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Introduccion

La gestién de la comunicacion y la optimizacion de la informacién del cliente son
aspectos cruciales en cualquier organizacion, ya sea de ambito publico o privado, todas estas
empresas buscan satisfacer las necesidades y expectativas de sus usuarios. El presente estudio
de caso, titulada como “El proceso de la gestion de la comunicacion para optimizar la
informacion del cliente en la Corporacion Nacional Eléctrica CNEL EP de la ciudad de
Manta afio 2023”, se enfoca en la calidad, disponibilidad de la comunicacion e informacién
que determina los procesos del area de servicio al cliente.

Este tema se basa en el enfoque de la satisfaccion del cliente al momento de
interactuar con la empresa, destacando como la gestion adecuada de la comunicacion puede
influir en la percepcion y experiencia del cliente. El presente estudio aborda el desafio de
CNEL EP en la ciudad de Manta, que se enfrenta a problemas de comunicacion ineficiente y
falta de automatizacion en la gestion de la informacion del cliente, la falta de politicas
especificas y la obsolescencia de los sistemas han generado deficiencias en la comunicacion y
han impactado negativamente en la satisfaccion del cliente.

La investigacion tiene como objetivo general, determinar una estrategia que mejore el
proceso de gestion de la comunicacion para optimizar la disponibilidad de la informacién del
cliente en CNEL EP de Manta 2023. Por otro lado, los objetivos especificos abarcan
caracterizar tedricamente las variables de estudio Gestidn de la comunicacion y Optimizacion
informacion; analizar las plataformas y canales de comunicacion actuales de CNEL EP;

determinar las necesidades de los clientes de CNEL EP en cuanto a la informacion que



11

reciben; proponer un manual de procesos para mejorar la gestion de la comunicacion y
optimizar la informacion al cliente. Con el fin de asistir la comunicacion con el cliente y su

satisfaccion general.

La importancia de la gestion de la comunicacion y la optimizacion de la informacion
se destaca en el marco conceptual en donde abarca diferentes definiciones del estudio
realizado, tomando en cuenta el amplio contenido proporcionando una base teorica sélida que
permite entender las diversas dimensiones del estudio.

La metodologia empleada en este estudio es de caracter cualitativo, donde se utiliz6
instrumentos de recoleccion de datos en el cual incluye entrevistas con el responsable del
departamento de servicio al cliente, las encuestas dirigidas a los usuarios para recopilar datos
sobre sus experiencias y percepciones sobre diversos aspectos, tales como la entrega de
informacion solicitada, la comunicacién efectiva que puede haber en los canales de
comunicacion y sus diversas plataformas, ineficiencia de la las paginas web al obtener
informacion, entre otros. Adicionalmente se implementd una guia de observacion en base a
los canales o plataformas de comunicacion explorando diferentes contextos de interaccion.

Estos métodos permiten obtener una vision integral de como se maneja la
comunicacion y como esta afecta la percepcion de los servicios proporcionados por la
empresa, ayudando a comprender las experiencias diarias, desafios y percepciones
relacionadas con los procesos de comunicacion y la informacion que brinda el area de
servicio al cliente.

Ante los resultados obtenidos en los instrumentos aplicados se pudo evidenciar
problemas significativos en la eficiencia de las paginas web dado que tiene una estructura de

contenido poco intuitiva impidiendo que los usuarios encuentren lo que buscan de manera
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eficiente generando frustracion, por otro lado, la calidad de la comunicacién con los clientes
y la accesibilidad a la informacion en base a respuestas a problemas con el servicio, los
usuarios no estan satisfechos puesto que, indican que la informacién proporcionada no
siempre es clara ni oportuna.

La conclusion de este trabajo se presenta como una sintesis de los hallazgos generales,
destacando dénde se requieren mejoras y ofreciendo recomendaciones especificas para
optimizar la informacién que el cliente solicita y la comunicacion que el area de servicio al
cliente ofrece. La informacion recopilada y analizada en este estudio tiene el propdésito de
impulsar mejoras internas y promover un entorno con lazo mas eficiente generando
satisfaccion a los usuarios para el éxito de la empresa. Este trabajo también incluye una
propuesta de solucidn, explicando cémo la implementacion de un Manual de procesos puede
abordar eficazmente los desafios identificados y mejorar la eficiencia del area.

Luego, se exponen los resultados obtenidos, presentando las principales
observaciones o hallazgos, estos resultados se analizan en la discusion, donde se interpretan y
relacionan. Finalmente, se presentan las recomendaciones para futuras investigaciones o
mejoras practicas.

La estructura del trabajo de investigacion se divide en varias secciones fundamentales,
comenzando con una introduccién que contextualiza el tema y presenta el problema a
investigar. Sigue con una revision de la literatura para aborda investigaciones previas y
teorias fundamentales sobre la gestion de la comunicacion y la informacion del cliente. A
continuacion, se describe la metodologia, detallando como se recopilaron y analizaron los

datos.
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Antecedentes Investigativos

Este estudio busca analizar a fondo la transformacion de la gestion de la
comunicacion del servicio al cliente en la ciudad de Manta el cual se enfoca en las tendencias
y mejores practicas que han surgido en este ambito durante el periodo de estudio.

La importancia de una comunicacion efectiva y la gestion de la informacién para
satisfacer las necesidades de los clientes es importante en el ambito empresarial, dicho esto,
la informacién es fundamental para la toma de decisiones informadas y las organizaciones
deben esforzarse por proporcionar informacion clara, oportuna y completa a sus usuarios.

Ademas, basandose en la idea de que la optimizacion de la gestion de la informacién
del cliente puede llevar al éxito de la empresa y la satisfaccion de sus usuarios, siguiendo
principios clave de comunicacion. Fundamentando previamente lo antes mencionado, varios
autores han realizado investigaciones relevantes sobre las variables clave de este estudio, sus
trabajos son fuentes de referencia fundamentales para el desarrollo de esta investigacion.

El estudio realizado por Nicolas Segura (2021), efectla un trabajo investigativo sobre
Optimizacién del proceso de la gestion de la informacion de los clientes Detractores del
Banco de Bogota, su objetivo es establecer una serie de procesos para la fidelizacion de los
principales consumidores, con el propdsito satisfacer y evitar la pérdida de estos. Su estudio
utilizé la metodologia descriptiva y sus hallazgos evidenciaron las principales deficiencias en
cuanto al tiempo de respuesta, ineficiencia de técnicas y el poco acceso a la informacion,
siendo problematicas que afectan al servicio que brinda la empresa. optimizar la informaciéon
del cliente es primordial para determinar las necesidades y preferencias del usuario.

Por consiguiente, se plantea la recreacion del formato de las entrevistas de
satisfaccion, ejecucion de matrices de escalamiento y analisis de los datos para priorizar las

necesidades y expectativas de los consumidores. Este estudio enfatiza la importancia de
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optimizar la informacion del cliente para garantizar que la gestion de la informacidn sea mas
efectiva y alineada con las necesidades y que tengan un impacto en la calidad de servicio del
usuario. Por Gltimo, concluye gue una mejor gestion de la informacion y la implementacion
de procesos de fidelizacion mas robustos son esenciales para mejorar la calidad del servicio y
mantener la satisfaccion del cliente.

Por otro lado, Paladines et al. (2015) ejecuta una investigacion acerca de la Gestion de
la comunicacion estratégica en las organizaciones: enfoque ecuatoriano e internacional; del
cual su objetivo es estudiar las referencias investigativas de la gestion de la comunicacién
estratégica en las empresas con la conclusion de percibir procesos que ayuden a mejorar las
habilidades de tactica empresarial para comprender las necesidades, deseos y motivaciones de
sus audiencias a fin de poder comunicarse de manera efectiva.

Su metodologia se apoya en andlisis critico de la revision bibliografica que sus
principales herramientas en la obtencion de informacion de revistas, entre otros; teniendo
como resultado que la comunicacion utiliza equipos y técnicas para evaluar el impacto de los
procesos que realiza la empresa y que estén integradas de manera eficiente para el logro de
sus objetivos. Se propuso plantear dos enfoques que se centran en la gestion de la
comunicacion estratégica influye en el entorno organizacional aplicando modelos, principios
y teorias que complementan la comunicacion estratégica.

Esta investigacion concluye en la gestion de la comunicacion que influye de manera
significativa en las organizaciones para tener exito, teniendo como elemento clave la
comunicacion que permita alcanzar sus objetivos.

Por otro lado, Delgado (2022) realiza una investigacion sobre de la aplicacion
informaética para la optimizacién de informacion en la Unién Provincial de Organizaciones

Campesinas de Manabi del cantdn Jipijapa, su objetivo es desarrollar un programa
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informatico para controlar y gestionar los procesos y que a su vez estos sean automatizados,
que sean aplicables en el medio administrativo. Su metodologia se apoya en métodos
inductivos -deductivos, método de analisis-sintesis, puesto que se utiliza instrumentos de
encuesta, entrevista, observacion y cuestionarios.

Sus descubrimientos demuestran la deficiencia de la atencion del cliente, pérdida de
informacion del cliente y grandes cantidades de datos sin gestionar provocando la
inconformidad del usuario y mala automatizacion de los procesos, por consiguiente, se aplica
un software informatico para que brinde mayor eficiencia y seguridad de los datos que
procese informacidn notable del establecimiento sobre datos personales, cufias publicitarias,
alquiler de los departamentos y responda un buen trabajo.

Esta investigacion demuestra que el desarrollo de una aplicacion informatica puede
ser una herramienta eficaz para mejorar la eficiencia y la eficacia de los procesos referentes a

los datos del cliente para generar la satisfaccion y el éxito de la empresa.
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Definicion del Caso de Estudio

La gestion de la comunicacién implica recopilar, organizar y distribuir informacion de
manera eficiente a los clientes. Este proceso es crucial para asegurar la satisfaccion del
cliente, ya que permite a las empresas brindarles la informacion que necesitan para tomar
decisiones bien fundamentadas.

La Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL EP) es una empresa publica
estratégica en Ecuador, responsable de la distribucion y suministro de energia eléctrica en la
ciudad de Manta, fundada en diciembre de 2008 como entidad privada, fue transformada en
una empresa publica estratégica en marzo de 2013 mediante un decreto ejecutivo. Su mision
es "Planificar, ejecutar y controlar integralmente la compra, distribucion y comercializacion
de energia, ademas de gestionar la expansion de la cobertura de servicios, en un marco de
sustentabilidad econémica y financiera, considerando aspectos técnicos, valor social y medio
ambiente".

En el area de atencion al cliente, la institucién cuenta con roles esenciales en el cual,
se destacan varios profesionales encargados de la gestion la informacion, atencion y
servicios, todos fundamentales para el proceso de satisfaccion del usuario que desempefian un
papel destacado en este medio de trabajo. La empresa CNEL EP tiene debilidad en el manejo
de la informacién, enfrentdndose a desafios sustanciales que impactan la gestion clara 'y
eficiente que puede causar ineficiencias en la comunicacion y provocar problemas para que
los clientes comprendan la informacion, lo que a su vez puede dar lugar a desconcierto,
errores y una mala experiencia del cliente.

Por otro lado, la empresa no ha actualizado las politicas especificas para una gestion
efectiva de la informacion del cliente, lo que genera confusiones internas sobre como manejar

y proteger dicha informacion. Ademas, se han identificado limitaciones y obstaculos en los
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canales de comunicacion que impiden compartir la informacién de manera eficiente,
causando demoras en la atencién de solicitudes y reclamos.

Las plataformas de CNEL EP no proporcionan la informacion que los clientes buscan
de manera efectiva; en muchos casos, el sistema es obsoleto y dificil de utilizar,
especialmente para personas con discapacidades o usuarios que no estan familiarizados con
este tipo de medios de comunicacion. Esto ha resultado en conflictos al acceder a planillas de
luz y medios de pago, restringiendo la disponibilidad de informacién y afectando la
capacidad de los usuarios para obtener la informacion relevante que desean.

El objetivo central de la investigacion busca responder a la siguiente pregunta: ;Cémo
la implementacion de estrategias en el proceso de gestion de la comunicacion puede
optimizar la calidad y disponibilidad de la informacidn del usuario, mejorando
significativamente la eficiencia y la satisfaccion del cliente?

Para abordar esta problematica, es esencial investigar para evaluar el estado actual de
la Corporacion Nacional de Electricidad respecto a los servicios brindados a sus clientes. Esta
evaluacién permitira identificar las deficiencias y obstaculos que actualmente afectan la
eficiencia en la prestacion de servicios a los clientes. Deben analizarse en profundidad
aspectos como la calidad de la comunicacion, los canales digitales que utilizan, la
disponibilidad de informacion, la velocidad de respuesta a consultas y problemas, y la
satisfaccion general de los clientes.

Este argumento justifica las siguientes preguntas que seran respondidas durante el
desarrollo del caso.

- ¢Como afecta la gestion de la comunicacion en la satisfaccion y la calidad de la

informacioén del cliente en el area de atencion al cliente de CNEL EP?



- ¢ Qué propuestas se puede emplear con el objetivo de mejorar la comunicacion con
los usuarios para optimizar la informacion que reciben en el area de atencién al cliente de

CNEL EP?

18
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Justificacion del Estudio

La importancia de la comunicacion en el ambito empresarial es innegable,
especialmente en la era actual, donde la toma de decisiones informadas es crucial para el
éxito de las organizaciones, esta emerge como un proceso fundamental para asegurar el
acceso a la informacion, centrandose en comprender, planificar y desarrollar estrategias
comunicativas en las organizaciones, guiadas por principios clave de comunicacion y gestion
de la informacion.

En este contexto, la Corporacion Nacional de Electricidad enfrenta desafios
significativos en la gestion de la comunicacion e informacion del cliente. Factores como la
carencia de estrategias y herramientas efectivas, la obsolescencia de sistemas y la ausencia de
politicas claras impactan directamente en la eficiencia de los servicios ofrecidos. Este estudio
se propone identificar minuciosamente las deficiencias y obstaculos que afectan la calidad de
los servicios, con el objetivo de mejorar la satisfaccion del cliente. La relevancia de esta
investigacion radica en su contribucion a la estructura del conocimiento existente y su
aplicacion practica. En palabras de Sanchez (2022) “la comunicacion oportuna,
especialmente aquellas que requieren constante intercambio de informacién, pues al manejar
informacion de miles de clientes que se vincula a varios procesos y se conecta con varios
departamentos, pueden generar ciertas complicaciones para alcanzar la comunicacion efectiva
que se espera”. En el contexto especifico de la CNEL EP, mejorar la comunicacion con los
clientes implica comprender mejor sus necesidades y expectativas, permitiendo asi ofrecer
servicios y productos mas ajustados a sus requerimientos.

Esta investigacion no solo busca abordar las problematicas inmediatas de la CNEL
EP, sino que aspira a ser un recurso valioso para el desarrollo continuo y la mejora de las

practicas de gestion. La significativa contribucion de este estudio se sustenta en:
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La importancia legal en conformidad con el articulo 4, numeral 4 de la Ley Organica
de Defensa del Consumidor 2015, los consumidores tienen derecho a recibir informacion
clara, veraz y oportuna. La gestion de la comunicacién se presenta como un mecanismo para
garantizar el cumplimiento de este derecho, fortaleciendo la posicién legal de la empresa.

La relevancia de una comunicacion efectiva con el cliente no solo resuelve dudas y
problemas de manera eficiente, sino que también mejora la satisfaccion del cliente y reduce
los costes asociados a la atencion al cliente, este enfoque practico contribuye directamente a
la eficiencia operativa y al rendimiento econdmico de la empresa.

El impacto social de una comunicacion efectiva radica en la construccion de
relaciones més sélidas y duraderas con los clientes, al mejorar la calidad de esta, la empresa
no solo refuerza su reputacion, sino que también incrementa la fidelidad de sus clientes. Esto,
a su vez, tiene un efecto positivo en la comunidad, ya que fortalece los vinculos entre la
empresa y las personas a las que sirve. Una relacion bien establecida con los clientes
contribuye al desarrollo de una comunidad mas unida y satisfecha, reflejando el compromiso

de la empresa con el bienestar y las necesidades de su entorno social.
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Objetivos del Estudio
Objetivo General
Determinar una estrategia que mejore el proceso de gestion de la comunicacion para
optimizar la disponibilidad de la informacion del cliente en CNEL EP en 2023.
Objetivo Especifico
e Caracterizar teoricamente las variables de estudio Gestion de la comunicacién
y Optimizacion informacion
e Analizar las plataformas y canales de comunicacion actuales de CNEL EP
e Determinar las necesidades de los clientes de CNEL EP en cuanto a la
informacion que reciben.

e Proponer un manual de procesos para mejorar la gestion de la comunicacion y

optimizar la informacion al cliente.
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Marco Conceptual

Gestion

“El término gestion se emplea para describir el conjunto de acciones o procedimientos
que posibilitan la ejecucién de cualquier actividad o aspiracion. Se refiere a todos los tramites
Ilevados a cabo para solucionar una situacién o concretar un proyecto.” (Saviat, 2022)

Tipos

Gestion de la comunicacion

Ramirez (2004) sostiene que “la gestion de la comunicacion es un area de practica
reflexiva y estructurada que abarca diversos niveles y aspectos de la actividad comunicativa
dentro de una organizacion. En las empresas, la gestioén de la comunicacion debe estar
presente en todos los niveles jerarquicos, asegurando que la Alta Gerencia comprenda las
necesidades de los empleados y garantice la comprension generalizada de la informacion
comunicada.”

De acuerdo con el autor, la gestion de la comunicacion dentro de una organizacion
debe estar bien estructurada enfatizando que debe ser integrada para todos los niveles
jerarquicos esta es crucial para la alta gerencia y que por ende tiene que estar en sintonia o
comunicada con las necesidades de los empleados asegurando asi una compresién efectiva de
la informacién en toda la empresa.

Gestién Organizacional

Segun Jara et. al., (2018), “la gestion organizacional, consiste en asumir un enfoque
estratégico de direccion, de esta manera se puede decir que su objetivo es lograr un alto nivel
de valor para la organizacion, a través de la practica mediante un conjunto de acciones
dirigidas que permitan un constante conocimiento, habilidades y capacidades logrando los

resultados necesarios para el desarrollo competitivo en el entorno actual y futuro.”
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Gestion de la informacion

Alonso J, (2007) manifiesta que “la gestion de la informacion ofrece una serie de
componentes que facilitan la organizacion, adquisicion, produccidn y transmision de datos e
informacion, es decir el entregar la informacién a los usuarios, personas cuando estos lo
necesitan. La funcion de la gestion de la informacion es el determinar necesidades de la
misma informacion, mejorar los canales del proceso informativo y de acceso, sin olvidar que
la informacién se considera como recurso y producto.”

Gestion por procesos

Medina et.al., (2019) sostienen que” la gestion por procesos 0 mas conocida como
(GpP) es una forma de gestidn organizacional basada en procesos que tienen como objetivo
lograr la misma alineacién con la estrategia, la misién y las metas como un sistema
interconectado que tiene como objetivo incrementar la satisfaccion del cliente, la
contribucion de valor y la responsabilidad.”

La comunicacion

Para Gabriel (2019) la comunicacion es:

El proceso por medio del cual se transmite informacion de un ente a otro. Es el
intercambio emociones, ideas o cualquier forma de datos a través del habla, la escritura u
otros medios de sefializacién. Facilita la coordinacion y fluidez en las relaciones humanas.
Aumenta la productividad y eficiencia en las tareas, generando un ambiente de trabajo
agradable (p.35). En concordancia con el autor la comunicacion es un proceso esencial para
el intercambio de informacion emociones e ideas entre individuos, este no solo facilita la
coordinacion y la eficiencia en trabajo, sino que también contribuye a crear un ambiente

laboral positivo lo que la hace clave para el éxito y el bienestar de las relaciones humanas.
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Tipos de comunicacion

Comunicacion organizacional
Contreras Delgado (2020) dice que la comunicacion organizacional “es un concepto que ha
estado en constante construccion académica y profesional desde dos aspectos: la
comunicacion misma y los diferentes estudios organizacionales” (p.43). La comunicacion
organizacional es un campo que esta en constante evolucion, este tiene un desarrollo continuo
que refleja varios enfoques que se enriquecen con la comprension de cémo las organizaciones
se comunican internamente y externamente.

Comunicacion interna

En palabras del autor “la comunicacion interna es una parte integral de la
comunicacion organizacional que se centra en los empleados de una empresa. Su objetivo
principal es transmitir y distribuir informacion relevante y estratégica dentro del entorno
corporativo.” (Bruno, 2018)

Comunicacion externa

Pinto (2017) “la comunicacion externa consiste en todos los elementos fuera de la
organizacién que tienen alguna influencia dentro de la misma. Los miembros interpretan los
mensajes del exterior para obtener informacion sobre la situacion que les rodea e identificar
los posibles problemas que sé pueden presentar en el desarrollo de las actividades
planificadas.”

Canales de comunicacion

En una institucion, la comunicacion interna es el flujo de informacién entre los
miembros de la organizacion, para que este flujo se produzca, es necesario que existan
canales que sirvan de via para el envio de dicha informacion. Para Garcia y Mendieta

(2017)mencionan que “Un canal de comunicacion es por naturaleza humana son todas las
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herramientas manuales, fisicas 0 mecénicas conectadas al individuo pueden ser consideradas
como canales, formando un vinculo para la alineacion de un sistema fisico que permite la
emision de mensajes enviados y sensaciones percibidas por el receptor” (p. 40).

Tipos de canales de comunicacion

De acuerdo con Camino (2019), define:

Los canales de comunicacidn son tres: los canales orales donde se utiliza un
mensaje o0 codigo oral, canales escritos se muestran mediante letras y simbolos
escritos, estos canales tienen una gran ventaja a nivel organizacional, los canales
electronicos tienen codigos y mensajes electronicos, en estos canales se utilizan
canales orales y escritos, a través de video llamadas es un canal rapido y se puede
enviar mensajes a todo el personal al mismo tiempo. Como elementos de la
comunicacion organizacional, los empleados deben poder comunicarse de manera
efectiva con la empresa y para ello pueden utilizar canales como el buzon de
sugerencias y las redes sociales pueden mejorar la comunicacion dentro de la

organizacién y entre sus empleados y clientes

Plan de comunicacion

Segln Pyme, (2019) sefiala que “desarrollar un plan de comunicacién interna en la
gestién empresarial o corporativa permite mejorar la gestion y las relaciones internas de la
institucion, estas iniciativas a la vez hacen que las instituciones logren cabalmente los
objetivos. Estos pueden realizarse fuera o dentro del plan general de la empresa, tomando en
cuenta los valores de la corporacion como los elementos fundamentales que le darén sentido

y materializacion al mismo.”
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Clima Organizacional

Prada et al., (2020) menciona que el clima organizacional es la impresion que tienen
los empleados con respecto a la institucion: su grado de confianza, conflicto, moral,
recompensas equitativas, credibilidad de los lideres, resistencia al cambio y afecta el
desempefio de la empresa al influir en la motivacion de sus miembros (p. 58).

En una empresa un ambiente positivo fomenta la productividad en base a la
percepcion de los empleados sobre los aspectos de confianza, moral y liderazgo que estos
incluyen directamente motivacion mientras que uno negativo puede obstaculizar el éxito de la
organizacion lo que puede llevar a la mala toma de decisiones y por ende el fracaso.

Comunicacion Efectiva en las organizaciones

“La comunicacion efectiva implica la correcta aplicacion de los principios
comunicativos en cualquier medio o formato, ya sea conversaciones, anuncios, conferencias o
correos electronicos. Es fundamental para el funcionamiento eficiente de una organizacion;
sin ella, la empresa podria volverse cadtica e ineficaz.” (Martinez, 2022)

Informacién

“La informacion nace a partir de un conjunto de datos estructurados que tiene
como fin, trasmitir conocimiento disponible para el uso inmediato, que permite orientar la
accion, al reducir el margen de incertidumbre que cerca las decisiones” (Chiavenato, 2017).

La informacion surge cuando los datos se organizan de manera en el que transmiten
conocimiento util y aplicable lo que ayuda a reducir la incertidumbre de la toma de
decisiones y ayuda a orientar las acciones de manera mas efectiva.

Cliente

Los clientes son pilares fundamentales de la organizacion, para constatar la

importancia que tienen segin Najul (2011) los clientes son:
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El elemento central y mas importante en el mundo de los negocios, al observar los
métodos modernos en diversos establecimientos en base a el servicio que se le brinda al
usuario, se puede apreciar como logran atender eficazmente a los clientes. Para ello, las
empresas deben considerar factores como el liderazgo, la eficiencia operativa, el capital
humano y la cultura organizacional, estos aspectos deben ser claramente definidos para que
todos los miembros de la organizacién comprendan la mision y vision de la empresa. (p.23-
35).

Tipos de clientes

Cliente externo

Cliente externo es una persona ajena a la empresa que busca satisfacer una necesidad
a través de un bien o servicio. Rojas (2018)sefiala que “es el cliente final de la empresa, el
que esta fuera de ella y el que compra los productos o adquiere los servicios que la empresa
genera (p.38).”

Cliente interno

El cliente interno es aquel que, dentro de una empresa, utiliza el resultado o producto
de otro proceso para realizar su propio proceso. Rojas (2018)indica que “es quien, dentro de
la Empresa, por su ubicacion en el puesto de trabajo, sea operativo, administrativo o
ejecutivo, recibe de otros algun producto o servicio, que debe utilizar para alguna de sus

labores (p.39).”

Atencion al Cliente
Una de las partes mas importantes en una empresa es el como es atendido el cliente al

momento de hacer sus consultas. Sanchez (2016) testifica que:
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la atencion al cliente ayuda al mejoramiento y desempefio para el logro de una
atencion personalizada, es por ello que las empresas deben orientar a una serie de esfuerzos
para coordinar sus procesos internos, actividades comerciales, financieras y areas estratégicas
para lograr cautivar nuevos mercados de tal forma se pueda brindar una adecuada atencion al
cliente, es importante reconocer estrategias que ayude a personalizar la atencion y sea la
requerida por los usuarios para esto se ha toma varias referencias para reconocer las
debilidades que existen. (p. 12).

Una atencion al cliente eficaz es crucial para mejorar el rendimiento empresarial y
captar nuevos mercados, alinear los procesos internos y las estrategias son importantes para
ofrecer un servicio personalizado que responda a las necesidades de los usuarios y por ende
ayude a identificar y abordar debilidades en el servicio, permitiendo una mejor adaptacion a
las expectativas del cliente.

Satisfaccion del Cliente

Prieto (2014) dice que la satisfaccion del cliente es importante porque es la Gnica
manera en la que una compafiia puede crecer y sobrevivir, ya que el cliente satisfecho vuelve
a comprar y nos recomienda; es la forma de obtener ingresos para pagar los salarios, con la
actitud frente al cliente que crea un compromiso personal y es la diferencia en el mercado. (p.
118-119).

La satisfaccion del cliente es crucial para la sostenibilidad y el crecimiento de una
empresa, ya que un cliente satisfecho no solo regresa, sino que también recomienda la
compafiia a otros. Este compromiso personal y actitud hacia el cliente se convierte en un
factor diferenciador en el mercado, fundamental para la generacion de ingresos y el

cumplimiento de obligaciones financieras.
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Estrategias de comunicacién

Las empresas deben escuchar a sus clientes de manera constante para comprender
sus necesidades y expectativas y brindarles la informacidn que les corresponde. Actualmente,
existen muchas formas de obtener comentarios de los clientes, como encuestas, redes
sociales, entre otros. Las empresas deben utilizar estos canales con frecuencia para crear una
comunicacion mas efectiva con los consumidores.

Bolofia, (2019) dice en otras palabras, “es cualquier comunicacion producida por la
propia empresa y de acuerdo con su planificacion comercial estratégica. Proponer una
estrategia, por lo tanto, significa seguir un método para llevar a cabo la comunicacion
comercial y difundirla al publico de interés, ya sea formado por los propios empleados o por
los clientes y otras partes interesadas (todas las partes interesadas directa o indirectamente en
el negocio)”.

Manual de procesos

Carrasco (2012) define el manual de procesos como “un documento que detalla de
manera sistematica las actividades y procedimientos a seguir en una organizacion,
garantizando asi la eficiencia y uniformidad en la ejecucion de tareas.”

El manual de procesos como una guia exhaustiva que sistematiza las actividades y
procedimientos dentro de una organizacion. Esta definicion subraya la importancia del
manual en la estandarizacion de tareas, lo que contribuye a la eficiencia operativa y asegura
una ejecucion uniforme de las actividades. Al detallar estos procedimientos, el manual se
convierte en una herramienta esencial para mantener la coherencia y calidad en los procesos

organizacionales.
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Marco Metodoldgico
Tipo de estudio

Estudio Descriptivo No Experimental

El estudio de caso emple6 un disefio descriptivo no experimental, lo que permiti6 a
los investigadores examinar el fendbmeno dentro de su entorno natural sin intervenir en las
variables. Este enfoque facilitd una observacion detallada y una comprension profunda del
fendmeno tal como ocurre en su contexto real, asegurando una representacion autentica y sin

sesgos de las condiciones observadas.

Alcance:

Este estudio se enfoco en la eficiencia de la calidad de la comunicacion y la
informacion que se le brinda al cliente de CNEL EP en Manta, empleando métodos tedricos y
empiricos para obtener una comprension integral de los desafios y oportunidades en este
ambito. A través de un enfoque cualitativo y el uso de métodos analiticos, se examino el
marco normativo y las politicas de atencion al cliente, lo cual permitio identificar
caracteristicas clave y extraer conclusiones significativas. Se aplico el método inductivo para
observar detalladamente y recolectar datos especificos que facilitaron la derivacion de

principios generales.

La investigacion también incluyd técnicas empiricas como una guia de observacion a
los canales de comunicacion de la empresa y entrevistas semiestructuradas con el jefe del
departamento, asi como encuestas a los clientes de CNEL, lo que permitio recopilar datos
sistematicos sobre la prestacion de servicios y la comunicacion efectiva. Estos métodos

combinados proporcionaron una base solida para identificar areas de mejora y formular



31

recomendaciones dirigidas a optimizar la gestion del conocimiento y la eficiencia del

departamento de servicio al cliente.

Los métodos y técnicas utilizadas en la investigacion fueron:

Métodos tedricos:

Andlisis-sintesis: Esta investigacion se desplegé al enfoque cualitativo, acudiendo a
los métodos analiticos para el andlisis de las politicas y el marco normativo de atencién al
cliente. Su diligencia permitio extraer cuidadosamente cada caracteristica relevante, ofreciendo
asi un entendimiento de cada variable. La sintesis se convirtié en la herramienta clave para
revolver y generalizar las teorias y analisis previos, desembocando en conclusiones
fundamentales.

Meétodo inductivo:

En el contexto de este estudio de caso, se aplico el método inductivo como una
estrategia fundamental en la investigacion. Este enfoque se basé en la observacion meticulosa
y detallada, permitiendo la recoleccidn de datos concretos y especificos, y asi permitiendo un
razonamiento logico y estructurado, derivando principios generales o conclusiones mas
amplias.

Los métodos y técnicas empiricos utilizados fueron:

Observacion:

Se implemento una técnica de observacion meticulosa y estructurada. Esta técnica se
baso en el disefio de una guia de observacion que permitié enfocar la atencién en los
diferentes aspectos de la comunicacion. La guia se centrd en la manera en que los
representantes de servicio al cliente transmiten informacién a los clientes en base a sus

plataformas y canales de comunicacion, considerando la claridad, accesibilidad, empatia,
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eficacia en la resolucién de consultas, transmisién de informacién y la adaptabilidad en
distintos contextos de interaccion.

Entrevista:

La entrevista semiestructurada consistié en una serie de preguntas disefiadas para
recopilar informacion acerca del departamento de Servicio al Cliente, el alcance del estudio
abarca la empresa CNEL EP en la ciudad de Manta, esta entrevista se realizd mediante una
conversacion organizada en la que se exploraron sus perspectivas, requerimientos y
aportaciones para el estudio. La entrevista se realizo a la jefe del Departamento de Servicio al
Cliente, quien fue el entrevistado.

Encuesta:

Por otro lado, se realizé una encuesta a los clientes de la empresa de la CNEL, que
permitié la recoleccidn sistematica de datos y el tema en un sentido mas amplio, en base a la
prestacion de servicios, informacion de los medios de comunicacion, resolucion de problemas
y la comunicacion efectiva de la organizacién. La poblacién objetivo comprende a los
clientes siendo los principales protagonistas en este contexto. La muestra del estudio es

aproximadamente de 20 personas en la investigacion.
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Resultados Obtenidos
Resultados Obtenidos de la entrevista
Para el desarrollo del estudio de caso incluy6 una entrevista con la Lider de Servicio
al cliente para identificar sus necesidades comunicacién e informacion que tiene con el
cliente. Los hallazgos revelaron aspectos importantes dentro del area.
1. ¢Qué procesos, herramientas y sistemas se manejan actualmente en el area

para gestionar la informacion de los clientes?

Mas que nada se utiliza el sistema comercial Sico el cual sirve para generar los
reportes en linea de las recaudaciones efectuadas ayudando a gestionar la informacion de

entrada y salida de la empresa.

2. ¢Qué canales de comunicacion utilizan para interactuar con los clientes y

cudles se utilizan menos?

Entre los canales mas utilizados estan, correo electronico, nimero telefonico, Twitter

y los menos utilizados estan entre, Facebook e Instagram.

3. ¢Qué sistemas se utilizan para recopilar, almacenar y manejar los datos

de los clientes?

Se utiliza una base de datos compartida a nivel empresarial, es decir lo manejan todas

las &reas y sirve para el cliente externo e interno de organizacion

4. ¢Qué medidas se toman para garantizar la seguridad y la
confidencialidad de los datos de los clientes?
Se utilizan normas establecidas por la institucion, ademéas de manuales que sirven

para agilizar el proceso de busqueda y también un manual para todo tipo de proceso que
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tenga que ver con la comunicacion prestacion de servicios.

5. Desde su perspectiva ¢ Como se mide y evalla la eficacia de los procesos

de gestion de la comunicacion con los clientes?

Este es un aspecto fundamental para garantizar la satisfaccion de los usuarios y el
éxito de la empresa, por ende, desde mi punto de vista se maneja de manera adecuada

mediante las herramientas que nos brindan mas facilidad de agilizar los procesos.

6. ¢Has experimentado limitaciones o problemas al utilizar estas

herramientas, sistemas o procesos en tu trabajo?

En ocasiones si, por la lentitud y los problemas que puede generarse en el sistema al

tener fallos y no poder realizar las tareas que se asignan y esperar por un tiempo prolongado.

7. ¢Cree usted que a través de sus canales de comunicacion brindan o

cumplen con las expectativas del cliente?

Asi como tenemos una gran cantidad de clientes, pues no todas las opiniones van a ser
buenas. Nuestros canales de comunicacion buscan satisfacer un alto porcentaje de nuestros
clientes y tener minimos resultados de los que estan insatisfechos. Por ello brindamos varios

servicios en atencion al cliente para que pueda elegir a su gusto.

8. Desde su perspectiva ¢ Cree usted que los manuales y normas cumplen

con su funcién y estan actualizadas?

Cumplen con su funcion establecida, sin embargo, se esta trabajando en las
actualizaciones ya que cada vez la informacion es mas extensa y esto hace que los

manuales establecidos tengan modificaciones asi mismo como las politicas
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Resultados Obtenidos de la guia de observacion
Para analizar la plataforma y aplicacién digital de las cuales dispone CNEL, se hizo a
través de una ficha de observacion, la cual permitio obtener hallazgos importantes para el

estudio.

Sitio web

El sitio web de la empresa, aunque esta disponible y operativo, presenta retrasos en la
actualizacion de la informacion y en la interfaz. Esta situacion afecta la confiabilidad
percibida por los usuarios y genera frustracion. Es importante indicar, que, aunque la
navegabilidad es adecuada para usuarios con conocimientos previos de plataformas digitales,
no lo es para aquellos con menos experiencia. Esto puede alienar a una parte significativa de
la clientela.

Interfaz del sitio Web

Por otra parte, el sitio incluye una seccién de preguntas frecuentes y permite realizar
servicios como consultas de saldo y pagos en linea. Sin embargo, la falta de actualizacion y
respuesta en los formularios de reporte puede resultar en demoras y frustraciones adicionales.
Ademas, la plataforma no esta disefiada para ser accesible a personas con discapacidades,
impidiendo un uso equitativo para todos los usuarios. Aungue se utilizan recursos multimedia
como imagenes y videos, la informacion no es inclusiva, relevante ni esta actualizada.

Redes sociales

En cuanto a la presencia en redes sociales, CNEL EP esta en Facebook, Twitter e
Instagram, pero no utiliza WhatsApp para servicios. Aunque tener presencia en multiples
plataformas es positivo, la falta de actualizaciones frecuentes y la respuesta limitada a
comentarios y mensajes, con excepcion de Twitter, puede generar una percepcion de

desinterés hacia los clientes.
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Aplicacién de CNEL

La aplicacion mdvil de CNEL EP esta disponible y operativa, lo que permite realizar
pagos y ofrece informacion actualizada del consumo eléctrico. Sin embargo, aunque es facil
de usar, se cuelga frecuentemente, lo que afecta la eficiencia en la consulta de servicios. A
pesar de estas dificultades, las notificaciones en tiempo real son una ventaja significativa,
manteniendo a los usuarios informados oportunamente; no obstante, los problemas técnicos
reducen su efectividad.

Atencion telefénica presencial, virtual y presencial

La atencion telefonica presenta ciertas limitaciones, como la disponibilidad del
servicio solo en horarios establecidos y no las 24 horas. Las respuestas suelen demorar entre
5 a 10 minutos, lo que genera percepcion de ineficiencia. No obstante, el personal es amable
y servicial, lo cual es un punto positivo.

En cuanto correo electronico, aunque existe una direccion operativa para atencion al
cliente, las respuestas suelen demorar dias, lo cual resulta insatisfactorio para los usuarios que
buscan soluciones rapidas. A pesar de que las respuestas son claras, no siempre son Utiles
para la resolucion de problemas, lo que aumenta la insatisfaccion. Ademas, el servicio de chat
en linea, aunque disponible y operativo, no ofrece atencion 24 horas y se limita a horarios
especificos desde su sede en Guayaquil.

Finalmente, a las oficinas fisicas, estan bien sefializadas, pero la informacién
proporcionada no siempre es clara y accesible, lo que causa desconfianza entre los clientes

que buscan soluciones inmediatas.



Resultados Obtenidos de la encuesta

Esta encuesta tiene como objetivo evaluar la calidad de la comunicacion y la
disponibilidad de la informacion, esta dirigida a los clientes de CNEL EP que han utilizado
los servicios de la empresa. La encuesta se ha realizado a una muestra aleatoria de 20
clientes, que representan una variedad de segmentos de usuarios. Los resultados de esta
encuesta se utilizaran para identificar areas de mejora en los servicios de la empresa y para
desarrollar estrategias para mejorar la satisfaccion del cliente.
Tabla 1

Frecuencia del uso de los servicios de atencion al cliente
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Respecto al uso ¢Con qué frecuencia utiliza los servicios de atencion al cliente de la

Corporacion Nacional de Electricidad (CNEL EP)?

Alternativa Frecuencia porcentaje
e Rara vez (menos de una vez al afio 4 20%
e Algunas veces (1-2 veces al afio) 12 60%
e Con cierta frecuencia (3-4 veces al afio) 2 10%
e Frecuentemente (5-6 veces al afio) 1 5%
e  Muy frecuentemente (mas de 6 veces al afio) 1 5%
Total 20 100%

Nota: Esta tabla muestra la frecuencia con la que los clientes de la CNEL EP utilizan los

servicios de atencion al cliente.
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Figura 1

Frecuencia del uso de los servicios de atencion al cliente
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Nota: La figura muestra la regularidad de visita a la empresa

Anélisis e interpretacion

Los resultados de la tabla muestran que la mayoria de los clientes de CNEL EP
utilizan los servicios de atencidn al cliente con cierta regularidad, ya que el 60% de los
encuestados afirman hacerlo algunas veces al afio. Esto indica un nivel de utilidad percibida
en el servicio. Sin embargo, también es notable que el 20% de los clientes apenas utiliza la
asistencia, lo que puede indicar insatisfaccion o falta de conciencia sobre su disponibilidad.

Para mejorar la calidad del servicio y aumentar su utilizacion, se sugiere investigar las
razones detras de la baja frecuencia de uso y tomar medidas correctivas, como mejorar la
accesibilidad al servicio, ofrecer mas canales de comunicacién, y realizar campafias de

concienciacion sobre su importancia y utilidad.
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Tabla 2
Facilidad de la Busqueda de Informacién
¢Qué tan facil le resulta encontrar la informacion que necesita en el sitio web o en las

aplicaciones de CNEL EP?

Alternativa Frecuencia Porcentaje

e  Muy facil 0 0%

e Facil 5 25%

e  Algo dificil 9 45%

e Dificil 5 25%

e  Muy dificil 1 5%
Total 20 100%

Nota: La tabla revelan la frecuencia con la que los clientes de CNEL EP encuentran la
informacion que necesitan en el sitio web de la empresa.
Figura 2

Facilidad de la busqueda de informacion
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Nota: Esta tabla muestra la ineficiencia de la busqueda de informacion en las paginas

web
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Analisis e interpretacion

Al evaluar la facilidad de encontrar informacién en el sitio web o aplicaciones de
CNEL EP, se observa una variedad de opiniones entre los clientes. El 45% de los encuestados
indican que les resulta algo dificil encontrar la informacion que necesitan en el sitio web o
aplicaciones de CNEL EP. Esto sugiere que el sitio web podria no ser tan intuitivo o facil de
usar como se espera, lo que puede generar frustracion entre los usuarios.

Por otro lado, el 25% de los clientes encuentran la informacion facil o muy fécil de
encontrar. Esto sugiere que hay aspectos del sitio web o aplicaciones que son eficaces y
satisfacen las necesidades de algunos usuarios. Ademas, el 25% de los encuestados
calificaron la busqueda de informacion como dificil, mientras que solo el 5% la considero
muy dificil. Esto indica que un numero significativo de clientes encuentran desafiantes la
navegacion y la basqueda de informacion en el sitio web.

Para mejorar la experiencia del usuario, se sugiere revisar la usabilidad del sitio web y
las aplicaciones de CNEL EP, centrandose en hacer mas intuitiva la navegacion y mejorar la
accesibilidad de la informacion. Esto podria incluir la optimizacion de la funcion de

busqueda, la organizacién clara de la informacion y la mejora de la estructura de navegacion.
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Tabla 3

Calidad de la comunicacion
En una escala del 1 al 5, ;cémo calificaria la calidad de la comunicacién recibida por

parte de CNEL EP?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
1. Muy mala 0 0%
2.Mala 6 30%
3.Regular 5 25%
4. Buena 6 30%
5.Excelente 3 15%
Total 20 100%

Nota: la tabla hace referencia sobre la percepcion de la comunicacion recibida por
parte de los clientes de CNEL EP

Figura 3
Calidad en la Comunicacion
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Nota: La figura muestra el cierto nivel de inconformidad de los clientes con la comunicacion

que les brinda la empresa
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Analisis e interpretacion

Los resultados de la tabla indican que la mayoria de los clientes de CNEL EP
consideran que la calidad de la comunicacion que reciben de la empresa es regular, es decir
gue no estan tan satisfechos. El 25% de los clientes califican la comunicacion como
"Regular”, lo que indica una percepcion neutral. Estos clientes no estdn completamente
satisfechos, pero reconocen que hay areas que necesitan mejora, por otro lado, el 30% de los
encuestados califica la comunicacion como "Buena", mostrando que una parte considerable
de los clientes esté satisfecha con la calidad de la comunicacion y solo el 15% de los clientes
calificaron la comunicacion como "Excelente, aungue esta es la calificacion mas alta,
representa a una minoria de los encuestados, indicando que hay espacio para mejorar y
aumentar la satisfaccion.

Sin embargo, un 30% de los encuestados considera que la comunicacion es "Mala”,
este es un porcentaje significativo y sugiere que existen problemas claros en la calidad de la
comunicacion que deben ser abordados. Por ello es importante que se generen estrategias de
formacién continua para el personal de atencion al cliente, enfocados en mejorar habilidades
de comunicacion, empatia y resolucién de problemas.

Tabla 4

Acceso a la Informacion

¢Ha experimentado dificultades para acceder a informacién relevante sobre sus

servicios informacionales proporcionados por CNEL EP?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
e Si 18 90%
e No 2 10%

Total 20 100%
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Nota: La tabla muestra la frecuencia con la que los clientes han experimentado
dificultades para acceder a informacion relevante sobre sus servicios eléctricos en las paginas
web o presencialmente en la empresa.

Figura 4

Acceso de Informacién
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Nota: La figura muestra los conflictos que los clientes tienen al querer obtener
informacion de sus servicios de luz en la pagina web.

Anélisis e interpretacion

Los resultados de la tabla indican que la gran mayoria de los clientes de CNEL EP
han tenido dificultades para acceder a informacion relevante sobre sus servicios digitales.

La pagina web deberia ser el principal recurso de informacién para los clientes. Sin
embargo, si el 90% de los encuestados ha tenido problemas para encontrar informacion en
ella, lo que puede generar frustracion e insatisfaccion entre los clientes.es evidente que se
necesitan mejoras en la usabilidad, la organizacion y la completitud de la informacion.

En cambio, el 10% de los clientes no ha tenido dificultades para acceder a la
informacion. Este pequefio porcentaje puede deberse a diversos factores, como la
familiaridad con los canales de informacion de CNEL EP o la naturaleza especifica de la

informacion que buscaban. Por ello la empresa deberia implementar procesos internos
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eficientes para atender a los clientes de manera rapida y eficaz y asegurar que el personal

tenga acceso a la informacion necesaria para responder a las preguntas de los clientes.

Tabla 5
Consulta a problemas

¢Recibio una respuesta satisfactoria y oportuna cuando planted consultas o problemas
a CNEL EP?

Alternativa Frecuencia Porcentaje

e Si 15 75%

e No 5 25%

Total 20 100%

Nota: La tabla nos muestra la insatisfaccion con las respuestas que recibieron cuando

plantearon consultas o problemas a la empresa.

Figura 5

Consulta a Problemas
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Nota: La figura nos muestra que la mayoria de los no se sintieron satisfechos con las
respuestas que le brinda la empresa.
Analisis e interpretacion
Los resultados de la tabla sobre la insatisfaccion de los clientes de CNEL EP con las

respuestas recibidas a sus consultas o problemas, dando resultados no favorables a la
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empresa. Todo indican que una gran mayoria de los clientes (75%) no estan satisfechos con
las respuestas que reciben de CNEL EP cuando plantean consultas o problemas lo que
propone que la empresa tiene un problema en el area, lo que puede generar frustracion e
insatisfaccién entre los clientes. Al contario, el 25% de los clientes que plantearon consultas o
problemas a CNEL EP si recibieron una respuesta satisfactoria y oportuna, lo que nos
muestra que un parte (5 clientes) estan satisfechos con el servicio que se les brinda.

Por esto, es importante que CNEL EP pueda implementar un sistema de seguimiento
para asegurarse de que todas las consultas o problemas de los clientes se resuelvan de manera
satisfactoria y asi obtener resultados favorables
Tabla 6
Disponibilidad de la Informacion

¢Cémo describiria la disponibilidad de informacion sobre opciones de pago,

facturacién y otros servicios proporcionados por CNEL EP?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
e  Muy buena 0 0%
e Buena 3 15%
e Regular 17 85%
e Mala 0 0%
Total 20 100%

Nota: La tabla muestra lo disponibilidad de la informacion de los servicios que brinda

la empresa a os clientes
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Figura 6

Disponibilidad de la Informacion
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Nota: Irregularidad de la prestacion de los servicios que brinda la empresa
Anélisis e interpretacion

Los resultados de la tabla indican que la mayoria de los clientes de CNEL EP
consideran que la informacion sobre los servicios proporcionados por la empresa es regular,
por ende, no es buena ni mala lo que conlleva a problemas a futuro.

La mayoria de los clientes (85%) piensan que la disponibilidad de informacion sobre
opciones de pago, facturacion y otros servicios de CNEL EP es regular, mientras que ,0
clientes (0%) calificaron la disponibilidad de informacion como muy buena., y 3 clientes la
calificaron (15%) la calificaron como buena. Estos revelan que, si bien la informacion esta
disponible, no es siempre facil de encontrar o acceder a ella, la falta de una disponibilidad de
informacion "muy buena" sugiere que la empresa tiene margen de mejora para facilitar el
acceso a informacion crucial para sus clientes.

Por esta razon es importante mejorar la accesibilidad de la informacion en el sitio
web, estableciendo pasos a seguir para que la informacion sea encontradas de manera rapida,
y proporcionar informacion méas completa y precisa que los usuarios desean para que estos

tengas mejor experiencia de los servicios.
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Tabla7
Manejo de los Canales de Comunicacion digital
¢Utiliza los canales de comunicacion digital ofrecidos por CNEL EP, como su sitio

web o aplicaciones mdviles, para acceder a informacién sobre sus servicios digitales?

Alternativa Frecuencia Porcentaje
e Si 19 95%
e No 1 5%
Total 20 100%

Nota: La tabla proporcionada muestran la frecuencia con la que los clientes de CNEL EP

utilizan los canales de comunicacion digital ofrecidos por la empresa.

Figura 7

Manejo de los canales de comunicacion digital
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Nota: Se muestra a través de la figura que se utilizan los canales de comunicacion

para hacer efecto sus servicios.
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Analisis e interpretacion:

Los resultados indican que la gran mayoria de los clientes.es decir, 95% de los
clientes encuestados utiliza los canales de comunicacion digital de CNEL EP, lo que indica
una alta aceptacion y familiaridad con estas herramientas, es un aspecto positivo, ya que
demuestra que la empresa esta aprovechando los beneficios de la digitalizacion para ofrecer
un mejor servicio al cliente.

Al contrario, el 5% de los clientes no utiliza los canales digitales, lo que sugiere que la
mayoria de los clientes estan dispuestos a interactuar con la empresa a través de estos medios.
Sin embargo, es importante comprender las razones por las que algunos clientes no utilizan
estos canales para poder abordarlas y aumentar ain mas la adopcion.

Es importante que CNEL EP se asegure de que los canales digitales que ofrece sean
faciles de usar, informativos y Utiles para los clientes se puede lograr mediante la
actualizacion regular del contenido, la mejora de la navegacion y la implementacion de

funciones que faciliten la busqueda de informacion.



Tabla 8

Utilizacién de Canales de comunicacion
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¢ Qué canales de comunicacion utilizan principalmente para comunicarse con CNEL

EP? (Seleccione todas las opciones que apliquen)

Alternativa Frecuencia Porcentaje
e Teléfono 2 10%
e Correo electronico 2 10%
e Sitio web 7 35%
e Redes sociales 0 0%
e Aplicacion movil 1 5%
e Presencialmente 8 40%
Total 20 100%

Nota: La tabla proporcionada muestra los canales de comunicacion que los clientes de

CNELEP utilizan principalmente para comunicarse con la empresa.

Figura 8

Utilizacion de canales de comunicacion

50%
40%
30%

20%

vl

0%
o- Teléfono 1 o- Correo electrénico
Sitio web o- Redes sociales
- Aplicacién movil . Presencialmente

Nota: Utilizacion de los diferentes canales de comunicacion



50

Analisis e interpretacion

Los resultados de la tabla muestran la frecuencia con la que los clientes de CNEL EP
utilizan diferentes canales de comunicacion para interactuar con la empresa.

Como el mas utilizado de todos tenemos la modalidad presencial con 40%, de los
clientes que prefieren comunicarse de manera presencial, sugiriendo que la atencién al cliente
en persona sigue siendo importante y que la empresa debe mantener y mejorar sus oficinas
fisicas

Por otro lado, el 35% de los usuarios prefiere usar los sitios web para comunicarse
con CNEL EP, estos espacios son canales importantes para la empresa y que debe asegurarse
de que sea facil de usar, informativo y actualizado. El 10% de los clientes utilizan el teléfono
para comunicarse con la empresa, si bien este no es el canal mas utilizado, sigue siendo
importante para algunos clientes, y la empresa debe asegurarse de que sus lineas telefonicas
sean accesibles y que el personal esté bien capacitado para atender las consultas de los
clientes.

El 10% de los clientes utilizan el correo electrénico y solo el 5% de los clientes
utilizan la aplicacion movil. Por ello es importantes que la empresa genere nuevas estrategias
para la mejora de sus canales de comunicacion ya sea en accesibilidad como en gestion de la
informacion, también pueden monitorear la utilizacion de los diferentes canales de

comunicacion y realizar encuestas de satisfaccion para identificar areas de mejora.



Tabla 9

Resolucidén de problemas

¢ Qué tan satisfecho esté con la rapidez con la que se resuelven sus problemas o

solicitudes?

Alternativa Frecuencia Porcentaje

e  Muy satisfecho 0 0

e Satisfecho 4 20%

e Neutral 7 35%

e Insatisfecho 9 45%

e  Muy insatisfecho 0 0%

Total 20 100%

Nota: La tabla muestra el nivel de satisfaccion de los clientes de como la empresa

resuelve sus problemas
Figura 9

Resolucion de problemas
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Analisis e interpretacion:

Esta tabla, muestra el nivel de satisfaccidn de los clientes con la rapidez con la que se
resuelven sus problemas o solicitudes. La mayoria de los clientes (45%) no se sintieron
satisfechos con la rapidez con la que se resolvieron sus problemas o solicitudes, esto sugiere
que los clientes estan teniendo problemas con los servicios de la empresa. Sin embargo, un
35%, 20% de los clientes se dieron respuesta positiva.

Los resultados sugieren que existe una insatisfaccion significativa entre los clientes ya
sea por, tiempos de espera prolongados para la resolucién de problemas, falta de
comunicacion durante el proceso de resolucion de problemas y soluciones insatisfactorias a
los problemas.

Por ello es importante que el area de servicio al cliente realice encuestas para saber el
estado de satisfaccion que tienen sus clientes, implementar procesos mas eficientes para la
resolucién de problemas y mejorar la comunicacion con los clientes durante el proceso y

ampliar los canales de atencion al cliente y ofrecer horarios de atencién mas convenientes.
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Analisis de resultados

Analisis de resultados de la encuesta

El analisis de los resultados de las encuestas realizadas en el Area de Servicio al
Cliente de CNEL EP permite una comparacién valiosa entre la evidencia empirica obtenida y
los fundamentos tedricos sobre la gestion de la comunicacion efectiva y la informacion

De acuerdo con los resultados obtenidos en las encuestas realizadas a los clientes de
CNEL EP, se observa en la Tabla 2 una notable ineficiencia en las paginas web de la empresa
al momento de buscar informacion. Segun Webolto (2023)“Un sitio web consiste en un
conjunto de péginas web alojadas en un servidor, las cuales estan vinculadas entre si y

generalmente se identifican bajo un mismo nombre de dominio”.

De acuerdo con el autor, este conjunto de paginas debe estar cohesionado no solo en
términos de disefio, sino también en su estructura informativa, asegurando que los diferentes
elementos del sitio funcionen en armonia para ofrecer una experiencia de usuario fluida, cada
pagina dentro del sitio debe contribuir a un propdsito comun, facilitando la navegacion y
asegurando que los usuarios puedan moverse entre diferentes secciones sin perder de vista su

objetivo inicial.

Por ello, para que los sitios web cumplan su funcion de manera 6ptima, deben ser
capaces de proporcionar informacion relevante y oportuna, que responda de manera precisa a
las necesidades y expectativas de los clientes. Esto implica que los sitios estén adaptados para
interactuar eficazmente en diversas situaciones, facilitando el acceso a los servicios ofrecidos
por la organizacion. Para lograrlo, es esencial contar con una navegacion intuitiva, un sistema
de busqueda eficiente y una estructura de contenido clara, que permitan a los usuarios

acceder a la informacion de manera sencilla y efectiva.
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La Tabla 3 presenta datos sobre la calidad de la comunicacién que CNEL EP
mantiene con sus usuarios, destacando una notable inconformidad en términos de la
efectividad del intercambio de informacion y la comprension mutua.

Manrique (2016) define la comunicacion como “un proceso esencial en todas las
interacciones sociales, que implica el intercambio de informacion entre individuos, donde la
retroalimentacion juega un papel crucial para mejorar la comprension mutua.”

La comunicacion eficaz es un pilar esencial para el éxito de cualquier entidad, y es
crucial para fomentar una relacion estrecha entre la empresa y su cliente, proporcionar
informacion clara y accesible es un mecanismo efectivo de retroalimentacion que permitan a
la empresa ajustar sus practicas segun las necesidades y expectativas de los usuarios.

En la Tabla 4 se destacan las dificultades que los usuarios enfrentan al intentar
acceder a la informacién que necesitan. Aunque existen multiples canales para obtener
informacion sobre los servicios de la empresa, tanto en linea como presencialmente, la
usabilidad de las interfaces digitales se identifica como un factor critico que afecta
negativamente la experiencia del usuario. Es importante subrayar que la accesibilidad a la
informacion no solo es una cuestion de comodidad para los usuarios, sino también un derecho
fundamental. Las empresas deben garantizar que todas las personas, independientemente de
sus capacidades, puedan acceder facilmente a la informacion requerida.

Finalmente, la Tabla 9 proporciona informacion sobre la efectividad en la resolucion
de problemas, es decir, la atencidn y satisfaccion que los clientes reciben al plantear sus
inquietudes con respecto al servicio. Los resultados indican que la empresa no esta brindando
un servicio al cliente adecuado, ya que se evidencia una alta insatisfaccion debido a la falta

de soluciones a los problemas planteados. Blanco (2013)sefiala que “si la organizacion se
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enfoca en cumplir todas las expectativas de sus clientes, estos se sentiran satisfechos con el
servicio recibido.”

La falta de resolucién adecuada no solo afecta la satisfaccion del cliente sino también
puede tener repercusiones negativas en la retencién de clientes y en la reputacion de la
empresa a largo plazo. Cuando los clientes no encuentran soluciones a sus problemas, es
probable que busquen alternativas en la competencia, lo que puede resultar en una pérdida
significativa, por ello es importante mejorar los procesos que se basan en brindar informacion
al cliente de manera fortuita, no solo para garantizar la satisfaccion del cliente, si no para

mantener una base leal y una reputacion solida en el mercado.
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Entrevista aplicada al lider de Servicio al cliente

N | PREGUNTA

ENTREVISTADO

REFERENCIA BIBLIOGRAFICA

ANALISIS

¢ QuEé procesos,
1 herramientas y
sistemas se
manejan
actualmente en
el &rea para
gestionar la
informacién de

los clientes?

Mas que nada se
utiliza el sistema
comercial Sico el
cual sirve para
generar los reportes
en linea de las
recaudaciones
efectuadas
ayudando a
gestionar la
informacion de
entrada y salida de

la empresa.

(CENTROSUR, 2007), Senala que “El Sistema
Comercial (SICO) es una aplicacion informatica
desarrollada por la propia empresa con una integracién
organizada en iSeries de hardware y software para la
manipulacion de datos de clientes, disefiada para
responder a las necesidades en los procesos y actividades
de Direccion de Comercializacion con modulos para:
Servicio al Cliente, Control de la Medicion, Lectura,
Facturacion, Gestion de Cartera, etc.”

Por otro lado, (Torres, 2020),dice que “El Sistema
Internacional de Comunicacion (SICO) abarca todos los
sistemas de comunicacion a nivel nacional, regional y
global que conforman la sociedad mundial. Cada sistema
de comunicacion refleja las estructuras, relaciones y

procesos comunicativos de su esfera social

En base la respuesta brindada por el funcionario
entrevistado y considerando las referencias ubicadas
podemos decir que el Sistema Comercial SICO es
una herramienta fundamental para la gestion de la
informacion de clientes en la empresa, no solo
facilita la generacion de reportes en linea de las
recaudaciones, sino que también gestiona diversas
funciones criticas que conllevan a la satisfaccion y
servicio al cliente.

La integracion de esta herramienta asegura que los
procesos sean correctos y efectivo, no solo cumple
una funcién local, sino que también esta vinculado a
una red de comunicacion mas amplia, reflejando
coémo las herramientas tecnoldgicas pueden ser de

utilidad en una organizacién y sean de mucha ayuda
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correspondiente, principalmente a nivel nacional. Es
crucial diferenciar entre lo global y lo mundial en este

contexto.”

para la toma de decisiones.

¢Qué canales de
comunicacién
utilizan para
interactuar con
los clientes y
cuales se

utilizan menos?

Entre los canales
mas utilizados
estan, pagina web,
Twitter, Facebook
e Instagram y los
menos utilizados
son correo
electrénico, nimero

telefénico.

(Shearer, 2017), sefala que “Las redes sociales son un
medio de comunicacion digital masiva, debido a que son
un espacio en el que un grupo de personas interactla y

crea una comunidad virtual. En ellas, se intercambia

informacidn concerniente a los intereses de cada usuario.

Las mas utilizadas son Facebook, Twitter e Instagram.”

Basandonos en las declaraciones del funcionario
entrevistado y considerando las fuentes consultadas,
podemos afirmar que en la actualidad, los canales de
comunicacion son importantes en la sociedad, en el
ambito empresarial se ha evolucionado la forma en
que la organizacion se comunica con el cliente y una
de estas son las redes sociales que son canales
mordernos y permiten a las empresas no solo
informar sino también interactuar activamente con
sus clientes, respondiendo a consultas y recibiendo
respuesta de manera instantanea.

Por ello, las empresas deben adaptarse a estas
tendencias para mantener una comunicacion efectiva
y satisfacer las expectativas de sus clientes,
aprovechando las fortalezas de cada canal para
diversas necesidades comunicativas. La necesidad de

que la empresa fortalezca su presencia y capacidad
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de respuesta en sus canales de comunicacion, ya que

estos son los canales preferidos por los clientes.

¢ Qué sistemas
se utilizan para
recopilar,
almacenar y
utilizan los datos

de los clientes

Se utiliza una base
de datos
compartida a nivel
empresarial, es
decir lo manejan
todas las &reas y
sirve para el cliente
externo e interno de

organizacion

También facilitan
el acceso a la
informacién de los

empleados.

(Schwertner, 2017), sefiala que “Los sistemas de
informacion cumplen funciones similares a las de otros
sistemas, como procesar entradas, almacenar datos
relevantes y generar reportes y otros instrumentos que
resumen la informacion. Sin embargo, en la era actual de
la transformacion digital, los sistemas de informacién,
especialmente aquellos dirigidos a la gerencia,
desempefian un rol crucial al asegurar la integracion
tecnologica de todos los procesos administrativos de una
empresa. Asegurar la integracion tecnoldgica de todos los
procesos administrativos de la empresa es fundamental
para obtener informacion precisa que permita tomar

decisiones rapidas y efectivas.”

Tomando en cuenta las declaraciones del funcionario
entrevistado y las fuentes revisadas, podemos
concluir que los sistemas de informacion permiten un
manejo integral de los datos, facilita la toma de
decisiones informadas y asegura que tanto los
empleados como los clientes tengan acceso a la
informacion que necesitan, cuando la necesitan. Esta
integracion tecnoldgica es fundamental en la era
digital actual, donde la rapidez y la precision en la
toma de decisiones pueden marcar la diferencia entre
el éxito y el fracaso empresarial. Los sistemas de
informacion también juegan un papel fundamental en
la toma de decisiones al proporcionar acceso a datos

precisos y actualizados, el uso de sistemas que sean
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de una base de datos compartida facilita el acceso a
los datos desde diferentes departamentos y areas de
la organizacion, lo que a su vez mejora la

colaboracion y la eficiencia.

¢ Qué medidas se
toman para
garantizar la
seguridad y la
confidencialidad
de los datos de

los clientes?

Se utilizan normas
establecidas por la
institucion, ademas
de manuales que
sirven para agilizar
el proceso de
bdsqueda y ademas
un manual para
todo tipo de
proceso que tenga
que ver con la
comunicacién y
prestacién de

Servicios.

(Pérez A. , 2017), sefiala que “La seguridad de la
informacion comprende un conjunto de técnicas y
medidas disefiadas para gestionar y controlar todos los
datos manejados dentro de una institucion, garantizando
que permanezcan dentro del sistema establecido por la

empresa.”.

Por otro lado, (Montenegro, 2017) dice que “La
Seguridad de la Informacidn se refiere a las metodologias
y procesos, disefiados e implementados para proteger la
informacion en medios electronicos, medios impresos o
cualquier otra forma de datos, ya sea informacion
sensible, privada o confidencial del acceso no autorizado,
uso, revelacion, destruccién, modificacion o

interrupcion.”

En base la respuesta brindada por el funcionario
entrevistado y considerando las referencias ubicadas
podemos decir que la seguridad de la informacién en
una organizacion se sustenta en un marco normativo
y metodoldgico sélido que abarca tanto la proteccion
técnica como la procedimental de los datos. Las
politicas y manuales institucionales establecen un
sistema cerrado y controlado para la gestion de la
informacion, mientras que las metodologias y
procesos descritos garantizan que los datos de los
clientes se mantengan seguros y confidenciales frente

a cualquier amenaza o vulnerabilidad.

La importancia de tener procesos y medidas de
seguridad para proteger la informacidn sensible,

privada o confidencial es fundamental en el ambito
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empresarial. Ademas, la necesidad de contar con
normativas y manuales especificos que orienten las
practicas de seguridad y comunicacion dentro de la
institucion es esencial para la buena toma de

decisiones de la organizacion.

¢Como se mide
y evalla la
eficacia de los
procesos de
gestion de la
comunicacién

con los clientes?

Este es un aspecto
fundamental para
garantizar la
satisfaccion de los
usuarios y el exito
de la empresa, por
ende, desde mi
punto de vista se
maneja de manera
adecuada mediante
las herramientas
gue nos brindan
mas facilidad de

agilizar los

(Aranda, 2018) senala que “Cuando se examina un
proceso dentro de una organizacion, puede dar lugar a
cambios o renovaciones para mejorar la eficiencia de ese
proceso. En dltima demanda, esto tiene como objetivo
elevar el estandar del producto o servicio, beneficiando al
cliente. Esta herramienta ha demostrado su eficacia tanto

en empresas privadas como en organizaciones publicas.”

(p. 465-485)

Tomando en cuenta las declaraciones del funcionario
entrevistado y las fuentes revisadas, podemos
concluir que la eficacia se gestiona de manera
adecuada a través de herramientas que facilitan y
agilizan los procesos, lo cual es fundamental para
mejorar las interacciones con los clientes y, en Gltima
instancia, para elevar el nivel de los productos o
servicios ofrecidos por la empresa. La comunicacion
con los clientes es una parte integral de la relacion
comercial, ya que influye directamente en las
preferencias como la marca, los productos y los
servicios ofrecidos, por ello al gestionar estos
procesos de manera eficaz se vuelve fundamental

para mantener una ventaja competitiva y una
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procesos.

reputacion positiva en el mercado.

¢Has
experimentado
limitaciones o
problemas al
utilizar estas
herramientas,
sistemas o
procesos en tu

trabajo?

En ocasiones si, por
la lentitud y los
problemas que
puede generarse en
el sistema al tener
fallos y no poder
realizar las tareas
que se asignan y
esperar por un

tiempo prolongado.

(Mercader, 2019) sefiala que “las herramientas
tecnologias digitales; el trabajo a reloj, la exigencia de
otras tareas que no dejan tiempo a la actualizacion; la
gestion de la innovacion, el como desde la Facultad se ha
gestionado la utilizacion de las tecnologias digitales y la
inversion en actualizacion, la falta de recursos o

actualizacion de infraestructuras” (P. 5)

Basandonos en las declaraciones del funcionario
entrevistado y considerando las fuentes consultadas,
podemos afirmar que la lentitud y los fallos en los
sistemas informaticos son preocupaciones comunes
que pueden interrumpir las tareas asignadas y generar
tiempos de espera prolongados, esto no solo impacta
en la productividad individual, sino también en el
flujo de trabajo de todo el equipo o departamento
siendo un desafio comdn en el &mbito laboral
relacionado con la eficiencia y funcionalidad de las

herramientas tecnoldgicas.

¢ Cree usted que
a través de sus
canales de
comunicacion
brindan o

cumplen con las

Asi como tenemos
una gran cantidad
de clientes, pues no
todas las opiniones
van a ser buenas.

Nuestros canales de

(Pantoja, 2022) dice que “Las organizaciones que ofrecen
servicios deben estar atentas a como los usuarios perciben
la atencion recibida, la opinion positiva de los usuarios
depende de si la entidad cumple con sus necesidades y
expectativas. En otras palabras, a mayor calidad del

servicio, mayor satisfaccion del usuario, lo cual asegura

A partir de lo que dijo el funcionario entrevistado y
teniendo en cuenta las fuentes revisadas, podemos
concluir que la importancia critica de satisfacer las
expectativas del cliente a través de sus canales de
comunicacion es importante ya que se esfuerza por

ofrecer una variedad de servicios de atencién al
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expectativas del

cliente?

comunicacion
buscas satisfacer un
alto porcentaje de
nuestros clientes y
tener minimos
resultados de los
que estan
insatisfechos. Por
ello brindamos
varios servicios en
atencion al cliente
para que pueda

elegir a su gusto.

el éxito de la gestion administrativa.”

cliente para adaptarse a las preferencias individuales
de los clientes y minimizar la insatisfaccion. La
calidad del servicio tiene que ser directamente
proporcional a la satisfaccion del cliente, lo que a su
vez tiene un impacto significativo en el éxito
organizacional. Este principio se refleja en la
estructura de los canales de comunicacion que una
entidad ofrece a sus clientes. Por otro lado,
comprender la calidad del servicio es un factor
determinante en la percepcion del usuario y el triunfo

general de la administracion de la empresa.
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¢ Desde su
perspectiva
¢Cree usted que
los manuales y
normas cumplen
con su funcion y
estan

actualizadas?

Cumplen con su
funcioén establecida,
sin embargo, se
esta trabajando en
las actualizaciones
ya que cada vez la
informacion es mas
extensa y esto hace
que los manuales
establecidos tengan
modificaciones asi
mismo como las

politicas.

(Chacon, 2018), el control interno tiene politicas, normas
y procedimientos, con el fin de lograr las metas
organizacionales; asi mismo, funciona como una
herramienta importante para orientar hacia, asegura 'y
garantiza el logro de metas; ademas, previene fraudes,

desviaciones y protege los recursos.

De acuerdo con las declaraciones del funcionario
entrevistado y las referencias analizadas, podemos
establecer que los manuales y normas en la
organizacion como herramientas fundamentales para
el control interno y el cumplimiento de los objetivos
organizacionales, a medida que la informacién se
vuelve mas extensa y las practicas comerciales
evolucionan, y estos deben ser revisados y
modificados para reflejar estos cambios por lo que
tienen que estar actualizadas para abordar nuevas
regulaciones, tecnologias emergentes o cambios en
las practicas comerciales para garantizar su
efectividad a largo plazo. La capacidad de una
organizacion para mantener estos documentos
relevantes y efectivos es fundamental para el
cumplimiento de sus objetivos, la prevencion de

fraudes, y la gestion adecuada de sus recursos
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Conclusiones
Se logro caracterizar tedricamente las variables de gestion de la comunicacion y
optimizacion de la informacidn. Esta caracterizacion brindé un marco conceptual claro y
detallado, fundamental para el desarrollo y analisis del estudio. Fueron los conceptos
definidos y contextualizados adecuadamente, facilitando la comprensién y abordaje de los

objetivos especificos del estudio.

El analisis de las plataformas y canales de comunicacion actuales de CNEL EP
evidencio problemas de obsolescencia tecnologica, falta de actualizacion y accesibilidad
limitada a informacion crucial. Estos factores han contribuido a una experiencia
insatisfactoria para los clientes, con retrasos y errores frecuentes en la informacion
proporcionada. Mediante una guia de observacion, se identificaron tanto fortalezas como
limitaciones, destacando la necesidad urgente de actualizar y mejorar estos sistemas para

asegurar una comunicacion eficiente y precisa.

La investigacion permitié determinar que los clientes de CNEL EP requieren
informacion clara, precisa y accesible en tiempo real para tomar decisiones informadas sobre
su consumo de servicios. Los resultados resaltaron la necesidad de mejorar las plataformas
digitales y la calidad de la comunicacion, garantizando una accesibilidad adecuada para
cumplir con las expectativas y derechos de los clientes. Esto es crucial para mantener una

buena reputacion y retener a los clientes a largo plazo.

Por ultimo, se propuso un manual de procesos para mejorar la gestion de la
comunicacion y optimizar la informacion al cliente. La implementacion de un sistema

efectivo de comunicacion puede mejorar significativamente la precision y disponibilidad de
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la informacidn, ademas de establecer una relacion mas estable y satisfactoria con los clientes.
Esto no solo mejorara la percepcion y satisfaccion del cliente, sino que también contribuira a
una mayor eficiencia operativa dentro de la organizacion. La planificacion detallada, desde la
evaluacion inicial hasta el seguimiento posterior a la implementacion, facilitara una transicion

exitosa y sostenible hacia una comunicacion mas eficiente y optimizada.
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Recomendaciones
Evaluacidn constante de la satisfaccion de los clientes: La baja satisfaccion de los
usuarios ha sido reconocida como un problema. Se sugiere llevar a cabo encuestas perioddicas
para evaluar como perciben los usuarios los servicios en base a la comunicacion. Esto
ofreceré retroalimentacion directa sobre la eficacia de las mejoras implementadas y permitira

una adaptacion continua a las necesidades de los empleados.

Mejora y monitoreo de medios de comunicacion: Se propone actualizar y hacer
mantenimiento de las plataformas obsoletas por tecnologias actuales y mas avanzadas, para
gestionar la informacién del cliente de manera mas eficiente. Es crucial monitorear las
plataformas para ver si estan funcionando de manera adecuada y evitar la obsolescencia y
asegurar que se mantengan en éptimas condiciones a lo largo del tiempo, garantizando asi

una comunicacion fluida y efectiva con los clientes.

Procesos Yy estrategias de comunicacion: Implementar estrategias de comunicacion
que incluyan la unificacion de canales en una plataforma integrada, la automatizacion de
respuestas a consultas frecuentes, la capacitacion constante del personal en habilidades
comunicativas, la creacion de protocolos estandarizados para asegurar la consistencia de la
informacion, y el establecimiento de sistemas de retroalimentacién para recoger y analizar

opiniones de los clientes con el fin de realizar mejoras continuas."

Realizar una evaluacion de herramientas: Realizar una evaluacion detallada de las
herramientas que servird como base para implementar medidas estratégicas que optimicen la

gestion de la comunicacion en el servicio al cliente.
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Anexo 5: Formato de entrevista

Facultad de Ciencias Adminizstrativas, Contahles Comercio
Carrera de Gestion de la Informacion Gerencial

ENCUESTA

El ohjative de estz entrevista en 1a recoleceidn sistamatica de dzatos v el tema an un sentido mas
amplio, en baza a la prestacion de zervicios, mfbrmacion de loz medios da comunicacion,
rezolucion de problemas v la comumcacion efectiva de la organizacion

[

¢ Qué procesos, herramientas y sistemas se manejan actualmente en el

drea para gestionar la informacidn de los clientes?

;Qué canales de comunicacion utilizan para interactoar con los

clientes v cuales ze utilizan menos?

; Qué sistemas se utilizan para recopilar, almacenar y utilizan los

datos de los clientes?

;Oué medidas se toman para garantizar la segoridad v la

confidencialidad de los datos de los clientes?

Desde su perspectiva ;,Como se mide y evahia la eficacia de los

procesos de gestion de la comunicacién con los clientes?

;Has experimentado limitaciones o problemas al utilizar estas
herramientas, sistemas o procesos en tu trabajo
;Cree usted qgue a través de sus canales de comunicacion brindan o

cumplen con las expectativas del cliente?

Desde su perspectiva ;Cree usted que los manuales ¥ normas

cumplen con su funcidn v estin actoalizadas?
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Facultad de Ciencias Administrativas, Contables Comercio
Carrera de Gestion de la Informacion Gerencial

Encuesta de Satisfaccion del de la
informacion que recibe el cliente de CNEL
EF

{Gracias por participar el ests enCuUesta para
evalaar 1z calidad de los sarvicios de
informacion ofscides por CHEL EP. Sas
respuestas nos avudaran a mejorar
continuamente v brindarle uns mejor

1. ;Con queé frecuencia utiliza loz
zervicios de la Corporacion
Nacional de Electricidad (CNEL
ER?

¢ Eara ver (menos de una vez al ano)

*  Alrunas veces (1-2 veeas al afic)

* (Con clerta frecueneia (3-4 veces al
afio)

# Fracuentemente [3-6 veces al anio)

M frecuentemente (mas da 6

veces al afic)

Qe tan facil le resulta

encontrar la informacion gque

necezita en &l zitio web o en las
aplicacionez de CNEL EP?

%

o Ny feil

¢ Faeil

¢ Aleo difical
* Dhificil

* My dificil

3. Enuna ezcala del 1 al 5, jcomo
calificaria la calidad de la
comunicacion recibida por parte
de CNEL EP?

(Mduy mala)

fala)

(Regular)

(Buena)

{Excalante)

;Ha experimentado dificultades
para acceder a informacidn
relevante zobre suz zervicioz
eléctricoz proporcionados por
CNEL EP?

« 5

= TNo

el

g L0

;Recibid una rezpuesta
zatisfactoria y oportuna cuando
planted consulta:z o problemas a
CNEL EP?

31

Mo

;Como deseribiria la

dizponibilidad de informacion

zobre opciones de pago,
facturacion ¥ otros servicios
proporcionadeoz por CNEL EP?
My buena

Busna

Eegular

Mala

;Utiliza loz canales de
comunicacion digital ofrecidoz
por CNEL EP, como zu zitio web
o aplicacione: movilez, para
acceder a informacion sobre suz
zervicios electricoz?
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Mo

;e canalez de comunicacion

utiliza principalmente para |

comunicarse con CNEL EPT
(Seleccione todas las opeiones gue
apliguen)

Telafono

Cormeo electronico

St web

Eedaz zociales

Aplicacion mévil
Prazencialmants

;e tan zatisfecho esta con la
rapidez con la que ze resuelven
zn3 problemasz o zolicitudes?
My satiafacho

Satisfecho

Meutral

Insatizfacho

My insatisfecho



Anexo 7: Formato de guia de observacion

INFORMACION INSTITUCIONAL
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DATOS GENERALES:
NOMBRE DE LA EMPRESA:
SECTOR AL QUE PERTEMECE:
DIRECCION:
SENALE COM UNA X LO QUE CORRESPOMNDA
ANALISIS DE LAS PLATAFORMAS DIGITALES ¥ CANMALES DE COMUNICACION
SITIO WEB
ZEL SITIO WEB ESTA DISPONIBLE Y OPERATIVO?

iLA INFORMACION ESTA ACTUALIZADA?

éES FACIL DE NAVEGAR?

{OFRECE SECCION DE PREGUNTAS FRECUENTES?
(PUEDES REALIZAR SERVICIOS DE CONSULTAS DE SALDO, PAGOS EN LINEA, REPORTES DE FALLAS, ETC.?

ZINCLUYE INFORMACION DE CONTACTO?
ZLA PLATAFORMA ESTA DISENADA PARA SER ACCESIBLE PARA PERSONAS CON DISCAPACIDADES?

&éSE UTILIZAN IMAGENES, VIDEOS ¥ OTROS RECURSOS MULTIMEDIA PARA MEJORAR LA EXPERIENCIA DEL USUARIO?

LA INFORMACION PROPORCIOMNADA ES RELEVANTE Y ACTUALIZADA?
ZLAS PAGINAS Y SECCIONES CARGAN RAPIDAMENTE?

£ES FACIL ENCONTRAR LA INFORMACION NECESARIA EN LA PAGINA PRINCIPAL?
REDES SOCIALES
{CEMNEL EP TIENE PRESENCIA EN FACEBOOK?
ZCENEL EP TIENE PRESENCIA EN TWITTER?

éCENEL EP TIENE PRESENCIA EN INSTAGRAM?
ZCENEL EP TIENE PRESENCIA EN WHATSAPP??
i{LAS REDES SOCIALES ESTAN ACTIVAMENTE ACTUALIZADAS?
ZRESPONDEN A COMENTARIOS Y MENSAJES EN REDES SOCIALES?

APLICACION MOVIL
£CENEL EP TIENE UNA APLICACION MOVIL DISPONIBLE?
LA APLICACION MOVIL ESTA OPERATIVA?
éPERMITE REALIZAR PAGOS A TRAVES DE LA APLICACION?
£OFRECE INFORMACION ACTUALIZADA DEL CONSUMO ELECTRICO?
£ES FACIL DE USAR?

£OFRECE NOTIFICACIONES EN TIEMPO REAL?

ATENCION TELEFONICA
EEXISTE UN NUMERO DE ATENCION AL CLIENTE DISPONIBLE?
ZEL NUMERO DE ATENCION AL CLIENTE ESTA ACTIVO?
ZOFRECEMN ATENCION LAS 24 HORAS?
iLAS RESPUESTAS SOMN RAPIDAS?

£EL PERSONAL ES AMABLE Y SERVICIAL?

CORREQ ELECTRONICO
EEXISTE UNA DIRECCION DE CORREQ ELECTRONICO PARA ATENCION AL CLIENTE?
¢EL CORREO ELECTRONICO ESTA OPERATIVO?

éRESPONDEN EN UN TIEMPO RAZONABLE?

éLAS RESPUESTAS SON CLARAS Y UTILES?

CHAT EN LiNEA
ZEXISTE UN SERVICIO DE CHAT EN LINEA DISPONIBLE?
{EL CHAT EN LINEA ESTA OPERATIVO?
ZOFRECEN ATENCION LAS 24 HORAS?

iLAS RESPUESTAS SON RAPIDAS?
¢EL PERSONAL ES AMABLE Y SERVICIAL?

OFICINAS FiSICAS
(LAS OFICINAS ESTAN BIEN SENALIZADAS?
£OFRECEN INFORMACION CLARA Y ACCESIBLE?

EEL PERSONAL ES AMABLE Y SERVICIAL?
¢RESUELVEN CONSULTAS EN UN TIEMPO RAZONABLE?
{OFRECEN MATERIAL INFORMATIVO EN LAS OFICINAS?

No

A veces

Observaciones
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Propuesta

Titulo de la propuesta:

Manual de procesos para mejorar la gestion de la comunicacion para optimizar la
informacion del cliente en la corporacion nacional eléctrica CNEL EP.

Introduccion

En un entorno organizacional, gestionar eficazmente la comunicaciény la
informacion con los clientes se ha vuelto esencial para el éxito de cualquier empresa. La
empresa nacional de electricidad CNEL EP es el mayor proveedor de servicios eléctricos del
pais, que enfrenta el desafio de mantener una relacion cercana con sus clientes, asegurando
que la informacion relevante esté actualizada y se utilice de manera adecuada.

Implementar la estrategia adecuada para mejorar la gestion de la comunicacion no
solo facilita una mayor satisfaccion del cliente, sino que también permite a la empresa tomar
decisiones informadas. La estrategia se centra en el disefio de un manual de procesos para la
atencion al cliente y la gestion de incidencias, con el fin de mejorar la calidad del servicio y
la experiencia del usuario. Este manual proporcionara una guia clara y concisa para todos los
empleados, estableciendo procedimientos estandarizados para manejar consultas, quejas y
solicitudes de servicio de manera eficiente y coherente. Al definir y documentar estos
procesos, CNEL EP podra asegurar que todas las interacciones con los clientes se manejen de
manera profesional y efectiva, fomentando la confianza y lealtad hacia la empresa.

Manual de Procesos

Nuiez (2020) expresa que:

El manual de procesos es una herramienta moderna que permite a las mejores

Organizaciones, integrar todas las acciones encaminadas a agilizar el trabajo de la
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administracion, y mejorar la calidad del servicio, comprometiéndose con la busqueda
de alternativas que mejoren la satisfaccion del cliente y eleven la productividad y

rentabilidad del trabajo colectivo (p.43).

Objetivo General
Proponer un manual de procesos que mejore la gestion de la comunicacion y optimice
la informacién del cliente en la Corporacién Nacional Eléctrica CNEL EP.
Objetivos Especificos
e ldentificar los procesos basados gestion de la comunicacidn para optimizar la
informacion del cliente en la Corporacion Nacional Eléctrica CNEL EP
e Estandarizar los procesos basados en la gestion de la comunicacion para
optimizar la informacién del cliente en la Corporacion Nacional Eléctrica
CNEL EP
e Capacitar al personal sobre la importancia y uso del manual de procesos para
mejorar la gestion de la comunicacion y optimizar la informacion del cliente

en la Corporacion Nacional Eléctrica CNEL EP
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Desarrollo de la propuesta

Presentacion
El presente documento incluye un manual de procedimientos para los procesos
relacionados con la gestion de la comunicacion y la optimizacion de la informacion de los
clientes de CNEL EP.
Antecedentes
La Empresa Corporacion Nacional de Electricidad CNEL S.A. se constituyo
mediante escritura publica de fusion otorgada el 15 de diciembre de 2008, ante el Dr.
Humberto Moya Flores, Notario Trigésimo Octavo del canton Guayaquil,
debidamente inscrita en el Registro Mercantil del mismo cantén el 16 de enero del
2009, por medio de la cual, se fusionaron las Empresas de Distribucion Bolivar S.A.,
Regional EI Oro S.A., Regional Esmeraldas S.A., Regional Guayas-Los Rios S.A.,
Manabi S.A., Milagro C.A., Los Rios S.A., Santo Domingo S.A., Peninsula de Santa
Elena S.A. y, Regional Sucumbios S.A., disueltas por efectos de la fusion llevada a
cabo; cuyo objeto social era la generacion, distribucidén y comercializacion de energia
eléctrica; el 100% del paquete accionario corresponde al sector publico siendo el
unico accionista.
segun los registros del Libro de Acciones y Accionistas, el Ministerio de
Energia y de Recursos Naturales No Renovables (MERNNR). Con fecha 13 de marzo
de 2013, se expidio el Decreto Ejecutivo No. 1459, mediante el cual se creé la
Empresa Eléctrica PUblica Estratégica Corporacion Nacional de
Electricidad, CNEL EP. En el cual se determina que el capital inicial de la CNEL EP,
constituye la suma de las cuentas que conforman el patrimonio de CNEL Corporacion

Nacional de Electricidad S.A., subrogandose sus activos, pasivos, derechos y
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obligaciones.
Plan Estratégico

2021 - 2025

El Directorio del CONELEC, mediante Resolucion Nro. 013/13, adoptada en sesion
de 21 de mayo de 2013, autorizé al director ejecutivo del CONELEC, para que suscriba el

Titulo Habilitante a favor de la Empresa Eléctrica Publica Estratégica Corporacion

Nacional de Electricidad CNEL EP, con el objeto de regularizar la situacion operativa
de la prestacion de los servicios publicos de distribucion y comercializacion de energia

eléctrica y alumbrado publico general; y actividades de generacion en el area de

prestacion de servicios asignada.

El 17 de septiembre de 2014, se concreto la fusion por absorcion de la Empresa
Eléctrica Publica de Guayaquil EP, hacia la Empresa Publica Estratégica Corporacion
Nacional de

Electricidad. CNEL EP con el objetivo de crear una institucion publica fortalecida que

permita brindar a la ciudadania un servicio publico de energia eléctrica seguro,
confiable, de calidad, con una gestién eficaz y eficiente, como medio que permita contribuir a

alcanzar el bienestar de todos los ecuatorianos, creandose la Unidad de Negocio

Guayaquil.

El 5 de marzo de 2015 mediante Resolucion No. GG-RE-101-2015 se cre6 la Unidad
de Eficiencia Energética sumando un total de 12 Unidades de Negocio que conforman la
Corporacion.

En los dltimos afios CNEL EP, con una fuerte inversion en el desarrollo de proyectos,

ha fortalecido la infraestructura civil, tecnoldgica y el sistema eléctrico de subtransmision,
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distribucion y alumbrado pablico en su area de servicio, lo que, sumado a las
politicas, de operacion, mantenimiento y comerciales, asi como la incorporacion de nuevos
técnicos capacitados y debidamente equipados, ha hecho posible mejorar los indicadores de
calidad del servicio.
Misién

“Planificar, ejecutar y controlar de manera integral la compra, distribucion y
comercializacion de energia, asi como gestionar la expansion de la cobertura de servicios, en
un marco de sustentabilidad econdmica y financiera, considerando aspectos técnicos, valor
social, y cuidado del medio ambiente”.
Vision

Se evalud la Vision Actual de CNEL EP: “Hasta el afio 2021 ser la empresa referente
en América Latina en creacion y puesta en marcha de modelos de negocios y servicios de
distribucion energética con una vision integral del ser humano, la sostenibilidad y la
eficiencia empresarial”.
Valores Corporativos

v Integridad

v Transparencia
v Responsabilidad
v Efectividad

v Lealtad

Objetivos Estratégicos

De igual manera, en dichos talleres se revisaron, discutieron y elaboraron los objetivos
estratégicos de CNEL EP, los que estan alineados con las distintas perspectivas, para poder
cumplir con la Mision y caminar hacia el logro de la Vision de largo plazo. Estos objetivos a
su vez generan estrategias y acciones a ejecutar. La jerarquia de las perspectivas empresariales

son las siguientes:
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1. Comercial/Clientes

Mejorar la respuesta eficiente, satisfactoria y Oportuna de los servicios
entregados a los clientes

2. Finanzas

Impulsar nuevos modelos de negocios y segmentos de mercado

3. Procesos/Operaciones/Innovacion y Tecnologia / Sostenibilidad

Incrementar la eficiencia en la gestién de ingresos, costos, gastos y la
ejecucion presupuestaria, para asegurar la reinversion en la expansion de
cobertura y en calidad del servicio.

4. Organizacion/Personas

Atender el crecimiento de la demanda del servicio de energia eléctrica y

alumbrado publico.



Estructura Orgéanica de CNEL.EP

DIRECTORIO

ESTUDIOS JURIDICOS -

PROCEDIMIENTOS JUDICIALES
PROCEDIMIENTOS CONTRACTUALES

GERENCIA JLRDICA
GERE NCIA DE SEGURIDAD OF LA lNFOﬂMMiN

{ DRECCION DE COMUNICACION SOCIAL |

SEGURIDAD TECNOLOGICA
SEGURIDAD FISICA

RELACIONES PUBLICAS
COMUNICACION EIMAGEN CORPORATIVA
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e - 7?‘

s
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e T

COORDINACION EJECUTIVA
{ GERENCIADE FLANFICACION l

GERENC A DE CONTROL DE GESTION

| DIRECCION DE RESPONSABRLIDAD SOC AL
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PLANIFICACION ESTRATEGICA
PLANIFICACION ELECTRICA
OFICINA DE PROYECTOS

GESTION DE PROCESOS
CONTROL Y SEGUIMIENTO

COMUNIDAD ~ PERSONAS
AMBIENTE

GERE NCIA FINANC ERA ADMINISTRATIVA GERENCIA DE TECNOLOGIAS DE LA INFORMACION
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——
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—
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GERENCIA TECNICA

GERENCIA COMERCIAL
SERVICIOALCLIENTE | | CATASTRO Y FACTURACION

]

PROYECTOS } { CONSTRUCCION | [ iNGEMIERIA Y CONSTRUCC ONES | ‘ { OPERACIONES |
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—_—n——— — e
L FECALZACION | ADM. FINANCE RO | MANTENIMIENTO | ‘1 ALUMBRADO PUBLICO | CONTROL DE ENERGIA | { RECAUDACIONY CARTERA J

==
UNIDAD DE NEGOCIO 1 23 4
J

Importancia de la realizacion del Manual de Procesos

La importancia de la elaboracion del presente Manual de Procesos es establecer una

unica forma de realizar una actividad y ejecutar cada tarea de acuerdo con las normas y las

politicas del area y de la empresa como tal.

Por lo tanto, la misién de este documento es capacitar al personal sobre las

responsabilidades de cada puesto de trabajo y proporcionar una vision integral de las fases a

ejecutar en los diferentes tramites relacionados con la organizacion.

El manual de procedimiento es una herramienta idonea para plasmar el proceso de

actividades especificas en una organizacion en el que se especifican politicas, aspectos legales,

procedimientos, controles para realizar actividades de una manera eficaz y eficiente.
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Marco Normativo

El marco legal de CNEL EP esta encabezado por la Constitucién de la Republica del
Ecuador, todas las normas inferiores estan subordinadas a ella. El articulo Nro. 314 de la
misma establece que el Estado es responsable de la provision de servicio eléctrico. El servicio
brindado debe responder a principios de obligatoriedad, generalidad, uniformidad,
responsabilidad, universalidad, accesibilidad, regularidad, continuidad y calidad. En el articulo
Nro. 315 de la Constitucion de la Republica del Ecuador se menciona que el Estado constituira
empresas publicas para la gestion de los sectores estratégicos, la prestacion de servicios
publicos, el aprovechamiento sustentable de recursos naturales o de bienes publicos y el
desarrollo de otras actividades econdémicas.

Se detalla los elementos del marco legal a continuacion:

Normas Internacionales:

> Tratados y convenios internacionales

Carta Suprema:
> Constitucién de la Republica del Ecuador
Caodigos:
» Codigo Organico de Coordinacion Territorial, Descentralizado y Autonomia —
(COOTAD)
» Cadigo Orgéanico de Planificacion y Finanzas Publicas
» Cadigo del Trabajo

Leyes Organicas:

» Ley Organica de la Contraloria General del Estado (LOCGE)
» Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica (LOSPEE)

» Ley Organica de Transparencia y Acceso a la Informacion Publica (LOTAIP)
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» Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion Publica (LOSNCP)

» Ley Organica de Garantias Jurisdiccionales y Control Constitucional
(LOGJCC)

» Ley Organica de Empresas Publicas (LOEP)

Leyes Ordinarias:

> Ley Forestal y de Conservacion de Areas Naturales y Vida Silvestre

> Ley de Régimen del Sector Eléctrico

» Ley para la Constitucion de Gravamenes y Derechos Tendientes a Obras de
Electrificacion

> Cddigo Organico General de Procesos

Reglamento de Leyes:

» Reglamento a la Ley Organica del Servicio Publico de Energia Eléctrica

> Reglamento General a la Ley Organica de Transparencia y Acceso a la
Informacién Pablica (LOTAIP)

> Reglamento General a la Ley Organica del Sistema Nacional de Contratacion
Publica (LOSNCP)

» P4gina 7 de 75 Plan Estratégico 2021 - 2025

> Reglamento de Concesiones, Permisos y Licencias para la Prestacion del
Servicio de Energia Eléctrica

» Reglamento Ambiental para Actividades Eléctricas

Decretos Ejecutivos:

» Decreto Ejecutivo No. 1459, “Creacion de la Empresa Eléctrica Publica

Estratégica Corporacion Nacional de Electricidad, CNEL EP”
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Decreto Ejecutivo 1051 “Empresa Coordinadora de Empresas Publicas”
Decreto Ejecutivo 822 “Reglamento que regula atribuciones, deberes y
responsabilidades de los Directorios y de las Gerencias Generales de las
Empresas Publicas de la Funcion Ejecutiva”.

Decreto Ejecutivo No. 238 “Politicas del Sector Eléctrico para el desarrollo
del servicio publico de energia eléctrica, servicio de alumbrado publico
general, servicio de carga de vehiculos eléctricos y el almacenamiento de
energia”

Decreto No. 163 “Conformacion de directorios de empresas publicas”

Regulaciones:

>

Regulacion ARCONEL 001/20 “Distribucion y comercializacion de energia
eléctrica”.

Regulacion ARCERNNR-002/20 "Calidad del servicio de distribucion y
comercializacion de energia eléctrica"

Regulacion ARCERNNR-006/20 "Prestacion del Servicio de Alumbrado

Publico General"

Areas funcionales por donde fluye la informacion del cliente

Atencion al Cliente:

Es el departamento principal que interactla directamente con los clientes y
recibe su informacion.

Se encargan de atender las consultas, quejas, solicitudes y comentarios de los
clientes.

La informacion recopilada a partir de estas interacciones se documenta y se

comparte con otros departamentos relevantes.
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Gerencia Comercial:

e Supervisa las actividades de ventas y marketing de la empresa.

e Analiza los datos de los clientes para comprender sus necesidades, preferencias
y comportamientos de compra.

o Esta informacion se utiliza para desarrollar campafias de marketing dirigidas,
optimizar las estrategias de ventas y mejorar la satisfaccion del cliente.

Gerencia de Tecnologias de la Informacion:

o Administra la infraestructura y los sistemas de T1 de la empresa, incluidas las
bases de datos de clientes, los almacenes de datos y el software de gestion de
relaciones con clientes

o Garantiza que los datos de los clientes se almacenen de forma segura, sean

accesibles y se analicen de manera eficaz

Gerencia de Desarrollo Corporativo:

« Esresponsable de la planificacion estratégica y las iniciativas de desarrollo
empresarial de la empresa.

o Utiliza los datos de los clientes para identificar tendencias del mercado,
evaluar oportunidades y tomar decisiones informadas sobre nuevos productos,
servicios y planes de expansion.

Unidad de Negocio 1, 2, 3, 4:
o Estas unidades representan los diferentes segmentos comerciales o divisiones

de CNEL EP.
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o Pueden tener sus propios equipos de atencidn al cliente o analistas de datos
que recopilan y analizan informacion de clientes especifica para sus
respectivas areas de operacion.

Departamentos de Apoyo:
Dependiendo de la naturaleza especifica de la consulta o solicitud del cliente, la
informacion también puede fluir a otros departamentos, como:

o Gerencia Financiera Administrativa: Para consultas financieras o problemas
de facturacion.

o Gerencia Técnica: Para problemas técnicos relacionados con el servicio
eléctrico o la infraestructura.

o Unidad de Negocio de Redes Subterraneas: Para problemas relacionados
con redes eléctricas subterraneas.

o Catastroy Facturacion: Para problemas de facturacion y medicion.

Cargos en el &rea de Servicio al Cliente de CNEL.EP
o Lider del servicio al cliente
e Supervisora del departamento
o Especialista en soporte técnico
o Asistente de servicio al cliente
e Técnico servicio al cliente
« Ejecutivo de servicio al cliente
o Analista técnico de servicio al cliente
Informacion que solicita el cliente a CNEL.EP
En el area de servicio al cliente de CNEL EP depende del tramite que desea realizar de

acuerdo con sus necesidades.
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Datos del servicio eléctrico:

v NuUmero de cuenta
v Codigo de suministro
v"Ubicacion del inmueble donde se presta el servicio

Informacion del tramite:

v" Solicitud de nuevo servicio: Se le solicitara informacion sobre el inmueble
donde desea instalar el servicio eléctrico, como la direccion, el tipo de uso
(residencial, comercial, industrial, etc.) y la potencia requerida.
v/ Cambio de nombre: Se le solicitara la copia de la cédula de identidad del
nuevo titular del servicio.
v" Reclamo por facturacién: Se le solicitara el nimero de la factura que reclama,
la fecha de vencimiento y el motivo del reclamo.
Informacion que el departamento de servicio al cliente utiliza para el éxito de la
empresa
v Datos demograficos: edad, sexo, ubicacion, ingresos, etc.
v' Historial de compras: qué productos o servicios han comprado los clientes,
cuando y cuanto gastaron.
v"Interacciones con la empresa: como han interactuado los clientes con la
empresa, a través de qué canales y por qué motivo.
v Comentarios y opiniones: lo que los clientes piensan sobre los productos,
servicios y atencion al cliente de la empresa.
v Ventas y rendimiento: qué productos y servicios se venden mas, cuales son

mas rentables y cuales tienen més problemas.
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v’ Satisfaccion del cliente: como se sienten los clientes con los productos y
servicios de la empresa.

Descripcion de procesos de comunicacion con el cliente en CNEL EP

CNEL EP, como empresa de distribucion eléctrica, maneja diversos procesos de
comunicacion con el cliente para atender sus necesidades, solicitudes y reclamos. Estos
procesos se desarrollan a través de diferentes canales, tanto presenciales como digitales, con

el objetivo de brindar un servicio eficiente, transparente y de calidad.

Los principales procesos de comunicacion con el cliente en CNEL EP:

Atencion presencial

Agencias de atencion al cliente: Las agencias de CNEL EP estan ubicadas en todo el
pais y ofrecen atencidn personalizada a los clientes para realizar diversos tramites, como:
v’ Pagos de facturas
v Actualizacion de datos
v" Solicitud de nuevos
v’ Servicios Reclamos por
v" Facturacion

v’ Asesoria sobre tarifas y planes de consumo

Centros de Contacto
v" CNEL EP cuenta con centros de contacto telefénico y atencion en linea (chat
web y redes sociales) para atender consultas, solicitudes y reclamos de los
clientes. Atencion digital
Pagina web: La pagina web de CNEL EP (https://www.cnelep.gob.ec/) ofrece

informacion sobre la empresa, sus servicios, tarifas, tramites y canales de atencion.
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v' Ademas, permite realizar pagos de facturas, consultar el estado de cuenta y
solicitar servicios en linea.

v Aplicacion mévil: CNEL EP dispone de una aplicacién movil gratuita para
dispositivos moviles iOS y Android, que permite a los clientes:

v Consultar el saldo y el historial de facturas

v’ Pagar facturas

v" Reportar cortes de energia

v' Solicitar nuevos servicios

v" Ubicar las agencias de atencion al cliente mas cercanas

v Redes sociales: CNEL EP mantiene una presencia activa en redes sociales
como

v’ Facebook, Twitter e Instagram, donde publica informacién relevante para sus
clientes, responde consultas y atiende reclamos.

Comunicacion personalizada

v Notificaciones por correo electronico y SMS: CNEL EP envia notificaciones
por correo electrénico y SMS a sus clientes para informar sobre cortes de
energia programados, vencimientos de facturas, cambios en tarifas y otros
aspectos relevantes del servicio.

v’ Facturas digitales: CNEL EP ofrece la opcion de recibir las facturas en formato

v’ digital a través del correo electrénico o la aplicacion movil.

Buzon de sugerencias y reclamos

v" CNEL EP pone a disposicion de sus clientes un buzon de sugerencias y

reclamos en sus agencias de atencion al cliente y en su pagina web. Este canal
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permite a los clientes enviar sus comentarios, propuestas y quejas sobre el
servicio.
Encuestas de satisfaccion
v" CNEL EP realiza periodicamente encuestas de satisfaccion a sus clientes para
evaluar la calidad del servicio prestado y obtener informacion valiosa para
mejorar sus procesos.
Flujograma procesos

4 Atencion presencial

Falta de documentos
requeridos
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v Centros de Contacto

v Atencion digital

fLa informacién
que solicita el
cliente es
abordada de
manera rapida y
eficiente 7




5

-Sitio web
-Chat en vive
-Corren electrdnico
-Redes sociales
-Aplicacidn rmdwvil
-Atencion presencial

v Buzon de sugerencias y reclamos

Cliente envia
sugerencia/reclamo

LTI

Ingresc de datos en el
sistem.

¢Es relevante y
aplicable la
sugerencia o
reclamo 7

NG

Cornunicacion de No
Aceptacion de la Sugerencia

oreclamo

Infarmar al cliente
sobre |a decision.

kil
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Desarrollo de Accidn o
Respuesta a la Sugerendia o
raclama

Desarrollar plan de accidn.

Formularios y Plantillas que se utilizan para los procesos de la gestion de la

comunicacion del cliente en CNEL.EP

Las plantillas de CNEL EP se encuentran disponibles en diferentes formatos, como

formularios fisicos en las agencias de atencion al cliente, formularios digitales en la pagina

web y aplicacion movil, y formatos descargables en PDF. La empresa también proporciona

instrucciones y guias para completar las plantillas correctamente.

Solicitud de nuevos servicios:

Presentacion de Cédula de Identidad original.

Presentacion de Registro de la propiedad cuya vigencia sea de hasta 6 meses o

Escritura mas el Impuesto Predial del afio en curso, o declaracion juramentada

de acuerdo al formato establecido por CNEL EP en calidad de poseedor del

bien inmueble.
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v Correo electrénico y nimero de celular y/o convencional para el respectivo
registro en el sistema comercial.

v' Para los casos no contemplados en el numeral 2, se podréa receptar los
siguientes documentos:

Predios no catastrados por GADS:

v' Certificado de adjudicacion actualizado emitido por el GAD (municipio o
juntas parroquiales avaladas por el GAD) al cual pertenezca, o Certificado de
posesion geogréfica (UTM) o Certificado de que esta en proceso de
regularizacion o catastro del inmueble, otorgado por el GAD.

v’ Servicios en via publica:

v" Certificado de arrendamiento de propiedad municipal otorgado por un GAD.

v' Predios en Litigio:

v’ Pedido del juez competente.

v’ Fallecimientos:

v" Posesion efectiva a nombre de uno de los herederos

Reclamos por facturacion:
v Datos del cliente: Nombre completo, cédula de identidad/RUC, nimero de
cuenta.
v Datos de la factura: Nimero de factura, periodo de facturacién, monto

reclamado, motivo del reclamo.

Solicitudes de cambio de nombre:
v’ Datos del titular actual: Nombre completo, cédula de identidad/RUC, nimero

de cuenta.
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v Datos del nuevo titular: Nombre completo, cédula de identidad/RUC.
Solicitudes de reconexion:

v’ Datos del cliente: Nombre completo, cédula de identidad/RUC, nimero de

cuenta. Datos del predio: Ubicacién, nimero de medidor.
v" Motivo de la reconexién: Corte por falta de pago, corte por dafio técnico, otro.
Suspensidn del servicio:

v No tener deudas pendientes con la Corporacién.

v Presentacién de Cédula de Identidad original.

v Presentar el formato de suspension definitiva del servicio.

v' Certificado bancario en caso de requerir la devolucion del depdsito en

garantia.
v' Correo electronico y nimero de celular y/o convencional.
Glosario

ARCERNNR: Agencia de Regulacion y Control de Energia y Recursos Naturales no
Renovables.
ASEE: Asociacion Ecuatoriana de Eficiencia Energética.
ASI: Asuntos Sociales Internos.
Cadigo de Suministro: Numero de identificacion Gnico de cada suministro eléctrico.
COOTAD: Codigo Organico de Ordenamiento Territorial, Autonomia y
Descentralizacion.
Contratacion Publica: Proceso mediante el cual la administracion pablica adquiere
bienes, servicios u obras.
Gobierno Corporativo: Conjunto de principios y practicas que regulan la direcciéon y

el control de una empresa.
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Adjudicacion: Acto administrativo mediante el cual una entidad publica otorga a una

persona o empresa el derecho a realizar una obra, prestar un servicio o explotar un

recurso natural.

Catastrados: Registrados en el catastro, que es un sistema de informacion que
contiene datos sobre los bienes inmuebles, como su ubicacion, propietario y valor.

Obligatoriedad: Caréacter de obligatorio, es decir, que se debe cumplir de manera

forzosa.

Reinversion: Accion de volver a invertir las ganancias obtenidas en un negocio o

proyecto.

Subtransmision: Nivel de voltaje intermedio entre la transmision y la distribucion de

energia eléctrica.

AnNexos

Cambio de nombre

Requisitos

Muerte de titular del servicio

[

w

. Presentacion de Cédula de Identidad original.
. Posesion efectiva de los herederos o Autorizacion escrita notariada de los

herederos en la cual se especifique a favor de quien se debera suscribir el contrato
de suministro o Declaracion juramentada en calidad de herederos.

. Correo electronico y numero de celular y/o convencional.

Compra/venta del bien inmueble (Personal natural o juridica)

o

w

. Presentacion de Cédula de Identidad original.
. Presentacion de Registro de la Propiedad cuya vigencia sea de hasta 6 meses, o

Escritura mds el Impuesto Predial del afio en curso, o declaracion juramentada de
acuerdo al formato establecido por CNEL EP en calidad de poseedor del bien
inmueble.

. Correo electrdnico y ndmero de celular y/o convencional.

Arrendatario

o

w

rs

. Presentar cédula de identidad original del arrendatario.
. Contrato de arrendamiento notariado, siempre y cuando supere el salario basico

unificado que incluya el nimero de cédula y codigo dactilar del arrendador.

. Presentar Registro de la propiedad del arrendador en el caso de no constar en

Dato Seguro (cuya vigencia sea de hasta 6 meses).

. Correo electronico y numero de celular y/o convencional.

Instituciones Publicas o Municipales

L

Oficio membretado solicitando el servicio de energia eléctrica, firmado por el
representante legal o su delegado, donde se autoriza realizar el trémite
pertinente. Quien suscriba el contrato, deberd presentar la documentacion que
acredite la calidad legal en la que comparece, la misma que serd remitida al drea
correspondiente para su respectiva validacion y autorizacion de la contratacion
del servicio.

S CrEL.--

Denuncias
Por favor, llena el formulario a continuacién con la denuncia

Nombre *
Ciudad *
Asunto *
Correo electronico *

Mensaje *

Para mayor seguridad, responde la siguiente pregunta *

4+3=2

Enviar Denuncia




(Anexo 1)
FO-COM-AC-001 "Solicitud de suspensién definitiva del servicio eléctrico”

{ cneL..

LUgar f Fechd,

Seflores

EMPRESA ELECTRICA PUBLICA ESTRATEGICA
CORPORACION NACIONAL DE ELECTRICIDAD CNEL EP
Presente

De mi consideracidn:

Yo, con cédula de Identidac &

, solkito 13 suspension definitiva del servicio eléctrico y/o |a devolucion del

depbsito  de  garsntia del codigo  dnico  elictrico ¥ L - - © Cuenta contrato
que serd i 2

Cuenta Ahorro { ) Corriente { )

En el caso de trasferencia del servicio, se deja constancia que conjuntamente con & cesidn del servido
ded suministro, se ejecuta el traspaso del Depésito de Garantia al nuevo propietario ded servicio, quien

todas |a: pasadasy que hublera estado
adeudando el cliente cedente.

que dich se realice a la brevedad posible.

Fecha de actusdinesén: 04 de jubo del 2019 FO-LOM-AC00L Phgra1de 1

98

(__g?_E&— www. cnel.gob.ec

CESION DEL SERVICND DE SUNMINISTRO POR CAMISI0 DE PROMETARID

Guayaqul, o ded 3.

Saflarih
EMPRESA ELECTRICA PUBLICA ESTRATESICA.
CORPORACION MACIDNAL DE ELECTRSCIDAD CNEL EF.

UNIDAD DE NEGOCID

Prasants.

o, - Con cédada
dir Ciudadania/AUCPasapome No edo mis diFechis did seevicio de
SUMISETD wectricn  fon  Coggo MO al  sedor

Lon cindda de

ciudadania®UC Pasaporta o
did  inwwbke  ubicado a0

o calidad e Pueve progietanio

Dx fAlocal MOdicina para usn [a¢ tividad]

D40 CONETANCEa Gui onuntamen e com ka cesitn del sendcio di seministro, Tecpass o Depdsio de
Garanlia & Fesne propietar dal inMusie, QUi EEresamente a0Rata FRamir Lo las obligadon et
SLONSMNCE PRl Y FRRn[es O hubisr astan0 206 o a0 o Chante cdante.

Algstamanta,

Firmma del Codiste [ Amerior propistanio) Firma el Cesionario [Nesve propstaris]
Mombee Mombre

[ [
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