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1.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

1.1.1. Antecedentes y descripcion

La Compafiia Nacional de Fuerza y Luz, S.A. (CNFL), nacié en 1941, fruto de un
esfuerzo politico por nacionalizar los servicios eléctricos a la ciudadania, dejando
atras la propiedad privada y garantizando la cobertura total, incluyendo a los grupos
sociales menos favorecidos econémicamente.

Desde entonces, el norte de la Compafiia Nacional de Fuerza y Luz, S.A. de Costa
Rica ha sido brindar un servicio de calidad a todos los sectores de la poblacion de la
Gran Area Metropolitana (GAM), definida geograficamente como la zona de
cobertura.

El servicio en forma expedita y la atencion pronta de los requerimientos al cliente,
forman parte vital del quehacer de la CNFL, al igual que el interés por preservar el
planeta con una gestidbn ambiental responsable interna y externamente.

El 8 de abril de 1941, en la historia de Costa Rica quedaria plasmado el nacimiento
de la Compaiiia Nacional de Fuerza y Luz, con el “ejeclitese” a la Ley numero 2.

La fusibn de The Costa Rica Electric Light and Traction Company, Limited;
Compaiiia Nacional de Electricidad y Compariia Nacional Hidroeléctrica (o0 Compafiia
Electriona) en Compafiia Nacional de Fuerza y Luz, se registro legalmente el 15 de
mayo de 1941.

El sustento juridico para esta fusion se promulgé en la Ley nimero 2 del 8 de abril de
1941, con el Contrato Ley conocido como Contrato Eléctrico de 1941.

Esta legalmente constituida como Sociedad Andnima inscrita en el Registro de la

Propiedad y su vigencia esta garantizada hasta el afio 2107 (Ley 8660, Ley de
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Fortalecimiento y Modernizacion de las Entidades Publicas del Sector
Telecomunicaciones, articulo 54, Alcance 31 de La Gaceta 156, del 13 de agosto del
2008).

Con el fin de marcar sus dmbitos de accion y establecer una politica de coordinacién
de esfuerzos, en 1970 el Instituto Costarricense de Electricidad (ICE) y la Compafiia
Nacional de Fuerza y Luz, S.A. suscribieron un Convenio para la Prestacion Mutua
de Servicios, el cual entré6 en vigencia el 1 de julio de 1971, con el aval de la
Contraloria General de la Republica.

La CNFL es la principal empresa distribuidora de electricidad en Costa Rica y su
area de servicio abarca 907 km2, en los que registra una electrificacion total del
99.98% y una gestion comercial del 46% del mercado eléctrico costarricense. Para
su sistema de generacion, cuenta con diez (10) subestaciones elevadoras. Dispone
de las siguientes subestaciones para los diferentes sistemas de distribucion:
electricidad, veintidos (22), aéreo; tres (3), subterrdneo, tres (3) patios de
interruptores y dos (2) subestaciones méviles como respaldo. Ademas, su sistema
de distribucion comprende 6.538 kildmetros de lineas en operacion, de las cuales
3.246 son primarias y 3.292 son lineas secundarias y de ese total (6.538 km), 6.088
kilbmetros son lineas aéreas y 450 kilometros son subterraneas; cuenta con 2.137
MVA de capacidad instalada en transformadores de distribucién. Su area de servicio
abarca un total de 510.314 clientes del Gran Area Metropolitana, donde se concentra
la mayor cantidad de la poblacion, la vida institucional publica y las principales

actividades comerciales y productivas del pais.
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1.1.1.1. Mision

“Somos unaempresa costarricense del sector energia que trabaja brindando
soluciones integrales, para mejorar el desarrollo, bienestar y calidad de vida de
nuestros clientes, mediante la prestacion confiable de sus servicios, bajo un enfoque

sostenible”

1.1.1.2. Visiébn
“Ser laempresa lider de distribucion eléctrica urbana a nivel nacional y
centroamericano al afo 2020, enfocada en soluciones acordes con las necesidades

de cada segmento de mercado a costos competitivos”

https://www.cnfl.go.cr/index.php/perfil-cnfl/quienes-somos#historia (Compaiiia
Nacional de Fuerzay Luz S.A., 2017)

La Compafia Nacional de Fuerza y Luz S.A. tiene a disposicién de los clientes y
usuarios del area servida diferentes medios de atencion de servicio al cliente, de
manera presencial se encuentran las sucursales: Central, Desamparados, Escazu,
Heredia, Guadalupe, la Agencia Metropolitana, dos médulos de atencién en Tres
Rios y Belén, distribuidas estratégicamente en toda el area servida. De manera no
presencial: lineas telefénicas: 800-ENERGIA, 1026, correo electrénico
800energia@cnfl.go.cr, las redes sociales: Facebook, Twitter, Instagram, Google,

WhatsApp, entre otras.


https://www.cnfl.go.cr/index.php/perfil-cnfl/quienes-somos#historia
mailto:800energia@cnfl.go.cr
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Imagen N° 1

Area servida por la Compariia Nacional de Fuerzay Luz

Area Servida CNFL por Cantones

Simoogia
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Fuente: pagina empresarial www.cnfl.go.cr

Imagen N° 2
Ubicacion de las sucursales de la Compafiia Nacional de Fuerzay Luz

Sucursales de la Compaiiia Nacional de Fuerza y Luz.
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Algunas instituciones publicas en Costa Rica no le dan la importancia que requiere al
servicio al cliente, en muchos casos no es el mas éptimo. El cliente ha dejado de ser
quien debe adquirir un servicio o producto, para convertirse en una persona que
tiene libertad, en activa, exige su derecho de recibir los mejores servicios. El servicio
al cliente es una valiosa herramienta de la mercadotecnia que, bien utilizada, puede
significar para la empresa o institucion el posicionamiento en el mercado; es el valor
agregado que le permite su permanencia y consolidacién. Es indispensable que el
sector publico sea mas empresarial, mas orientado hacia el cliente, y trabaje con
mas eficiencia y calidad en los servicios que ofrece a la poblacion, ya que es
importante conocer quiénes son los clientes, asi como cuales son sus necesidades,
coémo los perciben y cuéles son los elementos que determinan su satisfaccion. Por
ello se debe tener muy clara la importancia que tiene el consumidor para el
desarrollo y crecimiento de la institucion. Como parte del fendmeno de la
globalizacion, el servicio al cliente y su tendencia, es enfocar las organizaciones
hacia la satisfaccion de ellos.

Por consiguiente, el investigador pretende enfocar el desarrollo del presente trabajo
en el servicio al cliente que se brinda a los que llegan a la Agencia Metropolitana,
ademas de la atencién que se brinda por la linea telefénica 800-ENERGIA y correo

800energia@cnfl.go.cr.

1.1.1.3. Agencia Metropolitana
La Agencia inicid sus operaciones el 09 de diciembre de 1974, contiguo a la
subestacion eléctrico en Barrio Los Angeles, y se constituy6 en la primera sucursal y

la mas antigua de la CNFL. Para el 13 de abril de 2011, al celebrar el 70 aniversario


mailto:800energia@cnfl.go.cr
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de la Compafia Nacional de Fuerza y Luz, se inauguraron las nuevas y modernas
instalaciones de la Agencia Metropolitana, ubicada en Calle Central, entre avenidas
ocho y diez, doscientos metros sur de la Catedral Metropolitana.

La Sucursal Central, a la cual pertenece la Agencia Metropolitana, sirve un area de
38.08 km2 con un total de 97.548 clientes activos al 07 de marzo de 2017. Esta
seccion es de suma importancia para las gestiones diarias que realiza dicha
empresa, considerando que abastece al Area Metropolitana, donde esta la mayor
cantidad de instituciones gubernamentales, clientes empresariales, comerciales y

habitacionales del pais. (L6pez, 2014, pag. 2)

1.1.2. Justificacion del problema

Con la presente investigacion se pretende desarrollar un estudio de servicio al cliente
orientado en la Agencia Metropolitana, evaluando la calidad de respuesta que se
brinda en ventanilla, ademas de la linea telefonica 800-ENERGIA y el correo
electronico 800energia@cnfl.go.cr, asimismo se evalla al personal a cargo de
brindar la atencion a los clientes, conociendo el desempefio, motivacion y
capacitacion que tienen para la ejecucion de sus labores.

Cada vez es mas importante para las empresas que los clientes tengan una buena
experiencia de marca para conseguir su fidelidad. Los clientes ya no sélo necesitan
gue el producto o servicio se adecuUe a sus necesidades, sino que también necesitan
gue sean las propias marcas las que se preocupen por ellos. Tienen que tener la
certeza de van a ayudarles en lo que necesiten. Y en este sentido, la atencién al

cliente juega un papel muy importante.


mailto:800energia@cnfl.go.cr
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1.2. FORMULACION DEL PROBLEMA

¢,Como desarrollar un estudio de servicio al cliente en la Agencia Metropolitana de la

Compafia Nacional de Fuerzay Luz?

1.1. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

1.1.1. Objetivo General
Elaborar un estudio de servicio al cliente en la Agencia Metropolitana de la

Compaiiia Nacional de Fuerzay Luz en el | semestre 2017.

1.1.2. Objetivos especificos

e Evaluar la calidad del servicio al cliente que se brinda en ventanillas de la
Agencia Metropolitana.

e Valorar el desempefio, motivacién y capacitaciéon del personal del servicio al
cliente en ventanillas de la Agencia Metropolitana.

e Evaluar la calidad del servicio al cliente que se brinda en la linea telefonica 800-
energia (3637442).

e Evaluar la calidad del servicio al cliente que se brinda en el correo electrénico
800energia@cnfl.go.cr.

e Valorar el desempefio, motivacién y capacitaciéon del personal del servicio al
cliente en el centro de atencién de llamadas.

e Recomendar los cambios para mejorar los niveles de servicio al cliente en la

Agencia Metropolitana.


mailto:800energia@cnfl.go.cr
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1.2. ALCANCES Y LIMITACIONES

1.2.1. Alcances

e Sensibilizar al personal a cargo del servicio al cliente en una atencion oportuna.

e Realizar una serie de recomendaciones a la Compafiia Nacional de Fuerza y Luz
gue permita mejorar el servicio al cliente.

e Renovar el posicionamiento de marca de la Compairiia Nacional de Fuerza y Luz

mediante la mejora del servicio al cliente.

1.2.2. Limitaciones
Desde el momento de plantear el tema hasta finalizar el capitulo Il no se presentan
limitaciones tanto en la Compariia Nacional de Fuerza y Luz, como en el desarrollo e

investigacion del contenido.
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2.1. SERVICIO AL CLIENTE

2.1.1. Liderazgo en servicio
El servicio extraordinario no es una ilusion. En todas las industrias hay compafias
gue han superado las complejidades operativas, las fuerzas externas del mercado y
las presiones financieras de corto plazo que fomentan la mediocridad en el servicio al
cliente. La clave esta en un auténtico liderazgo en servicio en todos los dmbitos de la
organizacion, un liderazgo que inspire el logro.
Las personas que prestan servicios necesitan una vision de su trabajo en el cual
valga la pena creer, una vision desafiante, que proporcione energia emocional y
genere compromiso. Esas personas necesitan sentir que forman parte de un equipo
y pertenecen a una organizacion que los respalda en momentos dificiles.
En la empresa, el servicio se ha erigido como el camino que ha de seguir toda
organizacion para sobrevivir o hacer una contribucion mas significativa, ya
gue, como consecuencia de la mencionada globalizacion —tanto economica
como cultural—, no sélo son productos lo que en realidad se busca vender,
sino actitud o sentido de servicio. Oir hablar de servicio produce en la gran
mayoria de las personas diversos sentimientos encontrados. Si se consideran
como sujetos pasivos del servicio, es decir, como individuos que reciben el
influjo del servicio, las sensaciones que se experimentan, en general son
agradables: bienestar, atencion, interés e incluso afecto. ¢A quién no le gusta
ser atendido, procurado, tomado en cuenta? Puede ser algo tan cotidiano
como que cocinen para cada persona, que les abran la puerta del coche, les

prendan un cigarrillo, ofrezcan de comer, cuiden en la enfermedad, incluso
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gue les ayuden a estudiar, escuchen, orienten, alienten o inspiren a ser
mejores. Todos disfrutan que alguien dedique parte de su tiempo y esfuerzo
en satisfacer las necesidades propias. (Siliceo Aguilar, Angulo Belloc, &

Siliceo Fernandez, 2001, pag. 82)

2.1.2. Calidad de servicio

La calidad en el servicio al cliente no es una decision optativa si no un elemento

imprescindible para la existencia de una empresa y constituye el centro de interés

fundamental y la clave de su éxito o fracaso.
La calidad en el servicio al cliente es uno de los puntos primordiales que se
deben cumplir dentro de cada una de las empresas; sin importar el tamafio,
estructura y naturaleza de sus operaciones, deben de (sic) demostrar la
capacidad que tienen para desempefarse en esta area, ya que al ser la
primera imagen que se da a los clientes, ayuda a mantenerse en la
preferencia de los mismos, y si se llega a alterar pueden convertirse en una
amenaza. Mas sin embargo (sic), en muchas ocasiones puede llegar a ser
empleado por las organizaciones incorrectamente, afectando tanto al
desarrollo y crecimiento de las mismas, por lo cual, principalmente se debe
definir la importancia de dicho servicio al cliente, para poder estructurar
adecuadamente la forma mas 6ptima de llevarlo a cabo. (Instituto Tecnologico

de Sonora, 2013, pag. 5)
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2.1.3. Estrategias de servicio

Todas las compafiias que prestan un servicio extraordinario cuentan con una

estrategia de servicio clara y convincente. Tiene una razon de ser que le imprime

energia a la organizacién y define la palabra servicio.

Con una estrategia de servicio clara y convincente, las personas encargadas de

tomar las decisiones se forman una mejor idea acerca de cudles iniciativas aprobar y

cudles rechazar. La estrategia es su guia, ademas, quienes prestan servicio saben

como servir mejor a sus clientes; la estrategia es su guia. No hay necesidad de

contar con gruesos manuales de politicas y procedimientos.
Las estrategias de servicio, igual que las prendas de vestir, estan hechas para
presentarlas ante los demas. Una estrategia de servicio (sic) es un medio
habilidoso de superar a los competidores y a los clientes, pero si no se
demuestra a la competencia y a los clientes lo habilidosa (sic) que realmente
€s, N0 va a mejorar su posicion a los ojos de nadie. Para obtener todos los
beneficios de una estrategia de servicio habilidosa (sic), una compafia
deberia anunciar su estrategia a los cuatro vientos. Esto da al cliente la
oportunidad de ver el valor afiadido que ofrece la compafia (sic). Una buena
forma de anunciar la estrategia es poniéndola en forma de promesa o garantia

al cliente. (Vera, 2007, pags. 28-29)

2.1.4. Tecnologia de la mano con el servicio al cliente
Asi como la estrategia de servicio debe ser la base de la estructura de la

organizacion, también debe determinar como se debe utilizar la tecnologia. Esta es
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una herramienta, un medio para lograr la estrategia deseada. Las inversiones en
tecnologia que no estén ligadas a la estrategia estan condenadas a fracasar.

Gracias a la tecnologia, hoy las empresas pueden aprovechar diversos canales y
herramientas para destacar en su servicio, agilizar su informacién y captar mayor
interés por parte de prospectos, asi como posicionar la marca con una excelente

percepcion de servicio personalizado.

2.1.5. Talento humano para el servicio al cliente

La estructura y la tecnologia son fundamentales para implementar la estrategia de
servicio. Sin embargo, no permiten llegar muy lejos sin personas con la actitud, los
conocimientos y las destrezas indispensables para convertir en realidad la estrategia.
Los factores criticos para vincular la estrategia de recursos humanos a la estrategia
de servicio son: reclutar y seleccionar personas inclinadas al desempeno, desarrollar
sus capacidades, cultivar su libertad para actuar, orientarlas para que obren

concertadamente y crear el clima propicio para el logro.

2.1.6. Trabajo en equipo

Un aspecto crucial en el contexto de servicio al cliente es el trabajo en equipo. El
servicio excelente a veces es producto de actos heroicos de una sola persona. Sin
embargo, la mayoria de las veces emana del trabajo coordinado de muchas
personas que desempefian funcionas de servicio relacionadas. Cada paso de la
cadena de servicios debe realizarse correctamente para que la experiencia del

consumidor sea excelente.
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2.1.7. Evaluar el desempeiio, recompensar la excelencia

Las empresas de servicios extraordinarios evallan el desempefio de sus empleados
de servicios y premian su excelencia. Ellos saben que seran evaluados de acuerdo
con la forma en que realicen su trabajo, y que vale la pena trabaja bien. Los
empleados se esfuerzan por dar lo mejor de si y luchan constantemente por mejorar.
La responsabilidad personal en la ejecucion del trabajo y el reconocimiento del

desempefio excelente, contribuyen a este clima de realizacion.

2.2. EMPRESAS ELECTRICAS NACIONALES

2.2.1. Compania Nacional de Fuerzay Luz S.A. (CNFL)

2.2.1.1. Resefia

La Compafia Nacional de Fuerza y Luz es una empresa publica que distribuye y
comercializa la energia eléctrica en la “Gran Area Metropolitana” de Costa Rica.
Cuenta con un area de cobertura correspondiente a 920,9 Km cuadrados, en la que
se registra un total de electrificaciéon de 99.99%, para un total de 523.015 clientes
residenciales, comerciales e industriales.

Genera energia eléctrica utilizando energias limpias y renovables por medio de

plantas hidroeléctricas y un parque edlico.

2.2.1.2. Organigrama

Imagen N° 3
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Fuente: pagina empresarial www.cnfl.go.cr
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2.2.1.3. Servicio al cliente
La Compafiia Nacional de Fuerza y Luz tiene a disposiciéon de los usuarios del
servicio eléctrico distintos medios de atencién del servicio al cliente.
De manera presencial se encuentran las sucursales:
e Sucursal Central.
e Agencia Metropolitana, descentralizacion de la Sucursal Central.
e Sucursal Guadalupe.
e Sucursal Heredia.
e Modulo de Atencidn Belén, descentralizacion de la Sucursal Heredia.
e Sucursal Escazu.
e Sucursal Desamparados.
e Moddulo de atencién Tres Rios, descentralizacion de la Sucursal Desamparados.
De manera no presencial se encuentran:
e Portal empresarial
o www.cnfl.go.cr, donde el cliente puede realizar una autogestion de
multiples trdmites y servicios.
e Linea telefonica:
0 800-ENERGIA (3637442), para tramites e informacion general.
0 1026 para el reporte de averias en la red eléctrica.
e Correo electronico: 800energia@cnfl.go.cr
e Redes Sociales:
o Facebook.

o Twitter.
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0 WhatsApp.
e Chat en el portal empresarial.
Los distintos canales de comunicacion mencionados anteriormente se localizan en el
organigrama bajo la responsabilidad de la Unidad de Mercadeo y Gestion del Cliente,
la cual es una instancia que promueve el mejoramiento continuo de los servicios,
dicha instancia (sic) pertenece a la Direccion de Comercializacion.

www.cnfl.go.cr (Compafia Nacional de Fuerzay Luz S.A., 2017)

2.2.2. Empresas de Servicios Publicos Heredia (ESPH)

222.1. Resefia

La historia de los ESPH se remonta a 1915 cuando gracias a la vision de heredianos,
se inauguro la Planta Hidroeléctrica de La Joya.

Cuando esta llegd a la capacidad maxima de generacion, a mediados de los afios
cuarenta, los ciudadanos se habian organizado para fundar la Junta Administradora
del Servicio Eléctrico Municipal de Heredia, (Jasemh).

La Jasemh fue fundada el 25 de octubre de 1949. Con la base del decreto de ley
#767 la JASEMH tenia obligaciones fundamentales: procurar la conservacion de las
instalaciones de generacion hidraulica, transmision y distribucion de energia, ademas
de mejorar los incipientes servicios eléctricos.

Con la creciente demanda, la Municipalidad de Heredia retoma el tema de
generacion en 1946 y concluye en 1951 la Planta Hidroeléctrica Carrillos, la primera
hecha por los ingenieros costarricenses: Federico Gutiérrez B., y Jorge Manuel

Dengo.
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La Jasemh cumplia su labor y el tiempo, le daria mas responsabilidades y mas

lugares donde trabajar.

2.2.2.1.1. Cobertura

Cerca de 500 kilometros de hilo primario transportan cada segundo energia eléctrica
gue aporta dinamismo a las actividades de mas de 264,000 usuarios. A esto se le
suma la luz que irradian 11,714 lamparas de alumbrado publico que todas las
noches devuelven seguridad en la ciudad y en las areas rurales lejanas.
Acostumbrados a los retos, en la E.S.P.H. S.A. se trabaja en la busqueda de
proyectos y nuevas formas de generar electricidad sin que esto signifiqgue un impacto
negativo para el medio ambiente.

La Empresa de Servicios Publicos de Heredia S.A abastece a 66,580 clientes en los

siguientes sectores y con los siguientes servicios.

2.2.2.1.2. Misién
“Somos una empresa que brinda servicios de calidad en el sector de agua, energia,
saneamiento, infocomunicaciones y otros, que aportan valor y desarrollo a la

sociedad mediante la mejora continua de su gestion”.

2.2.2.1.3. Vision

“Ser una empresa competitiva a nivel nacional por los servicios que brinda.”
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Imagen N° 5
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Imagen N° 6

S

UEN Energia Eléctrica y Alumbrado Publico

A\ (UEN EEYAP)

Planificacidn de los Negocios de; Gestiény Apoyo

E"erg'a“(l#ﬂ?,gd" Piblico Administrativo (GAA)

Gestidny .
Alumbrado Piiblico | Administracidn de :J{'Jf;:{g:gfﬂ‘; il Laboratoriode ] Subestacionesy
(ALPU) Proyectos de Energia (PROA) Medidores Subterrdneo (SYS)
(GAPD)

Fuente: pagina empresarial www.esph-sa.com

Construccidn de Centro de Control de Optimizacidn de

; Energia Eléctricay 77
Redes y Calidad de Alumbrada Piiblico Reda?éETc]trwas

Energia (CCED)

2.2.2.3. Servicio al cliente
La Empresa de Servicios Publicos de Heredia tiene a disposicion de los usuarios del
servicio eléctrico distintos medios de atencion del servicio al cliente.
De manera presencial se encuentran:
e Plataforma de Servicios, ubicada en Calles Central uno, Avenidas ocho y diez.
e Regional San Rafael, Antiguo Beneficio El Alamo.
e Regional San Isidro, Edificio Municipal.
De manera no presencial se encuentran:
e Portal empresarial:
o www.esph-sa.com, donde el cliente puede realizar una autogestion de

multiples tramites y servicios.
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e Linea telefonica:
0 2562-3774.
e Correo electronico:
o info@esph-sa.com
e Redes sociales:
o Facebook.
e Chat en el portal empresarial.

www.esph-sa.com (Empresa de Servicios Publicos de Heredia, 2017)

2.2.3. Junta Administrativa de Servicios Eléctricos de Cartago (JASEC)

2.2.3.1. Resefia

En Cartago, hace 48 afos, muchos hombres y mujeres se lanzaron a las calles para
hacer valer sus derechos, e inclusive con la pérdida de vidas humanas, los
cartagineses le dieron fuerza al ideal de tener su propia empresa de servicios
eléctricos.

Corria el mes de noviembre de 1961. Un inoportuno aumento de tarifas y la
aplicacion del “factor térmico”, sumado al reclamo de mejores instalaciones eléctricas
en diferentes sectores de la provincia de Cartago, generaron la primera chispa que
origind la llamada “huelga de pagos eléctricos”.

Radio Victoria y su propietario don Emilio Piedra Jiménez, asumieron la campafia y
este medio de comunicacion fue el receptaculo de recibos que acusaban aumentos
desmedidos. Estos provenian de diferentes sectores del comercio cartaginés y de un

alto porcentaje de abonados provenientes de todos los estratos sociales.


http://www.esph-sa.com/
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Desde el 1° de noviembre de 1961 a octubre de 1964, se noté en la ciudad de
Cartago un plasmado fervor civico, inspirado por un planteamiento que empezaba a
tornarse vigoroso al frustrarse las tentativas de una solucion pacifica.

Sin duda alguna, la gesta del pueblo cartaginés antes del 12 de octubre de 1964, ha
sido el movimiento popular de mayor significado en las Gltimas décadas, si se toma
en cuenta objetivamente, los aspectos sobre los que se asentd el periodo
huelguistico que antecedié a la creacion de la Junta Administrativa de Servicios
Eléctricos de Cartago.

La huelga ya tenia mas de dos afios y medio. Un paro simbdlico decretado el 15 de
mayo, apoyado por varios comités de otras cabeceras de canton como Turrialba,
Oreamuno, El Guarco y Paraiso, robustecié el movimiento.

La improvisacibn de manifestaciones cada ocho o quince dias, en horas no
programadas y con la ayuda de volantes, comunicados de radio y el alto civismo
demostrado por los cartagineses, contribuyé decididamente a que la Asamblea
Legislativa agilizara el Proyecto de Ley para una Junta Eléctrica en la provincia de
Cartago.

El Concejo Municipal del Cantén Central estuvo integrado por los sefiores: Jorge
Mora M., Dr. Manuel Patifio Troyo, Lic. Federico Rojas V., Jorge Lépez Chacon,
Roberto Leiva M., Mario Quesada Q., Profesor Carlos Aguilar P., Franco Fernandez
Esquivel, Carlos Schnitzler M., Ovidio Navarro H. Como secretario fungia Jorge
Araya Ch. y prosecretario Day Morales C. El Gobernador de Cartago fue Eladio
Alonso Andrés.

Asi nacid JASEC, un 12 de octubre de 1964.
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2.2.3.1.1. Misién
“Somos una empresa de servicios de interés publico que contribuye a mejorar la
calidad de vida de nuestros clientes, administrada con los mas altos principios éticos

con igualdad de oportunidades, desarrollo sostenible y responsabilidad social”.

2.2.3.1.2. Visién

Una empresa corporativa de servicios, lider, visionaria, con calidad internacional, que
supera las expectativas de los clientes. Nuestros esfuerzos y resultados facilitan la
generacion de nuevos y mejores instrumentos de progreso, contribuyendo con el

desarrollo sostenible, la inclusion social y la calidad de vida de la Sociedad

Costarricense.
2.2.3.2. Organigrama
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2.2.3.3. Servicio al cliente
La Junta Administrativa de Servicios Eléctricos de Cartago tiene a disposicion de los
usuarios del servicio eléctrico distintos medios de atencion del servicio al cliente.
De manera presencial se encuentra:
e Las oficinas centrales.
De manera no presencial se encuentran:
e Portal empresarial:
0 www.jasec.go.cr, donde el cliente puede realizar una autogestion de
multiples tramites y servicios.
e Linea telefonica:
0 2551-1683, para tramite e informacion general.
0 2553-3943, 2553-3921, 2553-3938 para el reporte de averias en la red
eléctrica.
e Redes sociales:
o Facebook.
o Twitter.
e Chat en el portal empresarial.

www.jasec.go.cr (Junta Administrativa de Servicios Eléctricos de Cartago, 2017)

2.2.4. Coopesantos

2.2.4.1. Reseia
La historia de la Cooperativa de Electrificacién Rural Los Santos R.L, (Coopesantos

R.L.) ha estado enmarcada en brindar el servicio eléctrico a toda la zona de los


http://www.jasec.go.cr/
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Santos y Caraigres y propiciar el desarrollo social y econémico de los asociados y
clientes.

Desde nuestro origen, el domingo 17 de enero de 1965, nos hemos mantenido a la
vanguardia, en el desarrollo de la distribucion de la energia eléctrica, a través (sic) de
la innovacién constante, un servicio eficiente y un sélido crecimiento. Ademas hemos
comenzado a incursionar en la generacion de energia edlica y el servicio de
television por cable e Internet.

En la actualidad, nuestra Cooperativa esta conformada por 37.296 mil asociados y
ha logrado extender las lineas primarias, hasta los pueblos mas alejados dentro de
los 1500 kilbmetros cuadrados de area concesionada, garantizando asi el servicio
eléctrico a todos los habitantes en igualdad de condiciones.

Nuestros esfuerzos, nos han permitido electrificar en su totalidad a los cantones de
Dota, Tarrazu, Le6n Cortés y Acosta y la parte Sur y Oeste de los cantones de
Aserri, Mora, Desamparados, El Guarco y El Cantén Central ambos de la provincia
de Cartago.

De esa manera, nuestra empresa tras 52 afios de fundacién, ha logrado ser lider en
la distribucion de energia eléctrica en toda la zona servida. Por esa razon, hoy
somos una Cooperativa soélida y fuerte, lo que nos respalda como el mejor sello de

calidad.



2.2.4.1.1. Datos de Coopesantos
Tabla N° 1
Area concesionada 1500 kilometros cuadrados
Poblacion servida 99.8%
Lineas primarias 1135.21 kilometros
Servicios residenciales 33.841
Servicios comerciales 2.684
Servicios preferenciales 614
Servicios industriales primarios 34
Servicios grandes industriales 5
Servicios instalados por kilometro de linea 35
Lamparas 7.105
Consumo promedio residencial 149
Cantidad de empleados 145

Cantidad de lineas primarias

1.110 kilémetros de linea primaria

Fuente: pagina empresarial www.coopesantos.com
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224.2. Organigrama
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2.24.3. Servicio al cliente
Coopesantos tiene a disposicion de los usuarios del servicio eléctrico distintos
medios de atencion del servicio al cliente.
De manera presencial se encuentra:
e Las oficinas centrales y sucursales.
De manera no presencial se encuentran:
e Portal empresarial:
0 www.coopesantos.com, donde el cliente puede realizar una autogestion
de multiples tramites y servicios.
e Linea telefonica:
o (506) 2546-2525
e Correo electronico:
0 servicioalcliente@coopesantos.com
0 comunicacion@coopesantos.com
e Redes sociales:
o Facebook

www.coopesantos.com (Cooperativa de Electrificacion Rural Los Santos R.L, 2017)

2.3. EMPRESAS ELECTRICAS INTERNACIONALES

2.3.1. Comision Federal de Electricidad (CFE) - MEXICO

2.3.1.1. Resefa
La generacion de energia eléctrica inicié en México a fines del siglo XIX. La primera

planta generadora que se instalé en el pais (1879) estuvo en Lebén, Guanajuato, y


mailto:servicioalcliente@coopesantos.com
mailto:comunicacion@coopesantos.com
http://www.coopesantos.com/
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era utilizada por la fabrica textil “La Americana”. Casi inmediatamente se extendio
esta forma de generar electricidad dentro de la produccidon minera y, marginalmente,
para la iluminacion residencial y publica.

En 1889 operaba la primera planta hidroeléctrica en Batopilas (Chihuahua) y
extendi6 sus redes de distribucion hacia mercados urbanos y comerciales donde la
poblacién era de mayor capacidad econémica.

No obstante, durante el régimen de Porfirio Diaz se otorgd al sector eléctrico el
caracter de servicio publico, colocandose las primeras 40 lamparas "de arco" en la
Plaza de la Constitucion, cien mas en la Alameda Central y comenzé la iluminacion
de la entonces calle de Reforma y de algunas otras vias de la Ciudad de México.
Algunas compaifias internacionales con gran capacidad vinieron a crear filiales,
como The Mexican Light and Power Company, de origen canadiense, en el centro
del pais; el consorcio The American and Foreign Power Company, con tres sistemas
interconectados en el norte de México, y la Compafia Eléctrica de Chapala, en el
occidente.

A inicios del siglo XX México contaba con una capacidad de 31 MW, propiedad de
empresas privadas. Para 1910 eran 50 MW, de los cuales 80% los generaba The
Mexican Light and Power Company, con el primer gran proyecto hidroeléctrico: la
planta Necaxa, en Puebla. Las tres compafiias eléctricas tenian las concesiones e
instalaciones de la mayor parte de las pequefias plantas que solo funcionaban en
Sus regiones.

En ese periodo se dio el primer esfuerzo para ordenar la industria eléctrica con la

creacion de la Comisiéon Nacional para el Fomento y Control de la Industria de
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Generacién y Fuerza, conocida posteriormente como Comisién Nacional de Fuerza

Motriz.

2.3.1.1.1. Misién
Prestar el servicio publico de energia eléctrica con criterios de suficiencia,
competitividad y sustentabilidad, comprometidos con la satisfaccion de los clientes,

con el desarrollo del pais y con la preservacion del medio ambiente.

2.3.1.1.2.  Vision al 2030

Ser una empresa de energia, de las mejores en el sector eléctrico a nivel mundial,
con presencia internacional, fortaleza financiera e ingresos adicionales por servicios
relacionados con su capital intelectual e infraestructura fisica y comercial. Una
empresa reconocida por su atencion al cliente, competitividad, transparencia, calidad
en el servicio, capacidad de su personal, vanguardia tecnolégica y aplicacion de

criterios de desarrollo sustentable.
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2.3.1.2. Organigrama

Imagen N° 9
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Fuente: pagina empresarial www.cfe.gob.mx

2.3.1.3. Servicio al cliente

La Comision Federal de Electricidad tiene a disposicion de los usuarios del servicio
eléctrico distintos medios de atencion del servicio al cliente.

De manera presencial se encuentra:

e Las oficinas centrales y sucursales.
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De manera no presencial se encuentran:
e Portal empresarial:

o www.cfe.gob.mx, donde el cliente puede realizar una autogestion de

multiples tramites y servicios.

e Linea telefonica:

0 No aparece en el portal empresarial.
e Correos electronicos:

0 No aparecen en el portal empresarial.
e Redes sociales:

o Facebook.

o Twitter.

www.cfe.gob.mx (Comisién Federal de Electricidad , 2017)

2.3.2. Empresa de Servicios Publicos Medellin (EPM) - Colombia

2.3.2.1. Resefia

Hablar del Grupo Empresarial EPM es referirse al crecimiento de un conjunto de
empresas que han definido a tiempo sus posibilidades en el nuevo entorno de los
servicios publicos domiciliarios. Para lograrlo, se ha necesitado el impulso de todo un
contingente humano que, desde el grupo directivo hasta el trabajador de campo,
tiene claridad sobre los compromisos fundamentales que le dan vida a la
organizacion, la calidad de sus servicios y la permanente satisfaccion de sus
clientes.

EPM, cabeza de este Grupo Empresarial, fue creada el 6 de agosto de 1955. Por

medio del Acuerdo #58, el Consejo Administrativo de Medellin fusion6 en un
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establecimiento autbnomo cuatro entidades hasta ese momento independientes:
Energia, Acueducto, Alcantarillado y Teléfonos.

El 18 de noviembre de 1955 la Alcaldia de Medellin reglamenté la existencia de EPM
con la expedicién de los Estatutos (Decreto 375), y el 25 de noviembre de ese mismo
afo la sancion6 el Gobernador. Pero no fue sino hasta en enero de 1956 cuando
realmente EPM inici6 su vida administrativa.

En 1989, el Acuerdo #002 incluy6é en los Estatutos el manejo y mejoramiento del
medio ambiente como parte del objeto social de EPM, y cambidé el nombre del
servicio telefonico por el de telecomunicaciones. Este servicio fue escindido en 2007,
constituyéndose la filial UNE EPM Telecomunicaciones.

Desde enero de 1998, EPM fue transformada en Empresa Industrial y Comercial del
Estado, y hoy, para el ejercicio de sus actividades, se encuentra sometida a las
disposiciones de la ley comercial.

Su patrimonio y sus rentas son propios y estan totalmente separados de los bienes y
de los fondos comunes del Municipio de Medellin. EPM no cuenta con aportes
externos diferentes a la facturacibn por la prestacion de sus servicios.
Sus transferencias anuales al Municipio de Medellin, su duefio, son destinadas
integramente a inversion social. Por su dinamica empresarial, EPM se ha convertido
en una de las mayores empleadoras de la region.

Gracias a las transferencias econémicas que entrega por ley y a la proteccion de los
recursos naturales, progresan los municipios localizados en las zonas de influencia

de sus obras y proyectos. También aporta a la calidad de vida de los sectores mas
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desprotegidos de la poblacién mediante los subsidios por tarifas y de programas con
gran impacto social.
Por sus ejecutorias en el campo de los servicios publicos y por su solida proyeccion

nacional e internacional, EPM fue elegida como la mejor empresa del siglo XX en

Colombia.

2.3.2.2. Organigrama

Imagen N° 10
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Fuente: pagina empresarial www.epm.ocm.co




Imagen N° 11
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Imagen N° 12
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Fuente: pagina empresarial www.epm.ocm.co

2.3.2.3. Servicio al cliente
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La Empresa de Servicios Publicos de Medellin tiene a disposicion de los usuarios del

servicio eléctrico distintos medios de atencion del servicio al cliente.

De manera presencial se encuentra:
e Las oficinas centrales y sucursales.
De manera no presencial se encuentran:

e Portal empresarial:

o www.epm.com.co, donde el cliente puede realizar una autogestion de

multiples tramites y servicios.

e Linea telefénica:
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o0 Todo el pais: 01 8000 415115.
o Medellin: (57)(4) 4444 115.
o Conmutador: (57)(4) 380 80 80.
o0 Clientes corporativos: 01 8000 410115.
e Correos electronicos:
0 epm@epm.com.cr
e Redes sociales:
o Facebook.
o Twitter.
e Chat en el portal empresarial.

www.epm.com.cr (Empresa de Servicios Publicos Medellin, 2017)

2.3.3. Applied Energy Services (AES-Servicio de Energia Aplicada) El Salvador

2.3.3.1. Resena

AES El Salvador, cuenta con el respaldo de una corporacion lider mundial de
energia. La Corporacion AES es una de las principales compafias de energia del
mundo. Cada dia, en 17 paises en los 4 continentes, nuestra (sic) fuerza laboral
compuesta por mas de 21,000 personas, genera y entrega la electricidad que hace
posible el desarrollo de los negocios, brinda energia a hospitales y escuelas y eleva
la calidad de vida de millones de personas alrededor del mundo.

En nuestra (sic) mision por generar y entregar energia, utilizamos (sic) sofisticadas
tecnologias que garantizan la seguridad y confiabilidad de nuestras operaciones.
Cada planta de generacion eléctrica transforma diferentes fuentes de energia en

electricidad.
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Nuestra amplia experiencia nos (sic) permite identificar las necesidades de los

paises en que operamos, y ofrecer las alternativas energéticas idéneas segun las

diversas realidades econdmicas y geogréficas.

Es asi, que la Corporacion AES se decide a invertir en El Salvador, reconociendo el

valor y la energia de su gente, el constante desarrollo de su infraestructura de

servicios y sobre todo una clara vision de progreso.

e 21 mil empleados a nivel mundial (sic).

e Operaciones en 17 paises de los cinco continentes.

e Capacidad instalada para generar aproximadamente 35,000 megavatios
100 millones de clientes alrededor del mundo.

e Fuentes de generacion: Gas natural, biomasa, agua, carbon mineral, diesel,

viento, entre otros.

2.3.3.1.1. Mision
Mejorar la vida al proporcionar soluciones energéticas seguras, confiables y

sostenibles en todos los mercados a los que servimos.

2.3.3.1.2. Visién

Nuestra vision es ser la compafiia de energia sostenible lider del mundo que provee
de forma segura energia confiable y asequible. Hacemos esto aprovechando
nuestras plataformas eléctricas Unicas y el conocimiento de nuestra gente para
proporcionar las soluciones de energia e infraestructura que nuestros clientes
realmente necesitan. Nuestra gente comparte la pasion de ayudar a satisfacer las

necesidades energéticas actuales y crecientes del mundo, mientras que provee a



53

comunidades y paises la oportunidad de crecimiento econdémico debido a la

disponibilidad de energia eléctrica confiable y asequible

2.3.3.2. Servicio al cliente
La Applied Energy Services (AES-Servicio de Energia Aplicada) El Salvador, tiene a
disposicion de los usuarios del servicio eléctrico distintos medios de atencion del
servicio al cliente.
De manera presencial se encuentra:
e Las oficinas centrales y sucursales.
De manera no presencial se encuentran:
e Portal empresarial:
0 www.aes-elsalvador.com, donde el cliente puede realizar una
autogestion de mdltiples tramites y servicios.
e Linea telefonica:
o 2506-9000
e Correo electronico:
O no aparece registrado en el portal empresarial.
e Redes sociales:
o Facebook.
o Twitter.
e Chat en el portal empresarial.

www.aes-elsalvador.com (Applied Energy Services , 2017)



54

2.3.4. Edenorte - Republica Dominicana

2.34.1. Resefia

La Empresa Distribuidora de Electricidad del Norte S.A. (EDENORTE Dominicana
S.A.), tiene la concesion de la comercializacion y distribucion de energia eléctrica en
las 14 provincias de la Zona Norte de la Republica Dominicana: Santiago, La Vega,
Duarte, Puerto Plata, Espaillat, Maria Trinidad Sanchez, Monsefior Nouel, Sanchez
Ramirez, Valverde, Santiago Rodriguez, Montecristi, Samana, Hermanas Mirabal y
Dajabon.

La empresa cuenta con 126 oficinas de servicio al cliente en toda la regién norte de
pais.

EDENORTE distribuye un promedio mensual de 317 GW/h a un total de 988 mil
clientes, de los cuales se facturan unos 785 mil. El costo promedio mensual de la
energia distribuida es de US$ 56 Millones.

Sus redes de media y baja tension cubren una extension de 16,274 kilbmetros Kmz2,
e incluyen 70 subestaciones y 49,146 transformadores de distribucién con una carga

instalada de 2,525.6 MVA.

2.3.4.2. Misién
Distribuir y comercializar energia eléctrica en la regiéon norte del pais, con un capital

humano comprometido en garantizar a nuestros clientes un servicio de calidad.
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2.3.4.3. Visién
Ser una empresa de distribucién y comercializacion de electricidad socialmente
responsable, que satisfaga eficientemente las necesidades de los clientes y

contribuya al desarrollo de la region.

2.3.4.4. Organigrama

Imagen N° 13

Fuente: pagina empresarial www.edenorte.com.do

2.3.4.5. Servicio al cliente

Edenorte tiene a disposicion de los usuarios del servicio eléctrico distintos medios de
atencion del servicio al cliente.

De manera presencial se encuentra:

e Las oficinas centrales y sucursales.
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De manera no presencial se encuentra:
e Portal empresarial:
o www.edenorte.com.do, donde el cliente puede realizar una autogestion
de multiples tramites y servicios.
e Linea telefonica:
0 (809) 241 9090
e Correo electronicos:
o0 webmaster@edenorte.com.do
e Redes sociales:
o Facebook.
o Twitter.
e Chat en el portal empresarial.

www.edenorte.com.do (Empresa Distribuidora de Electricidad del Norte S.A. , 2017)


http://www.edenorte.com.do/

CAPITULO Ill. MARCO METODOLOGICO
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“La investigacion es un conjunto de procesos sistematicos, criticos y empiricos
gue se aplican al estudio de un fendmeno.” (Hernandez Sampieri, Fernandez
Collado, & Baptista Lucio, 2010, pag. 4)
La seleccién del marco metodoldgico, es indispensable para definir la ruta por seguir
en la investigacion del problema planteado, tomando en consideracion las acciones o
procesos sistematicos que se van a emprender con base en el método cientifico,

para alcanzar la solucién del mismo.

3.1. TIPO DE INVESTIGACION

Esta investigacion tiene una finalidad teérica, ya que es una actividad orientada a la
busqueda de nuevos conocimientos en este campo de trabajo, sin un fin practico
especifico e inmediato, se plantea un andlisis del servicio al cliente que brinda la
Agencia Metropolitana de manera presencial y el 800-ENERGIA por medio de la
linea telefonica y el correo, para su posterior exposicion a las areas involucradas en
esta investigacion de la empresa.

Se conocen mas a fondo, conceptos planteados por expertos en relacion con el
servicio al cliente, tales como: liderazgo en servicio, calidad, estrategias de servicio,
tecnologia en el servicio al cliente, trabajo en equipo, talento humano para el servicio
al cliente, por otra parte; se plantea un analisis en el campo de las compafias
eléctricas, especificamente en el territorio nacional: Compariia Nacional de Fuerza y
Luz, Empresas de Servicios Publicos Heredia, Junta Administrativa de Servicios
Eléctricos de Cartago y Coopesantos, para el ambito internacional se analiza la

Comision Federal de Electricidad (CFE-México), Empresa de Servicios Publicos
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Medellin (EPM-Colombia), Applied Energy Services (AES-EIl Salvador) y Edenorte-
Republica Dominicana.

La naturaleza de esta investigacion es mixta, ya que se realiza de una manera
cuantitativa midiendo las caracteristicas o condiciones (variables) incluidas en ésta,
por medio de encuestas de preguntas cerradas; luego de la recoleccion de datos, los
cuales son transformados en valores numéricos y analizados con técnicas
estadisticas, por lo que se considera objetivo y cualitativa ya que se halla
impregnado del matiz de subjetividad de los participantes, porque los informes se
hallan influenciados por su experiencia, vivencias o0 sensaciones. Estos datos
pretenden dar mas confiabilidad y objetividad al trabajo realizado.

Después de plantear la problemética y los objetivos, se establece en la presente
investigacion que es de caracter descriptivo, ya que se realiza explorando la
situacion que se presenta en el servicio al cliente de la Compafiia Nacional de
Fuerza y Luz, especificamente en la Agencia Metropolitana y el servicio del 800-
ENERGIA. Con los datos obtenidos se plantea determinar si existe una relacion entre

algunas de las caracteristicas o condiciones propias del objeto investigado.

3.2. METODOS DE INVESTIGACION

Es el proceso sistematico y logico que se lleva a cabo con la finalidad de recolectar
informacion, analizarla y reflejar los resultados obtenidos, definiendo detalladamente

cada aspecto por considerar para la obtencién de los datos.

3.2.1. Analisis
Esta es una investigacion de campo; ya que se efectia sobre las condiciones y el

terreno natural del fendbmeno de la investigacion, por consiguiente, se implementaran
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un conjunto de acciones encaminadas a obtener en forma directa datos de las
fuentes primarias de informacién, es decir, de las personas y en el lugar y tiempo en
gue se suscita el conjunto de hechos o acontecimientos de interés para esta

investigacion.

Se van a realizar encuestas las cuales suministraran datos importantes sobre el
fendmeno, sin la necesidad de crear ninguna condicién, ni medio artificial. Se
pretende obtener informacion en su terreno natural y en condiciones naturales, con
el fin de conseguir datos reales que sirvan para suministrar informacion sobre el
servicio al cliente que se brinda en la Agencia Metropolitana y el servicio 800-

ENERGIA de la Compariia Nacional de Fuerza y Luz.

3.2.2. Analisis documental
Los instrumentos utilizados en esta técnica para este estudio son: los libros,
informes, documentos las cuales van a utilizar puntos de vistas u opiniones de

expertos, con el fin de tener informacion confiable y que respalde el estudio.

3.2.3. Sujetos y fuentes
La informacion se puede dividir, ya sea en sujetos o en fuentes, dependiendo de
dénde o de quién venga, a su vez, las fuentes se pueden separar en primera,

segunda y tercera mano, y éstas pueden ser de fuente mayor o menor.

3.2.3.1. Sujetos
Los sujetos de informacion son todas aquellas personas que brindan informacion de
interés para el desarrollo de la pesquisa, se alcanzan con las encuestas. Aqui va a

describirse a la poblacion la cual se define de acuerdo con el uso que da al servicio
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al cliente. La poblacién en estudio es fundamental para determinar las caracteristicas
presentes en el servicio al cliente de la CNFL, para esto se encuestara a los usuarios
o clientes que ingresen a la Agencia Metropolitana, y los que hacen uso de las redes

sociales en sus cuentas oficiales de la Compafia Nacional de Fuerza y Luz.

3.2.3.2. Fuentes de informacion
Estas pueden ser muy variadas, asi como las formas de recolectar datos para esta
investigacion; dependen del tipo que se esté realizando y el problema que se

planteo.

3.2.3.2.1. Primarias
La informacion brindada por la Compafiia Nacional de Fuerza y Luz, asi como la
recolectada mediante la aplicacion de la encuesta a clientes y personal que brinda el

servicio, la cual permite obtener datos de primera mano.

3.2.3.2.2. Secundarias
La informacion que fue encontrada en internet, asi como la que se recopil6 de
algunos libros de texto con temas afines a esta investigacion. Se utilizd6 como fuente,

algunos informes con datos estadisticos obtenidos en internet.

3.3. JUSTIFICACION METODOLOGICA

3.3.1. Encuesta
“La técnica de encuesta es ampliamente utilizada como procedimiento de
investigacion, ya que permite obtener y elaborar datos de modo rapido y

eficaz.” (Casas, Repullo, & Donado , 2017, pag. 527)
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La encuesta es un método de la investigacién de mercados que consiste en obtener
informacion de las personas encuestadas mediante el uso de cuestionarios
disefiados en forma previa.

El cuestionario es la principal herramienta que se utiliza en la encuesta; el cual
incluye una serie de preguntas pre elaboradas en un orden pre establecido e
indicaciones claras para guiar la obtencién de respuestas. Es distinta de un censo,
en el que todos los miembros de la poblacion son estudiados. Las encuestas
recogen informacion de una parte de la poblacion de interés; es decir, que se acude
a un grupo de personas (muestra) que son representativas del grupo entero. El
método de encuesta tiene varias ventajas: el cuestionario es facil de aplicar, los
datos que se obtienen son confiables por que las respuestas se limitan a las
alternativas mencionadas, la codificacién, el andlisis y la interpretacién son

relativamente sencillos.

3.4. APORTE DEL INVESTIGADOR

3.4.1. Delimitaciéon Espacial
Esta investigacion se realizara dentro de la provincia de San José especificamente
en la Agencia Metropolitana, y por medio de las redes sociales de la Compaifia

Nacional de Fuerza y Luz.

3.4.2. Delimitacion Temporal
Esta es una investigacion transversal; ya que se realiza un “corte” en el tiempo y se
analiza en ese momento dado el fendbmeno que esta ocurriendo en el servicio al

cliente, durante el primer trimestre del 2017.
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3.5. POBLACION Y MUESTRA

3.5.1. Poblacién

El tipo de poblacién es finita, ya que puede determinarse la cantidad exacta de la
poblacién, ya que son todos los usuarios del servicio al cliente de la Agencia
Metropolitana de la CNFL. El segmento de interés para el estudio estd constituido
por todos los clientes de la dicha agencia al 07 de marzo del 2017, que son 97.548
clientes activos. Por otra parte; el personal que brinda el servicio al cliente en la

Agencia Metropolitana y el 800-energia.

3.5.2. Muestra

Una muestra es un subgrupo de la poblacion del cual se recolectan los datos y debe
ser representativo de dicha poblacion. Es importante ya que pocas veces es posible
medir a toda la poblacion, desde luego, se pretende que este subconjunto sea un

reflejo fiel del conjuntototal.

3.5.3. Tamafio de la muestra

Si se establece una muestra probabilistica y se conoce el tamafio de la poblacion, de
ahora en adelante denotado por N; se procede a determinar por formula el tamafo
de la muestra adecuado.

La formula que se utiliza es:

kﬁl*p*q*m

(875 (N-1))+k"**p*q

Se maneja el 95% de confianza y con un 6% de error. P y Q serian iguales a 0.5,

porque se desconoce la proporcion. Como resultado se tiene una muestra de 266
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clientes. Por consiguiente, se pretende aplicar de la siguiente manera 133 personas
de manera presencial que ingresan a la Agencia Metropolitana evaluando el servicio
al cliente de la agencia, por otra parte, 133 personas mediante las redes sociales
Facebook y Twitter evaluando el servicio al cliente del 800-energia. Se pretende
evaluar al 100% del personal que brinda el servicio al cliente tanto en la Agencia

Metropolitana como en el 800-energia.

3.6. DEFINICION DE INSTRUMENTOS

Los instrumentos permiten medir las variables de la investigacion, y conocer los
datos estadisticos recolectados con la informacion necesaria para desarrollar la

etapa de andlisis de datos. En esta investigacion se implementa el cuestionario.

3.6.1. Cuestionario

El tipo de cuestionario seleccionado es el estructurado, estos son aquellos en los
gue las preguntas y posibles respuestas estan formalizadas y estandarizadas, se
tienen tres cuestionarios distintos para la aplicacion: encuesta para clientes de la
Agencia Metropolitana, que consta de catorce preguntas cerradas; encuesta para
clientes en las Redes Sociales con un total de 16 preguntas cerradas; encuesta para

el personal de servicio al cliente, que consta de 18 preguntas cerradas.

3.6.2. Validacién de instrumentos

En su libro Metodologia de la Investigacion, quinta Edicion, Sampieri, manifiesta que
todo instrumento de medicion debe reunir tres requisitos indispensables:

confiabilidad, validez y objetividad.
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e Confiabilidad, es el grado en que su aplicacion repetida al mismo individuo u
objeto produce resultados iguales.

e Validez, se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable
gque pretende medir.

e Objetividad, grado en que el instrumento es permeable a los sesgos Yy

tendencias del investigador que lo administra, califica e interpreta.

3.6.3. Tratamiento de la informacion
En este apartado, se detallaran los procedimientos que seran utilizados para el
manejo oportuno y eficaz de los datos tanto en la codificacion como en la tabulacion,

para una adecuada presentacion de los resultados obtenidos.

3.6.4. Tabulacion, procesamiento y presentacion de la informacion

Una vez aplicado el cuestionario a la muestra estipulada, se procedera a tabular la
informacion de forma manual en un documento de Excel, de manera que se dé un
manejo y andlisis de la informacion adecuada, mediante la agrupacién de

respuestas, en filas y columnas, por variable y tipo de contestacion.

3.6.5. Operacionalizaciéon de variables
En esta parte del trabajo, se indicaran las variables por considerar para la

recoleccion y medicion de los datos que permitiran lograr los objetivos de estudio.

OBJETIVO NOMBRE DE DEFINICION DEFINICION DEFINICION
ESPECIFICO LA VARIABLE | CONCEPTUAL | OPERACIONAL | INSTRUMENTAL




Evaluar la calidad
del servicio al
cliente que se

Tiempo que
tarda el cliente

Definir la
duracion de
tiempo que tiene
un cliente al
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Tiempo de . momento de Encuesta N°1
en ser atendido °
espera llegar a la pregunta N°8
por el personal
. sucursal hasta
correspondiente. .
ser atendido por
el personal a
cargo.
. Definir la
Tiempo que .
. duracion de
tarda en brindar | .. .
- tiempo que tiene
. una solucién al . °
Tiempo de el cliente al Encuesta N°1
- problema cuando
atencién momento de ser

es atendido por
el personal
correspondiente.

atendido hasta
finalizada la
consulta.

pregunta N°9

Establecer la
eficacia de la

telefénica 800-

energia (3637442).

por el personal
correspondiente.

brinda en Efectividad es el solucion que Encuesta N°1
ventanillas de la Efectividad de | equilibrio entre | brinda el servicio requnta
Agencia la atencion la eficacia y al cliente en NB 1(g) 11
Metropolitana. eficiencia. ventanilla de la y
Agencia
Metropolitana.
Trato que brinda
el personal hacia
el cliente de
manera
Establecer el
respetuosa, .
tipo de trato que
conducta ;
apropiada y brinda el
Trato personal del Encuesta N°1
. cortes, forma . o
profesional servicio al pregunta N°12
correcta de .
. . cliente de la
interaccion que :
- Agencia
se caracterice Metropolitana
por la objetividad P )
y buena
presentacion
personal.
Definir la
duracion de
Evaluar la calidad . tiempo que tiene
. Tiempo que .
del servicio al - un cliente al
. . tarda el cliente °
cliente que se Tiempo de . momento de Encuesta N°2
; ; en ser atendido °
brinda en la linea espera llegar a la pregunta N°8

sucursal hasta
ser atendido por
el personal a
cargo.




Tiempo de
atencion

Tiempo que
tarda en brindar
una solucioén al
problema cuando
es atendido por
el personal
correspondiente.

Definir la
duracion de
tiempo que tiene
el cliente al
momento de ser
atendido hasta
finalizada la
consulta.
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Encuesta N°2
pregunta N°9

Efectividad de

Efectividad es el
equilibrio entre

Establecer la
eficacia de la
solucién que

Encuesta N°2

Evaluar la calidad
del servicio al
cliente que se

brinda en el correo
electrénico
800energia@cnfl.go
.Ccr.

iy L brinda el servicio pregunta
la atencién la eficacia y - o
- - al cliente en la N° 10y 11
eficiencia. . .
linea telefonica
800-ENERGIA.
Trato que brinda
el personal hacia
el cliente de Establecer el
manera .
tipo de trato que
respetuosa, ;
conducta brinda el
Trato . personal del Encuesta N°2
. apropiada y . o
profesional servicio al pregunta N°16
cortes, forma .
cliente en la
correcta de . .
interaccion que linea telefonica
9 800-ENERGIA.
se caracterice
por la
objetividad.
. Definir la
Tiempo que L.
. duracion de
tarda en brindar | .. .
- tiempo que tiene
. una solucién al . °
Tiempo de el cliente al Encuesta N°2
-, problema cuando o
atencion momento de ser | pregunta N°13

es atendido por
el personal
correspondiente.

atendido hasta
finalizada la
consulta.

Efectividad de
la atencion

Efectividad es el
equilibrio entre
la eficacia y
eficiencia.

Establecer la
eficacia de la
solucién que
brinda el servicio
al cliente en el
correo
electrénico 800-
ENERGIA.

Encuesta N°2
pregunta
N°14 y 15
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Trato que brinda
el personal hacia
el cliente de

Establecer el
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manera tipo de trato que
respetuosa, brinda el
Trato cond_ucta perso_nz_;tl del Encuesta N°2
. apropiada y servicio al o
profesional . pregunta N°16
cortes, forma cliente en el
correcta de correo
interaccion que | electrénico 800-
se caracterice ENERGIA.
por la
objetividad.
OBJETIVO NOMBRE DE DEFINICION DEFINICION DEFINICION
ESPECIFICO LA VARIABLE CONCEPTUAL OPERACIONAL | INSTRUMENTAL
Establecer el
Realizar las conocimiento
labores o las oportuno de las
funciones que labores y Encuesta N°3
Desempefio corresponde a su || procedimientos pregunta
cargo, profesion que realiza el N° 6, 7, 13, 14
o0 empleo de personal del
manera correcta. servicio al
cliente.
Trabajo hecho
Valorar el por varios Establecer que la
desgmp_e,no, Trabajo en individuos donde |nforma(_:|on del Encuesta N°3
motivaciéon y " cada uno hace trabajo en pregunta
o equipo . °
capacitacion del una parte pero equipo sea N° 15y 16
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Encuesta N°3
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En este capitulo se presenta la interpretacion de los resultados obtenidos de la
aplicacién del cuestionario a las muestras elegidas de los clientes de la Agencia
Metropolitana y Redes Sociales, por otra parte, a la poblacion del personal del

servicio al cliente.

4.1. CODIFICACION Y TABULACION DE INFORMACION

Se denomina codificacibn al proceso de representar las respuestas de las
interrogantes aplicadas, por medio de cbédigos numéricos que ayuden en su
procesamiento. La tabulacion de datos, es la identificacion del nimero de respuestas

de cada pregunta y su presentacion en tablas.

4.2. TIPO DE GRAFICOS

Para una mejor comprension de la informacion y como parte de las herramientas
utilizadas para la estadistica de datos, se utilizardN los graficos circulares o

conocidos como gréaficos pastel.

4.2.1. Gréfico Circular
El grafico circular o diagrama de sectores o pastel, se trata de un circulo dividido en

partes y cada uno de ellos representa las frecuencias absolutas o relativas.

4.3. ANALISIS E INTERPRETACION DE DATOS

La informacién recopilada para llevar a cabo este apartado proviene de los
instrumentos aplicados. Los datos obtenidos permiten tener un panorama real sobre
la situacién actual y los aspectos del servicio al cliente que se brinda en la Agencia

Metropolitana y el servicio SO0ENERGIA.
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4.3.1. Encuesta
La informacibn que se muestra a continuacion corresponde a los resultados

obtenidos mediante el instrumento de recoleccion de datos, el cuestionario.



Clientes Agencia Metropolitana

Tabla N° 2
Rango edad Cantidad de personas Porcentaje
20-29 26 20%
30-39 23 17%
40-49 28 21%
50-59 32 24%
60-mas 24 18%
Total general 133 100%
Investigacion realizada por el autor.
Grafico N° 1
Rango de edad
m 20-29
m 30-39
40-49
m 50-59
B 60-mas

21%

Investigacion realizada por el autor.

La poblacion entrevistada en la Agencia Metropolitana fue un total de 133 personas.
El rango de edad quienes mayor cantidad de visitas realiza, es entre 50-59 afios con
un total de 24%, en un segundo lugar entre 40-49 afios con un 21%. Se logra
apreciar en la tabla N°2 que la cantidad de personas que visita la Agencia
Metropolitana en relacién con el rango de edad, no tiene gran variacion, la diferencia

entre el que mayor visitas tiene con el que menor, es de 9 personas. Promedio de

visita 26,6 personas por rango de edad.
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Tabla N° 3
Género Cantidad de personas Porcentaje
Femenino 59 44%
Masculino 74 56%
Total general 133 100%
Investigacion realizada por el autor.
Grafico N° 2

Género

H Femenino

B Masculino

Investigacién realizada por el autor.

Del total de la poblacién entrevistada en la Agencia Metropolitana un 56% son del

género masculino.
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Tabla N° 4
Residencia Cantidad de personas Porcentaje
Norte 8 6%
Sur 90 68%
Este 2 2%
Oeste 33 25%
Total general 133 100%
Investigacion realizada por el autor.
Grafico N° 3

Lugar de residencia

M Norte
M Sur

0,
1% Este

M Oeste

Investigacién realizada por el autor.

El 68% de los encuestados el cual corresponde a 90 personas indican que el lugar
de residencia se encuentra al sur de la capital, lo cual se ve influenciado en gran
parte por la ubicacién geografica de las paradas de los autobuses de esta zona, las
cuales se encuentran en un perimetro cercano a la Agencia Metropolitana. El 25 %
de los encuestados indicaron que su lugar de residencia se encuentra al oeste de la

capital, se puede inferir que sucede el mismo fenémeno anterior.
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Tabla N° 5
Nacionalidad Cantidad de personas Porcentaje
Costarricense 133 100%
Total general 133 100%
Investigacion realizada por el autor.
Gréfico N° 4

Nacionalidad

B Costarricense

Investigacion realizada por el autor.

La totalidad de la poblacion entrevistada, 133 personas, o sea, el 100%, son
costarricenses, por lo cual el estudio que se realiza es para todo el pais, tanto en la
parte geografica, como de las personas que son el objeto de estudio. Se tratdé de
entrevistar a otra nacionalidad para registrar la percepcion del servicio al cliente que

se brinda, pero no fue posible, ya que no visitaron la Agencia Metropolitana.



77

Tabla N° 6
Profesién Cantidad de personas Porcentaje
Administrador 14 11%
Contador 19 14%
Oficinista 10 7%
Pensionado 14 11%
Otros 76 57%
Total general 133 100%
Investigacion realizada por el autor.
Gréafico N° 5
Profesion
' B Administrador
H Contador
m Oficinista
‘ H Pensionado

m Otros

Investigacion realizada por el autor.

Del total de las personas entrevistadas aparecen dos grupos con un 11%,
equivalente a 14 personas cada uno, estos corresponden a pensionados y
administradores, en un primer lugar se encuentran los contadores con 19 personas o

un 14% del total.
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Tabla N° 7
Tarifa Cantidad de personas  Porcentaje
Comercial 2 2%
Residencial 130 98%
Varios 1 1%
Total general 133 100%
Investigacion realizada por el autor.
Gréfico N° 6
Tipo de tarifa
1%__ 2%

m Comercial
H Residencial

Varios

Investigacion realizada por el autor.

Del total de la poblacién entrevistada un total de 130 personas indican que el
servicio eléctrico que tienen en el inmueble es residencial. En su gran mayoria las
personas que visitan la Agencia Metropolitana la visitan para realizar algun tramite o

pago en torno al servicio residencial.
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Tabla N° 8
Visitas Cantidad de personas  Porcentaje
1vez 26 20%
2 veces 32 24%
3 0o mas 75 56%
Total general 133 100%
Investigacion realizada por el autor.
Grafico N° 7

é¢Cuantas veces a visitado la Agencia
Metropolitana en el ultimo aino?

m1vez
M 2 veces

56% 3 0mas

Investigacién realizada por el autor.

Un 56% de la poblacion encuestada indica que en el dltimo afio ha visitado la
Agencia Metropolitana en mas de 3 ocasiones, lo que lo vuelve reincidente en la
atencion que se brinda, esto se ve influenciado en gran parte por el lugar de
residencia, segun se puede ver en la Tabla N°4 y Gréafico N°3. Se aprecia un
fendmeno que sucede, el aumento de la cantidad de personas que realizan 1 visita,
2 visitas, 3 0 mas va de manera escalonada, por lo que se infiere que al menos al dia

alrededor de 26 personas visitan por primera vez la Agencia Metropolitana.
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Tabla N° 9
Tiempo en atencion  Cuenta de Cantidad Porcentaje

01 a 15 min 67 50%

16 a 30 min 49 37%

31 a 45 min 13 10%

46 a 60 min 4 3%

Total general 133 100%
Investigacién realizada por el autor.

Gréfico N° 8

Tiempo de espera aproximado que tarda en ser
atendido en ventanilla por el personal de la
Agencia Metropolitana

3%

10%

m01a 15 min
m 16 a 30 min

31 a 45 min
W 46 a 60 min

Investigacion realizada por el autor.

De acuerdo con los encuestados, el tiempo de espera que tienen los clientes desde
el momento que ingresa a la Agencia Metropolitana a pasar a ventanillas, de un 50%
de la poblacion, es de 01 a 15 minutos, lo que se considera rapido. Siguiendo en la
escala un 37% de la poblacién espera entre 16 a 30 minutos en ser atendidos, el
patron de disminucion en la cantidad de personas y aumento en el tiempo de
atencion se repite de manera escalonada, conforme el tiempo va aumentando la

mala percepcidén y comentarios negativos aumentan entre los usuarios.
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Tabla N° 10
Tiempo en consulta Cantidad de personas  Porcentaje
01 a 15 min 67 51%
16 a 30 min 44 33%
31 a 45 min 15 11%
46 a 60 min 7 5%
Total general 133 100%
Investigacién realizada por el autor.
Gréfico N° 9

Tiempo aproximado que tarda la consulta al
momento de ser atendido por el personal de la
Agencia Metropolitana

5%

m01a 15 min
W 16 a 30 min

31 a 45 min
M 46 a 60 min

Investigacion realizada por el autor.

Se repite el mismo esquema a la pregunta anterior, el 51% de la poblacion total
indica que el tiempo de la consulta es de uno a quince minutos, el 33% de la
poblacién indica que su tiempo es de 16 a 30 minutos, el patron de disminucion en
la cantidad de personas y aumento en el tiempo de atencion se repite de manera
escalonada, en esta instancia el tiempo de consulta puede variar dependiendo de
diferentes factores como el tipo de la consulta, ya que existen muchos tramites que

se pueden realizar.



Tabla N° 11
Tiempo apto  Cantidad de personas  Porcentaje
No 37 28%
Si 96 72%
Total general 133 100%

Investigacién realizada por el autor.

Gréafico N° 10

é¢Considera que el tiempo que tardo
en la consulta es apto?

m No

| Si

Investigacién realizada por el autor.

El 72% de la poblacion total indica que el tiempo total que tardé desde el momento
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gue ingres6 a la Agencia Metropolitana hasta que salid, es el adecuado. La

poblacién restante un 28% respondi6 de manera negativa, esta parte puede

pertenecer a la poblacion que tardd més de 16 minutos en ser atendidos y mas de 16

minutos en la consulta con el personal de ventanilla. Si bien la mayor cantidad de

personas indica que el tiempo de atencion es el apto, se pueden tomar estrategias

de mejora en pro del cliente para reducir los tiempos de atencion segun las Tablas

N° 9y 10, Graficos N° 8y 9.
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Tabla N° 12
Satisfaccion  Cantidad de personas Porcentaje
Buena 53 40%
Excelente 47 35%
Mala 8 6%
Regular 25 19%
Total general 133 100%

Investigacién realizada por el autor.

Gréafico N° 11

Concluida la consulta, écual es el nivel de
satisfaccion de la respuesta brindada?

M Buena
M Excelente
Mala

M Regular

Investigacién realizada por el autor.

En una escalada descendente en los niveles de satisfaccion, se tiene que excelente
alcanza un 35% de la poblacion, buena, un 40%, regular, 19% y por ultimo mala un
6%. Se considera que la mayor parte de la poblacion tiene una buena percepcion en
el nivel de respuesta segun las consultas que realicen en ventanilla, sin embargo se
puede tomar en consideracion el mejoramiento de esta percepcion, para que la

mayor parte de la poblacion indique un nivel de satisfaccion excelente.
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Tabla N° 13
Trato profesional Cantidad de personas Porcentaje

1 31 23%
2 62 47%
3 20 15%
4 15 11%
5 5 4%

Total general 133 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 12

En calificacion de 1 a 5, siendo 1 la mas alta.
éComo califica el trato profesional brindado por

el personal de la Agencia Metropolitana?
4%

ml1

m2

m4

m5

Investigacion realizada por el autor.

Segun el resultado, el 47%, la mayor parte de la poblacidn, le brind6 una calificacion
de 2, el 23% brindo una calificacion de 1, en solo estas dos calificaciones se
encuentra el 70% de la poblacion es decir 93 personas de 133 entrevistados en total.
Se repite el fendbmeno de la pregunta anterior, la mayor parte de la poblacion califica
de buena manera el trato profesional que se le brindo. Las 40 personas restantes
brindan una calificacion para debajo de 3, lo cual se puede ver influenciado por
diferentes factores, principalmente los tiempos de espera y de consulta segun vistos

anteriormente.
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Tabla N° 14

800-ENERGIA  Cantidad de personas  Porcentaje

No 75 56%
Desconoce 71 95%
Innecesario 4 5%

Si 58 44%
Total general 133 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 13

¢Ha utilizado la linea telefénica 800-
ENERGIA?

0,
44% M No Desconoce

® No Innecesario

Si

3%
Investigacién realizada por el autor.

El 56% de la poblacion total indica que no ha utilizado la linea telefénica 800-
ENERGIA, dentro de este mismo parametro el cual fueron 75 personas, se les
consulta ¢Por qué no la ha utilizado? El 95% aduce que desconoce que existe y el
5% restante lo ve de manera innecesaria. 71 personas del total de la poblacion
entrevistada indican que no conoce la linea telefénica 800-ENERGIA. El 44% de la

poblacién sefiala que si utiliza la linea telefénica 800-ENERGIA.
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Tabla N° 15
800energia Cuenta de Cantidad Porcentaje
No 101 76%
Desconoce 95 94%
Innecesario 6 6%
Si 32 24%
Total general 133 100%

Investigacién realizada por el autor.

Gréafico N° 14

é¢Ha utilizado el correo electronico
800energia@cnfl.go.cr?

24%
M No Desconoce

M No Innecesario
5%

Si

Investigacién realizada por el autor.

De manera reiterativa que el caso anterior el patron es el mismo, el 76% de la
poblacién total indica que no utiliza el correo electronico 800energia@cnfl.go.cr, se les
consulta ¢, Por qué no lo ha utilizado? El 94% dentro de este mismo parametro sefala
gue desconoce su existencia, y el 6% indica que ve de manera innecesaria utilizarlo.
Volviendo a la pregunta principal el 24% acota que si ha utlizado el correo
empresarial. Es importante rescatar que el 18% de la poblacion entrevistada tiene un
rango de edad de 60 afios a mas y algunos indicaron les genera desconfianza utilizar

internet para realizar tramites que pueden realizar personalmente.


mailto:800energia@cnfl.go.cr

Clientes Redes Sociales

Tabla N° 16
Edad Cantidad de personas Porcentaje

20-29 70 53%

30-39 23 17%

40-49 16 12%

50-59 16 12%

60 - mas 8 6%
Total general 133 100%

Investigacion realizada por el autor.

Gréafico N° 15

O

12%

Investigacién realizada por el autor.

Rango de edad

m20-29
m30-39
40 - 49
m50-59

m 60 - mas

La poblacion entrevistada por las redes sociales de la Compafiia Nacional de Fuerza
y Luz fue un total de 133 usuarios. El rango de edad de las personas que
mayormente utiliza las redes es de 20 — 29 afios con un total de 53% mas de la
mitad. Conforme el rango de edad va en aumento la cantidad de personas va

disminuyendo de manera gradual, segun se aprecia en la Tabla N°16 y el Gréfico

N°15.
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Tabla N° 17
Género Cantidad de personas Porcentaje
Femenino 79 59%
Masculino 54 41%
Total general 133 100%

Investigacion realizada por el autor.

Gréafico N° 16

Género

H Femenino

H Masculino

Investigacion realizada por el autor.

Del total de la poblacién entrevistada por las redes sociales de la Compafia Nacional

de Fuerza y Luz un 59% son del género femenino.
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Tabla N° 18

Residencia Cantidad de personas Porcentaje
Norte 11 8%
Sur 77 58%
Este 8 6%
Oeste 37 28%
Total general 133 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 17

Lugar de residencia

M Norte
W Sur
Este

M Oeste

Investigacion realizada por el autor.

El 58% de los encuestados el cual corresponde a 77 personas indican que el lugar
de residencia se encuentra al sur de la capital, partiendo del hecho que entre las
Sucursales de la CNFL la de Desamparados ubicada en la zona sur de la capital es
la que mayormente tiene clientes en comparacion con las demas, este es un hecho
gue puede influenciar en el resultado, en una segunda posicidn se encuentra la zona
oeste con un 28%. De acuerdo con la encuesta que se realiza a los clientes que

visitan la Agencia Metropolitana, los resultados en la misma pregunta son similares.



Tabla N° 19
Nacionalidad Cantidad de personas Porcentaje
Costarricense 133 100%
Total general 133 100%

Investigacion realizada por el autor.

Gréafico N° 18

Nacionalidad

M Costarricense

Investigacion realizada por el autor.

La totalidad de la poblacion entrevistada, 133 personas, el 100%, son costarricenses,
por lo cual el estudio que se realiza es apara todo el pais, tanto en la parte
geografica, y de las personas que son el objeto de estudio. Se tratdé de entrevistar a

otra nacionalidad para registrar la percepcion del servicio al cliente que se brinda,

pero no fue posible, ya que se eligieron de manera aleatoria.
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Tabla N° 20
Profesion Cantidad de personas Porcentaje

Administrador 14 11%

Contador 17 13%

Oficinista 10 7%

Pensionado 12 9%

Varios 80 60%
Total general 133 100%

Investigacion realizada por el autor.

Gréafico N° 19

Profesion

B Administrador

H Contador

‘ m Oficinista
B Pensionado

W Varios

Investigacién realizada por el autor.

Del total de las personas entrevistadas en 13% son contadores, en segundo lugar se
encuentran los administradores con un 11%, hay que destacar que un 9% son

personas pensionadas.
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Tabla N° 21

Tarifa Cantidad de personas Porcentaje
Residencial 133 100%
Total general 133 100%

Investigacion realizada por el autor.

Gréafico N° 20

Tipo de tarifa

M Residencial

Investigacion realizada por el autor.

Del total

de la poblacion entrevistada un total de 133 personas sefialan que el

servicio eléctrico que tienen en el inmueble es residencial.
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Tabla N° 22
800-ENERGIA Cantidad de personas Porcentaje
No 63 47%
Si 70 53%
Total general 133 100%

Investigacion realizada por el autor.

Gréafico N° 21

¢Ha utilizado la linea telefénica 800-
ENERGIA?

m No

| Si

Investigacién realizada por el autor.

El 47% de la poblacion total acota que no ha utilizado la linea telefénica 800-
ENERGIA, razones que se pueden inferir de acuerdo con la Tabla N°14 y Gréfico
N°13. Es importante tomar en consideracion que los segmentos meta encuestados,
son distintos. El 53% de la poblacion entrevistada informa que si utiliza las redes

sociales.
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Tabla N° 23
Tiempo espera Cantidad de personas Porcentaje
01 a 15 min 70 100%
Total General 70 100%

Investigacion realizada por el autor.

Gréafico N° 22

é¢Tiempo de espera aproximado que tarda en ser
atendido en la linea 800-ENERGIA por el
personal correspondiente?

m01lal15min

Investigacion realizada por el autor.

De acuerdo, con las personas que marcaron que si utilizan la linea telefénica 800-
ENERGIA, el 100% de la poblacion observa que el tiempo de espera en el teléfono
es entre 01 a 15 minutos, considerado de manera positiva desde la perspectiva de

los clientes.
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Tabla N° 24
Tiempo consulta Cantidad de personas Porcentaje
01 a 15 min 62 89%
16 a 30 min 8 11%
Total general 70 100%

Investigacion realizada por el autor.

Gréafico N° 23

¢Tiempo aproximado que tarda la consulta al
momento de ser atendido en la linea 800-
ENERGIA por el personal correspondiente?

m01a15min
M 16 a 30 min

Investigacion realizada por el autor.

De acuerdo, con las personas que sefialaron que si utilizan la linea telefénica 800-
ENERGIA, el 89% manifiesta que el tiempo que tarda la consulta al momento de ser
atendido es de 01 a 15 minutos, un alto porcentaje, el 11% indica que la consulta
durd entre 16 a 30 minutos, lo cual puede resultar contraproducente ya que puede

generar un perspectiva negativa desde el punto de vista de los clientes.
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Tabla N° 25
Tiempo apto Cantidad de personas Porcentaje
No 16 23%
Si 54 77%
Total general 70 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 24

Considera que el tiempo que tardo en
la consulta es apto.

® No

mSi

Investigacion realizada por el autor.

El 77% de la poblacion total considera que el tiempo total que tardé desde el
momento que marco el numero telefénico al finalizar la llamada, es el adecuado. El
resto, un 23% respondié de manera negativa, esta parte puede pertenecer a la
poblacion que tardé méas de 16 minutos en evacuar sus consultas al momento de ser
atendidos segun la Tabla N°24 y Grafico N°23. Si bien la mayor cantidad de
personas indica que el tiempo de atencion es el apto, se pueden tomar estrategias

de mejora en pro del cliente para mejorar los tiempos de atencion.
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Tabla N° 26
Nivel de satisfaccion Cantidad de personas Porcentaje
Excelente 8 11%
Buena 38 54%
Regular 16 23%
Mala 8 11%
Total general 70 100%

Investigacion realizada por el autor.

Gréafico N° 25

Concluida la consulta, écual es el nivel de
satisfaccion de respuesta brindada?

M Excelente
23% M Buena
Regular

H Mala

Investigacién realizada por el autor.

El 54% de la poblacidon entrevistada sefiala que el nivel de satisfaccion en la
respuesta brindada es buena, mas de la mitad, sin embargo, no fue excelente seguin
la escala propuesta, lo cual es un indicador que se pueden presentar oportunidades

de mejora e implementar estrategias en pro del cliente para mejorar esta percepcion.



Tabla N° 27
800energia@cnfl.go.cr Cantidad de personas Porcentaje
Desconoce 54 41%
Innecesario 32 24%
Si 47 35%
Total general 133 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 26

Investigacion realizada por el autor.

é¢Ha utilizado el correo electrdonico
800-energia@cnfl.go.cr?

W Desconoce
B Innecesario

Si
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El 35% de la poblacién entrevistada, es decir, 47 personas manifiesta que si ha

utilizado el correo electronico 800energia@cnfl.go.cr, mientras que el 65% declara

gue no. Se les consulta ¢Por qué no lo ha utilizado? El 41% dentro de este mismo

pardmetro dice que desconoce su existencia, y el 24% que considera innecesaria

utilizarlo. Es importante rescatar que solamente el 6% de la poblacién entrevistada

tiene un rango de edad de 60 afios a mas.


mailto:800energia@cnfl.go.cr
mailto:800energia@cnfl.go.cr
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Tabla N° 28
Tiempo espera Cantidad de personas Porcentaje
01 a 20 min 24 51%
21 a 40 min 16 34%
61 a mas min 7 15%
Total general 47 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 27

Tiempo de espera aproximado para recibir la
respuesta, una vez enviada la consulta al correo
electrénico 800-ENERGIA@cnfl.go.cr.

15%

m 01 a 20 min
B 21340 min

61 a mas min

Investigacién realizada por el autor.

De acuerdo, con las personas que respondieron que si utilizan el correo electronico
empresarial, el 51 % manifiesta que el tiempo que tarda la respuesta es de 01 a 20
minutos, 34% manifiesta que es de 21 a 40 minutos y en Uultima posicion se

encuentra de 61 a mas minutos en recibir una respuesta.



Tabla N° 29

Grafico N° 28

Tiempo apto Cantidad de personas Porcentaje
No 12 26%
Si 35 74%
Total general 47 100%

Investigacion realizada por el autor.

Considera que el tiempo que tardo en

la respuesta es apto.

®No

mSi

Investigacion realizada por el autor.

100

El 74% de la poblacion indica que el tiempo de la respuesta es el apto, mientras que

el 26% indica que no lo es, esto refleja que se pueden tomar acciones para mejorar

esta percepcion en los clientes o usuarios de este medio de consulta.
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Tabla N° 30
Nivel de satisfaccion Cantidad de personas Porcentaje
Excelente 8 17%
Buena 31 66%
Regular 8 17%
Total general 47 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 29

Concluida la consulta, écual es el nivel de
satisfaccion de respuesta brindada?

M Excelente
M Buena

Regular

Investigacién realizada por el autor.

De acuerdo con los encuestados el 17% indica que el nivel de satisfaccién es
excelente, un 66% de la poblacion dice que es buena, y el restante 17% sefala que
es regular. En este caso en particular el nivel mas bajo segun los encuestados es
regular, por lo que se puede inferir que los clientes tienen una buena satisfaccion del
cliente en cuanto a la respuesta brindada, sin embargo, el nivel excelente se
encuentra en segunda posicion, por lo que se pueden implementar estrategias para
mejorar este rubro y asi migrar la mayor cantidad de personas a una excelente nivel

de respuesta.
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Tabla N° 31
Calificacion Cantidad de personas Porcentaje
1 8 10%
2 30 38%
3 16 21%
4 24 31%
Total general 78 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 30

En escalade 1 a5, siendo 1 la mas alta. {Como
califica la atencion brindada por el personal del
servicio 800energia?

ba

30%

Investigacién realizada por el autor.

En orden descendente de la calificacion mas alta a la mas baja, se encuentra: 1 con
un 10% de la poblacién, 2 con un 20%, 3 con un 30% y 4 con un 40%. La mayor
parte de la poblacion se encuentra en la calificacion de 3 y 4 con un total de 70%, es
importante rescatar que la poblacién total que dio la calificacion fueron 78 personas,
las restantes 55 dijeron que no conocen el servicio de linea telefénica y el correo

electronico empresarial.
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Personal servicio al cliente Agencia Metropolitana

Tabla N° 32
Edad Cantidad de personas  Porcentaje
20-29 3 75%
30-39 1 25%
Total general 4 100%

Investigacién realizada por el autor.

Grafico N° 31

Rango de edad

m20-29
m30-39

Investigacion realizada por el autor.

De acuerdo con los encuestados del personal de servicio al cliente en la Agencia
Metropolitana el 75 % se encuentra en el rango de edad entre los 20 a 29 afos de

edad, el 25% restante entre los 30 a 39 afos de edad.



Tabla N° 33
Género Cantidad de personas  Porcentaje
Femenino 1 25%
Masculino 3 75%
Total general 4 100%

Investigacién realizada por el autor.

Gréafico N° 32

Género

B Femenino

W Masculino

Investigacién realizada por el autor.
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El 75% de la poblacién entrevistada son de género masculino, el 25% restante es

femenino.
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Tabla N° 34
Residencia Cantidad de personas  Porcentaje
Desamparados 1 25%
La Unién 1 25%
San José 2 50%
Total general 4 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 33

Lugar de residencia

B Desamparados
50% M La Unidén

San Jose

Investigacién realizada por el autor.

Con base en que la Agencia Metropolitana se encuentran en el centro de la capital
costarricense, el 50% del personal del servicio al cliente indica que vive en el casco

central de San José, un 25% en La Union, el otro 25% en Desamparados.



Tabla N° 35
Nacionalidad Cantidad de personas Porcentaje
Costarricense 4 100%
Total general 4 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 34

Nacionalidad

m Costarricense

Investigacién realizada por el autor.
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El 100% del personal que atiende el servicio al cliente son de nacionalidad

costarricense.
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Tabla N° 36
Profesién Cantidad de personas  Porcentaje
Bachillerato 2 50%
Relaciones Publicas 1 25%
Técnico comercial 1 25%
Total general 4 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 35

Profesion

M Bachillerato
M Relaciones Publicas

1 Tecnico comercial

Investigacién realizada por el autor.

De la poblacién entrevistada un 50% manifiesta que poseen Unicamente el titulo de
bachillerato, el 25% que su profesion es relaciones publicas, el otro 25% es técnico

comercial, el cual tiene un mayor conocimiento en el area comercial de la CNFL.



Tabla N° 37
Tiempo Cantidad de personas  Porcentaje
2 afos a mas 4 100%
Total general 4 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 36

é¢Tiempo de trabajar en servicio al
cliente?

M 2 afios a mas

Investigacion realizada por el autor.
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De la poblacién entrevistada el 100% sefiala que tiene mas de dos afos de laborar

en el area del servicio al cliente, por lo que se puede inferir que poseen amplio

conocimiento en materia de la CNFL.



Tabla N° 38
Respuesta Cantidad de personas  Porcentaje
Si 4 100%
Total general 4 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 37

¢Realiza labores Unicamente de
servicio al cliente?

Investigacion realizada por el autor.

mSi

109

Se les consultd si Unicamente realizan labores de servicio al cliente lo cual el 100%

responde de manera afirmativa.



Tabla N° 39

Manual de funciones Cantidad de personas Porcentaje
No 4 100%
Total general 4 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 38

éSe le entrego el manual de
funciones de su puesto?

Investigacion realizada por el autor.

® No
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Al consultarles si al momento de ingresar en el puesto actual, si se les entregd un

manual o guia de funciones del puesto, el 100% indica que no se le entregd, con

este resultado se puede presentar una oportunidad de mejora sobre la cual se puede

trabajar.



Tabla N° 40
Capacitacion  Cantidad de personas  Porcentaje
No 3 75%
Si 1 25%
Total general 4 100%

Investigacién realizada por el autor.

Grafico N° 39

Al iniciar a desempeiarse en su puesto actual,
érecibio la capacitacion adecuada en servicio al
cliente?

m No

| Si

Investigacion realizada por el autor.
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Segun se aprecia en el Grafico N°39, el 25 % de la poblacién indica que si recibié la

capacitacion adecuada en el servicio al cliente, mientras que el 75% restante

manifiesta que no recibi® ninguna capacitacion, dado el resultado nace la

interrogante, ¢(Como este 75% de la poblacibn empezé a laborar en servicio al

cliente sin la capacitacion adecuada?
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Tabla N° 41

Capacitacion  Cantidad de personas  Porcentaje
Si 4 100%
Total general 4 100%
Investigacion realizada por el autor.

Gréafico N° 40

Al iniciar a desempenarse en el puesto actual,
érecibio la capacitacidon adecuada de
SIPROCOM?

mSi

Investigacion realizada por el autor.

Cabe destacar que el sistema SIPROCOM es el sistema comercial que tiene la
CNFL para el desenvolvimiento de las funciones en cara a cliente, en este caso el

100% indica que si recibi6 la capacitacion adecuada del sistema.
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Tabla N° 42
Ultima capacitacién Cantidad de personas  Porcentaje
3 meses 2 50%
9 meses 2 50%
Total general 4 100%

Investigacién realizada por el autor.

Gréafico N° 41

¢Cuando fue la ultima capacitacion que recibio
entorno al servicio cliente?

M 3 meses

M 9 meses

Investigacion realizada por el autor.

De acuerdo con la poblacion encuestada el 50% sefiala que la Ultima capacitacion
recibié entorno al servicio al cliente fue hace 3 meses, el otro 50%, que 9 meses. Es
importante para un puesto de cara al cliente el refrescamiento de nuevos conceptos

del tema tratado.
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Tabla N° 43
Desempeiio  Cantidad de personas Porcentaje
1 1 25%
3 3 75%
Total general 4 100%

Investigacién realizada por el autor.

Gréafico N° 42

En calificacion de 1 a 5, siendo 1 la mas alta. ¢El
sistema SIPROCOM satisface las necesidades
para el desempeio dptimo de sus funciones?

ml

m3

Investigacién realizada por el autor.

El 75% de la poblacién entrevistada dice que el sistema SIPROCOM tiene una
calificacién de 3 en cuanto a la satisfaccién de sus necesidades, por lo cual se puede
determinar que presenta oportunidades de mejora en cuanto su aplicacién y

desarrollo.
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Tabla N° 44

Adecuadas cargas de trabajo Cantidad de personas Porcentaje

No 2 50%
Si 2 50%
Total general 4 100%

Investigacién realizada por el autor.

Grafico N° 43

éLas cargas de trabajo que desarrolla
en su puesto son las adecuadas?

® No

| Si

Investigacién realizada por el autor.

Se les consulta que si las cargas de trabajo que tienen actualmente son las
adecuadas y la respuesta se encuentra dividida, un 50% responde que si mientras

gue el otro 50% contesta que no. Se procede a consultar la siguiente pregunta.
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Tabla N° 45
Consultas atendidas Cantidad de personas  Porcentaje
21 a 40 consultas 1 25%
81 a mas consultas 3 75%
Total general 4 100%

Investigacién realizada por el autor.

Gréafico N° 44

¢ Cuantas consultas aproximadamente
resuelve diariamente?

M 21 a 40 consultas

M 81 a mas consultas

Investigacion realizada por el autor.

De acuerdo con la poblacién entrevistada un 75% manifiesta que atienden mas de
81 consultas por dia, mientras que un 25% dice que entre 21 a 40 consultas diarias,
este dltimo resultado genera una incertidumbre, si bien las personas entrevistadas
poseen el mismo puesto y mismas funciones ¢ Por qué se presenta una diferencia

notoria entre la cantidad de consultas atendidas?
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Tabla N° 46
Contacto Cantidad de personas Porcentaje
Si 4 100%
Total general 4 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 45

Para evacuar consultas cuya respuesta usted
desconoce. {Mantienen contactos con
diferentes areas de trabajo?

mSi

Investigacion realizada por el autor.

Es importante mantener una linea de contactos de trabajo en caso que se presente
un caso que no pueda resolver de manera personal y tenga que acudir por algin
compafiero que posea el conocimiento requerido, segun los encuestados el 100%

mantiene estos contactos.



Tabla N° 47

Trabajo en equipo  Cantidad de personas  Porcentaje
Si 4 100%
Total general 4 100%
Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 46

¢Se desarrolla un éptimo trabajo en
equipo en su area?

Investigacion realizada por el autor.

mSi
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La poblacion total entrevistada responde que en el area de trabajo en que se

desarrolla se emplea un éptimo trabajo en equipo.
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Tabla N° 48

Estrategias de motivacion Cantidad de personas Porcentaje

No 3 75%
Si 1 25%
Total general 4 100%

Investigacion realizada por el autor.

Gréafico N° 47

¢En su area de trabajo desarrollan
estrategias de motivacidn al personal?

B No

| Si

Investigacion realizada por el autor.

De acuerdo con las respuestas de los entrevistados, un 75% acota que en el area de
trabajo no se desarrolla estrategias de motivacion con el personal, mientras que un

25% dice que si.



Tabla N° 49
Tipos de estrategias Cantidad de personas  Porcentaje
Charlas motivacionales 1 100%
Total general 1 100%

Investigacion realizada por el autor.

Gréafico N° 48

é¢Queé tipo de estrategias de
motivacion desarrollan?

B Charlas motivacionales

Investigacién realizada por el autor.
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En razon de la pregunta anterior, al 25% se le consulté que tipo de estrategias de

motivacion desarrollan en el area, el mismo contesté que charlas motivacionales.
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Personal servicio al cliente 800-ENERGIA

Tabla N° 50
Edad Cantidad de personas  Porcentaje
20-29 1 3%
30-39 10 34%
40 - 49 12 40%
50 -59 7 23%
Total general 30 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 49

Rango de edad

3%

‘ ’ m20-29
m30-39
40 - 49
m50-59

40%

Investigacion realizada por el autor.

De las respuestas obtenidas, se concluye que el 40% del personal de servicio al
cliente tiene un rango de edad entre los 40 — 49 afios, en un segundo plano se
encuentra en el grupo 30 — 39 afios con un 34%. En comparacion con el personal de

servicio al cliente de la Agencia Metropolitana, son de mayore edad.



Tabla N° 51
Género Cantidad de personas  Porcentaje
Femenino 19 63%
Masculino 11 37%
Total general 30 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 50

Género

H Femenino

B Masculino

Investigacion realizada por el autor.

El 63% del personal de servicio al cliente es de género femenino.
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Tabla N° 52
Residencia Cantidad de personas  Porcentaje
Norte 13 44%
Sur 9 30%
Este 7 23%
Oeste 1 3%
Total general 30 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 51

Lugar de residencia

3%

M Norte
M Sur
Este

M Oeste

Investigacién realizada por el autor.

SE debe recordar que las oficinas de servicio al cliente del 800-ENERGIA se
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encuentran en la Uruca frente a Ciudad Toyota. El 44% de la poblacién entrevistada

el lugar de residencia se ubica al norte de la capital, un 30% al sur, un 23% al este y

el 3% restante al oeste de la capital.



Tabla N° 53
Nacionalidad Cantidad de personas Porcentaje
Costarricense 30 100%
Total general 30 100%

Investigacién realizada por el autor.

Grafico N° 52

Nacionalidad

M Costarricense

Investigacion realizada por el autor.
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El 100% del personal que atiende el servicio al cliente es de nacionalidad

costarricense.



Tabla N° 54
Profesién Cantidad de personas  Porcentaje
Servicio al cliente 6 20%
Otros 16 53%
Técnico comercial 3 10%
Técnico servicios en linea 5 17%
Total general 30 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 53

Profesion

Investigacion realizada por el autor.

M Otros

M Servicio al cliente

Técnico comercial

B Tecnico servicios en linea
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Se desprende del grafico, que el 20% se especializa en servicio al cliente, el 17%

son técnicos en servicios en linea, el 10% son técnicos comerciales. Los resultados

pueden ser influenciados por la mayor experiencia que cuentan de acuerdo con los

rangos de edad segun la Tabla N°50 y el Grafico N°49.
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Tabla N° 55
Tiempo Cantidad de personas  Porcentaje
1-2 anos 1 3%
2 afios a mas 26 87%
7 - 12 meses 3 10%
Total general 30 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 54

é¢Tiempo de trabajar en servicio al

cliente?
3%

10%

m1-2anos
M 2 afios a mas

7 - 12 meses

Investigacion realizada por el autor.

De la poblacién entrevistada, un 87% equivalente a 26 personas, tienen mas de 2
afnos de trabajar en servicio al cliente. Un 10% entre un 7 a 12 meses de

desempefiarse en el ambito.



Tabla N° 56
Respuesta Cantidad de personas  Porcentaje
No 4 13%
Si 26 87%
Total general 30 100%

Investigacién realizada por el autor.

Grafico N° 55

¢Realiza labores unicamente de
servicio al cliente?

m No

| Si

Investigacion realizada por el autor.
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Un 87% de los encuestados indica que Unicamente realiza labores de servicio al

cliente, pero un 13% dice que no. Este resultado puede ser un factor de influencia en

resultados de las préximas preguntas.



Tabla N° 57

Manual de funciones Cantidad de personas Porcentaje

No 14 47%
Si 16 53%
Total general 30 100%

Investigacién realizada por el autor.

Grafico N° 56

éSe le entrego el manual de
funciones de su puesto?

® No

mSi

Investigacién realizada por el autor.
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Al consultarles si al momento de ingresar en el puesto actual, se les entrego un

manual o guia de funciones del puesto, el 47% contesta que no, con este resultado

se puede presentar una oportunidad de mejora sobre la cual se puede trabajar.

Mientras que el 53% indica que si.



Tabla N° 58
Capacitacion Cantidad de personas Porcentaje
No 9 30%
Si 21 70%
Total general 30 100%

Investigacién realizada por el autor.

Gréafico N° 57

Al iniciar a desempeiarse en su puesto actual,
érecibio la capacitacion adecuada en servicio al
cliente?

m No

| Si

Investigacion realizada por el autor.
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Segun se aprecia en el Grafico N°57 el 70 % de la poblacién sefiala que si recibid la

capacitacion adecuada en el servicio al cliente, mientras que el 30% restante

manifiesta que no recibi® ninguna capacitacion, dado el resultado nace la

interrogante, ¢(Como este 30% de la poblacibn empezé a laborar en servicio al

cliente sin la capacitaciéon adecuada?



Tabla N° 59
Capacitacion  Cantidad de personas  Porcentaje
No 11 37%
Si 19 63%
Total general 30 100%

Investigacién realizada por el autor.

Grafico N° 58

Al iniciar a desempeiiarse en el puesto actual,
érecibio la capacitacion adecuada de
SIPROCOM?

m No

| Si

Investigacién realizada por el autor.
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Cabe destacar que el sistema SIPROCOM es el sistema comercial que tiene la

CNFL para el desenvolvimiento de las funciones en cara a cliente, en este caso el

63% expresa que si recibié la capacitacion adecuada del sistema, mientras que el

37% manifiesta que no, se puede inferir que este Ultimo porcentaje aprendié sobre la

marcha y ejercicio del puesto, lo cual no es lo 6ptimo.
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Tabla N° 60
Ultima capacitacién  Cantidad de personas  Porcentaje
3 meses 5 17%
5 meses 1 3%
7 meses 4 13%
9 meses 20 67%
Total general 30 100%

Investigacién realizada por el autor.

Grafico N° 59

¢Cudando fue la ultima capacitacion que
recibio entorno al servicio cliente?

0,
/34’ B 3 meses
M 5 meses
13% 7 meses

M 9 meses

Investigacién realizada por el autor.

Segun se observa en el gréafico, el 67% expresa que la Ultima capacitacion que
recibio entorno al servicio al cliente fue hace 9 meses. Es importante para un puesto
de cara al cliente el refrescamiento de nuevos conceptos relacionados con tema

tratado.
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Tabla N° 61
Desempeiio  Cantidad de personas Porcentaje
1 6 20%
2 8 27%
3 6 20%
4 8 27%
5 2 6%
Total general 30 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 60

En calificacion de 1 a 5, siendo 1 la mas alta. ¢El
sistema SIPROCOM satisface las necesidades
para el desempeiio optimo de sus funciones?

)

20%

ml1

m2

m4

m5

Investigacién realizada por el autor.

Los resultados muestran dos pares de grupos con respuestas distintas en cuanto a
la evaluacion del sistema SIPROCOM: para un 27% la calificacion es 4 y 2. El 20%
califica de 1y 3. Se puede inferir que el resultado se encuentra de manera equitativa

en los diferentes niveles con excepcién de 5 que tiene un 6%.
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Tabla N° 62
Adecuadas cargas de trabajo Cantidad de personas Porcentaje
No 8 27%
Si 22 73%
Total general 30 100%

Investigacién realizada por el autor.

Gréafico N° 61

éLas cargas de trabajo que desarrolla
en su puesto son las adecuadas?

m No

| Si

Investigacion realizada por el autor.

Se les consulta que si las cargas de trabajo que tienen actualmente son las
adecuadas y se obtiene el siguiente resultado: un 73% indica que si son adecuadas,

mientras que un 27% sefala que no. Se procede a consultar la siguiente pregunta.
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Tabla N° 63
Consultas atendidas Cantidad de personas  Porcentaje
01 a 20 consultas 3 10%
21 a 40 consultas 2 7%
41 a 60 consultas 5 17%
61 a 80 consultas 11 36%
81 a mas consultas 9 30%
Total general 30 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 62

é¢Cuantas consultas aproximadamente
resuelve diariamente?

H 01 a 20 consultas
M 21 a 40 consultas

/

17% 41 a 60 consultas

H 61 a 80 consultas

m 81 a mas consultas

Investigacion realizada por el autor.

Un 66% de los encuestados manifiesta que la cantidad de consultas que atiende de
manera diaria oscila entre las 61 a 80 consultas, un 30% dice que de 81 consultas a
mas, sin embargo, el 10% expresa que atiende de 1 a 20 consultas cada dia, este
altimo resultado genera una incertidumbre, si bien las personas entrevistadas poseen
el mismo puesto y mismas funciones ¢Por qué se presenta una diferencia notoria

entre la cantidad de consultas atendidas?
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Tabla N° 64
Contactos Cantidad de personas  Porcentaje
No 1 3%
Si 29 97%
Total general 30 100%

Investigacion realizada por el autor.

Grafico N° 63

Para evacuar consultas cuya respuesta usted
desconoce. { Mantienen contactos con
diferentes areas de trabajo?

3%

® No

mSi

Investigacion realizada por el autor.

Es importante mantener una linea de contactos de trabajo si se presenta un caso
gue no pueda resolver de manera personal y tenga que acudir a algun compariero
gue posea el conocimiento requerido, segun los encuestados el 97% mantiene estos

contactos.



Tabla N° 65
Trabajo en equipo  Cantidad de personas  Porcentaje
No 8 27%
Si 22 73%
Total general 30 100%

Investigacién realizada por el autor.

Gréafico N° 64

¢Se desarrolla un dptimo trabajo en
equipo en su area?

m No

| Si

Investigacion realizada por el autor.
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De os encuestados, un 27% responde que no se desarrolla un éptimo trabajo en

equipo, resultado que puede inferir de manera abrupta en el servicio al cliente que se

brinda por este medio.
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Tabla N° 66
Estrategias de motivacion Cantidad de personas  Porcentaje
No 12 40%
Si 18 60%
Total general 30 100%

Investigacién realizada por el autor.

Grafico N° 65

¢En su area de trabajo desarrollan
estrategias de motivacion al personal?

® No

| Si

Investigacion realizada por el autor.

De acuerdo con las respuestas, un 40% hace notar que en el area de trabajo no se
desarrollan estrategias de motivacion con el personal, mientras que un 80% expresa
qgue si. El desarrollar estas estrategias puede favorecer en el mejoramiento de la

percepcion del publico en cuanto al servicio al cliente que se brinda en el area.
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Tabla N° 67
Tipo de estrategias Cantidad de personas Porcentaje
Charlas motivacionales 7 39%
Pago de horas extras 5 28%
Reconocimiento personal 6 33%

Total general 18 100%
Investigacién realizada por el autor.

Grafico N° 66

é¢Queé tipo de estrategias de
motivacion desarrollan?

B Charlas motivacionales
M Pago de horas extras

Reconocimiento personal

Investigacién realizada por el autor.

Al grupo de personas que manifestaron que si se desarrollan estrategias de
motivacion se les consulta qué tipos de estrategias desarrollan. El 39% charlas
motivacionales, el 28% pago de horas extra, 33% reconocimiento personal. El
desarrollar estas estrategias puede favorecer en el mejoramiento de la percepcion

del pablico en cuanto al servicio al cliente que se brinda en el area.
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La informacién que se muestra a continuacion corresponde a cuadros estadisticos

brindados por el centro de atencion de llamadas.

Histérico de Llamadas por Central
Ene Feb Total 2017
800-ENERGIA
Ingresadas 76.701 58.387 135.088
Atendidas 10.726 11.999 22.725
Perdidas 6.073 5.266 11.339
Auto gestionadas 16.326 30.171 46.497
Total atendidas 27.052 42.170 69.222
Fuente: Datanet
Total de correos atendidos
Mes Ene | Feb | Total
Total de correos ingresados en el mes|1.708(1.656 || 3.364
Total de correos atendidos 1.708(1.656( 3.364

Fuente: Registro interno y SIGED




140

Correos asignados y atendidos

Funcionario Gestion Ene Feb Total Tipo de correos
Asignados 1.708 231 1.939
Carlos Rodriguez acuses, y correos rapidos
Atendidos 1.708 231 1.939
Asignados 333 736 1.069
Monica Batista tramites, alto consumos
Atendidos 333 736 1.069
_ Asignados 42 157 199 )
Guiselle Lopez tramites, alto consumos
Atendidos 42 157 199
Asignados 1 173 174
Mauren Rodriguez alto consumo
Atendidos 1 173 174
Asignados 264 63 327
Rocio Quesada correos rapidos
Atendidos 264 63 327
Asignados 325 265 590
Cinthya Lowis correos rapidos
Atendidos 325 265 590
Asignados 0 7 7
Warner Chavarria correos rapidos
Atendidos 0 7 7
Asignados 1.147 418 1.565
Cinthya Aguilar correos rapidos
Atendidos 0 418 418
Asignados 0 24 24
Wagner Ali correos rapidos
Atendidos 0 24 24

Fuente: Registro interno y SIGED
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Detalle de llamadas atendidas por funcionario, el personal marcado atiende ademas
de las llamadas que ingresan al 800-ENERGIA las de 1026 y las de 2295-5000
Informe por agente, llamadas atendidas.
Agente 800 Ene Feb Total
Aguilar Bernal 1.341 1.219 671
Aguilar Cynthia 1.268 805 503
Alvarez Adrian 1.185 639 537
Araya Martinez Ana 1.963 2.001 1.147
Arce Maria J. 1.314 918 807
Arias Freddy 1.119 Vacac 103
Artavia Geovanna 1.429 1.508 969
Artavia Olger 1.221 1.656 677
Azofeifa Ana 1.437 1.831 1.199
Barquero Grettel 1.057 749 664
Batista Monica 269 89 2
Bonilla Gabriela 871 1.178 871
Erick Bermudez 356 283 178
Bonilla Yorleny 1.394 1.439 633
Calderén Ana 1.568 1.212 741
Carvajal Mario 1.178 995 526
Cascante Juan 1.344 1.215 742
De la O Jimenez Xochitl 556 1.167 356
Duran Roxana Incap Incap 0
Fallas Gabriela 10 11 10
Fallas Rodolfo 1.236 949 471
Hidalgo Carlos 774 915 287
Jimenez Nury 1.240 1.353 575
Lopez Guiselle Vacac 252 0
Lowis Cinthya 700 477 255
Pereira Veronica 503 884 0
Quesada Rocio 332 171 159
Rodriguez Mauren 109 144 0
Sanchez Miguel 1.447 809 736
Santamaria Rosibel 883 1.573 818
Total 28.104 26.442 54.546
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CAPITULO V. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
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La informacién que se muestra a continuacion corresponde a las conclusiones y

recomendaciones brindadas por el investigador, con base en los resultados

obtenidos de las encuestas.

Conclusiones

Recomendaciones

1. Evaluar la calidad del servicio al cl
la Agencia M

iente que se brinda en ventanillas de
etropolitana.

1.1 El tiempo que tarda un cliente en
espera para ser atendido desde el
momento que ingresa, hasta ser
llamado por el personal que lo atendera
es aceptable, de acuerdo con las
respuestas y comentarios que indicaron
en la encuesta.

1.1 Colocar un anfitrién para el servicio
al cliente en la Agencia Metropolitana,
este se encargaria de dar la bienvenida
al publico, recibiéndolo, entregandole la
primera atencion u orientandolo en el
tramite o consulta que viene a realizar,

1.2 Entre mas tiempo se encuentre el
cliente en espera para ser atendido, va
aumentando el malestar y los
comentarios negativos hacia la marca.

actuaria como especie de filtro, con el
fin de mejorar la atencién de servicio al
cliente.

1.3 Existe confusién en los requisitos
que debe presentar una persona para
realizar distintos trdmites al momento
de presentarse en la Agencia
Metropolitana segun su necesidad, lo
que genera una disconformidad en los
clientes que realizan la espera para ser
atendidos y son devueltos por la falta de
requerimientos.

1.2 Estandarizar todos los requisitos de
los tramites comerciales, esto porque el
personal varia algunos detalles
dependiendo por el medio el cual realiza
la consulta, lo que provoca la confusiéon
del cliente al momento de presentar en
la Agencia Metropolitana.

1.4 El tiempo que tarda cada cliente en
consulta es distinto, esto dependiendo
del tramite que vaya a solicitar.

1.3 Incluir mas tramites de manera
virtual, en busca de ir disminuyendo la

1.5 El hecho de desplazarse a la Agencia
Metropolitana para un cliente, lo que
significa un desplazamiento fisico de la
persona les genera una resistencia
negativa o un malestar.

cantidad de procesos para los cuales el
cliente se deba presentar en la Agencia
Metropolitana. Actualmente en la CNFL
muchos tramites se pueden realizar de
manera virtual, lo que significa que el

1.6 Independientemente del tramite que
realice el cliente, entre mas rapido sea
atendida la consulta, mayor probabilidad
de tener un cliente satisfecho aumenta.

cliente no tenga que realizar un
desplazamiento fisico a la Agencia
Metropolitana.




1.7 La satisfaccion de los clientes no
alcanza el nivel deseado, ya sea por una
respuesta que no esperaba,
contratiempos que lo hacen tardar mas
en un tramite como: el tiempo de
espera en ser atendidos e inclusive el
tiempo que tarda en la consulta.

1.4 Para mejorar el tiempo de atencion
y orden se puede utilizar un dispensador
de fichas electrénico, que pueda
categorizar la consulta o tramite para
que su atencion se realice de una
manera mas eficaz y eficiente.

1.8 El trato profesional que brinda el
personal de servicio al cliente no alcanzé
la calificacion ideal, esto significa que se
pueden realizar cambios para mejorar la
calificacion, esto se puede ver
influenciado por multiples factores
como: tiempo de espera, tiempo de
consulta, respuesta que le brindo,
presentacién personal, trato verbal
inclusive se ve involucrado el demas
personal que se encuentra en la Agencia
Metropolitana.

1.5 Coordinar un cronograma de
capacitaciones de servicio al cliente con
el personal de la Agencia Metropolitana,
debe ser de una manera periddica para
que el personal se encuentre motivado y
debidamente capacitado para la
atenciéon oportuna de consultas de los
distintos clientes.

2. Valorar el desempefio, motivacion y capacitacion del personal del
servicio al cliente en ventanillas de la Agencia Metropolitana.

2.5 No se desarrollan estrategias de
motivacién al personal del servicio al
cliente, es importante motivar al
personal en la atencién del publico para
mejorar gradualmente la atencion.

2.2 El personal se dedica Unicamente a
labores de servicio al cliente.

2.3 Las cargas de trabajo no son las
adecuadas, tomando en cuenta el
horario de atencién al cliente de la
Agencia Metropolitana.

2.1 Desarrollar estrategias de
motivacion al personal que permita
mejorar el rendimiento y la atencién del
servicio al cliente. Las estrategias por
desarrollar puede ser variadas, desde
reconocimiento al personal como
empleado al mes, contribucién
economica, charlas motivacionales,
estas quedan sujetas a la decisiéon de la
jefatura inmediata la cual crea mas
conveniente.

2.4 Mantienen un buen trabajo en
equipo tanto interno en la Agencia
Metropolitana, como con otras
dependencias. Esto mejora y facilita la
atencion de servicio al cliente.

2.5 El personal de ventanilla de la
Agencia Metropolitana cuenta con
amplia experiencia en la atencion de
servicio al cliente, en su mayoria son de
género masculino.

2.6 A ningun personal entrevistado se le
entreg6 el manual de puesto, por lo que
este pudo haber sido indicado
verbalmente nada mas.

2.2 Coordinar con él area encargada del
manual de puestos de la CNFL, la
entrega del mismo a los funcionarios del
servicio al cliente, ya que asi se lleva un
control sobre las funciones que tiene el
personal que conforma la compariia. Es
un instrumento eficaz de ayuda para el
desarrollo de la estrategia de una
empresa, ya que determina y delimita
los campos de actuacion de cada area
de trabajo, asi como de cada puesto.
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2.7 No se brindé6 la capacitaciéon
adecuada del servicio al cliente al
personal de la Agencia Metropolitana.

2.3 Coordinar con el area de
capacitacion empresarial un cronograma
de entrenamientos periédicos con el
area de servicio al cliente. Proponer

2.8 Todo el personal cuenta con la
capacitacion adecuada de SIPROCOM.

para las préximas contrataciones del
servicio al cliente, capacitar primero al
personal antes de colocarlo en ventanilla
para la atencion de clientes. La

2.9 Las capacitaciones no se dan de una
manera consecutiva y ordenada al
personal, hay una diferencia entre los
tiempos en que las brindan.

capacitacion es una herramienta
privilegiada para progresar, atender
bien los clientes es una de las
principales herramientas de
diferenciacion.

3. Evaluar la calidad del servicio al cliente que se brinda en la linea
telefonica 800-energia (3637442).

3.1 El tiempo que tarda un cliente en
espera para ser atendido en la linea
telefénica por el personal que lo
atendera es aceptable, de acuerdo con
las respuestas y comentarios que se
brindaron en la encuesta.

3.1 Actualizar el sistema operativo del
centro de atencion de llamadas del 800-
ENERGIA ampliando la cantidad de
canales para el ingreso de llamadas y de
personal, ya que se pierde una cantidad
importante de consultas de clientes.

3.2 El tiempo de atencién que dura la
llamada para resolver la consulta del
cliente es aceptable, de acuerdo con las
respuestas y comentarios que se
brindaron en la encuesta.

3.2 Aumentar el personal de servicio al
cliente en el centro de atencion de
llamadas, para asi captar la mayor
cantidad de clientes.

3.3 El nivel de satisfaccion de respuesta
se puede mejorar, ya que no alcanzo el
nivel ideal.

3.3 Realizar un trabajo de

3.4 El trato profesional por parte del
personal presenta oportunidades de
mejora, ya que fue la calificacion mas
baja que obtuvieron. Se debe analizar
mas detalladamente, cuales son los
puntos especificos por tratar.

posicionamiento publicitario de la linea
telefénica 800-ENERGIA, brindando las
ventajas que ofrece, ademas de los
tramites que el cliente puede realizar
por este medio.

3.5 La linea telefénica 800-ENERGIA no
se encuentra bien posicionada en la
mente de los clientes, esto es motivo de
la poca publicidad que se la ha
realizado.

3.4 Coordinar un cronograma de
capacitaciones de servicio al cliente con
el personal del centro de atencién de
llamadas, debe ser de una manera
periddica para que el personal se
encuentre motivado y debidamente
capacitado para la atencién oportuna de
consultas de los distintos clientes.

4. Evaluar la calidad del servicio a

I cliente que se brinda en el correo

electronico 800energia@cnfl.go.cr

4.1 El correo electrénico
800energia@cnfl.go.cr no se encuentra
bien posicionado en la mente de los
clientes, ya que gran parte de los
encuestados desconoce de su existencia

4.1 Realizar un trabajo de
posicionamiento publicitario con el
correo electrénico
800energia@cnfl.go.cr, brindando las
ventajas que tiene, ademas de los
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y ventajas de poder utilizarlo.

tramites que el cliente puede realizar
por este medio.

4.2 El tiempo de atencién es aceptable,

segun las respuestas de los encuestados
y a los comentarios que realizaron en el
momento de brindar la respuesta.

4.3 El nivel de satisfaccién de respuesta
por este medio no alcanzo el nivel
deseado, por lo que se puede
implementar procesos de mejora para
corregirlo.

4.2 Coordinar un cronograma de
capacitaciones de servicio al cliente con
el personal del centro de atenciéon de
llamadas, debe ser de una manera
periddica para que el personal se
encuentre motivado y debidamente
capacitado para la atencién oportuna de
consultas de los distintos clientes.

5. Valorar el desempefio, motivacion y capacitaciéon del personal del
servicio al cliente en el centro de atencién de llamadas.

5.1 El personal del centro de atencion
de llamadas cuenta con buena
experiencia en el servicio al cliente.

5.2 La mayor parte de personal de
servicio al cliente realiza Unicamente
estas labores.

5.3 Las cargas de trabajo que presenta
el personal son las adecuadas, tomando
en cuenta con son via telefénica lo que
implica que el cliente no se tiene que
desplazar a la Sucursal mas cercana
para obtener los servicios.

5.1 Coordinar con él area encargada del
manual de puestos de la CNFL, la
entrega del mismo a los funcionarios del
servicio al cliente, ya que asi se lleva un
control sobre las funciones que tiene el
personal que conforma la compafiia. Es
un instrumento eficaz de ayuda para el
desarrollo de la estrategia de una
empresa, ya que determina y delimita
los campos de actuacion de cada area
de trabajo, asi como de cada puesto.

5.4 Mantienen un buen trabajo en
equipo tanto interno en el centro de
atencion de llamadas, como con otras
dependencias. Esto mejora y facilita la
atencion de servicio al cliente.

5.5 El personal del centro de atencion
de llamadas desarrolla estrategias de
motivacion al personal segun las
indicaciones de los encuestados, esto
mejora el nivel de satisfaccion de
respuesta a los clientes de una manera
gradual.

5.6 A una parte del personal no se le
entrego el manual de puestos
respectivo.

5.2 Coordinar con el area de
capacitacion empresarial un cronograma
de entrenamientos periédicos con el
area de servicio al cliente. Proponer
para las proximas contrataciones de
personas para este departamento,
capacitar primero al personal antes de
colocarlo en ventanilla para la atencién
de clientes. La capacitacion es una
herramienta privilegiada para progresar,
atender bien los clientes es una de las
principales herramientas de
diferenciacion.

5.7 Al personal se le brindo la
capacitacion de servicio cliente
respectivo antes de iniciar a
desempefarse en el puesto.

5.8 Todo el personal cuenta con la
capacitacion adecuada de SIPROCOM.
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5.9 Las capacitaciones no se dan de una
manera consecutiva y ordenada al
personal, hay una diferencia entre los
tiempos en que las brindan.

6. Recomendar los cambios para mejorar los niveles de servicio al cliente

en la Agencia

Metropolitana.

6.1 La Agencia Metropolitana no utiliza
la totalidad de ventanillas habilitadas
para la atencion de servicio al cliente.

6.1 Ampliar la oferta de canales
virtuales de servicio al cliente que

6.2 En el momento que mas clientes
ingresan a la Agencia Metropolitana hay
menos personal atendiendo.

brinda la CNFL, con el fin de mejorar la
atencioén y recepciéon de consultas.

6.3 Se reciben comentarios de distintos
clientes, que les genera malestar tener
que desplazarse a la Agencia
Metropolitana, recomiendan realizar los
tramites online.

6.2 Aumentar el personal de servicio al
cliente, abarcando la totalidad de las
ventanillas habilitadas para la atencién.

6.4 La Agencia Metropolitana es la mas
nueva de las Sucursales y cumple con la
Ley N°7600 de accesibilidad.

6.3 Investigar con el personal de
servicio al cliente las oportunidades de

6.5 Las personas que ingresan a la
Agencia Metropolitana, lo hacen por una
necesidad de los servicios de la
Compaiiia Nacional de Fuerza y Luz.

mejora que presenta el SIPROCOM, para
realizar las recomendaciones oportunas
a la Direccidon de Tecnologias de la
Informacién.

6.6 La afluencia de personas que
ingresan a la Agencia Metropolitana es
variada dependiendo el dia y la hora, en
comparacion con las otras sucursales.

6.7 De acuerdo con los comentarios el
sistema SIPROCOM se le pueden realizar
mejoras oportunas para mejorar la
atencion del servicio al cliente.

6.8 Se logra determinar que un pequefio
grupo de personas que ingresan a la
Agencia Metropolitana, vienen negativos
ya que tienen un problema para el cual
desean una solucion inmediata.
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Encuesta N°1

Clientes en la Agencia Metropolitana

A continuacién se detalla una serie de preguntas para obtener informacion relevante
acerca del servicio al cliente que se brinda en la Agencia Metropolitana de la
Compafia Nacional de Fuerza y Luz S.A., con el fin de desarrollar un trabajo de
investigacion.

1. Rango de edad.
a. 20-29
b. 30-39
c. 40-49
d. 50-59
e. 60 - maés

2. Género.
a. Masculino
b. Femenino

3. Lugar de residencia.
a.

4. Nacionalidad.
a.

5. Profesion.
a.

6. Tipo de tarifa
a. Residencial
b. Comercial
c. Otro:

7. ¢Cuantas veces ha visitado la Agencia Metropolitana el altimo afio?
a. Ninguna
b. 1vez
c. 2veces
d. 3o0mas

8. Tiempo de espera aproximado que tarda en ser atendido en ventanilla por el
personal de la Agencia Metropolitana.
a. 01lal5min
b. 16 a 30 min
c. 31a45min
d. 46 a 60 min
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9. Tiempo aproximado que tarda la consulta al momento de ser atendido por el
personal de la Agencia Metropolitana.
a. 01 al5min
b. 16 a 30 min
c. 31a45min
d. 46 a 60 min

10.Considera que el tiempo que tardo en la consulta es apto.
a. Si
b. No

11.Concluida la consulta ¢,cual es el nivel de satisfaccion de la respuesta brindada?
a. Excelente
b. Buena
c. Regular
d. Mala

12.En calificacion de 1 a 5, siendo 1 la mas alta. ¢ Como califica el trato profesional
brindado por el personal de la Agencia Metropolitana?
a.
13. ¢ Ha utilizado la linea telefonica 800-ENERGIA?
a. Si
b. No - ¢Por qué?

14. ¢ Ha utilizado el correo electronico 800energia@cnfl.go.cr?
a. Si
b. No - ¢Por qué?



mailto:800energia@cnfl.go.cr
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Encuesta N°2

Clientes en las Redes Sociales

A continuacién se detalla una serie de preguntas para obtener informacion relevante
acerca del servicio al cliente que se brinda en la linea telefonica 800-ENERGIA de la
Compafia Nacional de Fuerza y Luz S.A., con el fin de desarrollar un trabajo de
investigacion.

1. Rango de edad.
a. 20-29
b. 30-39
c. 40-49
d. 50-59
e. 60 - maés

2. Género.
a. Masculino
b. Femenino

3. Lugar de residencia.
a.

4. Nacionalidad.
a.

5. Profesion.
a.

6. Tipo de tarifa
a. Residencial
b. Comercial
c. Otro:

7. ¢Ha utilizado la linea telefonica 800-ENERGIA? (Si responde No, pase a la 12)
a. Si
b. No - ¢Por qué?

8. Tiempo de espera aproximado que tarda en ser atendido en la linea 800-
ENERGIA por el personal correspondiente.

01 a 15 min

16 a 30 min

31 a 45 min

46 a 60 min

apop
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9. Tiempo aproximado que tarda la consulta al momento de ser atendido en la linea
800-ENERGIA por el personal correspondiente.
a. 01 al5min
b. 16 a 30 min
c. 31a45min
d. 46 a 60 min

10.Considera que el tiempo que tardo en la consulta es apto.
a. Si
b. No

11.Concluida la consulta ¢,cual es el nivel de satisfaccion de respuesta brindada?
a. Excelente
b. Buena
c. Regular
d. Mala

12. ¢ Ha utilizado el correo electronico 800energia@cnfl.go.cr? (Si responde No, finaliza
encuesta)

a. Si
b. No - ¢Por qué?

13.Tiempo de espera aproximado para recibir la respuesta una vez enviada la
consulta al correo electronico 800-ENERGIA@cnfl.go.cr.
a. 01 a20 min
b. 21 a 40 min
c. 41 a 60 min
d. 61 a mas min

14.Considera que el tiempo que tardo en la respuesta es apto.
a. Si
b. No

15.Concluida la consulta ¢,cudl es el nivel de satisfaccion de respuesta brindada?
a. Excelente
b. Buena
c. Regular
d. Mala

16.En calificacion de 1 a 5, siendo 1 la mas alta. ¢ Cémo califica la atencion brindada
por el personal del servicio 800energia?
a.


mailto:800energia@cnfl.go.cr
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Encuesta N°3

Personal de servicio al cliente

A continuacion se presenta una serie de preguntas para obtener informacion
relevante acerca del servicio al cliente que se brinda por medio de la Agencia
Metropolitana y el 800-ENERGIA de la Compafia Nacional de Fuerza y Luz S.A.,
con el fin de desarrollar un trabajo de investigacion.

1. Rango de edad.
a. 20-29
b. 30-39
c. 40-49
d. 50-59
e. 60 - maés

2. Género.
a. Masculino
b. Femenino

3. Lugar de residencia.
a.

4. Nacionalidad.
a.

5. Profesion.
a.

6. Tiempo de trabajar en servicio al cliente:
a. 1-6 meses
b. 7-12 meses
c. 1-2afios
d. 2 aflos a mas

7. ¢Realiza labores Unicamente de servicio al cliente?
a. Si
b. No

8. ¢Se le entrego el Manual de funciones de su puesto?
a. Si
b. No

9. Aliniciar a desempefarse en su puesto actual, ¢ recibié la capacitacion adecuada
en servicio al cliente?
a. Si
b. No
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10. Al iniciar a desempefiarse en el puesto actual, ¢recibié la capacitacion adecuada
de SIPROCOM?
a. Si
b. No

11. ¢ Cuéando fue la ultima capacitacion que recibié entorno al servicio cliente?
a. 3 meses
b. 5 meses
c. 7 meses
d. 9 meses

12.En calificacion de 1 a 5, siendo 1 la mas alta. ¢ El sistema SIPROCOM satisface
las necesidades para el desempefio 6ptimo de sus funciones?
a.
13. ¢ Las cargas de trabajo que desarrolla en su puesto son las adecuadas?
a. Si
b. No

14. ¢ Cuéantas consultas aproximadamente resuelve diariamente?
01 a 20 consultas

21 a 40 consultas

41 a 60 consultas

61 a 80 consultas

81 a mas consultas

PO T®

15.Para evacuar consultas cuya respuesta usted desconoce. ¢Mantienen contactos
con diferentes areas de trabajo?
a. Si
b. No

16. ¢ Se desarrolla un 6ptimo trabajo en equipo en su area?
a. Si
b. No

17.¢.En su area de trabajo desarrollan estrategias de motivacion al personal? (Si
responde No, finaliza la encuesta)

a. Si
b. No

18. ¢ Qué tipo de estrategias de motivacién desarrollan?
Reconocimiento laboral (empleado del mes)
Econdmico

Charlas motivacionales

Pago de horas extras

Otra:

"0 T
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