recursos restantes. Asimismo, en enero se habilité el canal de
chat. Aunado a esto, la demanda de llamadas y chats es muy elevada, por lo que
contar con un solo recurso para cada uno impide una atencién adecuada. Esto
desencadena un abandono de usuarios en ambos sistemas. Cabe resaltar que cada
funcionario tiene otras responsabilidades que debe atender de forma diaria, la cuales

se mencionan en la Tabla 1:

Tabla 1. Acumulacion de funciones
Funciones Distribucion de tiempo Cantidad de empleados
Chat Se labora en la atencion las 8 2 funcionarios
horas de la jornada.
Jornada Laboral 8 horas
Reclamaciones Se utiliza por lo menos 1 hora
de la jornada para la revision
de casos.
Correo ICELEC Se utilizan aproximadamente 2

horas de la jornada laboral para

responder correos.



Funciones Distribucién de tiempo Cantidad de empleados
8000-icelec Se labora en la atencién las 8

horas de la jornada.
Fuente: elaboracion propia.

Porcentaje de atencidn diaria de los servicios del
Departamento Soporte Comercial

] \ \ \ \ |
8000-ICELEC 100%
ICELEC 25%
Reclamaciones 12,50%
Chat 100%
| | | |
0% 20% 40% 60% 80% 100% 120%

E Chat [EReclamaciones ICELEC 8000-ICELEC

Gréfico 2. Porcentaje de atencion diaria de los servicios del Departamento de Soporte Comercial

Fuente: elaboracion propia.

El brindar una respuesta rapida en la atencion de los procesos es una tarea

gue se ha vuelto complicada para ambos funcionarios, por lo que la atencion del
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correo y las reclamaciones se han dejado de lado. Esto ha provocado que se atrasen

las respuestas y se acumule el trabajo.
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4.2. ANALISIS DETALLADO DE CADA PROCESO

4.2.1. 8000-icelec (423532)

El 8000-icelec es una linea telefénica que atiende a los clientes del ICE electricidad.
Este canal entr6 en funcionamiento en el 2017, ya que este sector no contaba con

una linea telefénica en la que los usuarios pudiesen aclarar dudas, por lo que estos
debian acudir a las sucursales. Por esta linea se atienden diferentes consultas, por

ejemplo:

e Monto del recibo.

e Requisitos para diferentes tramites.

e Actualizaciéon de datos.

e Reportes de averias.

e Reparacion de luminarias.

e Reconexiones de servicios.

Segun se observa en la Figura 7, por medio de este proceso se atienden
aproximadamente 26389 consultas anuales (cifras del 2018). Esa cantidad de
llamadas solo se atienden por 2 recursos, los cuales rotan la atencion, por lo que

siempre hay un funcionario en el canal.



Llamada ingresasadas al BO0D0ICELEC

Feriodo: 1 eneroa 31 diciembre 2018
MES CANTIDAD
ENERO [*) 234
FEBRERO 3071
MARZO 2116
ABRIL 2284
MAY O 2998
JUMNID 1678
JULIOD 2500
AGOSTO 2379
SETIEMBRE 2138
OCTUBRE 2801
NOVIEMBRE 2433
DICIEMBRE 1757
TOTAL 25380
FUENTE: Cisco Unified Intelligence
Center
(*) se migra a la nueva plataforma CISCO,
se computan los dias 29, 30y 31 de

Figura 7. Llamadas ingresadas al 8000-icelec durante el 2018

Fuente: Cisco Unified Intelligence.

La poca cantidad de personal ha provocado que el servicio se degrade. Esto
ha generado pérdidas de llamadas muy elevadas, tiempos de espera y, por ende,

inconformidad de los clientes.
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Liamadas Atendidas Llamadas No Atendidas

69,27%

6137

0 8859 0

30,73%

2722

8859

Gréfico 3. Llamadas atendidas y abandonadas al 8000-icelec durante el Gltimo cuatrimestre del 2018

Fuente: CISCO UNIFIED INTELLIGENCE.

El Grafico 3 abarca los meses de setiembre a diciembre del 2018. Como se
indica se recibio un total de 8859 llamadas, de esas se atendio el 69.27 %, el 30.73

% restante fueron llamadas que no se lograron atender y, por ende, se catalogan
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como llamadas abandonadas. Segun lo establecio el coordinador del departamento,
la meta para el 8000-icelec es la atencion del 90 % de las llamadas entrantes y,
como se evidencia en el Grafico 3, el servicio se encuentra por debajo de ese
objetivo. Por lo tanto, es necesario tomar las medidas para aumentar los indicadores,
para esto, se requiere conseguir mas recursos, los cuales se concentren en el chat y
llamadas. Los recursos actuales también brindarian soporte, pero en menor tiempo

para atender las demas funciones.

4.2.1.1. Descripcion del proceso

La llamada ingresa a un IVR, en el que se le brida informacion basica al usuario
mientras espera ser atendido, se le informa la cantidad de usuarios que hay en el
servicio si el cliente desea ser atendido por un ejecutivo se mantiene en la linea. De
lo contrario, la llamada se finaliza, si hay ejecutivos desocupados se atiende la

consulta y se finaliza la llamada.



Ingreso
llamada

éSistema
ocupado?

Atencion

Fin de llamada

Figura 8. Proceso de atencion de llamadas

Fuente: elaboracién propia

¢Espera
atencion?

Fin de llamada
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A continuacion, en la Tabla 2, se mostrara la productividad de cada ejecutivo
durante noviembre del 2018. Cabe destacar que no es la productividad del sistema,
por lo que se ve que el porcentaje de abandono es muy bajo y se comprueba que los
ejecutivos atienden la mayor cantidad de llamadas posibles. El abandono o pérdidas
de llamadas que se desea atacar son las que no atiende el poco personal con el que

se cuenta.

Tabla 2. Productividad de cada funcionario durante noviembre 2018

Llamadas Llamadas % completacion Llamadas % llamadas
presentadas gestionadas llamada abandonadas abandonadas
B9B B57 594,1% 22 3.2%
530 B15 98,2% 13 1,6%

Fuente: CISCO UNIFIED INTELLIGENCE.

4.2.2. Chat electricidad

El canal de Chat se implementé a inicios de 2019. Tiene la misma mecanica que el
8000-icelec, por este medio se atienden consultas del servicio de electricidad, no se
gestionan tramites, Unicamente se brinda informacion. Para la atencion del chat se
destina un recurso. En la actualidad, se atienden aproximadamente 1800 consultas
mensuales, segun la informacion obtenida del software Cisco Unified Intelligence.
Debido al faltante de recursos para la atencion, el chat a pesar de recibir bastantes
ingresos de usuarios tiende a delegarse a un segundo plano, ya que por el motivo
gue fuese el recurso encargado del canal telefonico debe ausentarse, el proceso a

seguir es cerrar el chat para continuar con la atencion de las llamadas.

En el Gréfico 4 se abarcan los meses de enero (cuando inicio el servicio) a

abril. Se puede observar la cantidad de chats ingresados, para un total de 3633, de



esos se atendieron 1694 chats que corresponde al 46.6 %, con una cantidad de

abandono de 1939 chats. En otras palabras, se perdi6 el 53.4 % de las consultas.

Gréfico 4. Cantidad de chats presentados en el tercer cuatrimestre del 2018
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Chats abandonados

Fuente: CISCO UNIFIED INTELLIGENCE.

4.2.2.1. Descripcion del proceso

Para ingresar al Chat de Electricidad, el cliente debe acceder a la pagina del

a7

GrupolCE, escoger el logo del ICE y posteriormente ingresar a la opcién de Salas de

Chats. En esta selecciona Chat en linea Electricidad, como se muestra en la Figura

9:
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AR A
Buscar n o o @ H

Agencia Virtua Electricidad

5385 0 Chat

Ultima actualizacion Mar 27, 2019

Chat en linea
Electricidad ©)

Lkolo

Horario de atencion: lunes a domingoda 7 a.m. a7 p.m

Figura 9. Acceso al Chat Electricidad

Fuente: GrupolCE.com.

Cuando ingresa al chat debe digitar el nombre, cédula y nimero de teléfono,
igualmente si hay usuarios adelante debe esperar en la cola hasta ser atendido. El

usuario hace la consulta, se le brinda la informacion y se finaliza el chat.



INICIO

Ingreso chat

éSistema
ocupado?

Atencion

Fin del chat

Figura 10. Acceso al Chat Electricidad

Fuente: elaboracion propia.

é¢Espera
atencion?
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4.2.2.2. Productividad de cada funcionario durante noviembre 2018

En el caso del chat, los datos reflejan un comportamiento similar al de las llamadas.
La productividad en la atencidén de chats de cada ejecutivo supera el 90 %, la pérdida

de chats durante el mes es baja, comparada con la que se da en el sistema.

Tabla 3. Productividad de cada funcionario durante noviembre 2018

Conversacion recibida | Conversacion manejada| % Chats manejados Chat abandonados % Chats abandonados
205 192 93 7% 13 5,3%
729 709 97.3% 20 27%

Fuente: CISCO UNIFIED INTELLIGENCE.

4.2.3. Correo Icelec

Por medio de este canal los clientes también hacen consultas sobre el servicio de
electricidad, estas se presentan en el canal telefonico o chat. Adicionalmente, se
reciben notificaciones de otras entidades del gobierno, las cuales deben canalizarse
al area competente. En la actualidad, la emision de respuestas hacia los usuarios
lleva un plazo de entre una a dos semanas, cuando lo ideal es hacerlo de forma
diaria. Sin embargo, debido a la atencidn de los otros canales el correo se deja de

lado y pasa varios dias si revisarse.
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PROMEDIO MENSUAL DE CORREQOS INGRESADOS

57%

Atendidos en dos semana

0,
Atendidos en una semana 43M)_

0,
coreos totales |1OM_

M Series2 M Seriesl

Gréfico 5. Promedio mensual de correos ingresados a ICELEC

Fuente: elaboracion propia.

4.2.3.1. Descripcion del proceso

El usuario envia su consulta a la direccion icelec@ice.go.cr, cuando ingresa el correo
este lo analiza el ejecutivo, quien responde la consulta y da por cerrado el correo, o
bien se canaliza con la dependencia correspondiente. En los casos que ingresen
correos erroneos o publicidad estos se eliminan, los demas se categorizan, segun
sea la gestion que se llevé a cabo y se guardan para respaldo para futuras consultas

o reclamos.



INICIO

Ingreso correo

¢Consulta de
electricidad?

Se omite
correo

Cierre

Figura 11. Proceso correo ICELEC

Fuente: elaboracion propia.

é¢Respuesta
inmediata?

Se traslada al
area
competente

Se envia
respuesta
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4.2.4. Reclamos

El Area de Soporte Comercial se encarga de atender las reclamaciones de los
usuarios del servicio de electricidad, tanto los reclamos interpuestos por medio de
llamadas o chat como los presentados en las diferentes agencias del ICE en el
ambito nacional. El proceso de reclamaciones se trabaja por medio del sistema
Siebel; el funcionario toma el reclamo, rellena los campos obligatorios, ingresa la
descripcion del caso vy lo finaliza. Este de inmediato se asigna a un ejecutivo del Area
de Soporte Comercial, a partir de recibido el reclamo este se analiza, se canaliza con

la region o area competente y se le da el seguimiento.

Por normativa de Aresep se cuenta con 30 dias maximo para responder, a los
10 dias de enviado el reclamo y al no tener respuesta el ejecutivo hace un
seguimiento en el que solicita colaboracién a la jefatura y ese es el mismo proceso
hasta que se obtiene una respuesta formal. Después, se localiza al cliente, ya sea
por llamada o por correo electronico y se le brinda la informacién. Por ultimo, se
cierra el caso (previa aprobacién de la jefatura) en el cual se ingresan todas las
interacciones al expediente digital que generalmente son por correo, con el fin de

tener un respaldo ante cualquier consulta futura.

El proceso de reclamaciones es uno de los méas afectados, ya que por el
mismo tema de la falta de recursos y al no dar abasto con los otros canales de
atencion, los reclamos no se revisan diariamente y no se les da el seguimiento
oportuno. De igual forma, se dificulta llamar o escribir al cliente la respuesta, ya que

los funcionarios estan ocupados con el canal telefénico o el chat, los cuales ocupan
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las ocho horas de jornada laboral de cada ejecutivo. Esta situacién es muy delicada,
ya que al Aresep se le deben pasar reportes semestrales que incluyen diversos
temas, entre esto el tratamiento de los reclamos. Ademas, si a un usuario no se le da
la respuesta en plazo puede dirigirse a esta identidad a interponer el caso, lo que

puede desencadenar en multas o sanciones al ICE.

Como se observa en el Grafico 6, en abril se recibieron 70 reclamos
aproximadamente, de los cuales 15 se respondieron después de los 30 dias 'y 22 en
un rango entre 16 a 30 dias. Esto quiere decir que solo el 47 % de los reclamos se

atendieron en el plazo establecido.

21,42%

B Reclamos 10 dias

47,14%

Reclamos 16-30 dias

B Reclamos < 30 dias

Gréfico 6. Promedio mensual de atencién de reclamos

Fuente: SIEBEL 8.

4.2.4.1. Descripcion del proceso

El ejecutivo de Soporte Comercial recibe el reclamo, lo analiza si no procede lo cierra
con las observaciones pertinentes, si el reclamo es valido se traslada al area que

competa con la solicitud de insumos. Cuando se recibe la informacion o respuesta se
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localiza al cliente y se procede a cerrar el reclamo, si a los 10 dias de enviado el
caso este no tiene insumos se procede con el seguimiento solicitando colaboracién a

la jefatura, cuando se recibe respuesta el caso se cierra.
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Recepcion de
reclamo

éReclamo
corresponde?
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Se brinda
respuesta al
cliente

Figura 12. Proceso atencién de reclamaciones

Fuente: elaboracion propia.

Se solicitan
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4.3. ANALISIS GENERAL DE CAUSAS

A continuacién, se hara un analisis en conjunto de todos los procesos involucrados

para establecer la causa en comun que genera el problema en estudio.

4.3.1. Observacion

Como punto de partida se hace una observacion, tanto de los colaboradores como

de los sistemas y se logra determinar que:

La prioridad de atencién es la linea 8000-icelec, por lo que si hay faltante de
recursos, o bien se presenta algin evento, se cierran los demas canales para brindar
soporte a este sistema. Esta priorizacion se da, ya que la linea telefénica es la que
presenta mayor demanda de consultas, ademas de ser el contacto directo con el

usuario y se deben atender en el momento.

Analizando los reportes de ingresos de los ultimos cuatro meses del 2018, se
observa que en temporada de suspensiones por pago se incrementan las llamadas y
consultas por chat en casi un 50 %. Esto se debe a que el cliente considera
necesario reportar el pago para agilizar la reconexion. Los datos se obtuvieron del
sistema Cisco, el cual permite filtrar por fechas, lo que se hizo fue escoger las fechas
de corta de cada regién del pais y con esos datos se observo el incremento de
consultas. En el caso del correo Icelec en el mismo periodo de cuatro meses, se

concluye que el 75 % de consultas se refieren a solicitudes de la factura digital.

Con respecto a los reclamos, el 60 % se generan en las agencias del ICE y de

estos el 47 % se trata sobre reparacion de luminarias. Estos datos se obtuvieron
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desde el sistema Siebel, el cual tiene la facilidad de filtrar los reclamos por tipologia.
Para la linea telefénica y chat no se cuenta con un sistema que clasifique las
consultas, por lo que, de forma manual, los colaboradores registran las diferentes
interacciones con los clientes para contabilizar y conocer el motivo por el cual el
usuario ingresa a ambos canales. Para este fin, se elabor6 una tabla en Microsoft
Excel, con el listado de las tipologias de consultas, cada funcionario debe registrar la
consulta, segun corresponda. En el Apéndice 1, se puede verificar la tabla que se

utilizé durante el tiempo de prueba.

En una semana normal, en la que no hay cortas por falta de pago, el 40 % de
los usuarios llama o ingresa al chat para solicitar el monto de la facturacién. Un 35 %
lo hace para solicitar la factura digital, 20 % ingresa para consultar por solicitudes
pendientes o requisitos y el 5 % restante para diversos tramites. El sistema CISCO
no tiene la opcién de clasificar las consultas, por lo que durante la semana del 24 al
28 de junio los colaboradores, de forma manual, clasificaron las consultas. Al finalizar
la semana estas se contabilizaron, en la semana del 22 al 26 de julio se practico el

mismo ejercicio y los resultados se mantuvieron.

El Area de Soporte Comercial maneja indicadores debido a que se deben
elaborar informes, pero estos se obtienen Unicamente para reportarlos cuando se
solicitan. No se lleva un control y seguimiento sobre estos, los colaboradores no
saben los resultados, no hay una meta trazada que indique si se trabaja bien o se
requieren cambios para mejorar. Los indicadores no se trabajan como una meta, no
se tiene establecido un porcentaje deseado de atencion, por ejemplo, solo se extraen

de los sistemas con el objetivo de incluirlos en los reportes que se envian



mensualmente a la Direccion y, trimestralmente, al Aresep. Estos indicadores son
producto de la solicitud por parte de la jefatura para incluir en informes y, en la
actualidad, para los reportes de la Gestion de Desempefio institucional, no se
analizan como parte de las posibles mejoras del proceso. Los indicadores utilizados

son:

8000-icelec

¢ Cantidad mensual de llamadas entrantes
¢ Cantidad de llamadas atendidas
* % de abandono

e Cantidad mensual de chats entrantes
¢ Cantidad de chats atendidos
* % de abandono

59



60

Correo icelec

e Cantidad mensual de correos entrantes

* % de correos atendidos una semana o0 mas despues de
ingresados.

Reclamos

e Cantidad mensual de reclamos entrantes
* % de reclamos resueltos en menos de 10 dias.
* % de reclamos resueltos en mas de 10 dias.

% de reclamos con 30 dias o0 mas sin responder

Figura 13. Indicadores actuales

Fuente: elaboracion propia.

4.3.2. Lluviade ideas

Se utiliz6 esta metodologia, ya que se considera de gran importancia la opinion de
los ejecutivos que se enfrentan diariamente con los distintos escenarios en el
momento de atender los procesos involucrados. A esta lluvia de ideas asistieron los
dos ejecutivos de servicio al cliente y la jefatura inmediata. A continuacién, se
presentan los puntos que los ejecutivos consideraron de mayor necesidad por

mejorar:

e Se requieren mas recursos para dar soporte a todos los proyectos
asignados al area, ya que no es posible atender todos los canales a la vez,

con solo 2 recursos sin que el servicio al cliente se vea afectado.

¢ No hay procesos definidos por escrito, los colaboradores vienen de
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agencias por lo que tienen el conocimiento en electricidad, servicio al
cliente, tramitologia, entre otros, pero incluso asi la informacion no esta
unificada ni el procedimiento. Ademas, en caso de dudas con respecto a
algun tema de facturacion o instalaciones, por ejemplo, no se cuenta con
una guia en la que se pueda consultar sino que se debe llamar o enviar un
correo y esperar respuesta. Esto provoca tiempos de espera altos o

molestias por parte del cliente al no tener la informacion a la mano.

No hay control ni seguimiento de indicadores, ni un area que mida el
trabajo de los ejecutivos, por lo que estos no conocen si su trabajo genera

resultados positivos, es rentable, o bien se deben implantar mejoras.

Los sistemas presentan caidas, generalmente cuando el Departamento de
Soporte Técnico hace actualizaciones, por lo que se debe solicitar soporte
para solucionar el inconveniente. Durante ese tiempo el o los ejecutivos no

pueden laborar.

No todos cuentan con los mismos accesos a los sistemas, depende del
perfil, algunos ejecutivos tienen acceso a ciertas aplicaciones que facilitan
la labor y agilizan el contacto con el cliente. Por ejemplo, hay un
funcionario que puede reconectar servicios de forma remota, pero el resto
no cuenta con la opcion. Por lo tanto, se debe esperar a que el ejecutivo

tenga tiempo disponible para brindar la colaboracidén en ese tema.

El personal indicé que se encuentra desmotivado, ya que considera al

departamento a pesar de ser el contacto directo con el cliente no se le da
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la importancia necesaria por parte de las jefaturas, lo que afecta la imagen

y percepcion del cliente hacia el servicio y al ICE.

¢ Cuando se lanzan campanfas, el material de apoyo o su mecénica no se
brinda con el tiempo necesario, por lo que se dan casos que el ejecutivo se

entera del proyecto por medio del usuario que consulta.

Caida de

: sistemas
Indicadores Accesos

sin control limitados

No hay Personal
procedimientos desmotivado

Degradacion Material de
de los campanas a
servicios destiempo

Pocos
recursos

Figura 14. Lluvia de ideas

Fuente: elaboracion propia.
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MATERIAL MAQUINA MEDICION
Informacién Caida de sistemas
limitada
Nulo control de

Material informativo indicadores

atrasado Accesos limitados
Degradacion
de los
L > servicios en
No hay procedimientos

Recursos insuficientes Soporte

establecidos Comercial

eléctrico
Poca capacitacién sobre

Desconocimiento de metas

procesos en departamentos Desmotivacion del personal

relacionados /

Figura 15. Diagrama de Ishikawa

Fuente: elaboracion propia.
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Con el diagrama Ishikawa anterior, se establecieron diez causas que, segun
las observaciones y la lluvia de ideas que se llevé a cabo con en el equipo de trabajo,
son las que provocan la degradacion de los servicios de atencion al cliente en el Area

de Soporte Comercial.
1. Material.

e Material informativo atrasado: cuando se lanzan campafas a los clientes
de ICE electricidad, la informacién llega a los funcionarios a destiempo, en
algunas ocasiones el cliente tiene el material primero que los

colaboradores.

¢ Lainformacion es limitada: en muchas ocasiones, la informacién que se
facilita al Area de Soporte Comercial es béasica, por lo que surgen
consultas por parte de los clientes que no es posible aclarar en el
momento, Sino que es necesario recurrir a diferentes departamentos para

obtener las respuestas.
2. Maquina/Sistemas.

e Caida de sistemas: se dan casos en que después de actualizaciones
hechas por el Area de Soporte Técnico los sistemas presenten fallas, por
ejemplo, no es posible conectarse, las llamadas se cortan, los chats se

bloquean o los correos no se descargan.

e Accesos limitados: en un mismo sistema se cuenta con varios perfiles, hay

funcionarios que tienen mas facilidades para resolver consultas o
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peticiones de los clientes, mientras que otros deben solicitar colaboracion
de otras areas. Esto genera atrasos y molestia por parte de los clientes, ya
gue, segun funcionario que le atienda su gestién se hace mas agil,

situacion que para el usuario deberia ser indiferente.

Medicion.

Nulo control y seguimiento de indicadores: los indicadores que se manejan
Unicamente se toman en cuenta para registrarlos en los reportes, pero
estos no llevan un control o seguimiento que permita llevar a cabo mejoras

0 conocer las fallas del proceso.

Hombre.

Recursos insuficientes: en la actualidad, Soporte Comercial atiende varios
proyectos con gran demanda de consultas, para esa atencion solo cuenta
con dos recursos, los cuales deben dividir su tiempo en brindar un servicio
al cliente de calidad y que ultimamente se ha vuelto una tarea complicada,
ya que por la cantidad de consultas y particularidades del sistema es
imposible. Lamentablemente, el servicio al cliente en general se ha

degradado.

Desmotivacion del personal: los colaboradores se sienten preocupados y, a
la vez, frustrados, ya que consideran que a pesar de sus esfuerzos no se
logra brindar un servicio de calidad. Por lo tanto, requieren que por parte

de sus jefaturas se tomen las medidas necesarias para mejorar el proceso
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del centro de contactos.

Desconocimiento de metas: los funcionarios no conocen cuales son las
metas del departamento, no saben si estan cumpliendo con los objetivos o

si estan trabajando de la forma correcta.

Método.

No hay procedimientos establecidos: el personal viene de agencias, por lo
gue estan familiarizados con el tema eléctrico y servicio al cliente, se les
dio una capacitacién verbal sobre como utilizar los sistemas, pero el
departamento no cuenta con los procedimientos establecidos por escrito,
por lo que el funcionario labora, segun la experiencia adquirida en trabajos

anteriores en la misma institucion.

No hay capacitacion de procesos relacionados: como es el centro de
contactos de electricidad del ICE, Soporte Comercial se relaciona con
diferentes areas como instalaciones, facturacion, maxima demanda, entre
otros. Por lo tanto, es necesario conocer, de forma basica, como es el
proceso de las distintas gestiones, con el fin de que cuando el usuario
consulte se pueda aclarar la duda, de la manera correcta o canalizarla al

area correspondiente, lo que evita los reprocesos.
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4.4. EVALUACION DE CAUSAS

Se les solicit6 a los colaboradores que evaluaran por medio de una tabla multivoto
cada una de las causas, para determinar, segun su experticia, las causas que se
deben atender con mayor prioridad. A continuacion, en la Tabla 4 se pueden

observar los resultados de la valoracion:

Tabla 4. Multivoto

Fallas 1 2 3 4 5 Total

1.1 Material 0 0 6 4 0 10
informativo

atrasado

1.2 Informacion 0 0 0 8 5 13
es limitada

2.1 Caida de 0 0 6 0 5 11
sistemas

2.2 Accesos 0 2 6 8 0 8
limitados

3.1 Nulo control 1 4 0 0 0 5

y seguimiento

de indicadores

4.1 Recursos 3 0 0 0 0 3
insuficientes

4.2 0 0 3 4 5 12
Desmotivacion

del personal

4.3Desconocimi 1 4 0 0 0 5
ento de metas

5.1 No hay 2 2 0 0 0 4

procedimientos
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Fallas 1 2 3 4 5 Total
establecidos
5.2 No hay 0 4 3 0 0 7
capacitacion de
procesos

relacionados

Fuente: elaboracion propia.

Segun la Tabla 4, el puntaje total minimo determina la falla con mayor
prioridad para atender. El resultado obtenido indica que la prioridad por analizar es la

siguiente:

1. Recursos insuficientes.

2. No hay procedimientos establecidos.

3. Desconocimiento de metas.

4. Nulo control y seguimiento de indicadores.

5. No hay capacitacién sobre procesos relacionados.

6. Accesos limitados.

7. Material informativo atrasado.

8. Caida de sistemas.

9. Desmotivacion del personal.

10. Informacion es limitada.
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Se hizo un analisis para valorar, segun la experiencia de los ejecutivos, cuales

son las causas que se dan con mayor frecuencia y provocan el mayor impacto en el

servicio. A continuacién, se obtuvieron las frecuencias y porcentajes, en la Tabla 5 se

pueden observar los resultados.

Tabla 5. Evaluacion de causas frecuencia e impacto

1.Material
1.1 Material 3

informativo atrasado

1.2 Informacion es 3
limitada

2. Maquina

2.1 Caida de sistemas 2
2.2 Accesos limitados 7
3.Medicién

3.1 Nulo control y 8

seguimiento de

indicadores

4. Hombre

4.1 Recursos 10

insuficientes

4.2 Desmotivacion del 3
personal
4.3 Desconocimiento 5
de metas

5. Método

10

10

20

42

64

100

15

15
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5.1 No hay 9 9 81
procedimientos
establecidos
5.2 No hay 6 8 48

capacitacion de

procesos relacionados

Fuente: elaboracion propia.

A continuacién, en la Tabla 6 se puede observar las frecuencias acumuladas,

para conocer las causas que producen el 80 % de impacto en el servicio:

Tabla 6. Frecuencias de las causas detectadas

FRECUENCIAS Y PORCENTAJES

Cabdigo Frecuencia % acumulado % acumulado
4.1 10 18 % 10 18 %
51 9 16 % 19 34 %
3.1 8 14 % 27 48 %
2.2 7 13 % 34 61 %
5.2 6 11 % 40 71 %
4.3 5 9 % 45 80 %
11 3 5% 48 86 %
4.2 3 5% 51 91 %

1.2 3 5% 54 96 %
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FRECUENCIAS Y PORCENTAJES
21 2 4% 56 100 %

TOTAL 56 100 %

Fuente: elaboracion propia.

Con los resultados de la Tabla 6 se elabor6 el grafico de Pareto, para
determinar en cuales causas se genera el 80 % de las fallas que provoca la
degradacion del servicio. Como se puede observar, la mayor incidencia se genera en

las primeras seis causas.

56 120%

48 100%00%

40
80%

32
60%
24

FRECUENCIAS

40%

16

20%

818%II
0 Ill----o%
3.1

4.1 5.1 2.2 5.2 4.3 1.1 4.2 1.2 2.1
CAUSAS IDENTIFICADAS

s FRECUENCIAS ~ ==@==PORCENTAJES

Gréafico 7. De Pareto

Fuente: elaboracion propia.



4.5. ANALISIS DE CANTIDAD DE RECURSOS REQUERIDOS PARA

LA ATENCION DE LOS CANALES

Tabla 7. Célculo de cantidad de recursos requeridos para la atencion del 8000-icelec

VT= 112 2,5 min
VT= 280 min

IT= 280 480 min
IT= 0,58333333 Erlang

Fuente: elaboracion propia.

Tabla 8. Célculo de cantidad de recursos requeridos para la atencion del CHAT

VT= 45 4,5 min
VT= 202,5 min

IT= 202,5 480 min
IT= 0,421875 Erlang

Fuente: elaboracion propia.

Segun la Tabla 7, para una cantidad promedio de 112 llamadas diarias con un
promedio de duracion de 2.5 minutos, durante un tiempo de observacion de 480
minutos, el resultado es de 0.5833 Erlang. Para el caso de las llamadas se tiene una
probabilidad méxima de pérdida de un 15 %, por lo que, al verificar en la tabla
Erlang, el nimero inmediato superior es 0.7962. Esto quiere decir que la cantidad de

recursos necesarios es de 2 agentes.

Al aplicar el mismo ejercicio para el servicio de chat, con una cantidad
promedio de 45 chats diarios, un promedio de duracion de 4.5 minutos, durante un
tiempo de observacion de 480 minutos, el resultado es de 0.4218 Erlang. De igual

forma que en las llamadas, la probabilidad de pérdida es de un 15 %, la cantidad



necesaria de recursos es de 2 agentes. La probabilidad de pérdida, tanto en
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[lamadas como en chats, esta relacionada con la meta de atencién de cada canal, en

ambos casos es del 85 %.

Erlang B Traffic Table

Maximum Offered Load Versus B and N

Bisin%
N/B 0.01 0.05 0.1 0.5 1.0 2 5 10 15 20 30 40
1 0001 0005 0010 0050 0101 0204 0526 111 AT65 2500 A286 66T
2 0142 0321 0458 1054 1526 2235 3813 5954 7962 1.000 1.449 2.000
3 NR68 A517 1938 3490 A555 6022 8994 1.271 1.603 1.930 2.633 3480
4 2347 3624 4393 012 H694 1.092 1.525 2.045 2.501 2.945 3.891 5.021
5 A520 6486 T621 1.132 1.361 1.657 2219 2,881 3.454 4.010 5.189 6.596
i) J282 9957 1.146 1.622 1.909 2.276 2.960 3758 4.445 5.109 6.514 8.191
7 1.054 1.392 1.579 2158 2.501 2.935 3.738 4.666 5.461 6.230 7.856 Q.800
8 1.422 1.830 2.051 2.730 3.128 3.627 4.543 5.597 6.498 7.369 9.213 11.42
9 1826 2,302 2.558 3,333 3.783 4.345 5.370 6.546 7.551 8.522 10.58 13.05
10 2.260 2803 3.092 3961 4.461 5.084 6.216 7.511 R616 9.685 11.95 14.68

Figura 16. Tabla Erlang

Fuente: Telectrénika.

En el siguiente analisis para las llamadas y chats se llevo a cabo el mismo
estudio, pero en este caso, de forma automatizada, utilizando la calculadora de
Erlang, con el fin de corroborar los datos obtenidos en el ejercicio anterior. Esta
calculadora se disefi¢ para calcular la cantidad de recursos necesarios en un centro
de llamadas, pero se ajusta también al chat, ya que se utiliza la misma plataforma
(CISCO UNIFIED INTELLIGENCE) y mecanica de atencion. En la Figura 17 y Figura
18 se puede observar que el resultado de la cantidad requerida de agentes es la
misma. Para el caso de esta calculadora se toma en cuenta el promedio de llamadas

y chats por hora, la duracion y retraso en segundos.
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Erlang C Calculator

Caills: per hour Call duration (s) Avge. delay (5)
14 150 20

Agents required during this hour. 2

Figura 17. Calculadora Erlang 8000-icelec

Fuente: Erlang.com.

Calculadora Erlang C

. _ Duracion de la ,
Llamadas por hora , , Avge retraso|s)
liamada |s)
[ =T
= =
270

Agentes necesarios durante esta hora: 2

Figura 18. Calculadora Erlang Chat

Fuente: Erlang.com.

Respecto a Icelec y los reclamos, para el andlisis se utilizé una férmula
diferente, ya que la atencion de estos dos canales no es en tiempo real, como en
llamadas y chats. En el caso de los correos y reclamos se debe tomar en cuenta el
tiempo de respuesta (TR) y el tiempo empleado para resolver la consulta o canalizar
el caso (TPR), tiempo de reserva por si surge una situacion no planeaday la
productividad del agente que se asocia con la meta establecida. Para Icelec, la
Coordinacion de Soporte Comercial establecio un tiempo de respuesta de 4.5 horas
diarias y de 5 minutos para finalizar la gestion, un tiempo de reserva de 30 minutos y
la productividad se relaciona con la meta fijada, para Icelec es del 95 %. A

continuacion, se observan los resultados obtenidos:
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Tabla 9. Calculo de cantidad de recursos requeridos para la atencion de Icelec

Correo ICELEC

V= 75 correos diarios
TR= 270 min
R= 30 min
TPR 5 min
P= 0,95 productividad
1,5625
1,64473684 agentes

Fuente: elaboracion propia.

En la Tabla 9, se observa que se requieren casi 2 agentes para cumplir la
meta diaria, esto puede variar, segun la cantidad de correos ingresados durante el
dia. Para los reclamos, la Coordinacién de Soporte Comercial establecié un tiempo
de gestion de 1 hora diaria y de 10 minutos para la canalizacién del reclamo, un
tiempo de reserva de 10 minutos y la productividad se relaciona con la meta fijada,

para ICELEC es del 80 %. A continuacién, se observan los resultados obtenidos:

Tabla 10. Célculo de cantidad de recursos requeridos para la atencion de reclamos

Reclamos

V= 4 reclamos diarios
TR= 60 min

R= 10 min
TPR 10 min

P= 0,8 productividad
0,8

1 agente

Fuente: elaboracion propia.

Segun la Tabla 10, la cantidad de recursos necesarios para la atencion de los
reclamos es de 1 agente. Igual que en los reclamos esto depende de los reclamos

recibidos por dia.



4.6. ANALISIS FODA

En la Tabla 11 se presenta el analisis FODA hecho al Area de Soporte Comercial, el

cual se llevo a cabo con el fin de obtener un panorama mas amplio de la situacion

actual del departamento. Esto aportara un diagndstico mas preciso que permita la

toma de decisiones en funciéon de las necesidades del area.

Tabla 11. Analisis FODA
FORTALEZAS
-Colaboradores con amplia experiencia en

temas de electricidad y servicio al cliente.

-Disposicién al cambio, implementacién de

mejoras y nuevos proyectos.

OPORTUNIDADES
-Posibilidades de modernizacién con la entrada
de nuevos proyectos que faciliten el contacto del

cliente y la empresa.

-Optimizacion de recursos.

-Personal de otras areas anuentes en
trasladarse a Soporte Comercial, por ende,
mayor recurso sin necesidad de afectar el

presupuesto.

Fuente: elaboracion propia.

DEBILIDADES

-Procesos no establecidos.

-No existe control de indicadores.

-Metas u objetivos no establecidos.

AMENAZAS

-Tercerizacion de los servicios.

-No cumplimiento con las metas de desempefio
establecidas por la Presidencia Ejecutiva a

solicitud del Gobierno.



4.7. SITUACION ECONOMICA ACTUAL

En la actualidad, el departamento cuenta con dos recursos, los cuales son
empleados con planilla fija del ICE, laboran 40 horas semanales de lunes a viernes
en un horario de 8 a. m. a5 p. m. En la tabla 12 se muestra el costo mensual que

representan para la empresa.

Tabla 12. Andlisis econémico

RECURSOS COSTO MENSUAL COSTO/HORA
Ejecutivo 1 $1064 $6,65
Ejecutivo 2 $1030 $6,44

Fuente: elaboracion propia.

El costo mensual de cada ejecutivo varia, ya que tienen diferente tiempo de

laborar para la institucion.
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4.8. CONCLUSIONES DEL DIAGNOSTICO

Segun el diagndstico anterior se determina que las causas que afectan y, por ende,

provocan la degradacion del servicio al cliente son:

Recursos insuficientes.

Desconocimiento de metas.

No hay procedimientos establecidos.

No hay capacitacion de procesos relacionados.

Accesos limitados.

Nulo control y seguimiento de indicadores.

Las mejoras propuestas en el Capitulo V se disefiaron para disminuir los

tiempos de respuesta y porcentaje de abandono en los diferentes servicios y que

estan afectan considerablemente la productividad de los procesos. Ademas, se toma

en cuenta que el departamento no tiene presupuesto para invertir, por lo que las

mejoras consideradas no lo afectan.



CAPITULO V. DISENO E IMPLEMENTACION DE LA

SOLUCION
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5.1. DESPLIEGUE DE LA PROPUESTA

Segun el analisis que se llevo a cabo en el Capitulo IV, son varios factores los que
provocan la degradacion del servicio al cliente en Soporte Comercial. Por lo tanto, se
plante6 una serie de propuestas, las cuales contribuyeron a mejorar la atencién hacia
los usuarios, esto al disminuir tiempos de espera y brindar informacién correcta y
expedita. Ademas de un control y seguimiento de los indicadores que permitieron a
los colaboradores tener objetivos claros y una mejora continua en los procesos. Para
una mejor comprension de la propuesta, a continuacion, se presenta una matriz de
mejoras, en la que se detallan las acciones de mejora, quién las aplica, en donde y

cuando.



Tabla 13. Matriz de mejoras

Soporte Comercial

Andlisis de la Calidad de los Servicios

Proceso: Atencion de clientes que ingresan a los canales de Soporte Comercial.

Realizado por: Gabriela Conejo Fecha: 13-08-2019 Lugar: DIPOA, piso 5

Accion de Quién
mejora
Mas personal Jefatura

Procedimiento Gabriela Conejo
para atencion
de consultas
Creacion de Gabriela Conejo
Area de Calidad

y Productividad

Capacitacion en  Personal

procesos designado en
relacionados los procesos
involucrados
Habilitar TI

accesos en

ACE+

Fuente: elaboracion propia.

Por qué

Tiempos de

espera

No hay
procedimientos
establecidos
Nulo control y
seguimiento de
indicadores,
desconocimient
o de metas
Falta de

capacitacion

Consultas de
clientes sin

respuestas

Cuando

Al implantar la

propuesta

Al implantar la

propuesta

Al implantar la

propuesta

Durante el afio

Espera de
gestion por

parte de TI

Dénde

Soporte

Comercial

Soporte

Comercial

Soporte

Comercial

Sala

capacitacion

Soporte

Comercial

81

Cantidad de

llamadas

recibidas/atendi

das

Calidad en la

atencion

Calidad del

servicio

Calidad en la

atencion

Calidad en la

atencion

Las soluciones para la mejora del servicio al cliente se presentan en dos tipos
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de propuestas, debido a que hay soluciones que se pudieron implantar de inmediato
y otras que al depender de otros departamentos se ejecutaran durante el afio. En el
primer blogue de propuestas se ataco la falta de recursos, el nulo control de
indicadores, desconocimiento de metas y la falta de procedimientos. En el segundo
bloque de propuestas y las cuales dependen de otras areas se incluira el

entrenamiento del personal y la habilitacion de accesos en ACE+.

Tabla 14. Programa de implementacién de propuestas

Propuestas implementadas Fechas de implementacién
Incorporacion de recursos A partir del 01/07/2019
Manual de procedimientos 01/08/2019
Creacion de Area de Calidad y Productividad 19/08/2019

Fuente: elaboracion propia.
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5.2. IMPLEMENTACION DE LAS PROPUESTAS DE MEJORA

5.2.1. Falta de recursos

Después del diagndstico que se llevé a cabo en el Capitulo IV, la jefatura de Soporte
Comercial analiz6 las causas que generan mas impacto en la degradacion del
servicio. Es evidente que la cantidad de recursos impide una atencion adecuada a
los clientes, lo que limita la atencién de canales varios a la vez y atrasa respuestas a
consultas y reclamos. Por lo tanto, se tomo la decisién de solicitar a la Direccion del
Negocio dos recursos para distribuir de una manera mas equitativa la atencion de
todos los servicios y con esto mejorar los servicios al cliente, al disminuir tiempos de

espera, llamadas y chats abandonados.

A partir de esta petitoria se logro la asignacion de dos funcionarios
provenientes de las Agencias de Puriscal y Cartago, una gran ventaja, ya que tienen
amplia experiencia en la atencion de clientes del sector de electricidad; uno de ellos
brindara soporte al 8000-icelec y el otro al Chat. Con el ingreso de estos recursos se
establecieron roles de atencion que permitieron la cobertura de todos los canales de
atencion, sin interrupciones abruptas. En la Tabla 15 se puede observar la forma de

trabajo:

Tabla 15. Roles de atencién

RECURSOS JORNADA LABORAL CANALES ROLES DE
ATENCION
Ejecutivo 1 9a.m.-5p. m. Icelec y reclamos 9a.m.alla m.:

Icelec



RECURSOS

Ejecutivo 2

Ejecutivo 3

Ejecutivo 4

Fuente: elaboracion propia.

JORNADA LABORAL

7:30 a. m. — 3:30 p. m.

9a.m.—5p. m.

7:30a. m.— 3:30 p. m.

CANALES

Reclamos y 8000-

icelec

8000-icelec

CHAT

ROLES DE

ATENCION
1la.m.al2p.m.:
cubre almuerzo en el

chat

1p.m. a3:30p. m:

Icelec
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3:30 p. m. a4:30 p. m.:

chat

4:30p.m.—5p. m.:
reclamos
7:30a. m. a11:30 a.

m.: 8000-icelec

11:30 a. m.-12:30 p.

m.: reclamos

1:00 p. m. — 3:30 p. m.:

8000-icelec
Toda su jornada

Toda su jornada

Se formaron equipos de trabajo los cuales dan soporte a los diferentes

canales. Cabe destacar que todos estan capacitados para la atencion de los

sistemas en caso de que suceda alguna eventualidad. Los roles de atencion se

someteran a prueba y estaran sujetos a ajustes de ser necesario.
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5.2.2. Falta de procedimientos

Para eliminar esta causa se elaboré un manual de procedimientos en el que se
desarroll6 cada una de las consultas y tramites a llevar a cabo por los clientes. En
este se indican los requisitos, articulos en que se basan, ademas de algunos
formularios legales que puedan requerir, por ejemplo, declaraciones juradas. Este se

puede verificar en el Apéndice 5 de este proyecto.

Codigo:
INSTITUTO COSTARRICENSE DE ELECTRICIDAD DC- FO-

NEGOCIO DISTRIBUCION Y COMERCIALIZACION Version:

-

|Ce ) Pagina:

GUIA RESUMEN SOBRE LOS REQUERIMIENTOS PARA 1/62
OTORGAR UN SERVICIO ELECTRICO Rige a partir de:
(Consideraciones técnicas y legales) 2019/01/08

Figura 19. Portada Manual de Procedimientos

Fuente: Manual de Procedimientos Interno.

Este manual es de gran ayuda para que los colaboradores tengan la
informacion al alcance sin necesidad de consultar a otras dependencias, ademas,
facilitara la capacitacion a futuros ingresos. Para los funcionarios de Soporte
Comercial el manual se encuentra en el sitio colaborativo del Negocio de Distribucion

y Comercializaciéon (http://electricidad.intranet.ice/NDC/Paginas/Servicios.aspx).
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SharePoint Sitios ? Conejo Zumbado Gabriela

ICe Negocio Distribucién y Comercializacion /ﬂ\ fz‘i X 53 ﬂ

Nuestro Negocio Planes Proyectos SIG Normativas uscal v 0

Normativas del Sector y del Negocio DyC

B e

Normativas Negocio Normativas Negocio DyC
Electricidad

Figura 20. Ubicacién de Normativas de DyC

Fuente: Sitio colaborativo del Negocio DyC.

5.2.3. Nulo control y seguimiento de indicadores

Con respecto a los indicadores, se debe trabajar con los ya establecidos y que son
utilizados para la Gestion del Desempefio Institucional, establecida durante abril del
2019. Debido a la indicacion de Capital Humano no se pueden utilizar o variar, ya
gue a los funcionarios no se les puede llevar a cabo una doble evaluacion. Para
solucionar la inexistencia de control y seguimiento de indicadores, se cre6 un area
denominada Calidad y Productividad, la cual estara a cargo de un funcionario
responsable de monitorear diariamente los canales de atencion. Este generara

informes mensuales hacia la jefatura inmediata para su analisis.

El objetivo de los monitoreos diarios es medir la calidad de los servicios, a
solicitud de la jefatura de Soporte Comercial se analizaran inicialmente un 5 % de las
consultas ingresadas al mes. Debido a que son diferentes canales se hara de la

siguiente manera:
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e 8000 Icelec.

Se hicieron tres escuchas diarias por ejecutivo de forma aleatoria. El
funcionario encargado de la escucha pertenece al Area de Soporte Comercial y es el
gue se encarga de elaborar los informes para la Aresep y la gerencia de Electricidad,
ya que este tiene los accesos para obtener los datos de productividad de los
diferentes canales, por lo que se le dio la nueva funcion de supervisar el Area de
Calidad y Productividad. Para llevar a cabo el monitoreo de las llamadas llené un
cuestionario por llamada en el que debid calificar con Si o No diferentes rubros a
tomar en cuenta sobre la atencion brindada. Cada uno tendra una calificacion de 5
puntos, al final de cada mes en el informe se incluird una nota final para cada

funcionario. El cuestionario se puede observar en el Apéndice 2 de este proyecto.

e Chat.

En el caso del chat el sistema Cisco no permite el monitoreo durante el curso
de la conversacion, sino hasta después de finalizada esta se debe descargar. El
colaborador de Calidad bajo6 del sistema tres chats diarios, analiz6 su contenido y, al
igual que las llamadas, los calificd por medio del llenado de un cuestionario, el cual

es similar al de las llamadas y se encuentra en el Apéndice 3 de este proyecto.

e |celec.

En el caso de los correos, la forma de monitorear se hara semanal. Este
correo lo tiene configurado en su computadora tanto el funcionario responsable de

atenderlo como la jefatura inmediata, el cual escogioé una muestra de 20 correos para
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gue el funcionario de calidad los revisara. Se tomo en cuenta:

o El formato.

o Saludo.

o Larespuesta precisa.

o De facil comprension.

o Sin utilizar vocabulario técnico.

o Ortografia.

o Firma.

Los correos deben mantener un estandar, pero sin caer en respuestas
repetitivas, el cliente debe percibir que su consulta se leyé y analiz6 adecuadamente.
Con esto se lograra la satisfaccion del cliente y se disminuiran los reprocesos debido
a que el usuario quede con dudas respecto a la respuesta. En el Apéndice 4 se

incluyé un ejemplo de correo aceptable.

e Reclamos.

Por la mecénica de los reclamos, a los que generalmente no se les puede
responder el dia en que ingresan sino que es un proceso de varios dias, los
monitoreos se hicieron de forma quincenal. Se tomé una muestra de 5 reclamos por

ejecutivo, los cuales debian estar en estado cerrado y se evalué:

o Canalizacién del caso.
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o Seguimiento (si lo requiere).

o Cierre del caso (ya sea con el adjunto de la respuesta, o bien la

actividad don los datos de la llamada al cliente).

El plan anterior de implementacion se utilizé durante el proyecto, posterior al
tiempo de prueba, se valoraré si se debe modificar la cantidad de muestras, el tiempo
de escuchas o los cuestionarios con que se califican, entre otros. Es importante
mencionar que cada colaborador recibié un reporte mensual con su nota y
observaciones; en caso de requerirlo cuando el funcionario obtuvo un puntaje bajo se
llevd a cabo la retroalimentacion por parte de la jefatura de Soporte Comercial, en el

area requerida.

e Desconocimiento de metas.

A partir de la creacion del Area de Calidad y Productividad, se convocé a una
reunion con la jefatura y los ejecutivos para informarles sobre la implementacion de
los indicadores para evaluar los procesos de Soporte Comercial. Se les informaron
las metas a las que deben llegar mensualmente y que se evaluaran por medio de

escuchas y analisis de respuestas. Las metas propuestas son las siguientes:

Tabla 16. Metas Soporte Comercial

Canal Indicador Formula de Meta Parametro Parametro
calculo de
o bajo sobresaliente
indicador
8000-icelec Cantidad Cantidad 85 % 80 % 95 %

Llamadas llamadas



Canal

Chat

Reclamos

Correo

Indicador

Atendidas
Servicio
8000ICELEC
por mes
Cantidad
Chats
Atendidos por

mes

Porcentaje de
Reclamos
Atendidos por

mes

Porcentaje de
correos
atendidos por

mes

Fuente: elaboracidn propia.

Formula de
calculo de
indicador

Atendidas/
Cantidad
Llamadas
Recibidas
Cantidad
chats
Atendidos/
Cantidad
chats
Recibidos
Cantidad de
Reclamos
Recibidos por
mes/Cantidad
de Reclamos
Atendidos por
Mes
Cantidad de
correos
recibidos por
mes/Cantidad
de correos
tramitados por

mes

Meta

85 %

80 %

95 %

Parametro

bajo

80 %

75 %

80 %

90

Parametro

sobresaliente

95 %

85 %

100 %
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Segundo bloque de propuestas:

e Capacitacion del personal sobre procesos relacionados.

Se programaron varias capacitaciones para que los ejecutivos puedan conocer
el funcionamiento de las areas relacionadas y de la cuales se reciben consultas por
los diferentes canales. Esto con el fin de responder en el momento y disminuir los
tiempos durante la llamada, o bien tener que llevar a cabo una rellamada al cliente

para brindarle la respuesta. Las dependencias involucradas son:

o Facturacion.

o Maxima Demanda.

o Activo Productivo.

A continuacion, se muestra un diagrama de Gantt en el que se programa el
plan para las capacitaciones, las cuales iniciaran, a partir del mes de julio y hasta
noviembre del afio en curso. Estas tienen una duracion aproximada de dos a cuatro
dias, dos horas diarias. Es importante destacar que no implican costo alguno, ya que
seran impartidas por colaboradores del ICE y en sus propias instalaciones, durante la

jornada laboral.



FATURACION

MAXIMA DEMANDA

ACTIVO-PRODUCTIVO

Gréfico 8. Gantt programa de capacitaciones Soporte Comercial

Fuente: elaboracion propia.

e Accesos limitados.

En la semana de suspension por falta de pago, es comun que muchas de las
llamadas se deban a solicitudes de reconexion, hay zonas que trabajan con
medidores que permiten las suspensiones de los servicios y reconexiones desde la
Agencia y en el Area de Soporte Comercial se maneja la misma facilidad. No
obstante, no todos los funcionarios cuentan con esos accesos, actualmente solo un
recurso puede hacerlo, por lo que se solicito la colaboracion de Tl para que todos
cuenten con esta opcion. Esto con el fin de agilizar las reconexiones y, a la vez,
brindarle al cliente una experiencia satisfactoria. Esta solucion se encuentra a la
espera de respuesta del Area de TI, quienes estiman un tiempo de dos meses para

resolver.
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De acuerdo vamos a coordinar con DTl les aviso.

saludos

Miriam Gonzalez Burgos

Coordinadora Area Control y Gestion de Ingresos
Negocio Distribucion y Comercializacion
Gerencia Electricidad

Tel: 2000-7584/Fax : 20030115
mgonzalezb@ice go.cr

ICe

De: Rojas Castro Carlos

Enviado el: miércoles, 29 de mayo de 2019 15:08

Para: Ganzalez Burgos Miriam <MGonzalezB@ice go.cr

C: Salazar Rodriguez Edgardo Jose <esalazarr@ice go.crx; Conejo Zumbado Gabriela < GCanejod@ice.zo.crx; Alvarez Cubillo Roy <RAlvarezC@ice go.cr»

Asunto: Solicitud de accesos a ACEMAS

Buenas tardes Miriam

Solicita su aprobacion para que los ejecutivos de Soporte Comercial cuente con |a opcian en ACE+ de aplicar las reconexiones de forma remota, por el momento solamente Edgardo puede realizarlo, esta seria una excelente alternativa para
agllzar los tiempos de reconexidn y evitar molestias de parte de nuestros clientes.

Cugluier consults, estoy a sus drdenes.

Figura 21. Correo para solicitar accesos de ACE+

Fuente: Outlook.
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5.3. RESULTADOS
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En la Tabla 17 se pueden verificar los datos obtenidos antes y después de la

implementacion de las propuestas de mejoras previstas en el proyecto:

Tabla 17. Comparativa de datos antes y después de la implementacién

Total

2214 llamadas

Atendidas: 1534

Abandonadas: 680

Porcentaje de atencion:

69 %

Total

953 chats

Atendidos: 418

Abandonados: 535

Porcentaje de atencion:

44 %

Total

72 reclamos

+ 30 dias: 15

16-30 dias: 22

Porcentaje de

atencion:

49 %

Total

1500 correos

Se estan
respondiendo una
semana después de

ingresados.

Porcentaje de

atencion:

52 %
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8000-icelec CHAT RECLAMOS ICELEC
Total Total Total Total
1915 llamadas 1095 chats 69 reclamos 1485 correos
Atendidas: 1628 Atendidos: 1007 + 30 dias: 7 Los correos se
Abandonadas: 287 Abandonados: 88 16-30 dias: 14 lograron responder
en la primera semana
Porcentaje de atencion: Porcentaje de Porcentaje de )
de ingresados. Al
atencion: atencion: _
85 % final del mes Icelec
92 % 70 % se encontraba al dia.

Porcentaje de

atencion:

100 %

Fuente: elaboracion propia.

En la tabla 17, se observan los datos obtenidos durante la implementacion,
como se puede observar la atencion de los canales mejoro significativamente. A
continuacion, se representa en forma grafica las mejoras que obtuvieron los

servicios:
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Con 4 recursos

Con 2 recursos

0% 20% 40% 60% 80% 100%

= Con 2 recursos = Con 4 recursos

Grafico 9. Gréfica comparativa de la atencion del 8000-icelec

Fuente: elaboracion propia.

Como se observa, antes de la implementacion solamente se lograba atender
el 69 % de las llamadas que ingresaban al 8000-icelec; posterior a la implementacion
de las mejoras el porcentaje de atencion incremento en un 85 %. Segun la Tabla 12,
en la que se muestran las metas de Soporte Comercial, se logra cumplir con la meta
establecida, se espera que en transcurso del afio con la puesta en marcha de las
mejoras se supere el 90 % de atencion. Ademas, se logré inculcar una cultura de
calidad entre los colaboradores involucrados lo cual anteriormente no se existia o no

se tenia conocimiento.
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Con 4 recursos

Con 2 recursos

0% 20% 40% 60% 80% 100%

= Con 2 recursos = Con 4 recursos

Gréfico 10. Gréafica comparativa de la atencion del Chat

Fuente: elaboracion propia.

En el caso del chat, solamente se lograba atender el 44 % de las consultas,
con la implementacion de las mejoras el porcentaje de atencion increment6 en un 92
%. Segun las metas de Soporte Comercial, se logré cumplir con la meta esperada y
se estd muy cerca de obtener resultados sobresalientes, los cuales se espera sean

del 95 % de atencion.
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Con 4 recursos

Con 2 recursos

0% 20% 40% 60% 80% 100%

= Con 2 recursos = Con 4 recursos

Grafico 11. Grafica comparativa de la atencién de reclamos

Fuente: elaboracion propia.

Aunque en la atencion de los reclamos se logré incrementar en un 21 % su
atencioén en los plazos establecidos, no se llegé a la meta. Esto se debe a que en la
resoluciéon de reclamos intervienen otros departamentos, cuando se traslada un
reclamo se debe esperar la respuesta del area involucrada (instalaciones facturacion,
entre otros). En ocasiones, la misma tarda en llegar, lo que afecta directamente los

tiempos de respuesta.
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Con 4 recursos

Con 2 recursos

0% 20% 40% 60% 80% 100%

= Con 2 recursos = Con 4 recursos

Grafico 12. Grafica comparativa de la atencién del correo ICELEC

Fuente: elaboracion propia.

En el caso de la atencidn del correo Icelec, la meta establecida es atender 95
% de los correos ingresados mensualmente, antes de la implementacion solo se
lograba atender el 52 % de las consultas. Posterior a la implementacién, el correo
Icelec se dejo al dia, con un 100 % de respuesta, por lo que se supero la meta y se

obtuvo resultados sobresalientes.
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5.4. CONTROL Y SEGUIMIENTO DE LA PROPUESTA

Para el debido control y seguimiento de las propuestas de mejoras, como se
menciono, se creod un area llamada Calidad y Productividad, por el momento se
cuenta con un funcionario que se ocupara de supervisar el proceso. Mensualmente,
se presentaran informes a la jefatura para que se analicen los resultados y se
controle el cumplimiento de las metas, de esta forma, aplicar las mejoras preventivas
de requerirlo. Los funcionarios recibiran un reporte mensual que contiene la nota

sobre la calidad de su atencién y la productividad.

Asimismo, trimestralmente se haran reuniones entre la jefatura y los
colaboradores para analizar los datos reportados, los funcionarios que lidian dia a dia
con la atencion tendran la oportunidad de proponer mejoras y, a la vez, esto permitira
gue se vinculen con el proceso de Soporte Comercial. Se utilizara una pizarra
automatizada que le permite al supervisor monitorear las estadisticas de las llamadas

y chats recibidos; se pueden extraer datos diarios, mensuales, entre otros.

ores Centros de ntactos  InformacionGrafica_LlamadasCiscoFinesse

Wy Sigplorevy O Refresh

it Towhee e Gl it s Focs SemsedeCumenchn! 11 ' POt
|

| as P e w2sa0ne

\ | 000273 20340

|‘ 0002 000240

579 4034

Calidad de Sarvicia (207) Pardida 1= Pardide Ocupado (362)

Sim Calidad Fontats Parrvin Urgeady

3341 (33 00%) B84 (0,85%) 3960 (40,18%)

Figura 22. Imagen de pizarra de control de indicadores de SC

Fuente: TI.
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5.5. ANALISIS COSTO-BENEFICIO ASOCIADO CON LA PROPUESTA

IMPLEMENTADA

La implementacién no altera el presupuesto de la Direccién del Negocio de
Distribucion y Comercializacion a la cual pertenece el Area de Soporte Comercial.
Esto debido a que los funcionarios trasladados pertenecen a la planilla de la
empresa, en el momento de llevar a cabo el traslado los colaboradores traen su
plaza y el presupuesto asignado para ellos. El pago de los salarios, como se indico,
ya se encuentra previsto en el presupuesto de DyC, lo que se hace es trasladar el
costo de la dependencia de donde proviene el recurso a Soporte Comercial. La
jefatura anterior pierde la plaza, aproximadamente el salario ronda los 567000 y

varia segun la antigiiedad del funcionario de laborar en el ICE.

Con respecto a las capacitaciones, la creacion del Area de Calidad y
Productividad y la elaboracion del manual, tampoco requirio inversion, ya que se
utilizaron recursos de la empresa. Con el presente proyecto se logré implantar
mejoras inmediatas que impactaron el area sin afectar las finanzas de la DyC, lo cual

se establecié desde un inicio por las politicas de austeridad que asumio el ICE.
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CAPITULO VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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6.1. CONCLUSIONES

Con las mejoras implementadas se logré que la atencién de todos los servicios que
se brindan en el Departamento de Soporte Comercial se incrementara en un 34 %,
por ende, a corto plazo generd satisfaccion en los clientes, esto con una optimizacién
en los recursos sin tener que afectar el presupuesto. Al aumentar el personal en los
diferentes canales se logr6 atender mayor cantidad de clientes, los tiempos de
respuesta disminuyeron, se tiene un claro panorama sobre la situacién actual del

proceso y un control sobre este.

Se logré elaborar un diagrama de flujo para cada uno de los procesos de
atencion, lo que permite un mejor panorama del curso correcto de la atencién de los
clientes, esto le facilita al ejecutivo determinar la forma mas adecuada de tratar una
consulta. Con respecto a los indicadores, se aprovechan de mejor manera, ya que, a
partir del proyecto, se conocio la importancia de darles el control y el seguimiento
correcto. Esto, en el futuro, permitira aplicar mejoras preventivas de ser necesario, 1o

gue implicaria una mejora continua en el departamento.

El disefio y la implementacién de la propuesta se hizo con el objetivo de
mejorar el sistema de la mano con la optimizacion de los recursos, sin afectar el
presupuesto del area, ya que esta era una de las limitaciones. La meta que
establecio el coordinador del area fue pasar de un 53 % a un 90 % de atencion de las
consultas. Con la implementacion de la propuesta se lleg6 a un 87 %, todavia falta
un poco para lograrlo, pero aun asi la mejora es considerable. Por lo tanto, se espera

gue con el control y seguimiento debido y el compromiso de los involucrados muy
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pronto se supere ese porcentaje, ya que todavia falta que se ejecuten dos

propuestas mas durante el afo.

Es importante destacar la motivacion del personal y el compromiso por
mejorar la atencion brindada a los clientes, asi como ampliar sus conocimientos en la
calidad y mejora de procesos, ese compromiso fue clave para la ejecucion de los
objetivos establecidos. Estas mejoras benefician, de forma directa, a la poblacion
costarricense usuaria de los servicios de electricidad del ICE. Debido a que este es
un servicio basico, es inevitable que deban acceder a los diferentes canales de
atencion; por lo que la implementacién de estas propuestas permitié una atencién
mas rapida y eficiente. Esto, a la vez, beneficia al ICE, pues representa una

experiencia positiva del cliente y aporta respaldo a la imagen de la institucion.
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6.2. RECOMENDACIONES

Se recomienda la comunicacién de las propuestas de mejora a las demas
dependencias para mantener actualizados los procedimientos involucrados, en este
caso Facturacion, Maxima Demanda y Activo-Productivo. En observaciones hechas
se not6 que muchas de las consultas de los clientes involucran temas legales
relacionados con los requisitos de instalacion por lo que, en el futuro, seria de gran
aporte capacitar a los funcionarios en temas basicos como declaraciones juradas,
poderes, notas autenticadas, entre otros. Esto en coordinacién con el area legal del

negocio.

Por experiencia de los ejecutivos, una de las consultas repetitivas que se dan
en los diferentes canales se relaciona con el monto de la facturacion. Por lo tanto, se
sugiere a la jefatura crear un acceso en el IVR del 8000-icelec, en el que el usuario
se pueda autogestionar y hacer la consulta del monto y vencimiento Unicamente
digitando el NISE. Esto, con el fin de disminuir la cantidad de consultas y tiempos de

espera.

A corto plazo se pondra en funcionamiento la agencia virtual, por lo que es
posible que aumente el personal. Por este motivo, se recomienda ubicar al personal
en una zona mas amplia, ya que en la que se encuentran actualmente los espacios
estan empleados en su totalidad. El edificio en el que se ubican es nuevo y tiene
areas desocupadas, por lo que podria tomarse en cuenta o en su defecto valorar la
opcion del teletrabajo que, a la vez, ayudaria a disminuir costos de mantener a los

empleados en el edificio. El proyecto fue de gran aporte para Soporte Comercial,
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pues, a partir de este, se involucré por completo en lograr la calidad de sus procesos.

Ademas, sus colaboradores estan vinculados con la mejora continua de estos.
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APENDICES
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APENDICE 1. TABLA PARA CLASIFICAR LOS TIPOS DE LLAMADAS

Y CHATS

Tipologia

Total de llamadas

Corta/reconexion

Requisitos

Estado de solicitud

Monto factura

Reclamo

Averia

Luminaria dafiada

Factura digital
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APENDICE 2. CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL 8000-ICELEC

Evaluacion de llamadas 8000-icelec
1.Ejecutivo saluda al inicio de la llamada 5pts

SI NO
2.Ejecutivo es receptivo y dispuesto a colaborar con el cliente 5pts

SI NO
3. Se ofrece una solucién al cliente en tiempo razonable 5pts

SI NO

4. Dominio del tema, ejecutivo se desenvuelve facilmente sobre la consulta recibida 5pts

SI NO
5. Despedida al finalizar la llamada 5pts

SI NO
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APENDICE 3. CUESTIONARIO PARA EVALUAR EL CHAT

Evaluacion de CHATS
1.Ejecutivo saluda al inicio del chat 5pts

SI
2.Ejecutivo es receptivo y dispuesto a colaborar con el cliente 5pts

Sl
3. Se ofrece una solucién al cliente en tiempo razonable 5pst

Sl

4. Dominio del tema, ejecutivo se desenvuelve facilmente sobre la consulta recibida 5pts

Sl

5. Despedida al finalizar el chat 5pts

Sl

NO

NO

NO

NO

NO
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APENDICE 4. CORREO DE MUESTRA PARA EVALUAR CALIDAD

Sefora

Estimada sefora:

Asunto: Acuse de recibido

Reciba un cordial saludo del Instituto Costarricense de Electricidad.

En atencion al asunto, se informa que su caso se encuentra en proceso de
investigacion y analisis, con el fin de emitir oportunamente una respuesta formal, por
parte de nuestro departamento Soporte Comercial, Sector Eléctrico en el transcurso
de diez dias habiles. De requerir informacion adicional, puede visitar cualquiera

Agencia de Electricidad o bien a través del 8000- ICELEC(8000-423532), donde

puede consultar sobre el caso n.° 1-6478995413, asignado a su gestion.

Quedamos a sus gratas érdenes.
Atentamente,
Ce Soporte Comercial
I
Gerencia Electricidad

Instituto Costarricense de Electricidad

iEs un placer servirle!

WWW.grupoice.com

Si va a podar cercas, verifique que no estén cerca del tendido eléctrico.
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APENDICE 5. MANUAL DE PROCEDIMIENTOS INTERNOS

PROCEDIMIENTO INTERNO

Esta guia tiene como fin orientar a nuestro personal y a los futuros clientes, que
deseen obtener un servicio eléctrico, en cuanto a cuéles requisitos son necesarios
antes de la instalacion de este servicio. El contenido esta de acuerdo con lo indicado
en las normas técnicas: Supervisiéon de la instalacion y equipamiento de
acometidas eléctricas (SUINAC) (publicada en la Gaceta 189 del 29 setiembre del
2015, Alcance digital 75) y Supervision de la comercializacion del suministro
eléctrico en bajay media tension (SUCOM) (publicada en la Gaceta #188 del 28
de setiembre del 2015, Alcance digital 74). Ademas, incorpora los requisitos
indicados en el decreto # 36979 del MEIC publicado en la Gaceta # 33 del 15 de
febrero del 2012. Asimismo, en algunos casos se aplican Reglas Del Negocio,
acordadas previamente, para suministrar el servicio eléctrico en determinadas
circunstancias. Con respecto a los tramites administrativos se apega a lo indicado en

el Instructivo de Servicios vigente, publicado en Gaceta #86 del 5 mayo del 2006.

Parte |

(Sobre los requerimientos administrativos y técnicos)

A continuacion, se indican los tipos de servicios:

1. Servicios temporales.

Aplicable a actividades transitorias de corta duracion como turnos, ferias,
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conciertos, eventos escolares, religiosos, plazas publicas, entre otros (Art 121 de

SUCOM).

a. Se realiza la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo

de Servicios (Ver nota 1 en la p. 27).

b. Se requiere carga (kW) a instalar, para el calculo del depésito de garantia

(Ver nota 2 en la p. 28).

c. Se requiere del permiso que le otorga la Municipalidad para llevar a cabo la

actividad.

d. Se requiere firma del contrato, para instalaciones temporales.

e. No se requieren boletas de CFIA (Art 1 de SUINAC).

f. No se requiere diagrama unifilar.

g. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

h. Se instala el medidor de energia*.

Comentarios:

1-No se requiere diagrama unifilar para la inspeccion indicada en el punto g).

2-En ausencia de profesional que pueda asesorar al cliente, respecto a la

acometida eléctrica, nuestras recomendaciones serian las siguientes:

2a-Los conductores de la acometida eléctrica para el servicio solicitado
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deben tener suficiente capacidad de corriente para suministrar la carga.

2b-No obstante lo anterior, estos conductores deberian ser iguales o de
superior calibre al conductor # 8 en cobre o conductor # 6 en aluminio (ver

especificaciones técnicas del conductor de aluminio en el anexo 6).

2. Servicio eléctrico en inmuebles nuevos.

2.1 Servicio provisional para construccion (Art 122 de SUCOM).

Aplicable a instalaciones transitorias provisionales no permanentes, que sirven
de apoyo para llevar a cabo o construir obras o inmuebles definitivos. Estos servicios
generalmente se dan por 6 meses, que puede ser prorrogable en iguales términos,

previa solicitud del interesado.

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en lap. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificacion notarial con fecha de no mas de un mes de emitida o escritura
de compraventa que demuestre que se encuentra en tramite de inscripcion
ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de compra/venta no
son validas. Para los casos de no ser el duefio registral, se requiere
autorizacién del propietario. Para casos de inmuebles no inscribibles, se
requiere cualquier documento que demuestre su derecho de posesion (Art

32-i de SUCOM) (ver nota 3 en la p. 28).

c. Serequiere la boleta de “Sellado de planos del CFIA” (Art 1 de SUINAC)
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(ver nota 4 en lap. 28).

d. No se requiere diagrama unifilar.

e. Se requiere la carga (kW) a instalar, para el célculo del depésito de

garantia (ver nota 2 en la p. 28).

f. Se requiere firma del contrato.

g. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

h. Se instala el medidor de energia.*

Comentarios:

1-No se requiere diagrama unifilar para la inspeccion indicada en el punto g).

2-En ausencia de profesional que pueda asesorar al cliente, respecto a la

acometida eléctrica, nuestras recomendaciones serian las siguientes:

2a-Los conductores de la acometida eléctrica para el servicio solicitado

deben tener suficiente capacidad de corriente para suministrar la carga.

2b-No obstante lo anterior, estos conductores deberian ser iguales o de
superior calibre al conductor # 8 en cobre o conductor # 6 en aluminio (ver

especificaciones técnicas del conductor de aluminio en el anexo 6)

3-El servicio provisional se brinda por un periodo de hasta 6 meses y mientras

permanezca en esa condicidn se aplica la tarifa general (T2). El cliente durante ese
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tiempo debera presentar al ICE la Constancia de Recibo, que es emitida por el

Colegio de Ingenieros, lo cual indicaria que ya terminé la obra eléctrica. Una vez
presentada esta constancia, se envia un supervisor técnico para que realice la
revision conforme a la norma SUINAC vy, si todo cumple, se procede con el cambio

de tarifa y el servicio queda como definitivo.

4-Si el cliente no presenta la Constancia de Recibo en esos 6 meses, se le

debe enviar un primer comunicado solicitando ese documento y se le dan 10 dias
habiles de plazo para la presentacion de esa boleta. Independientemente, si el
cliente presenta la boleta, trascurrido el plazo de los 10 dias, se debe enviar al

supervisor técnico para que verifique las situaciones siguientes:

(En la parte de anexos al final de este capitulo, se propone un texto del primer

comunicado para enviar al cliente (anexo 1)).

Situaciénl: si la obra continlia en proceso de construccién se sigue aplicando

la tarifa general hasta que el cliente termine la obra y presente la Constancia de

Recibo. Una vez finalizada la obra y presentada la constancia se procede con la

revision de la acometida del cliente, conforme a la norma SUINAC.

Situacién 2: si la obra o inmueble esta terminada o habitada, se le debe indicar

al cliente que presente la Constancia de Recibo y un supervisor nuestro debe llevar a

cabo la verificacion de la acometida, conforme a la norma SUINAC.

Si en cualquiera de las situaciones sefialadas el cliente no ha presentado la

Constancia de Recibo, se le debe enviar otro comunicado por escrito solicitando ese

documento e indicandole, que se le va a cambiar la tarifa, si corresponde.
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(En la parte de anexos al final de esta parte, se propone un texto del sequndo

comunicado para enviar al cliente(Anexo 2))

2.2 Servicio eléctrico definitivo (Art 5.1.3 Decreto #36979):

Servicio eléctrico que se otorga o instalacion del medidor de energia por un
periodo indefinido, en obras concluidas o inmuebles terminados y que han tramitado

previamente los permisos establecidos para tal efecto.

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en la p. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificacién notarial con fecha de no mas de un mes de emitida o escritura
de compraventa que demuestre que se encuentra en tramite de inscripcion
ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de compra/venta no
son validas. Para los casos de no ser el duefio registral, se requiere
autorizacion del propietario. Para casos de inmuebles no inscribibles, se
requiere cualquier documento que demuestre su derecho de posesion (Art

32-i de SUCOM) (ver nota 3 en la p. 28).

c. Se requiere la boleta de “Constancia de Recibido del CFIA” (Art 1 de

SUINAC) (ver nota 4 en la p. 28).

d. Se requiere copia de la lamina eléctrica donde esté el diagrama unifilar o
copia del diagrama unifilar firmado por el ingeniero responsable (Art 12 de

SUINAC).
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e. Se requiere carga (kW) a instalar, para el calculo del depésito de garantia

(ver nota 2 en la p. 28).

f. Se debe verificar si el contrato existente por el servicio provisional para
construccion se puede continuar con el mismo cliente. En caso contrario se

procede a formalizar un nuevo contrato.

g. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

h. Se habilita o se instala el medidor de energia.*.

Comentario:

1-Se requiere el diagrama unificar para verificar los conductores de la

acometida eléctrica del cliente.

3. Servicios parainmuebles existentes (donde existe medidor).

3.1-Reconexiones de servicios eléctricos residenciales y comerciales

Son servicios eléctricos suspendidos por falta de pago, pero que no se han

liguidado, ni retirado del sistema y su instalacion eléctrica no se ha modificado.

a. No requiere el documento de propiedad registral.

b. No se requieren boletas del CFIA.

c. No se requiere diagrama unifilar.
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d. No se requiere revisar la acometida del cliente (no se llena hoja de

registro).

e. Sies con el mismo cliente, se mantiene el contrato existente.

f. Se reconecta el servicio eléctrico*

3.2-Servicios nuevos residenciales o comerciales, en la misma

localizacién, que han sido deshabilitados del sistema.

Se refiere a un servicio eléctrico que fue suspendido por falta de pago y el cual
después de los 35 dias se liquidd y se elimind del sistema. Incluye también cuando el
cliente solicitd la desconexion del servicio. Para este caso, se debe cumplir que el

inmueble no ha sido remodelado.

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en la p. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificacion notarial con fecha de no méas de un mes de emitida o escritura
de compraventa que demuestre que se encuentra en tramite de inscripcion
ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de compra/venta no
son validas. Para los casos de no ser el duefio registral, se requiere
autorizacion del propietario. Para casos de inmuebles no inscribibles, se
requiere cualquier documento que demuestre su derecho de posesion (Art

32-i de SUCOM) (ver nota 3 en la p. 28).

c. Se requiere carga (kW) a instalar para el calculo del depdsito de garantia



122

(ver nota 2 en la p. 28).

d. No se requieren boletas del CFIA.

e. Se debe indicar al cliente que el sistema a tierra no puede quedar en area
publica (acera) porque, si no debe presentar permiso municipal que indique
gue puede continuar ahi. Caso contrario, el cliente debe instalarlo dentro
de la propiedad o al menos que quede debajo del punto de medicion (Art

18 de SUINAC).

f. Se procede a firmar nuevo contrato.

g. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

h. Se habilita o se instala el medidor de energia.*

Comentarios:

1-No se requiere diagrama unifilar para la inspeccion indicada en el punto g).

2-En ausencia de profesional que pueda asesorar al cliente respecto a la

acometida eléctrica, nuestras recomendaciones serian las siguientes:

2a-Los conductores de la acometida eléctrica para el servicio solicitado

deben tener suficiente capacidad de corriente para suministrar la carga.

2b-No obstante lo anterior, estos conductores deberian ser iguales o de
superior calibre al conductor # 6 en cobre o conductor # 4 en aluminio (ver

especificaciones técnicas del conductor de aluminio en el anexo 6).
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3.3 Servicio eléctrico solicitado en inmueble o local donde se rednen mas
de 100 personas y que ha sido deshabilitado del sistema o que el cliente

solicité la desconexién.

Se refiere a un servicio eléctrico suspendido por falta de pago y el cual

después de los 35 dias se liquidd y se elimino del sistema.

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en la p. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificacion notarial con fecha de no més de un mes de emitida o escritura
de compra-venta que demuestre que se encuentra en tramite de
inscripcién ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de
compra/venta no son validas. Para los casos de no ser el duefio registral,
se requiere autorizacién del propietario. Para casos de inmuebles no
inscribibles, se requiere cualquier documento que demuestre su derecho

de posesion (Art 32-i de SUCOM) (ver nota 3 en la p. 28).

c. Se requiere boleta de Constancia de Recibo o certificacion de un
ingeniero con especialidad en la materia, indicando que la instalacién
eléctrica del inmueble cumple con lo indicado en el Codigo Eléctrico

(Decreto # 36979 del MEIC) (ver nota 4 en la p. 28).

d. Se debe indicar al cliente que el sistema a tierra no puede quedar en area

publica (acera) porque, si no debe presentar permiso municipal que indique
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gue puede estar en la acera. Caso contrario, el cliente debe instalarlo
dentro de la propiedad o al menos que quede debajo del punto de medicién

(Art 18 de SUINAC).

e. Se requiere carga (kW) a instalar para el calculo del depésito de garantia

(ver nota 2 en la p. 28).

f. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

g. Se habilita o Se instala el medidor de energia*.

Comentario:

1- Se requiere el diagrama unifilar para la verificacion de los conductores de la

acometida del cliente. Se revisa con hoja de registro, segun articulos de SUINAC.

3.4-Servicio eléctrico solicitado de maxima demanda, que han sido

deshabilitado del sistema o que el cliente solicité la desconexion:

Se refiere a un servicio eléctrico suspendido por falta de pago, el cual se

liquido y se eliminé del sistema.

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en la p. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificacion notarial con fecha de no mas de un mes de emitida o escritura

de compraventa que demuestre que se encuentra en tramite de inscripcion
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ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de compra/venta no
son validas. Para los casos de no ser el duefio registral, se requiere
autorizacion del propietario. Para casos de inmuebles no inscribibles, se
requiere cualquier documento que demuestre su derecho de posesion (Art

32-i de SUCOM) (ver nota 3 en lap. 28).

c. Serequiere boleta de Sellado de Planos o Constancia de Recibo del

CFIA, segun corresponda (ver nota 4 en la p. 28).

d. Se requiere carga (kW) a instalar para el calculo del depdsito de garantia

(ver nota 2 en lap. 28).

e. Se requiere copia de la lamina eléctrica donde esté el diagrama unifilar o
copia del diagrama unifilar firmado por el ingeniero responsable (Art 12 de

SUINAC).

f. Se procede a firmar nuevo contrato.

g. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

h. Se habilita o se instala el medidor de energia*.

Comentario:

1-Se requiere el diagrama unifilar para la verificacion de los conductores de la

acometida del cliente. Se revisa con hoja de registro, segun articulos de SUINAC.

3.5-Servicio solicitado por cambio de voltaje 120 a 240 V
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Este caso implica un cambio del medidor.

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en la p. 27).

b. No se requiere certificacion de propiedad registral.

c. No se requieren las boletas del CFIA.

d. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

e. Seinstala o se cambia el medidor, segun corresponda*

Comentario:

1-No se requiere diagrama unifilar para la inspeccion indicada en el punto g).

2-En ausencia de un profesional que pueda asesorar al cliente, respecto a la

acometida eléctrica, nuestras recomendaciones serian las siguientes:

2a-Los conductores de la acometida eléctrica para el servicio solicitado

deben tener suficiente capacidad de corriente para suministrar la carga.

2b-No obstante lo anterior, estos conductores deberian ser iguales o de
superior calibre al conductor # 6 en cobre o conductor # 4 en aluminio (ver

especificaciones técnicas del conductor de aluminio en el anexo 6).

3.6-Servicio por cambio de voltaje de monoféasico a trifasico

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de
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Servicios (ver nota 1 en la p. 27).

b. No se requiere certificacion de propiedad registral (Art 32-i de SUCOM).

c. Serequiere la boleta del CFIA, Boleta de Constancia de Recibo (Art 1 de

SUCOM) (ver nota 4 en la p. 28).

d. Se requiere copia de la lamina eléctrica donde este el diagrama unifilar o
copia del diagrama unifilar firmado por el ingeniero responsable (Art 12 de

SUINAC).

e. Se actualiza o se firma nuevo contrato.

f. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.
g. Se instala el medidor de energia*
Comentario:
1-Se requiere el diagrama unifilar para la inspeccion indicada. Se revisa con
hoja de registro, segun articulos de SUINAC.

3.7-Solicitud de medidor adicional a los existentes

Se refiere a la solicitud de un servicio nuevo adicional a los existentes, en el

mismo sitio.

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en lap. 27).



128

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificacion notarial con fecha de no mas de un mes de emitida o escritura
de compraventa que demuestre gque se encuentra en tramite de inscripcion
ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de compra/venta no
son validas. Para los casos de no ser el duefio registral, se requiere
autorizacion del propietario. Para casos de inmuebles no inscribibles, se
requiere cualquier documento que demuestre su derecho de posesion (Art

32-i de SUCOM) (ver nota 3 en lap. 28).

c. Serequiere la boleta “de Constancia de Recibo que emite el CFIA” (Art

1 de SUCOM) (ver nota 4 en la p. 28).

d. Se requiere copia de la lamina eléctrica donde este el diagrama unifilar o
copia del diagrama unifilar firmado por el ingeniero responsable (Art 12 de

SUINAC).

e. Se requiere carga (kW) a instalar para el célculo del depésito de garantia

(ver nota 2 en la p. 28).

f. Se firma contrato.

g. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

h. Se instala el medidor de energia.*

Comentarios:
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1-Se requiere el diagrama unifilar para la inspeccion indicada. Se revisa con

hoja de registro, segun articulos de SUINAC.

3.8- Traslados internos de medidor

Se refiere al traslado del medidor dentro de la misma propiedad (misma
localizacion) para mejorar el acceso o visualizacion de este y que no implique una

remodelacién del inmueble.

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en la p. 27).

b. No se requiere documento de propiedad registral.

c. No se requieren las boletas del CFIA.

d. No requiere firma de contrato, se continda con el existente.

e. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

f. Se reubica el servicio.*

Comentarios:

1-No se requiere diagrama unifilar para la inspeccion indicada en el punto g).

Se revisa con hoja de registro, segun articulos de SUINAC.

2-En ausencia de profesional que pueda asesorar al cliente, respecto a la

acometida eléctrica, nuestras recomendaciones serian las siguientes:
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2a-Los conductores de la acometida eléctrica para el servicio solicitado

deben tener suficiente capacidad de corriente para suministrar la carga.

2b-No obstante, lo anterior, estos conductores deberian ser iguales o de
superior calibre al conductor # 6 en cobre o conductor # 4 en aluminio (ver

especificaciones técnicas del conductor de aluminio en el anexo 6).

3.9- Traslado externo de un medidor

Se refiere al traslado de un medidor a otro inmueble o propiedad diferente a

donde se ubica actualmente.

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en la p. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificacion notarial con fecha de no mas de un mes de emitida o escritura
de compraventa que demuestre que se encuentra en tramite de inscripcion
ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de compra/venta no
son validas. Para los casos de no ser el duefio registral, se requiere
autorizacion del propietario. Para casos de inmuebles no inscribibles, se
requiere cualquier documento que demuestre su derecho de posesion (Art

32-i de SUCOM) (ver nota 3 en lap. 28)

c. Serequiere la boleta “de Constancia de Recibo que emite el CFIA” (Art

1 de SUCOM) (ver nota 4 en la p. 28).

d. Se requiere copia de la lamina eléctrica donde esté el diagrama unifilar o
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copia del diagrama unifilar firmado por el ingeniero responsable (Art 12 de

SUINAC).

e. Se requiere carga (kW) a instalar para el calculo del depésito de garantia

(ver nota 2 en la p. 28).

f. Se firma contrato.

g. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

h. Se instala el medidor de energia.*.

Comentario:

1-Se requiere diagrama unifilar para la verificacion de los conductores de

acometida del cliente. Se revisa con hoja de registro.

3.10-Cesion de derecho o un cambio de nombre.

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en la p. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificacion notarial con fecha de no méas de un mes de emitida o escritura
de compraventa que demuestre que se encuentra en tramite de inscripcion
ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de compra/venta no
son validas. Para los casos de no ser el duefio registral, se requiere

autorizacién del propietario (Art 32-i de SUCOM) (ver nota 3 en la p. 28).
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c. Norequieren la boletas del CFIA.

d. No se requiere revision de la acometida del cliente.

e. En caso de personas fisicas fallecidas, se verifica si se requiere

declaracion jurada (ver nota 3 en la p. 28).

f. Se requiere carga (kW) a instalar para el célculo del depdsito de garantia

(ver nota 2 en la p. 28).

g. Se firma contrato con el nuevo cliente.

h. Se hace el cambio solicitado desde oficina, verificar en el sistema.

3.11 - Servicio definitivo o solicitado permanente en CONDOMINIOS

3.11.1 Medicion Integral del condominio

Sistema de medicion en media tension para todo el conjunto del condominio

(Art 114 SUCOM).

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en lap. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificacion notarial con fecha de no mas de un mes de emitida o escritura
de compraventa que demuestre que se encuentra en tramite de inscripcion
ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de compra/venta no

son validas. Para los casos de no ser el duefio registral, se requiere
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autorizacion del propietario (Art 32-i de SUCOM) (ver nota 3 en la p. 28).

c. Se requiere Constancia de Recibo del CFIA (Art 1 de SUINAC) (ver nota

4 enlap. 28).

d. Se requiere copia de la lamina eléctrica donde este el diagrama unifilar o
copia del diagrama unifilar firmado por el ingeniero responsable (Art 12 de

SUINAC).

e. Se requiere carga (kW) a instalar para el calculo del depdsito de garantia

(ver nota 2 en lap. 28).

f. Se procede a la firma del contrato.

g. EIICE aporta el equipo de medicion y su instalaciéon.*

3.11.2 Servicio eléctrico para areas comunes, en el condominio.

Corresponde a un servicio eléctrico definitivo que queda fijo (Art 115

SUCOM).

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en la p. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificacion notarial con fecha de no mas de un mes de emitida o escritura
de compraventa que demuestre que se encuentra en tramite de inscripcion
ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de compra/venta no

son validas. Para los casos de no ser el duefio registral, se requiere



134

autorizacion del propietario (Art 32-i de SUCOM) (ver nota 3 en la p. 28).

c. Serequiere Constancia de Recibo del CFIA (Art 1 de SUINAC) (ver nota

4 enlap. 28).

d. Se requiere copia de la lamina eléctrica donde este el diagrama unifilar o
copia del diagrama unifilar firmado por el ingeniero responsable (Art 12 de

SUINAC).

e. Se requiere carga (kW) a instalar para el célculo del depésito de garantia

(ver nota 2 en lap. 28).

f. Se procede a la firma del contrato, establecido para tal efecto.

g. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

h. Se habilita o se instala el medidor de energia.*.

Comentarios:

1-Para este caso de los condominios, se requiere el diagrama unifilar en el
gue se muestre la acometida de media tension y también se muestre la acometida a

baja tension de cada inmueble tipico.

2-Se requiere inspeccion visual de los elementos de acometida de media
tension y verificacion de la acometida a baja tensién de cada apartamento o

inmueble. Se revisa con hoja de registro.
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4. Servicio eléctrico para inmuebles existentes construidos antes del 5 de

mayo 2015:

4.1 Servicio eléctrico solicitado parainmuebles existentes considerados

en obras de inversion ICE y no ha existido medidor de energia.

Se refiere a obras de desarrollo, reubicaciones, nuevo alimentador, etc.

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en la p. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificacion notarial con fecha de no méas de un mes de emitida o escritura
de compral/venta que demuestre que se encuentra en tramite de inscripcion
ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de compra/venta no
son validas. Para los casos de no ser el duefio registral, se requiere
autorizacion del propietario. Para casos de inmuebles no inscribibles, se
requiere cualquier documento que demuestre su derecho de posesion (Art

32-i de SUCOM) (ver nota 3 en la p. 28).

c. Se requiere carga (kW) a instalar para el célculo del depésito de garantia

(ver nota 2 en la p. 28)

d. Se requiere declaracion jurada emitida ante notario publico, indicando que
el inmueble se construyé antes del 05 de mayo del 2015 (ver nota 3 en la

p. 28).

e. No se requieren boletas del CFIA.
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f. Se firma contrato con el nuevo cliente.

g. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

h. Se habilita o se instala el medidor de energia*

Comentarios:

1-No se requiere diagrama unifilar para la inspeccion indicada en el punto g).

2-En ausencia de profesional que pueda asesorar al cliente respecto a la

acometida eléctrica, nuestras recomendaciones serian las siguientes:

2a-Los conductores de la acometida eléctrica para el servicio solicitado

deben tener suficiente capacidad de corriente para suministrar la carga.

2b-No obstante lo anterior, estos conductores deberian ser iguales o de
superior calibre al conductor # 6 en cobre o conductor # 4 en aluminio (ver

especificaciones técnicas del conductor de aluminio en el anexo 6).

4.2- Servicio eléctrico solicitado parainmuebles existentes que estan

frente alared de distribucion, donde no ha existido un medidor de energia.

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1l en lap. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o

certificacién notarial con fecha de no méas de un mes de emitida o escritura
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de compral/venta que demuestre que se encuentra en tramite de inscripcion
ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de compra/venta no
son validas. Para los casos de no ser el duefio registral, se requiere
autorizacion del propietario. Para casos de inmuebles no inscribibles, se
requiere cualquier documento que demuestre su derecho de posesion (Art

32-i de SUCOM) (ver nota 3 en lap. 28).

c. Serequiere carga (kW) a instalar para el célculo del depésito de garantia

(ver nota 2 en lap. 28).

d. Se requiere declaracion jurada emitida ante notario publico, que indique
que el inmueble se construy6 antes del 05 de mayo del 2015 (ver nota 3

en lap. 28).

e. Sielinmueble fue construido antes del 5 de mayo NO requiere |la

presentacion de las boletas del CFIA, posterior a esa fecha si se

reguieren.

f. Se procede a la firma del contrato.

g. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

h. Se habilita o se instala el medidor de energia.*

Comentarios.

1-No se requiere diagrama unifilar para la inspeccion indicada en el punto g).
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2-En ausencia de profesional que pueda asesorar al cliente respecto a la

acometida eléctrica, nuestras recomendaciones serian las siguientes:

2a-Los conductores de la acometida eléctrica para el servicio solicitado

deben tener suficiente capacidad de corriente para suministrar la carga.

2b-No obstante lo anterior, estos conductores deberian ser iguales o de
superior calibre al conductor # 6 en cobre o conductor # 4 en aluminio (ver

especificaciones técnicas del conductor de aluminio en el anexo 6).

4.3- Servicio eléctrico parainmuebles existentes que estan frente alared

de distribucion y donde hubo un medidor de energia:

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en la p. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificacion notarial con fecha de no mas de un mes de emitida o escritura
de compral/venta que demuestre que se encuentra en tramite de inscripcion
ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de compra/venta no
son validas. Para los casos de no ser el duefio registral, se requiere
autorizacion del propietario. Para casos de inmuebles no inscribibles, se
requiere cualquier documento que demuestre su derecho de posesion (Art

32-i de SUCOM) (ver nota 3 en la p. 28).

c. Se requiere carga (kW) a instalar para el calculo del depdsito de garantia

(ver nota 2 en la p. 28).
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d. Se requiere declaracion jurada emitida ante notario publico, indicando que
el inmueble se construyé antes del 05 de mayo del 2015 (ver nota 3 en la

p. 28).

e. Sielinmueble fue construido antes del 5 de mayo No requiere la

presentacion de las boletas del CFIA, posterior a esa fecha si se

reguieren.

f. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

g. Se habilita o se instala el medidor de energia.*

Comentarios:

1-No se requiere diagrama unifilar para la inspeccion indicada en el punto g).

2-En ausencia de profesional que pueda asesorar al cliente respecto a la

acometida eléctrica, nuestras recomendaciones serian las siguientes:

2a-Los conductores de la acometida eléctrica para el servicio solicitado

deben tener suficiente capacidad de corriente para suministrar la carga.

2b-No obstante lo anterior, estos conductores deberian ser iguales o de
superior calibre al conductor # 6 en cobre o conductor # 4 en aluminio (ver

especificaciones técnicas del conductor de aluminio en el anexo 6).

4.4 Servicio eléctrico solicitado en lugares como precarios, propiedades

con derecho de posesion, zonas inalienables, asentamientos, areas indigenas.
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4.4.1 Servicio eléctrico en: precarios, propiedades con derecho de

posesion, zonas inalienables y asentamientos.

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en la p. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificacion notarial con fecha de no més de un mes de emitida o escritura
de compra /venta que demuestre que se encuentra en tramite de
inscripcion ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de
compra/venta no son validas. Para los casos de no ser el duefio registral,
se requiere autorizacién del propietario. Para casos de inmuebles no
inscribibles, se requiere cualquier documento que demuestre su derecho

de posesion (Art 32-i de SUCOM) (ver nota 3 en la p. 28).

c. Serequiere carga (kW) a instalar para el célculo del depésito de garantia

(ver nota 2 en la p. 28).

d. Se requiere declaracion jurada emitida ante notario publico indicando que
el inmueble se construyé antes del 05 de mayo del 2015 (ver nota 3 en la

p. 28).

e. Sielinmueble fue construido antes del 5 de mayo del 2015, no requiere la
presentacion de las boletas del CFIA, posterior a esa fecha si se

requieren.

f. Se procede a la firma contrato.
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g. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

h. Se habilita o se instala el medidor de energia.*

Comentarios:

1-No se requiere diagrama unifilar para la inspeccién indicada en el punto g).

2-En ausencia de profesional que pueda asesorar al cliente respecto a la

acometida eléctrica, nuestras recomendaciones serian las siguientes:

2a-Los conductores de la acometida eléctrica para el servicio solicitado

deben tener suficiente capacidad de corriente para suministrar la carga.

2b-No obstante lo anterior, estos conductores deberian ser iguales o de
superior calibre al conductor # 6 en cobre o conductor # 4 en aluminio (ver

especificaciones técnicas del conductor de aluminio en el anexo 6).

4.4.2 Servicio eléctrico solicitado en comunidades indigenas.

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1l en lap. 27).

b. Se requiere presentacion de nota o derecho que emite la Asociacion de
Desarrollo Integral del territorio correspondiente, asi como la personeria

juridica de esta Asociacion (ver nota 3 en la p. 28).

c. Se requiere carga (kW) a instalar para el calculo del depdsito de garantia
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(ver nota 2 en la p. 28).

d. Para no solicitar las boletas del CFIA, dependera de la fecha de

construccion del inmueble de la siguiente manera: (ver nota 3 en la p. 28).

d1. Si el inmueble se construy6 antes del 05 de mayo del 2015, no requiere

presentacion de boletas. No obstante, para este caso se requiere
documento o certificacién emitida por la Asociacion Integral del territorio
correspondiente o declaracién jurada emitida por notario publico, indicando

la fecha de construccién del inmueble.

d2. Si el inmueble fue construido posterior al 05 de mayo del 2015, se

requiere la presentacion de las boletas del CFIA (Boleta de Sellado de
Planos o constancia de recibo) y presentar copia de la lamina donde se
indique el diagrama unifilar o copia del diagrama unifilar firmado por el

ingeniero responsable (ver nota 4 en la p. 28).

e. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

f. Se habilita o se instala el medidor de energia.*

Comentarios:

1-Para el caso d1) no se requiere el diagrama unifilar para la inspeccién para

la verificacion de los conductores de acometida del cliente.

2-En ausencia de profesional responsable que pueda asesorar al cliente en la
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acometida eléctrica, nuestras recomendaciones son las siguientes:

2a-Los conductores de la acometida eléctrica para el servicio eléctrico
deben tener suficiente capacidad de corriente para suministrar la carga

y que para su definicién se asesore con un profesional en la materia.

2b-No obstante lo anterior, estos conductores de la acometida deberian
ser iguales o de superior calibre al conductor # 6 en cobre o conductor #
4 en aluminio (ver especificaciones técnicas del conductor de aluminio

en el anexo 6).

3-Para el caso d2), se requiere el diagrama unifilar para la revision

correspondiente.

4-En ambos casos se revisa con hoja de registro, segun articulos de SUINAC.

4 5-Servicio eléctrico solicitado en lotes o terrenos vacios.

Probable uso: para bomba de agua, construccién de rancho, bodegas, mallas

metélicas o inmuebles varios, uso de maquinas eléctricas, etc.

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1l en lap. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificacion notarial con fecha de no mas de un mes de emitida o escritura
de compral/venta que demuestre que se encuentra en tramite de inscripciéon

ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de compra/venta no
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son validas. Para los casos de no ser el duefio registral, se requiere
autorizacién del propietario. Para casos de inmuebles no inscribibles, se
requiere cualquier documento que demuestre su derecho de posesion (Art

32-i de SUCOM) (ver nota 3 en lap. 28).

c. Serequiere la boleta de sellados o constancia de Recibo del CFIA (Art

1 de SUINAC), segun corresponda (ver nota 4 en la p. 28).

d. Se requiere copia de la lamina eléctrica donde este el diagrama unifilar o
copia del diagrama unifilar firmado por el ingeniero responsable (Art 12 de

SUINAC).

e. Se requiere carga (kW) a instalar para el calculo del depdésito de garantia

(ver nota 2 en lap. 28).

f. Se procede a la firma del contrato.

g. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

h. Se habilita o se instala el medidor de energia.*

Comentarios:

1- Se requiere el diagrama unifilar para la verificacion técnica por parte del

supervisor y se revisa con hoja de registro, segun articulos de SUINAC.

2- No se puede instalar un servicio eléctrico en un lote vacio, que no tenga

equipos o instalaciones eléctricas evidentes. Por este motivo, se solicitan las boletas
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(tramite de planos) donde se evidencie el tipo de cargas eléctricas que se instalaran.

5. Servicio eléctrico solicitado por la empresa eléctrica, el cual es parte
integral del proceso de generacion transmision y distribucion, incluir

tele y otras areas del ICE.

a. Se hace el trAmite administrativo.

b. No se requieren boletas que emite el CFIA (Art 90.2 del Decreto 36979).

c. Los conductores de la acometida eléctrica del cliente se recomienda que

sean iguales o de superior calibre al conductor # 6 AWG en cobre.

d. EIICE debe verificar la acometida (se revisa con hoja de registro, seguin

arts. SUINAC).

e. Se requiere carga (kW) a instalar para el calculo del depdésito de garantia

(ver nota 2 en lap. 28).

f. Se habilita o se instala el medidor de energia.*

6. Servicio eléctrico nuevo de Maxima Demanda o media tension.

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en la p. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificacion notarial con fecha de no mas de un mes de emitida o escritura

de compral/venta que demuestre que se encuentra en tramite de inscripcion
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ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de compra/venta no
son validas. Para los casos de no ser el duefio registral, se requiere
autorizacion del propietario. Para casos de inmuebles no inscribibles, se
requiere cualquier documento que demuestre su derecho de posesion (Art

32-i de SUCOM) (ver nota 3 en lap. 28).

c. Se requiere presentacion de boletas del CFIA: Sellado de Planos o
Constancia de Recibo del CFIA (Art 1 de SUINAC), segun corresponda

(ver nota 4 en lap. 28).

d. Se requiere carga (kW) a instalar para el célculo del depésito de garantia

(ver nota 2 en lap. 28).

e. Se requiere copia de la lamina eléctrica donde este el diagrama unifilar o
copia del diagrama unifilar firmado por el ingeniero responsable (Art 12 de

SUINAC).

f. Se proceda a la firma de contrato.

g. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

h. Se habilita o se instala el medidor de energia.*

Comentario:

1- Se requiere el diagrama unifilar para la verificacion técnica. Se revisa la

acometida del cliente con hoja de registro, segun articulos de SUINAC.
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7. Servicio eléctrico nuevo en lugares donde haya concentraciones
mayores de 100 personas (Excepto el caso de los servicios eléctricos

temporales).

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en la p. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificacion notarial con fecha de no més de un mes de emitida o escritura
de compraventa que demuestre que se encuentra en tramite de inscripcion
ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de compra/venta no
son validas. Para los casos de no ser el duefio registral, se requiere
autorizacion del propietario. Para casos de inmuebles no inscribibles, se
requiere cualquier documento que demuestre su derecho de posesion (Art

32-i de SUCOM) (ver nota 3 en la p. 28).

c. La carga para calcular el depésito de garantia seré la indicada en la boleta

de Sellado de Planos.

d. Se requiere Boleta de Constancia de Recibo del CFIA (Art 1 de

SUINAC) (ver nota 4 en la p. 28).

e. Se requiere copia de la lamina eléctrica donde este el diagrama unifilar o
copia del diagrama unifilar firmado por el ingeniero responsable (Art 12 de

SUINAC).

f. Se procede a la firma de contrato.
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g. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

h. Se instala el medidor de energia.*.

Comentario:

1-Se requiere el diagrama unifilar para la verificacion técnica. Se revisa la

acometida del cliente con hoja de registro, segun articulos de SUINAC.

8. Servicios eléctricos que se suministran por medio de unared privada

operados para un cliente Unico.

Se identifican dos situaciones:

8.1 Un Unico servicio eléctrico.

e El cliente construye la linea interna (se considera como acometida interna)
guien debe costearla, operarla y mantenerla. Puede ser una linea en baja o
media tensién, la cual debe incluir los equipos como protecciones (corta

circuitos y fusibles), transformadores, etc., segun caso.

e EIICE, segun sea el caso, instalara una medicién en baja o media tensién

y aplicara la tarifa que corresponda.

e Dependiendo del tipo de medicion que se instale, para efectos de

facturacion se cargara un 2 % por pérdidas de transformacion.

8.2. Dos servicios eléctricos o mas.
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8.2.1. Lalinea privada es traspasada al ICE.

La linea debe construirse segun la normativa que indique el ICE y constituirse
o inscribirse de previo la servidumbre a favor del ICE. En este caso, se podran

instalar los servicios dentro de la propiedad.

8.2.2. Lalinea privada no es traspasada al ICE.

Los servicios eléctricos que se requieran se instalaran en el limite de la

propiedad.

Requisitos por solicitar para los casos arriba indicados (8.1y 8.2).

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en la p. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificacién notarial con fecha de no mas de un mes de emitida o escritura
de compral/venta que demuestre que se encuentra en tramite de inscripcion
ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de compra/venta no
son validas. Para los casos de no ser el duefio registral, se requiere
autorizacion del propietario. Para casos de inmuebles no inscribibles, se
requiere cualquier documento que demuestre su derecho de posesion (Art

32-i de SUCOM) (ver nota 3 en la p. 28).

c. Siel medidor va a quedar dentro de la propiedad, se requiere documento
del propietario donde debe dar permiso al ICE para entrar sin restricciones,

a la propiedad, para atender asuntos relacionados con los medidores
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instalados.

d. Se requiere carga (kW) a instalar para el calculo del depésito de garantia

(ver nota 2 en la p. 28).

e. Serequiere la boleta de Constancia de Recibo, del CFIA (Art 1 de

SUINAC) (ver nota 4 en la p. 28).

f. Se requiere copia de la lamina eléctrica donde esté el diagrama unifilar o
copia del diagrama unifilar firmado por el ingeniero responsable (Art 12 de

SUINAC).

g. Se proceda a la firma de contrato.

h. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*

i. Se instala el medidor de energia*.

Comentario:

1-Se requiere el diagrama unifilar para la verificacion técnica. Se revisa la

acometida del cliente con hoja de registro, segun articulos de SUINAC.

9. Cambio de uso de energia residencial.

Cuando en una residencia se efectien actividades de naturaleza comercial, el
servicio permanecera clasificado como residencial y no se requerira separacion de

servicios, siempre que la carga conectada de la actividad comercial no sea superior a
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1500 W y no incluya cargas eléctricas motrices mayores a 746 W (1 HP).

10. Consideraciones importantes.

10.1 Sobre las bases de los medidores.

De acuerdo con lo indicado en los articulos: 23 de SUINAC, 21 de SUCOM,
las bases de los medidores deben suministrarlas las empresas eléctricas, en este
caso el ICE. Si el cliente aporta la base, debe certificarla segun lo indicado en esos
articulos. Si la base no es la que suministra el ICE, se le recibe, pero se le debe

enviar una nota al cliente que indique lo siguiente:

“El ICE se exime de toda responsabilidad, ante eventuales fallas o averias que
ocurran en la base del medidor y conlleven a inconvenientes en la continuidad del
servicio eléctrico. Dicho servicio sera restablecido, una vez que el cliente haya

sustituido la base dafiada. Para tal efecto, previamente debe coordinar con el ICE.”

(En los anexos al final de esta seccion, se propone un texto para que se envie

el comunicado al cliente (anexo 3 0 anexo 5).

En la hoja de registro debe marcarse o indicarse quién suministra la base y si

el cliente presenta certificacion de la base, se adjunta al expediente.

10.2 Sobre las cajas para los medidores.

En este momento, se aceptan las cajas convencionales y las certificadas (Tipo
Nema 3R o superior calidad). No obstante, en acatamiento a lo indicado en el articulo

18 de SUINAC, a partir de 2017 las cajas que alberguen medidores deberan



152

fabricarse con lamina de hierro no menor al calibre 20 (espesor igual o superior a 1
mm). Todas aquellas cajas que van a instalarse en columnas, tapias, verjas, muros,
postes deben tener proteccion a la intemperie, que evite la entrada de agua y la
oxidacion (Tipo nema 3R o superior calidad) y, ademas, proteccién contra el
vandalismo y el robo. También se recomienda que lleve un techito u otro elemento
que evite la entrada de agua. Estas indicaciones se le deben informar al cliente y

fabricantes de cajas.

10.3 Sobre el sistema a tierra.

10.3.1 Para servicios nuevos en inmuebles nuevos.

El area técnica debe revisar el sistema a tierra, el cual como minimo debe
contener: caja de registro, conductor de puesta a tierra, conector, varilla a tierra,

conexiones apropiadas y debe estar ubicado dentro de la propiedad del cliente.

Ademas, se debe medir y anotar el valor de la resistencia a tierra. No sera
motivo de rechazo del servicio eléctrico, si el valor de resistencia a tierra es superior
a los 25 ohmios. No obstante, se deberé informar, de manera escrita, al cliente
cuando el valor de sistema a tierra sea superior al valor indicado, quedando el ICE

liberado de responsabilidad ante eventuales dafos.

Podréa ser motivo de rechazo, si el sistema a tierra no cuenta con las

siguientes condiciones:

¢ No esta ubicado dentro de la propiedad.
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e Carezca del todo sistema a tierra o parcialmente alguno de sus elementos

(varilla, conductor o conectores).

El sistema a tierra, segun articulo 18 de SUINAC, debera ubicarse dentro de la

propiedad. Todo lo anterior, debera indicarse en la hoja de registro.

(En los anexos al final de esta parte, se propone un texto para que se envie un

comunicado al cliente (anexo 4 o anexo 5))

10.3.2 Para inmuebles donde ha existido servicio eléctrico.

Para este tipo de caso, en el que en un determinado inmueble existid un
medidor el cual se desconecto y que se solicita la reconexion, el supervisor técnico
debera revisar que el sistema a tierra, que tenga como minimo: caja de registro,
conductor de puesta a tierra, conector, varilla a tierra, conexiones apropiadas y
ubicacion apropiada. Ademas, se debe medir y anotar el valor de la resistencia a
tierra. Si el valor es superior a los 25 ohmios se debera informar, de manera escrita,
al cliente sobre esa situacion y liberando al ICE de responsabilidad ante eventuales

dafios. Debe quedar anotado o registrado el valor de puesta a tierra.

De acuerdo con el articulo 18 de la norma SUINAC, entre otras indicaciones,
se sefiala que para construcciones existentes la caja con la varilla a tierra (sistema a
tierra) podran ubicarse en aceras publicas debajo del punto de medicién, siempre
gue se cuente con la anuencia o autorizacion de la municipalidad y no cause
problemas de seguridad a transeuntes. Es responsabilidad del cliente solicitar esta

autorizacion a la municipalidad y presentarla al ICE cuando solicite el servicio.
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10.4. Servicio eléctrico para sistema o0 equipos varios a instalar en
posteria perteneciente al ICE como camaras de vigilancia, equipos de cableras,

vallas publicitarias, arcos luminosos, seméaforos, bases de radio, etc.)

10.4.1 Instalacion de equipos en postes de la red de Distribucidn

Eléctrica:

Facturacion con equipo de medicion o por cargo fijo.

Se solicitan los requisitos comunes, de acuerdo con lo siguiente:

a. No se requiere documento de propiedad registral.

b. No se requieren boletas del CFIA.

c. Se le solicita al cliente el detalle de la carga o demanda requerida.

Para el calculo del depésito de garantia.

a. Se firma contrato.

b. Se hace revisién de acometida del cliente, sin la hoja de registro.*.

c. El medidor se puede ubicar el medidor en el poste ICE.*

Notas:

e Si se requiere instalar elementos a una altura entre los 5,50 y 6,30 metros
sobre el nivel de piso terminado (SNPT), se necesita autorizacion del Area

de Telecomunicaciones, ya que ellos poseen un derecho de uso por ese
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espacio. Para tal efecto se debe coordinar con la sefiora Ana Maria

Jiménez Castillo teléfono 20009094, en la Torre de Telecomunicaciones.

e En caso de que se instale equipo de medicién, este podra instalarse a una

altura no mayor a 9 m snpt.

10.4.2 Instalacién de equipos en postes de lared de Telecomunicaciones

Facturacion con equipo de medicion o por cargo fijo.

Se solicitan los requisitos comunes, de acuerdo con lo siguiente:

a. No se requiere documento de propiedad registral.

b. No se requieren boletas del CFIA.

c. Se le solicita al cliente el detalle de la carga o demanda requerida.

d. Se firma contrato.

e. Se hace revision de la acometida del cliente, sin la hoja de registro*.

f. El medidor se puede ubicar el medidor en el poste.

Notas:

e Las condiciones de instalacion y alturas de los elementos a instalar seran

definidos por el ICE.

e En caso de que se instale equipo de medicion, este podra instalarse a una

altura no mayor a 9 m snpt.
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10.5 Servicio eléctrico para: vallas o pantallas publicitarias, arcos

luminosos ubicados en éreas publicas o privadas.

& Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios.

b. Se requiere seguir el procedimiento publicado en la Gaceta # 202 del 20

de octubre del 2005.

c. Para éreas privadas, se requiere documento que demuestre propiedad
registral, autorizacién del duefio de la propiedad o gestion de posesion (Art

32-i de SUCOM).

d. Para &reas publicas, se requiere el permiso municipal.

e. No se requieren boletas de CFIA.

f. No se requiere diagrama unifilar.

g. Se requiere carga (kW) a instalar para el calculo del depdsito de garantia

(ver nota 2 en la p. 28).

h. Se firma contrato (contrato por servicio eléctrico en instalaciones

temporales).

i. Se requiere supervision del ICE de la instalacion eléctrica del cliente.*.

j. Seinstala el medidor de energia* o se aplica el cargo fijo o cobro directo,

segun corresponda.
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Nota: Las condiciones de instalacion del equipo de medicion las definira el

ICE.

10.6 Servicio eléctrico para semaforos.

a. Llevar a cabo solicitud y tramite administrativo.

b. La facturacion sera por cargo fijo, segun detalle de la carga aportada por el

cliente.

c. No se requieren boletas del CFIA.

d. Se firma contrato.

e. Se revisa la acometida del cliente, sin la hoja de registro.*.

f. Seinstala el servicio.*.

10.7 Servicio eléctrico solicitado en lugares no tipificados (otros

lugares).

Corresponde a aquellos casos que no se contemplaron en los puntos

anteriores.

a. Se hace la solicitud y se verifican requisitos comunes, segun Instructivo de

Servicios (ver nota 1 en la p. 27).

b. Se requiere certificacion literal emitida por el Registro Nacional o
certificaciéon notarial con fecha de no més de un mes de emitida o escritura
de compraventa que demuestre que se encuentra en tramite de inscripcion

ante el Registro Publico. Se aclara que las opciones de compra/venta no
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son validas. Para los casos de no ser el duefio registral, se requiere
autorizacién del propietario. Para casos de inmuebles no inscribibles, se
requiere cualquier documento que demuestre su derecho de posesion (Art

32-i de SUCOM) (ver nota 3 en lap. 28).

c. Serequiere la boleta de Sellado de planos del CFIA y o boleta de

Constancia de recibo (Art 1 de SUINAC) (ver nota 4 en la p. 28).

d. Se requiere diagrama unifilar.

e. Se requiere carga (kW) a instalar, para el calculo del depésito de garantia

(ver nota 2 en lap. 28).

f. Se requiere firma del contrato.

g. Se requiere inspeccion del ICE de la acometida eléctrica del cliente hasta

el medidor.*.

h. Se instala el medidor de energia.*

10.8. Sobre las hojas de registro para inspeccién de acometida.

Cuando se requiera llevar a cabo la verificacion en campo de la acometida del
cliente, segun los articulos de la norma SUINAC, el técnico debera dejarle una copia
al cliente en sitio sobre su resultado. Si se requiere ir una segunda o tercera vez, en
cada ocasion debera dejar la copia de la inspeccion. El cliente, por otra parte, debe
cumplir con las indicaciones de la norma, por ejemplo, los conductores de entrada

deben estar identificados: neutro, lineas vivas, conductor de tierra, etc.
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10.9. Sobre el contrato para el suministro de energia.

El contrato para el suministro de energia que se debe suscribir entre las
partes, sera un Unico contrato que servira para otorgar un servicio provisional o
definitivo. Lo Unico que lo diferencia es la solicitud de servicio que se debe anexar al
contrato. Para el caso de los servicios temporales (fiestas, turnos, arcos luminosos,
vallas publicitarias, etc.), se tendra un contrato especifico para este tipo de servicios,

denominado: Contrato por suministro eléctrico en instalaciones temporales.
10.10. Periodo de vigor de la solicitud de servicio eléctrico.

La solicitud de servicio eléctrico tendrd una vigencia de seis meses contados a

partir de la fecha de su presentacion en la agencia.
NOTAS.
Nota 1: Los requisitos comunes o administrativos son los siguientes:

a. Presentar cédula de identidad (en caso de que tramite un tercero, debe

presentar autorizacion del interesado autenticada sobre el tramite a llevar a

cabo).
Personas fisicas:

e Presentar original de la cédula de identidad para nacionales, en caso de
ser extranjeros deben presentar documentos que acrediten su
permanencia en el pais: cédula de residencia, permiso temporal de

radicacion, carné de refugiado, carné de pensionado residente o de
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residente rentista, carné de asilado territorial o pasaporte.

Personas Juridicas:

Presentar original de la cédula de identidad y cédula de residencia del

representante legal.

Presentar certificacion original de la personeria juridica (no mas de un mes

de emitida).

Esta certificacion, también se puede gestionar digitalmente a través del
Sistema de Certificaciones y consultas del Registro Nacional. De ser asi, el
cliente puede mostrar el documento impreso que el sistema genera al

solicitante, tiene una vigencia de 15 dias naturales.

No presentar ninguna deuda pendiente con el ICE.

Direccion exacta donde se desea instalar el servicio. En la medida de lo
posible, aportar un nimero de teléfono de referencia donde poder

comunicarnos y un numero de NISE, localizacién o medidor cercano.

Nota 2: Para el célculo del depdsito de garantia la carga a usar, se tomara de

la siguiente forma:

Para servicios temporales: el cliente debe entregar una lista con los

equipos o cargas a instalar.

Para servicios provisionales y nuevos (excepto servicios de media
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tension o maxima demanda): el cliente debe indicar la carga a instalar.

e Paraservicios por reconexion, que se han eliminado del sistema

(residencial y comercial): el cliente debe indicar la carga a instalar.

e« Paraservicios de media tensién o maxima demanda, se procede de la

siguiente forma:

o Servicios provisionales: a la carga de 15 kVA, indicada en la boleta

de Sellado de Planos, se le suma la carga adicional indicada en de

la casilla denominada “Datos para una conexion Temporal

Adicional”.

o Servicios definitivos: de la boleta de Sellado de Planos, se toma la

carga neta en kVA indicada en la casilla denominada Datos del

proyecto definitivo.

Nota 3: Consultas sobre propiedad registral y temas legales.

En estos casos, se recomienda ver la Parte Il de este documento, que se refiere a
situaciones legales, en el que se puede consultar a la Licda. Lidia Montiel a los

teléfonos 2572/0134 u 8307/5914, al correo institucional Imontiel@ice.go.cr o al link.

Nota 4: Sobre las boletas del Colegio Federado de Ingenieros y Arquitectos

(CFIA).

e La boleta denominada Sellados de Planos, es requisito para suministrar

un servicio eléctrico provisional para construccion y se requiere en el
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momento que se tramita o solicita este servicio eléctrico. El cliente debe
presentar la boleta (legible) y no necesita que esté firmada por el
profesional a cargo de la obra. El ICE debe sacarle una copia para el
expediente. Cabe indicar que el CFIA actualiz6 esta boleta de sellado de
planos con un nuevo formato, en su contenido. No obstante, en este
momento se aceptan ambas boletas. La boleta anterior se aceptara hasta

julio de 2017.

Para ver la boleta se debe entrar al siguiente link:

http://www.cfia.or.cr/descargas/2016/formularios/boleta2016.pdf.

Para consultar el sistema APC y los planos con su diagrama unifilar, se

debe entrar al siguiente link: https://sso.cfia.or.cr/sso/? ldSystem=2.

Para entrar, debe ingresar su usuario y contrasefia dados.

e La boleta denominada Constancia de Recibo, es requisito para

suministrar el servicio eléctrico definitivo o permanente en un inmueble y se

requiere en el momento que se tramita o solicita este servicio eléctrico. El
cliente debe presentar la boleta legible y necesita que esté firmada por el
profesional responsable de la obra. El ICE debe sacarle una copia para el

expediente.

Nota 5: Respecto a los servicios de baja tension y media tensién, se debe

aclarar lo siguiente:

e Bajatension: corresponde a servicios eléctricos con voltaje igual o menor
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a 1000 voltios y aqui puede haber servicios eléctricos: monofasicos,
trifasicos y de maxima demanda (se instalan o se usan medidores: clase

100, clase 200, clase 320).

Media tension: corresponde a servicio eléctrico con voltaje comprendido entre
los 1000 voltios hasta los 34000 voltios, puede haber servicios eléctricos:
monofasicos, trifasicos y de maxima demanda (se instalan o se usan medidores:

Clase 20).

Se denomina servicio de maxima demanda cuando a un servicio eléctrico se

factura energia (kwh) y demanda o potencia (kW). Del pliego tarifario vigente, se

asigna la tarifa que le corresponde.

*Los items marcados con un asterisco, su ejecucion debe coordinarse con los

supervisores técnicos del Area de Activo Productivo.
Anexo 1

Estimado cliente:

En fecha , localizacion se le instalé un

servicio eléctrico provisional para construccion el cual se brindd por un periodo de 6
meses. Debido a que el tiempo de vigencia de dicho servicio ya expird, se le solicita
presentar la boleta que emite el Colegio de Ingenieros y Arquitectos, denominada
Constancia de Recibo y el diagrama unifilar del disefio eléctrico del inmueble,
avalado por el profesional responsable de la obra. Estos requisitos se solicitan, entre

otros aspectos, para que su servicio eléctrico pueda pasarse a servicio eléctrico
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definitivo y ademas de que se le cambie la tarifa actual general a tarifa (Indicar tarifa

gue le corresponde, segun pliego tarifario vigente) para efectos de facturacion.

Para evitarle inconvenientes, le solicitamos presentar dicha boleta dentro de los

siguientes 10 dias habiles, posteriores al recibo de este comunicado.

Le recordamos que tanto la acometida eléctrica como la instalacion eléctrica del
inmueble, de su propiedad, son de su responsabilidad y deben realizarse bajo los

términos de la normativa técnica vigente.

Atentamente:

Anexo 2

Estimado cliente:

De acuerdo con su solicitud del servicio provisional para construccion realizado el dia

ubicado en , una vez

trascurrido los 6 meses de vigencia de este tipo de servicio, se procedio a realizar

inspeccion en sitio, encontrandose lo siguiente:
|:| En la propiedad se encuentra una obra en proceso de construccion.

[ ] En la propiedad se encuentra una edificacion terminada o habitada.

De acuerdo con lo sefialado y, con el fin de evitarle inconvenientes, se le
solicita presentarse en los proximos 5 dias a nuestras oficinas a actualizar el tramite,
ya sea a solicitar una prorroga del servicio eléctrico provisional (item 1) o si la obra
esta concluida presentar la boleta denominada Constancia de Recibo del CFIA Yy el

diagrama unifilar (item 2). Asimismo, se revisara la tarifa asignada y si corresponde
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serd actualizada.

Atentamente:

Anexo 3

Estimado cliente:

Con respecto a las bases para los medidores, el articulo 21 de la norma
técnica SUCOM Supervision de la comercializacién del suministro eléctrico en
baja y media tensién publicada por la Aresep en Gaceta 189 del 29 de setiembre

del 2015, indica lo siguiente:

Articulo 21. Bases para medidores

Las bases para enchufar los medidores seran suministradas al interesado por parte

de la empresa y retiradas en ella. Las bases para medidores deberan cumplir con las

condiciones técnicas establecidas en la norma técnica AR-NT-SUMEL “Supervision
del uso, funcionamiento y control de medidores de energia eléctrica”. En el caso de
gue el usuario suministre las bases de medidor, las mismas se ajustaran a lo

establecido en dicha norma (Lo subrayado es nuestro).

De conformidad con lo indicado en el articulo citado, se constaté segun inspeccién

realizada el dia que las bases utilizadas para la ubicacion del

medidor no fueron suministradas, por el ICE. No obstante, el servicio eléctrico se
instalara en el entendido de que El ICE se exime de toda responsabilidad, ante
eventuales fallas o averias que ocurran en la base del medidor y conlleven a

inconvenientes en la continuidad del servicio eléctrico. Cualquier reparacion o
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sustituciéon de dicha base correra por su cuenta y se debera coordinar con el ICE los

trabajos que requieran.

Atentamente:

Anexo 4

Estimado cliente:

En inspeccion realizada a la acometida eléctrica de la edificacion sistema a tierra

instalado para el servicio eléctrico solicitado, en la edificacion, ubicada en

, el valor medidor registrado fue de ohmios, lo

cual esta por encima del valor recomendado de 25 ohmios.

De acuerdo con lo anterior, le instamos a mejorar el sistema a tierra, ya que una
adecuada puesta a tierra puede evitar riesgos o descargas eléctricas a las personas,
evita o disminuye posibles dafios en las instalaciones eléctricas y equipos eléctricos.
Ademas, mejora la confiabilidad de la operacién de los equipos y reducira la
posibilidad de dafios debidos a rayos o corrientes de falla, descargas estéticas e

interferencias electromagnéticas.

No obstante lo anterior, le indicamos que el servicio eléctrico se le instalara, sin
embargo, el ICE se exime de toda responsabilidad, ante eventuales fallas o averias
gue puedan ocurrir en su instalacion eléctrica o equipos eléctricos instalados, por

causas atribuibles al sistema de puesta a tierra.

Atentamente:
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Anexo 5

Fecha

Estimado cliente.

En inspeccion que se llevé a cabo a la acometida eléctrica de su edificacion, el

dia , localizacion: de

conformidad con lo que dictan los articulos de la norma vigente SUINAC, publicada
por el Aresep, en la Gaceta # 189 del 29 de setiembre del 2015, se verificé que los
aspectos marcados abajo, no estan de acuerdo con lo que dicta esta norma. No
obstante, el servicio eléctrico se instalara bajo su riesgo. En caso de que se
presenten eventuales dafios en su instalacion eléctrica, equipos eléctricos o el

inmueble, atribuible a lo sefialado, el ICE no asume ninguna responsabilidad.
Los puntos marcados a continuacion, deben mejorarse o corregirse:

|:| La capacidad de los conductores de la acometida eléctrica, deben estar de

acuerdo con la carga instalada o a instalar.
|:| El medio de desconexion instalado no es el apropiado.

|:| La base o socket que se uso para instalar el medidor de energia, no fue

suministrado por el ICE.

|:| El sistema a tierra (electrodo o varilla a tierra) se encuentra ubicado fuera del

limite de la propiedad.

|:| El valor medido de resistencia a tierra es de ohmios, el cual supera el
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valor de 25 ohmios.

|:| La caja donde se ubica el medidor de energia y el medio de desconexion no

es la apropiada.

De acuerdo con lo anterior, le instamos a atender lo indicado y asi evitarse

inconvenientes en el futuro.

Atentamente:



Anexo 6

XHHW-2

XHHW-2 LS

Los cables para construccion tipos XHHW-2 y XHHW-2 LS son
conductores de aluminio serie AA-B030 para 600 volts cubiertos
por un forro aislante de polietileno de cadena cruzada (XLPE)
para el XHHW-2, v de tipo LS para el XHHW-2 LS.

Para cables XHHW-2 su registro establece que son cables de
energia resistentes a la humedad, al calor y a la propagacion de
la flama v estdn aprobados para su uso en tuberfa conduit.

S0 disefio v construceion se realiza de acuerdo con lo indicado
&n las normas;

NOM-063-5CF-2001
MMX-J-451-ANCE
UL-44
NOM-001-SEDE-2005
NEC 2008

MARCAJE:

ALCAN (Planta) (Tamafo) COMPACT STABILOY(R) AA-8030 ALXLPE
G600V XHHW-2Z SUN RES (UL) (Aio) NOM ANCE

ALCAN (Planta) (Tamafo) COMPACT STABILOY(R) AA-3030 ALXLPE
GO0V XHHW-2 FOR CT USE - GASOLINE AND OIL RESISTANT
|I-SUN RES-VW-1 (UL) (Afo) XHHW-2 LS NOM ANCE

PROPIEDADES

Temperatura de operacian 90° C en lugares secos v mojados.
Capacidad de sobracarga 130¢° C

Capavidad de corto circuito 250° C

Alta resistencia al impacto v a la deformacidn,

Mayar seguridad de aperacion a bajas v altas temperaturas.

De emisidn reducida de humos y gas acido.

Aprobado para uso a la intemperie.

Aprobado para uso en charloa a partir del calibre 4 (LS)
Resistente a gasolina v aceites

Resistente a la luz solar.

US0S PERMITIDOS

De acuerdo con lo indicado en las normas de referencia que fijan los
requisitos para seguridad de los usuarios y sSus perienencias,
cualguier instakacion ebéctrica, comercial, residencial o industrial en a
que se utilicen cables de cobre tipos THW, THHW, XHHW v XHHW-2
pueden ser sustituidos por los conductoras tipo XHHW-2 v los cables
de cobre fipos THW, THW-LS, THHW, THHW LS, THWN, THHN,
KHHW v XHHW-2 pueden ser sustituidos por TIPQ XHHW-2 LS

Resistentes a la humedad, al calor y a la propagacion de la flama.

FLEXIBILIDAD*®
La importancia de contar con cables monopolares mas
flexibles proporciona al instalador la posibilidad de efectuar su
jalado dentro de la tuberia en menor tigmpo v con menos dafio
a su aislamiento

PESO*

Los cables XHHW-2 ¢ XHHW-2 LS tienen un peso 50 % menor
que los conductores de cobre tradicionales, lo que se traduce
en un menor costo de manejo, menor esfuerzo en su
colocacidn y por lo tanto en una instalacidn mas rapida v
cficicnte.

CONECTABILIDAD*

La aleacidn STABILOY AABO30 esta disefada especialmente
para ofrecer una mayor estabilidad térmica en las conexiones,
proporcionando de esta forma un comportamizgnto igual o
MEJOr que su equivalente eén cobre, sobre todo en temperatura
de operacion, resistencia de contacto y retencion del apriete.

RESORTED™
Los cables tipo XHHW-2 v XHHW-2 LS por su flexibilidad v sus
propiedades mecanicas presentan menos resortea en su
doblez, lo cual alivia la presion sobre las terminales a las que
se conectan

ECONOMICO™*

Gracias a las ventajas que agui se mencionan, se reduce
considerablemente el tiempo v mano de obra en la ejecucidn
del proyecto haciéndolo més econdmico.

ECOLOGICO

Su aislamiento de polistileno de cadena cruzada (XLPE) esta
libre de metales pesados tales como plomo, mercurio, entre
otros, cumpliendo asl con la Directriz RuHS por sus siglas en
inglés “Restriction of use of certain Hazardous Substances”.
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Parte Il
(Consideraciones legales, sobre los documentos de propiedad registral).

Para consultas con: Licda. Lidia Montiel a los teléfonos 2572/0134 u

8307/5914, correo: Imontiel@ice.go.cr o al link.

En la norma “AR-NT-SUCOM” (Supervision de la Comercializacion del
suministro eléctrico en baja y media tension), en el articulo 32 inciso i) establece los
impedimentos para brindar un nuevo servicio eléctrico. Uno de los impedimentos

indicados, que se traduce en un requisito para el cliente, es el siguiente:

i) cuando la persona que solicita el servicio no sea el duefio reqistral de la
edificacion para la cual lo solicita, salvo que cuente con autorizacion escrita
del propietario o demuestre el tramite de gestion posesional.

Por tanto, en cuanto a los documentos que presenta el cliente en torno a lo
indicado, pueden presentarse diversos términos o situaciones que, a continuacion, se

describen:

Propietario Registral:

1. Caso dueiio registral directo:

e Persona fisica o juridica debe presentar certificacion literal del Registro
Nacional con no mas de un mes de ser expedida (debe ser emitida
directamente del Registro Publico en fisico o en forma digital, a través de

Internet).

e Certificacion emitida por un notario publico, con no mas de un mes de ser
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expedida.

e Escritura de compraventa que demuestre que se encuentra en tramite de

inscripcién ante el Registro Publico.

Ver anexo 1 al final de este apartado.

Se debe rechazar la solicitud de servicio nuevo cuando:

e Se presente un contrato privado de opcion de compra venta de una

propiedad inscrita.

e Se presente una certificacion notarial que no cumple con los requisitos del

codigo notarial.

e Se presente un contrato de arrendamiento que no incluya la autorizacion

del propietario registral para otorgar el servicio de electricidad.

Ver anexos del 2 al 3.b, al final de este apartado.

2. Caso personas con autorizacion:

Se da este caso cuanto la persona que solicita el servicio eléctrico no sea el

duefio registral.

e Certificacion literal del Registro Nacional o notarial del duefio de la

propiedad.

e Autorizacion del duefio del inmueble debidamente autenticada por un

abogado o notario publico.
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¢ Que el duefio de la propiedad y persona solicitante se presente de manera
personal en las oficinas del ICE conjuntamente y firmen ante el funcionario

de la agencia. El tramite sera el siguiente:

a. Elfuncionario saca fotocopia de ambas cédulas de identidad y revisa

las firmas.

b. Prepara el formato de autorizacion.

c. El duefio registral y el solicitante firman en presencia del funcionario el

formato de autorizacion.

d. El funcionario procede a llevar a cabo el tramite de solicitud del servicio

eléctrico.

Ver anexos del 4.al 4.c, al final de este apartado.

¢ Si el solicitante es una persona juridica, debe presentar certificacién de

personeria juridica con no més de un mes de ser expedida.

e Siel duefio de la propiedad es persona juridica y el solicitante también,
deben presentar certificaciones de ambas personerias juridicas con no

mas de un mes de ser expedida.

e Silo que se presenta es un contrato de alquiler, debe traer la autorizacion
correspondiente para el inquilino solicitante del servicio, dentro de este
documento. Si el contrato no indica la autorizacién, no se puede otorgar el

servicio.
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Ver anexo 5, al final de este apartado.

3. Casos del derecho de posesion o demuestre el tramite de gestion posesional:

Presentar Declaracion jurada emitida ante un Notario Publico (en escritura
publica no inscribible y en papel de notario) que contenga los siguientes

datos:

a. Todos los datos personales y en forma correcta del poseedor del

inmueble: nombre completo, profesion u oficio, estado civil, direccion

exacta y namero de cédula de identidad.

Las prevenciones de ley que le debe hacer el notario a la parte

compareciente poseedora por los delitos de falso testimonio y perjurio.

Descripcion detallada del inmueble no inscribible que posee: Provincia,
Canton, Distrito, Situacion, Naturaleza, Linderos, medida y si tiene

plano inscrito, incluir el nimero de plano.

Declarando el plazo en tiempo que tiene el poseedor en forma quieta,
publica, continua, pacifica y de buena fe a titulo de duefio el inmueble

sin inscribir actualizada con fecha de emitida minima de un afio.

. Que esta declaracion jurada la hace para solicitar al ICE el servicio

eléctrico para que sea instalado en este inmueble y que libera de toda

responsabilidad al ICE.

Ver anexo 6 al final de este apartado.
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Otras formas de demostrar el derecho de posesion:

Presentar copia de escritura emitida por el Banhvi donde se le otorgd un

bono un inmueble sin inscribir.

Documento de constancia o certificacion emitido por la municipalidad
otorgando el derecho de posesion del cliente y el pago de servicios

publicos o del canon u otro tipo de documento que demuestre la posesion.

En los casos en que el dueiio registral es una persona fallecida, se debe
presentar una declaracién jurada por el derecho de sucesion en escritura
publica ante un notario publico de los posibles herederos, que realicen la
cesion de derechos a la persona que requiera el servicio eléctrico y que
eximen a ICE de cualquier responsabilidad. Para el caso en el que exista
un albacea, se debe presentar la certificacion del juzgado que es el
albacea asignado legalmente para ese proceso y después este podra
autorizar a quien corresponda o €l mismo podra solicitar el servicio (ver

anexo 6y 7 al final de este apartado).

Carta de venta privada ante notario publico de adquisicion del derecho de
posesion, con fecha no mayor a un afio. En caso de que fuera mayor a un
afio debe aportar, ademas, una declaracion jurada ante un notario publico

gue demuestre que actualmente es el poseedor del inmueble sin inscribir.

En territorios indigenas solo se permite la autorizacion de la Organizacion

Competente, sea la Asociacion de Desarrollo Integral del territorio Indigena
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(ver anexo 10 al final de este apartado).

e En la zona maritima terrestre:

En municipalidades que si tienen plan regulador, deben presentar concesion

autorizada, no sirve con solo la solicitud o expediente administrativo abierto.

En municipalidades que no tienen plan regulador, deben presentar:

e Documento de la municipalidad que demuestre pago de servicios publicos

0 canon.

e Solo para los casos de personas de mas de 10 afios de habitar, constancia
de la Fuerza Publica indicando el domicilio (ver anexo 9.2y 9.b, al final de

este apartado).

e Constancia del Registro Civil de la cuenta cedular (que es el domicilio

actual).

NOTAS IMPORTANTES.

1. Se debe diferenciar entre duefio registral y gestion posesional.

Duefio registral: es el propietario de un inmueble que si esta inscrito en el

Registro Publico.

El servicio eléctrico nuevo se puede otorgar a cualquier persona que sea
conduefia o copropietaria del inmueble, si esta propiedad se encuentra inscrita en

DERECHOS. Por lo que no se requiere de la autorizacién de todos los otros
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copropietarios para dar el servicio.

En los casos en los que la propiedad tenga a una persona usufructuaria y a
todos los demas copropietarios, son nudatarios, solamente se le puede otorgar el

servicio eléctrico a las personas USUFRUCTUARIAS.

Gestion posesional: es cuando la persona adquiere el derecho de posesion
después de un afio de habitar un inmueble sin inscribir en el registro puablico en forma

quieta, publica, pacifica, continua, reposadamente, de buena fe y a titulo de duefio.

El derecho de posesién declarado bajo juramento ante un notario publico no
significa que la persona se convierta en duefia o propietaria registral, sino que libera

de responsabilidad al ICE al solicitar el servicio de electricidad nuevo.

2. Zona maritima terrestre.

Es la franja de doscientos metros de ancho a todo lo largo de los litorales
Atlantico y Pacifico de la Republica. No pueden ser objeto de informaciones
posesorias y los particulares no podran apropiarse de ellos ni legalizarlos a su
nombre. El usufructo y administracion de la zona maritima terrestre, tanto de la zona
publica como de la restringida, corresponde a la municipalidad de la jurisdiccién. Se
requiere autorizacion, por ende, competente, para otorgar un servicio eléctrico, que

esta prohibido afectarla con una construccion.

3. Documento de abogado:

Cualquier tipo de documento presentado por un abogado en condicién de

cliente es real y auténtico por si mismo (no requiere de la autenticacion de otro
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abogado).
4. Sobre las declaraciones juradas:

Una declaracion jurada es un acto personalisimo, es algo que la persona
declara sobre un hecho personal, pero lo debe hacer ante NOTARIO PUBLICO,
minimo en papel de Notario Publico y con el sello de agua del Notario Publico y para
efectos del ICE se utiliza mas para demostrar a) la gestion del derecho de posesion o
b) en cesiones de derecho del servicio eléctrico. No se tiene que inscribir en el

Registro Publico, pero si en escritura publica y en papel de notario.

Lo més importante para todo tramite legal es revisar que el documento en el
gue declare el poseedor debera respaldarlo un notario publico que tiene fe pablica
otorgada por ley y eximiendo de responsabilidad al ICE del trdmite que esta

solicitando.

5. Por fallecimiento de la persona fisica y personas juridicas finiquitada
activas se aplica el ARTICULO 65, INCISO G) SUCOM en concordancia

con la clausula 37 del contrato.

“Cuando la empresa eléctrica se percate de que el abonado, si se trata de
persona fisica haya fallecido o, si se trata de persona juridica haya sido finiquitada y
notifique de acuerdo con el debido proceso al usuario que debe presentarse a firmar

un nuevo contrato”.

El contrato de servicios eléctricos en la clausula trigésima sétima: Rescision

Unilateral indica:
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La Empresa Eléctrica podra rescindir el contrato, cuando:

Determine que el abonado ha fallecido, dicha rescision se realizara una vez
gue el usuario del servicio sea notificado por el ICE que debe presentarse
dentro de los 10 dias habiles posteriores a dicha notificacion y éste no proceda
con la firma del contrato, de acuerdo con el articulo 65 de la norma
ARNTSUCOM.

Cuando se presente documentacion de que la propiedad donde se encuentra
el servicio eléctrico, ha sido vendida y se requiera la realizacion de un nuevo
contrato a nombre de un nuevo cliente.

El procedimiento consiste en:

1. La agencia eléctrica se da cuenta de que el abonado fallecié y procede a
enviar una nota al domicilio donde se ubica el medidor y la recibe cualquier

persona mayor de 15 afos.

e El usuario se presenta a la agencia con la certificacion de defuncion o
certificacion de personeria juridica fenecida y la certificacion literal de la

propiedad.

Ver otros anexos, al final de este apartado

e El usuario debe declarar bajo la fe de juramento ante notario publico, en
escritura publica, en papel de notario publico y con sello de agua, que es
para solicitar el servicio eléctrico nuevo al ICE y que libera de toda

responsabilidad al ICE.

e En caso de los posibles herederos o del albacea del servicio eléctrico al
tercero que le quieren ceder el servicio eléctrico, se aplica lo mismo del
punto anterior. El usuario debe declarar bajo la fe de juramento ante

notario publico, en escritura publica, en papel de notario publico y con sello
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de agua, que es para solicitar el servicio eléctrico nuevo al ICE y que libera

de toda responsabilidad al ICE.

La agencia hace el cambio de nombre y el usuario firma un nuevo contrato

y el servicio se pone a nombre del nuevo usuario.

Casos en que la Agencia no envia carta al lugar donde se encuentra el
medidor, sino que el usuario llega a la agencia porque fallece la persona
gue es propietario del inmueble y, a la vez, es el abonado del servicio

eléctrico del ICE:

El usuario se presenta a la agencia con la certificacion de defuncion o
certificacion de personeria juridica fenecida y la certificacion literal de la

propiedad.

Se requiere Declaracion Jurada de los posibles herederos o del albacea
del servicio eléctrico al tercero que le quieren ceder el servicio eléctrico,

liberando de responsabilidad al ICE.

Tiene que ser en papel de notario o escritura publica, firmada y sellada por

notario publico.

La agencia hace el cambio de nombre y el usuario firma un nuevo contrato

y el servicio se pone a nombre del nuevo usuario.

Aplica para abonados personas fisicas fallecidas y personas juridicas

fenecidas activas.
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4. En los casos de cesiones o0 cambio de nombre en los que el servicio

eléctrico se encuentre a nombre de una persona juridica, se debe solicitar
y verificar la personeria juridica vigente y que el representante legal firme
la cesidén o en su defecto otorgue un poder especial o una carta de

autorizacién autenticada por abogado o notario publico.

Si alguno de los herederos se encuentra fuera del pais, el usuario que se
presente a la agencia, es quien debe declarar bajo juramento ser actual
poseedor (porque en el futuro puede ocasionar problemas entre herederos
sujetos de derecho privado de igual o mejor derecho) liberando al ICE de

responsabilidad.

5.1.- Por venta o alquiler del inmueble

Aplica cuando el propietario vende o alquila el inmueble, pero no hace la

cesion, sino un cambio de nombre del servicio eléctrico al comprador, tercera

persona o inquilino ante EL ICE:

Se firma el cambio de nombre o cesion de servicio eléctrico, tanto del

cedente como del cesionario en presencia del funcionario del ICE.

El usuario presenta carta de cesién autenticada por abogado, notario o

fuerza publica.

La agencia hace el cambio de nombre y el usuario firma un nuevo contrato

y el servicio se pone a nombre del nuevo usuario.
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Aclaracion:

Ceder es un acto juridico que implica que el servicio eléctrico se brinda con
todos los derechos y obligaciones que este implica. Una vez que se ha cedido el
servicio, no es posible que el servicio eléctrico se pueda reversar o devolver a su

antiguo abonado.

El consentimiento del duefio de la propiedad, “autorizar” para que instalen un
servicio eléctrico en su propiedad es otro acto diferente. E incluso lo confunden
presentando un poder especial, lo cual no es necesario, pero no significa que no se
pueda llevar a cabo el trAmite con el poder, siempre que este cumpla con los

requisitos legales del codigo notarial.

“La autorizacion” es un requisito del articulo 32 inc i) de la SUCOM y es
diferente a la cesidn, si quiere ceder un servicio eléctrico ya existente, pero
reservandose la obligacion de pagar si queda alguna deuda o ilicito. Obligaciones
gue al darse el traslado del servicio no son procedentes, por ende, no puede la

institucion obligar al antiguo abonado a pagar deudas pendientes o ilicitos.

MACHOTE DE DECLARACION JURADA para demostrar derecho de

posesion.

Ante mi XXX, Notario Publico, con oficina ubicada en XX, comparece el sefior XXX,
nombre completo, profesion u oficio, estado civil, direccion exacta y numero de
cédula de identidad, que advertido con que la ley castiga el delito penal de falso

testimonio, declara bajo la fe de juramento, que es el poseedor del inmueble sin
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inscribir desde hace XX (cantidad de tiempo) en forma quieta, publica, continua,
pacifica y de buena fe a titulo de duefio el inmueble sin inscribir actualizada con
fecha de emitida minima de un afio, el cual se describe asi: Provincia, Canton,
Distrito, Situacion, Naturaleza, Linderos, medida y si tiene plano inscrito, incluir el
namero de plano, que esta declaracion jurada la hace para poder solicitar al ICE el
servicio eléctrico para que sea instalado en dicho inmueble, y que libera de toda

responsabilidad al ICE.

Anexo 1

Certificacidn literal correcta del Registro Publico

REPUBLICA DE COSTA RICA

REGISTRO NACIONAL

CERTIFICACION LITERAL

MATRICULA: 203618---000

NATURALEZA: LOTE NUMERO CINCO A CONSTRUIR.

SITUADA EN EL DISTRITO 1-PARRITA CANTON 9-PARRITA DE LA

PROVINCIA DE PUNTARENAS.

LINDEROS:

NORTE CALLE PUBLICA.

SUR CON BANCO IMPROSA S. A. LOTE NUMERO SIETE URBANIZACION
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PALMAS DEL SOL.

ESTE BANCO IMPROSA S. A. LOTE NUMERO CUATRO URBANIZACION

PALMAS DEL SOL.

OESTE BANCO IMPROSA S. A. LOTE NUMERO SEIS URBANIZACION

PALMAS DEL SOL.

MIDE: DOSCIENTOS VEINTIDOS METROS CUADRADOS.

PLANO: P-1757697 -2014.

ANTECEDENTES DE LA FINCA:

FINCA DERECHO INSCRITA EN.

6-00153240 000 FOLIO REAL.

PROPIETARIO:

BANCO IMPROSA SOCIEDAD ANONIMA.

CEDULA JURIDICA 3-101-079006 EN CALIDAD DE FIDUCIARIO.

ESTIMACION O PRECIO: MIL COLONES.

DUENO DEL DOMINIO.

PRESENTACION: 2014-00301846-01.

FECHA DE INSCRIPCION: 05 DE MARZO DE 2015.
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ANOTACIONES SOBRE LA FINCA: SI HAY.

TRASPASO DE FINCA POR CANCELACION DE FIDEICOMISO.

CITAS: 2016-125639-001.

RECTIFICACION DE NATURALEZA.

CIT~S: 2016-125639-001.

COMPRAVENTA.

CITAS: 2016-125639-002.

HIPOTECA.

CITAS: 2016-125639-002.

GRAVAMENES O AFECTACIONES: SI HAY.

SERVIDUMBRE TRASLADADA.

CITAS: 358-08536-01-0937-001.

FINCA REFERENCIA 600153240 000.

CANCELACIONES PARCIALES: SI HAY.

ANOTACIONES DEL GRAVAMEN: NO HAY.

SERVIDUMBRE TRASLADADA.

CITAS: 395-03669-01-0020-001.
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FINCA REFERENCIA 600153240 000.

Anexo 2

CERTIFICACION NOTARIAL QUE NO CUMPLE CON REQUISITOS DE LEY

JAVIER TENSIO MAROTO

NOTARIO PUBLICO

CERTIFICA QUE:

NATURALEZA: LOTE NUMERO CINCO A CONSTRUIR.

SITUADA EN EL DISTRITO 1-PARRITA CANTON 9-PARRITA DE LA

PROVINCIA DE PUNTARENAS.

LINDEROS:

NORTE CALLE PUBLICA.

SUR CON BANCO IMPROSA S. A. LOTE NUMERO SIETE URBANIZACION

PALMAS DEL SOL.

ESTE BANCO IMPROSA S. A. LOTE NUMERO CUATRO URBANIZACION

PALMAS DEL SOL.

OESTE BANCO IMPROSA S. A. LOTE NUMERO SEIS URBANIZACION

PALMAS DEL SOL.

MIDE: DOSCIENTOS VEINTIDOS METROS CUADRADOS.
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PLANO: P-1757697 -2014.

ANTECEDENTES DE LA FINCA:

FINCA DERECHO INSCRITA EN:

6-00153240 000 FOLIO REAL.

PROPIETARIO:

BANCO IMPROSA SOCIEDAD ANONIMA.

CEDULA JURIDICA 3-101-079006 EN CALIDAD DE FIDUCIARIO.

ESTIMACION O PRECIO: MIL COLONES.

DUENO DEL DOMINIO.

PRESENTACION: 2014-00301846-01.

FECHA DE INSCRIPCION: 05 DE MARZO DE 2015.

ANOTACIONES SOBRE LA FINCA: SI HAY.

TRASPASO DE FINCA POR CANCELACION DE FIDEICOMISO.

CITAS: 2016-125639-001.

RECTIFICACION DE NATURALEZA.

CIT~S: 2016-125639-001.

COMPRAVENTA.



CITAS: 2016-125639-002.

HIPOTECA.

CITAS: 2016-125639-002.

GRAVAMENES O AFECTACIONES: SI HAY.

SERVIDUMBRE TRASLADADA.

CITAS: 358-08536-01-0937-001.

FINCA REFERENCIA 600153240 000.

CANCELACIONES PARCIALES: SI HAY.

ANOTACIONES DEL GRAVAMEN: NO HAY.

SERVIDUMBRE TRASLADADA.

CITAS: 395-03669-01-0020-001.

FINCA REFERENCIA 600153240 000.

CANCELACIONES PARCIALES: SI HAY.

ANOTACIONES DEL GRAVAMEN: NO HAY.

SIN PAPEL DE NOTARIO, MAL REDACTADA, SIN SELLO DE AGUA
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Anexo 3, a

CERTIFICACION NOTARIAL DE PERSONA JURIDICA VENCIDA

LIC. DANIEL ANGEL FERNANDEZ ZAMORA
NOTARIO PUBLICO
CARNET 8203
CERTIFICA

Que la organizacion social denominada EMPRESA COMUNITARIA DE
AUTOGESTION CAMPESINA POZA AZUL DE RESPONSABILIDAD
LIMITADA, con cédula de persona juridica niimero tres —cero cero dos- cero
siete ocho cinco nueve siete, se encuentra inscrita en el Registro de Empresas
Comunitarias de Autogestion Campesina que lleva el Instituto de Desarrollo
Agrario, bajo la inscripcion numero Diecinueve, formando los folios freinta y
nueve frente al folio cuarenta y ocho vueltos del tomo primero. 2) Que en
Asamblea General Ordinaria celebrada por esta empresa , el dia veintidos de
setiembre del afio dos mil doce , y segtin inscripcion niimero setenta y dos , se
nombro como gerente al Sefior WILSON GONZALEZ SIBAJA , mayor,
casado una vez, agricultor, con cédula nueve- cero siete cinco- cuatro cero ocho,
vecino de Asentamiento Poza Azul Jesiis Maria, San Mateo Alajuela, quien es
el representante judicial y extrajudicial de la Empresa con caracter de apoderado
generalisimo sin limite de suma electo por un periodo de dos afios ,
nombramiento que vence el dia treinta del mes de setiembre del afio dos mil
catorce.3) . Certifico en relacion de conformidad con los articulos Setenta y
siete, ciento diez del Codigo Notarial, y bajo mi responsabilidad expreso que lo
omitido no modifica, altera, condiciona, restringe ni desvirtia lo antes
transcrito. El suscrito notario hace constar que sobre la presente certificacion
conservo una copia para mi archivo de referencias, y que la misma corresponde
ala certificacion namero: SEISCIENTOS CATORCE , del archivo, misma que
cuenta con mi consecutivo personal, papel o folio de seguridad numero: Ocho
mil doscientos tres- tres cuatro ocho siete seis tres nueve cinco . Asi mismo el
suscrito notario hace constar que la firma estampada en el pliego que conforma
esta certificacion fue puesta de mi pufio y letra y que el sello blanco que aparece
en la presente es el sello registrado Se
extiende la presente en la ciudad de San José, al ser las quince horas diez
minutos, del dia ocho de febrerg”” ddl afio dos mil dieciséis.

REPURLICA DE COSTA R
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Anexo 3, b

CONTRATO DE ARRENDAMIENTO SIN AUTORIZACION ENTRE

PERSONAS JURIDICAS

B Coporaion Tominotes et Corits GTB 057 B

Hdte, B s

CONTRATO DE ARRENDAMIENTO
LOCAL # 24

Nosotros: JORGE EDUARDO SOLANO ZUNIGA, quien es mayer, casado una
vez, empresario, vecino de San José, con cédula de identidad numero tres —
doscientos noventa y tres — quinientos ochenta y siete, en su condicién de
PRESIDENTE con facultades de apoderado generalisimo sin limite de suma de la
sociedad denominada “CORPORACION TERMINALES DEL CARIBE CTC,
S.A.”, cédula juridica tres — ciento uno — doscientos cuarenta y nueve mil veinte,
con domicilio en Limén, costado este del Estadio, sociedad y personeria inscrita y
vigente a los tomos mil ciento treinta y cinco y mil trescientos nueve, folios
doscientos noventa y tres y doscientos seis, asientos cuatrocientos nueve y ciento
noventa y nueve y como APODERADO ESPECIAL con facultades para este acto
de BANCO CREDITO AGRICOLA DE CARTAGO, segln escritura nimero ciento
cincuenta y cuatro visible a folio ciento cuarenta y siete vuelto del protocolo
niimero tres de la Notaria Vanessa Solano Zifiiga, carnet trece mil doscientos
sesenta y cinco y SULY HELIN MILES RAMSEY, mayor, soltera, comerciante,
cédula de identidad nimero uno — mil doscientos cuarenta y uno — cuatrocientos
noventa y tres, vecina de Limoén, Y DICEN: gue han convenido en celebrar el
siguiente Contrato de Arrendamiento que se regira por la Ley General de
Arrendamientos Urbanos y Suburbanos, y conforme a las siguientes clausulas:

Primera: Que el primerc en su condicién dicha y debidamente facultado para tal
fin, quien en adelante se llamara Arrendante, ostenta la titularidad de la finca del
Partido de Limén, inscrita bajo el sistema de folio real, matricula nimero cero
nueve dos cero nueve nueve — cero cero cero, plano catastrado niimero L- cero
seiscientos diaciséistmil trescientos veintiuno — dos mil, ubicada en Limén, distrito
primero Limén, cantén primero Limén, que actualmente alberga la Gran Terminal
del Caribe, destinado a la operacion de las terminales de autobuses de las rutas
de Limén-San José; Limén-Siquirres y otros.
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Seqgunda: Que el arrendante da en arriendo a la segunda compareciente, quien
en adelante se llamara Arrendataria, quien acepta, un local comercial ubicado en
el inmueble explotado comercialmente por el arrendante, en donde se encuentra
construido un edificio de dos niveles; en donde se desarrolla la actividad de
terminales de [as rutas indicadas en la clausula anterior y ademas, actividades
comerciales de tienda, boleterias de ventas de tiquetes para las rutas antes
citadas; sodas, restaurantes de comidas rapidas, libreria, panaderia,
encomiendas, entre otras. ‘Dicho edificio se encuentra en excelentes condiciones
de infraestructura, seguridad, salubridad y todas las normas adecuadas para el
cumplimiento de su destino; cuenta con todos los servicios basicos de acueductos,

instalaciones sanitarias, electricidad.

Anexo 4, a

AUTORIZACION DE PROPIETARIO REGISTRAL A SOLICITANTE ANTE

FUNCIONARIO
Yo, (nombre del propietario), portador de la cédula de identidad
namero , procedo a otorgar la autorizacion expresa al sefior

(nombre del solicitante), portador de la cédula de

identidad numero , para que pueda solicitar el servicio eléctrico ante

el INSTITUTO COSTARRICENSE DE ELECTRICIDAD vy dicho servicio pueda ser

instalado dentro del inmueble de mi propiedad.

San José, (fecha)

(Firma propietario)

(Firma solicitante)
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(Firma funcionario tramitante)

Anexo 4, b

AUTORIZACION DE PROPIETARIO REGISTRAL QUE ES PERSONA

JURIDICA A UNA PERSONA FiSICA

AUTORIZACION EXPRESA PARA SOLICITAR FLUIDO ELECTRICO EN LOCAL
COMERCIAL A LIGIA JEANNETTE GOMEZ. FOSTER

Antceedentes: PRIMERO: Promotora de productos informaticos del Caribe es duefio y
actual poseedor del inmueble, matricula de folio real 70116636-000 situada en el distrito
cuarto Rio Jiménez, del cantdn Sextw Guacimo, de la provincia de Limén de una extensién
superficial de ciento ochenta y seis metros cuadrados, sobre el cval s¢ encuentra construido
un local comercial que mide diez metros cuadrados y se encuentra en primer pisoy es el
objeto del presente contrato de arrendamiento. SEGUNDO: Que entre el Ing. Alvaro
Humberto Céspedes Myrie, mayor, cédula siete-ciento vemlmueve—qu:mentos quince,
casado una vez, empresario, Licenciado en Ingenieria de Sistemas, vecino Siguirres La
Alegria, Calle Los Solano m:smenms metros oeste da la antmda prmclpul., vasa amarilla de
dos plantas, en su i con de ap L sin
limite de suma de la socledad denominada PROMOTORA DE PRODUCTOS
INFORMATICOS DEL CARIBE S.A, cédula juridica 3-101-683360, domiciliada en
Limén, Siquirres, La Alegrfa, del super La Central, un kilémetro al sur y ciatrocientos
metros este, y la sefiora LIGIA JEANNETTE GOMLEZ FOSTER, cedula de identidad
numero 701450506, comerciante, suscribicron un contrato de arrendamiento de un local
comercial et cual sita en Rio Jiméncz de Guacimo, costado sur del Servicentro Rfo Jiménez,
el cual esta habilitado para que Instituto Costarricense de Electricidad, otorgue el fluido
elécirico. TERCERO: Que es de conocimiento del Instituto Costarricense de Electricidad
que en inmusble citado anteriormente existe un banco de medidores eléctricos para
alimentar a seis locales comerciales, y como referencia existen los nises numero 2148427
con el medidor eléctrico numero 1382734 y el nise nimero 2148430 medidor
1390927.CUARTO: Que la empresa P de Productos Informaticos dcl Caribe,

representada por el Ing. Alvaro Céspedes Myrie, autoriza al sefiora arrendataria LIGIA
JEANNE'l‘l‘E GOMEZ FOSTER, cedula de identidad numeso 701450506, comerciante, a
solicitar al Instituto Costarricensc do Electricidad un medidor a tiulo personal o juridico,
con el fin de obtener fluido eléctrico e instalarlo en banco de medidores eléetrico que el
LC.E considers conveniente en el medidor numero 1390594 o el medidor numero 1390588,
Sc cxtlemle la prese Guagimo, a las once horas del dia wreinta de mayo del afio dos

Lh (.vmo Llu"LT.or -Cug zﬁ‘l‘ar’?f’ado an

B ) ?\qscnr,«n de lo cual clny {e. /
|
L: lo.‘ y Q i ‘\Ni YH .t:’u{nﬂst,;ﬂ

\qun&o;\lq GARIET
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Anexo 4, ¢

AUTORIZACION AUTENTICADA POR ABOGADO QUE Si PROCEDE Y

QUE ES UN DOCUMENTO CON TOTAL VALIDEZ Y EFICACIA JURIDICA

Guapiles, 09 de marzo del 2016.

Seinores ;
INSTITUTO COSTARRICENSE DE ELECTRICIDAD

Presente
Estimados sefiores:

La suscrita FRANCISCA ARAYA VEGA, mayor de edad, viuda, comerciante,
vecina de Gudpiles, Pococi, Limon, setenta y cinco metros al Norte, cincuenta
metros al Este y cincuenta metros al Norte del Registro Civil, portadora de la
cédula de identidad ndmero tres - doscientos setenta y dos - cero sesenta y
uno, por medio de la presente aulorizo al sefior DANNY CESPEDES MADRIGAL,
mayor de edad, soltero en unién de hecho, chofer, vecino de Limén, Matina, Cuba
Creeck, portador de la cédula de identidad namero siete - ciento sesenta y seis —
seiscientos cuatro, para que actuando a mi nombre proceda a realizar todos los trdmites
necesarios a fin de solicitar los servicios de electricidad de la propiedad con el nimero de
plano L, - un millén trescientos trece mil ciento veintitrés - dos mil nueve, dicho
plano se encuentra a mi nombre.

Sin otro particular, me suscribo de ustedes,

Altentamente,

50
7 o
Irwledo Qravjbe
FRANCISCA ARAYA VEGA. . . !
3 I —AD,
Iis Auténtica: a \\\Lﬂi,:f{:z\cz; \
S \&
ﬁ’ﬁl ABC ‘.Doﬂ gl
[ER\E b
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Anexo. 4, c

AUTORIZACION MAL HECHA, NO TIENE FIRMAS, NO ES EL ABOGADO

QUE AUTORIZA. DEBE SER EL PROPIETARIO REGISTRAL

José Luis Rodriguez Rojas
ABOGADO - NOTARIO
CELULAR- 8345-2049
Joseluisrodriguez8153@gmail.com

- AUTORIZACION
Ante mi Licenciado: José Luis Rodriguez Rojas, Abogado, con oficina
abierta en la Palma de Puerto Jiménez, Golfito, se apersona el sefior:
ESMEREJILDO CEDENO VASQUEZ, MAYOR CASADO UNA VEZ, DE OFICIO
AGRICULTOR, VECINO DE LOS EUCALIPTOS, CARRETERA A DRAKES, CON
CEDULA: 9-952-811- Y LA SENORA: DUNIA CEDENO MONTERO,
MAYOR, CASADA, DE OFICIOS DEL HOGAR, VECINA DEL MISMO LUGAR,
CON CEDULA: 6-301-612- Y DICEN — El primer compareciente, brinda
autorizacién para que la segunda compareciente realice cualquier
trabajo, dentro de su propiedad, trabajos coma: conexidn de la luz con
el ICE, revisién de cualquier averia dentro de las instalaciones e
inspecciones correspondientes del INSTITUTO COSTARRICENSE DE
ELECTRICIDAD. LA SEGUNDA COMPARECIENTE ACEPTA DICHA
AUTORIZACION Y TODOS FIRMAMOS EN LA PALMA DE PUERTO
JIMENEZ, AL SER LAS TRECE HORAS DEL DIA DIECISEIS DE JUNIO DEL
2016.

Primer Compareciente

Segundo compareciente
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Anexo 4, d

EJEMPLO DE DECLARACION JURADA CON AUTORIZACION

DECLARACION JURADA

La suscrita: YAMILETH DURAN ARGUELLD, mayor, casada nna var, del kogar,
‘ cedulz de identidad 7 - 100 -302, vecing de bassio la FILA de Batsan de Matina de
Limdén, declave baja Ia fe y gravedad del Juvantents, conacedora da qua ia Ley castiga
& false tesiinoniey perjuite, qie soy propictaria de Ia finca inscyita bafo el Folio Real
) neeere SIETE SIETE TRES SEIS CERC - CERO CERQ CERG, del Partido de
| Limén, fervene en of cual femge constnidn mng casa fe habitecion, In emal estd
coustinido desde hace mis de trece aiios. También autovizo af senor: JONATHAN
ENRIQUE QUIROS DURAN, mayov, solterc en nwion Nbre, cedula de identidad
witrteva siele — ano cince acke — dos fres seis, para gue solicite y cologne en mi
propiedad, amtes citada, an medider def ICE.  Ademis exoneve de toda I
vespensabifidad af ICE de Batacn por mis manifestaciones amnsiéndelas en io.

personal en o gue me corvesponda.

Extiendo ia presente en Bataan a los siete dias de mes de marzo de 2016.

. >} ﬁw.‘
| \\dmi ek Dol j0a
| Yamileth Duran Arguelio Jonathan Enrigue Quirés Duran




Anexo 4, d

AUTORIZACION DE BANCO PROPIETARIO REGISTRAL PERO CON

FIGURA DE COMODATO

CBP-A1

CRREON
FIELITRAL

Direccion Regional Norte
BP Total Puntarenas

Puntarenas, 06 de Junio del 2016.
BPTPU-1391-2016

Sefares
Instituta Costarricense de Electricidad
Pte.

Estimados sefores:

Por medio de la presente le informamas que la finca 6-109269-000 situada en el Distrito de
Chomes, Canton de Puntarenas, Provincia de Puntarenas, 500 metros oeste de la escuela de
Judas (antiguo Stper Gasty). Del cual somos duefios registrales desde el 11-09-2015 y se
tiene posesion del bien desde el 01-03-2016.

En dicho bien existio en apariencia el servicio eléctrico con las siguientes caracteristicas: ICE 1-
273-528.
El bien lo habita el Sr. Jorge Art Vargas Chaves, cedula 05-0243-0804, bajo la figura de

comedatario, que en nuestra Institucion na persona que cuida un bien adjudicado con la
responsabilidad de pagar servicios papficos hasta que el mismo sea vendido.

s Ajeu’/?;; § 7, / C
Ej:o.:":?chiw ! [.M ‘Ffmamfo Nﬂﬂ[‘ Cmfa&

RBOGADC C. 9509

INFORMACION CONFIDENCIAL
La informacidn contenida en este documento es de Uso Intemo y sdlo puede ser ufilizada
por el personal del Conglomerada Banco Popular y no puede ser difundida a proveedores ni ferceros,
sino cuenta con previa alorizacién por el area administrativa correspondiente”.
Teléfono: 2630-2603- Fax: 2661-1980 Correo electronico: Nvargas@bp.fier
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Anexo 5

DECLARACION JURADA DE DERECHO DE POSESION

Escritura namero XX: Ante mi, XX, Notario Publico con oficina en XX, comparece el
sefior XXX, nombre completo, profesion u oficio, estado civil, direccion exacta y
namero de cédula de identidad, que advertido con que la ley castiga el delito penal
de falso testimonio, declara bajo la fe de juramento, que es el poseedor del inmueble
sin inscribir desde hace XX (cantidad de tiempo) en forma quieta, publica, continua,
pacifica y de buena fe a titulo de duefio el inmueble sin inscribir actualizada con
fecha de emitida minima de un afio, el cual se describe asi: Provincia, Canton,
Distrito, Situacion, Naturaleza, Linderos, medida y si tiene plano inscrito, incluir el
namero de plano, que esta declaracion jurada la hace para poder solicitar al ICE el
servicio eléctrico para que sea instalado en dicho inmueble, y que libera de toda

responsabilidad al ICE.

Anexo 6

DECLARACION JURADA PARA CESION O CAMBIO DE NOMBRE

Ante Notario Publico

Escritura namero XX: Ante mi, XX, Notario Publico con oficina en XX, comparece el
sefior XXX, nombre completo, profesion u oficio, estado civil, direccion exacta y
namero de cédula de identidad...que declaran bajo la fe de juramento que: son los
unicos y universales herederos de quien en vida fue el Sr XX o la Sra. XX, y que

CEDEN TODOS SUS DERECHOS HEREDITARIOS DEL SERVICIO ELECTRICO
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CON EL MEDIDOR XX Y LA LOCALIZACION XX, al Sr (a) XXX (en este caso a la
persona actualmente usuaria del servicio eléctrico) y que en este acto liberan de toda

responsabilidad al ICE por esta cesion de derechos hereditarios.

CESION DERECHOS SERVICIOS ELECTRICOS.

Y0, XXXXXXXXXXXXX cédula 0000000000, vecino de xxx, cedo el derecho
sobre el servicio eléctrico del medidor 1012323 localizacion 032076500737, direccion
exacta, LA COLONIA xxx, asi como el depdsito de garantia y los créditos existentes
a XXX XXXXXXXXX, cédula000000000, quien se hace responsable de los mismos y

a su vez acepta cancelar los pendientes y débitos que pudieran existir.

Eximimos al ICE, de cualquier responsabilidad legal, por el tramite

hecho, y el mismo podra ser reversado.

A lavez como duefio de propiedad quedo como responsable
solidariamente de cualquier monto por concepto de recibos o ilicitos, que

guedase pendiente (OPCIONAL SOLO SI PROPIETARIO ACEPTA).

Cedente: Cesionario:
Cédula: Cédula:

Teléfono: Teléfono:

Correo electronico: Correo electronico:

FUNCIONARIO RESPONSABLE DEL TRAMITE: XXX.



C.c. Archivo

Anexo 7

AUTORIZACION A TRAVES DE ALBACEA

S _ S
Q\%E@ ISTRO -  REPUBLICADE cosm RICA
JAGIONAL = REGISTRO NACIONAL
Rercuuics ve : CERTIFICACION DE PODER

“Qosn\ 1A
" NUMERO DE-GERTIFICACION: *-%5618820-2016%-%

CITAS DE 'INSCR,E»PCEON: 5'55_’-19476-1—-1‘ -

DATOS GENERALES DE;. PDDER
FECHA DE INSCRIPCION: 05/08/2005
" TIPO: ALBACEAZGO ESTADO ACTUAL: INSCRITO
PLAZO; FECHA DE INICIO: 01/07/2005 VENCIMIED

UDICIAL DE LA ZONA ATLANTICA FECHADE

FACULTADESO strgrccmss 52 NOMBPJ\ ALBACEA. -
PARTES DEL. PODER

CITAS DE INSCRIPCION DE LA PARTE: 555-10476-1+1 FECHA: 05/08/2005 -

TIPO DE PARTE: CAUSANTE ESTADO DE LAPARTE- [NSCRITG ]

OCUPADO POR: FRANCISCO PIERRE SMITH CEDULA DE IDENTIDAD 00200645\

PLAZO FECHA DE INICIO leﬂ?/ZDGS

FACULTADES 0 RESTRICCIONES SE NDMBRA ALBACEA

CITAS DE INSCRIPCION DELA PARTE 555-10476-1- 1 FECHA' 0:/08/2005
TIPO DE PARTE: ALBACEA ESTADO.DE LA PARTE: INSCRITO

QCUPADO POR: MYRNA PIERRE DIXON CEDULA DE IDENTIDAD ?00720310
PLAZG rE’“H.a DE INICIO: UlfD?/’ZZ]Dh

: FACULTADES O RESTRICCIONES: SE NOMBRA COMA ALBAC]:A

NO EXISTEN AFECTACIONES INSCRITAS PARA EL PODER CERTIFICADO
i NO EXISTEN MOVIMIENTOS PENDIENTES PARA EL:PODER CERTIFICADO
NO EXISTEN OBSERVACIONES PARJ‘-\ EL PODER CERTIFICADO

LA PRESENTE CERTIFICACION CG\ISTITUYE DOCUMENTO PUBLICO CONFORME LO ESTABLECE EL ARTICULO 71:DEL
DECRETO EJECUTIVQMUMERO 26771-] DEL 18-DE: I“EP‘RZO DE 1998 Y EL: AR]'_ICULQ 369 DEL CODIGOV PROCESAL .-~ .

]%%G'WU REGISTRO NAGONAI;
e memﬂFIGINAREGIONM.BELIMCN

L;c. Roy Mesén Vega =
- CERTJFJCADOR
ANCEL.’-\DOS EN SDUCITUD ADJUNTA ‘ﬁ' SELLOS CDRR..SPON!? ﬂTES;

ol s 03 TIMBRES
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Anexo 8

EJEMPLO DE DOCUMENTO DE INSTITUCION GUBERNAMENTAL QUE

DEMUESTRA EL DERECHO DE POSESION

RG] INSTITUTO DE DESARROLLO RURAL
Inder OFICINA SUBREGIONAL POCOC]

Pocod, Diagonala Ia Clfnica de Cariari, Teléfongs: 2767-70-20 Fax: 2767-86-44
E-malkgariri@inder,go.cr

11 de marze del 2016
ORP-459-2016
A QUIEN INTERESE

La Oficina Subregional de Pococi, se permite comunicar que ¢l sefior José Luis Villalta
Varela, Cédula N° 1-0423-0291, se localiza en ef Lote 131, en forma ilegal, Sita San
Meartin, Distrito Jiménez, Canton de Pococi, Provincia de Limn.

Dentro del marco legal correspondiente ante el INDER, se le harg el proceso de
idoneidad y posterior escrituracin,

Atentamente,

Licda. Flor Rocio Rive

uedas e
Dt DESARRG T
Ty

Jefe
".5? PedT T %\
OFICINA SUBREGIONAL
L POLOC * }

Rra/ORP- 0459-2016
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Anexo 9, a

DECLARACION JURADA QUE NO PROCEDE PORQUE ESTA ZONA MARITIMA

TERRESTRE
DECLARACION JURADA

Josué Zufiiga Ramirez con ced de identidad 1 1005- 0965 mayor soltero
Oficios pescador artesanal vecino de costa de pajaros de Puntarenas costado
norte de

Pulperia Maranata. Enterado que he sido de lo que la ley castiga el perjuicio
y el falso

Testimonio, asi sefialado por los articulos 311y 316 del codigo penal bajo la
fe de

Juramento declaro y ante los testigos Rofial Rodriguez mufios y Israel Zifiga
Ramirez.

Que soy el propitariodel lote y casa de habitacion en zona Maritimo terrestre,
hace ya doce afios sin interrupcion alguna, y que durante ese tiempo e tenido
el servicio de electricidad

Porque he estado pegado al medidor de uno de mi cufiado por lo que deseo
Que el lce me otorgo el servicio directamente a mi en la que Habito

Durante los afos ya dichos. f; todo leido y firmo a los 31 dias del mes de

(..

mayo 2016

,_«-—""""—.ﬂ‘gz A[EOWTl

g Martin i
\ jca EM y Notaia b

Abogadd :
J:\ \ came 110204 v
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Anexo 9, b

CONSTANCIA DE LA FUERZA PUBLICA PARA CASOS EN ZONA MARITIMA

TERRESTRE

s = o 3
fslu‘nr.,trc,m d¢ Sequridad P
[ ACH

1 Policial de Judas de

tr O : . j -
Lia Loglarricense de Elaetinida il
£ de Chomes :

Seidy Rodrigmer
1§ L0 Hgn o af Ras
ole

£ LMy

IR D R G e, TeRder e 287350 £4)
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Anexo 10

AUTORIZACION DE ASOCIACION DE INDIGENAS

ASOCIACION DE DESARROLLO INTEGRAL
TERRITORIO INDIGENA BRIBRI-TALAMANCA
LB.A. (ADITIBRI) P.LLA.
;2 Limén, Juridica N*.3-002-084709 / : 2711-1667- 2710 —

aditibri04@yahoo.com

Suretka Talamanca 26 de Abril del 2016

Sefior:

Lic. Wilmer Ramos.
Ministro de Economia
San José Costa Rica

Estimado sefior:

Por este medio la Junta Directiva de la Asociacién de La ASOCIACION DE DESARROLLO
INTEGRAL DEL TERRITORIO INDIGENA TALAMANCA BRIBRI, (ADITIBRI), con cedula
juridica nimeros: tres-cero, cero, dos-cero, ocho, cuatro, siete, cero, nueve (#3-002-084709)
en mi condicién de Presidente con facultades de representante judicial y extrajudicial,
representado por Agustin Jackson Lépez, cedula de identidad nimeros siete-,uno, ocho,
nueve- cinco, dos, uno, mayor, indigena, casado, vecino de Watsi, jurisdiccién del Territorio
indigena Bribri de Talamancay las Asociaciones Indigenas aglutinadas en RIBCA de la Regién
Caribe.

Nos dirigimos a usted en base a las facultades que nos otorga la legislacién Indigena Nacional
como Gobierno Local y que representamos judicial y extrajudicial a este territorio Bribri y en
fundamento a los Convenios Internacionales Ratificados e incorporados a nuestros
ordenamiento juridico, como lo son: El convenio 169 de la OIT para pueblos indigenas y tribales
La Declaracién de las Naciones Unidas sobre los Derechos de los pueblos indigenas y la
jurisprudencia de la Sala Constitucional emitida a favor de los derechos de los pueblos
Indigenas.

Ley Indigena 6172, 1977. o Convenio 169 O.LT., Ley 7316, 1992
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Otros Anexos

CERTIFICACION DE DEFUNCION PERO CON DECLARATORIA DE AUSENCIA

ORDENADA POR JUEZ

o \ . _ |
| ~ REGISTRO CIVIL
"CERTIFICA No. 3158421

QUE EN EL REGISTRO DE NACIMIENTOS DE LA PROVINCIA DE LIMON

TOMO - s CUARENTA Y CUATROQ
FOLIO - CIENTO CINCUENTA ¥ CINCO

ASIENTO : TRESCIENTOS DIE?

DICE QUE “ch

SEXO sMASCULIND _
NACIO EN B:agﬁ.wﬁ'ééﬁitﬁ,auLifué‘om R
EL DA S /QUnGE OF NoviEwere pe MIL_‘_NL")\‘.!‘IE%‘:\
FADRE . :
MACIONALIDAD oot .

' MADRE . - ADELA LETON URARA
NACIONAUDAD ~ : COSTARRICENSE

SAN JOSE, VEINTIOCHC DE NOVIEMBRE DE MIL NOVECIENTOS CUARENTA ¥ NUEVE

TRIBUNAL SUPREMC DE ELECCIONES SECCION DE ACTOS JURIDICOS, EXP NO.17618-2012, FOR SEMTEHCIA
FIRME DICTADA POR EL JUZGADD CIVIL DE MAYOR CUANTIA DEL| GIRCUITO JUDICIAL DE LA ZONA
ATLANTICA. LIMON, & LAS 15 HORAS DEL +1BERBMEDE 207 SE DECLARA AUSENTE AL SEIOR CARLOS
JOSE, PERSONA 4 LA QUE SE REFIERE' EL ASIENTD NO, 510, SAM JOSE, 25 DE JUNID DE 2012, -FIN DE
TRANSCRIPCIONS - SiE -

TASNOEVE HORAS DEL TREINTA Y UNO DE JULIO DEL DOS

S CONEORME - DADAEN SAN JO
Gt e Wik DOCE.

' TRANSCRIBIO (EACS. =
g
CONFRONTO : ‘i@

mnmsuakmuts_;:.-_,m

NULA 51 NO CONSTAN CANCELADOS LOS DERECHOS i
Y TIMBRES EN BOLETA ADJUNTA !
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GLOSARIO
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Competencia: habilidades que desarrolla un individuo u organizacion para

desenvolverse en determinado campo.

Demanda: cantidad de usuarios que desean utilizar un servicio o adquirir un

producto.

Desempefio: es la forma en que se hace o se cumple una labor.

Diagnoéstico: es la actividad que permite reconocer la situacion actual de un

determinado lugar, ya sea empresa o departamento.

Disefiar: planificar, de forma detallada, una idea o proyecto.

Fase: etapas que se dan para desarrollar un plan o proyecto.

Globalizacion: integracion en el ambito mundial de distintos aspectos tanto
politicos como econdmicos, sociales y tecnoldgicos, facilitando la comunicacion entre

Si.

Presupuesto: cantidad determinada de costos e ingresos que se anticipan

antes de ejecutar un proyecto.

Sanciones: penalidad que se aplica a una entidad al no cumplir la normativa

establecida.

Usuario: persona que utiliza un servicio.
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ANEXOS
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ANEXO 1. ASISTENCIA A LLUVIA DE IDEAS
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ANEXO 2. CAPACITACION FACTURACION




ANEXO 3. TABLA DE ERLANG

36
37
38
39

41
42
43

0.01

0001
0142
DESE
2347
A520

1282
1.054
1422
1.E26
2260

2722
3207
3713
47239
4781

5339
5011
6.496
T.093
T.701

8319
BO45
9583
10.23
10.88

11.54
1221
12.88
13.56
14.25

14.94
15.63
16.34
17.04
17.75

1847
1219
19.91
20,64
21.37

2211
2285
23.59

0.05

0005
0321
1517
3624
G486

D057
1382
1.830
2302
2803

3320
JETE
4447
5.032
5634

6.250
G6.ET8
T.519
2170
8831

9501
10.18
10.87
11.56
1226

1287
13.69
14.41
15.13
15.86

15.60
17.34
18.09
18.84
19.50

2035
2111
21.87
2264
2341

2419
2497
2575

0.1

0010
0458
1838
4393
“Tazl

1.146
1579
2051
2558
3002

3651
4231
41831
5446
5077

6722
7378
546
8724
9412

10.11
10.81
1152
1224
1297

1370
1444
15.18
1593
16.68

1744
1821
1897
19.74
2052

2130
2208
2286
2365
2444

2524
26.04
265.84

Erlang B Traffic Table

Maxinmm Oifered Load Versus B and M

05

0050
1054
3450
1012
1132

1622
2158
2.730
3333
3.961

4.610
5279
5.064
6.6:63
7376

B.100
2834
0578
10.33
11.09

11.86
12.64
13.42
14.20
15.00

15.80
16.60
17.41
18.22
19.03

19.85
20.68
21.51
1234
13.17

24.01
24.85
25.69
26.53
2738

.33
2000
2004

10

0101
1526
4555
8694
1.3461

1.909
2501
3.128
3.783
4.461

5.160
5.876
6.607
T.352
B.108

B.BTS
9.652
10.44
11.23
12.03

1284
13.55
14.47
15.30
16.13

16.946
17.80
18.54
19.49
2034

21.19
22056
2291
13m
2464

2551
26.38
2725
2813
2001

21089
30.77
31.66

Bisin%
2

0204
21235
6022
1.092
1657

21276
2035
3.627
4.345
5.084

5.842
6.615
T7.402
B.200
L.010

9828
10.56
11.49
1233
13.18

14.04
14.90
15.76
16.63
17.51

18.38
1927
20.15
21.04
21.93

2283
23.73
24.63
25.53
16.44

27.34
2825
2217
30.08
31.00

31.92
32.84
33.76

5

0526
3813
Boog
1.525
2119

2060
3738
4543
5370
6216

1076
7050
BE35
9730
10.63

11.54
12.46
13.39
1432
1525

15.19
17.13
18.08
19.03
19.99

2004
2150
2287
2383
2480

2577
26.75
172
2870
1968

30.66
Fl.o4
32.62
3361
34.60

35.58
36.57
37.57

10

1111
5854
1271
245
2881

3 T58
4. 666
5507
5546
T511

8487
9474
10.47
11.47
12.48

13.50
14.52
15.55
14658
17.61

18.65
19.60
2074
21.78
2283

2380
2404
2500
27.05
2811

29.17
30.24
3130
3237
3343

34.50
35.57
3564
3172
3870

3086
4004
42.01

15

1765

1.603
2.501
3454

4445
5.461
6.408
7.551
B.616

0.691
10.78
11.87
12.97
14.07

15.18
16.29
17.41
18.53
10.65

20.77
21.9%0
23.03
24.16
25.30

2643
7.57
28.71
2085
31.00

32.14
3328
34.43
3558
36.72

37.87
39.02
40.17
41.32
4248

43 .63
44.78
45.94

20

2500
1000
1930
2945
4.010

5109
6.230
7360
BS522
0685

10.86
1204
1322
14.41
15.61

16.81
18.01
1922
20.42
2164

1285
24.06
2528
26.50
.4 N

1804
30.16
3139
32.61
33.84

35.07
36.30
37.52
38.75
30.90

41.22
42 45
43.68
4491
46.15

47.38
48.62
40.85

30

A28
1.449
2.633
3.891
5.189

6.514
T.B56
0213
10.58
11.95

13.33
14.72
16.11
17.50
18.90:

20.30
2170
23.10
2451
2582

27.33
2874
30.15
31.56:
3297

3439
35.80
37.21
38.63
40.05

41.456
4188
44.30
45.712
47.14

48.56
4998
51.40
5282
54.24

55.66
57.08
58.50

G6ET
2.000
3480
5.021
§.506

2101
o200
11.42
13.05
14.68

1631
1785
19.60
2124
21280

24.54
26.19
2784
2050
3115

3281
3446
36.12
37.78
3944

41.10
4276
4441
46.07
47.74

49.40
51.06
5272
5438
56,04

57.70
5837
61.03
6260
6435
G602

67.68
9,34
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