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Resumen

El entorno dinamico y complejo del presente milenio, los logros cientifico técnicos
alcanzados, el acelerado desarrollo existente en el mercado internacional asi como
la marcada competencia han elevado considerablemente el significado del término
calidad y la gestion empresarial , pasando a ser de una opcién a una exigencia para
las organizaciones actuales. Hoy en dia el perfeccionamiento de la gestion
empresarial es un factor determinante en los procesos de produccion y servicios. Por
tal razén se tom6 como objeto de estudio la Unidad Empresarial de Base (UEB)
Centro Integral de Atenciéon al Cliente (CIAC) que se encuentra dentro de los
procesos claves y la cual trabaja por obtener mejoras continuas en sus servicios que
se traduzcan en una plena satisfaccion de sus clientes. El objetivo fundamental de la
investigacion radica en realizar un diagnéstico de la planificacion, desde los objetivos
estratégicos hasta los niveles operativos en la UEB Atencion al Cliente de la

Empresa Eléctrica Villa Clara.



Summary

The dynamic and complex environment of the present millennium, the technical
scientific achievements, the accelerated development in the international market as
well as the marked competition have considerably raised the meaning of the term
quality and managerial administration, becoming an option to a requirement for
current organizations . Nowadays, the improvement of the managerial administration
is a determining factor in the production and service processes. For this reason, it
was taken as the object of study the Business Unit of Base (UEB) Integral Center of
Attention to the Client (CIAC) that is within the key processes and which works to
obtain continuous improvements in its services that are translated in a full satisfaction
of its customers. The fundamental objective of the research resides in carrying out an
| diagnose of the planning from the strategic objectives to the operational levels in the
UEB Customer Service of the Villa Clara Electric Company.
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Introduccion
El entorno dinamico y complejo del presente milenio, los logros cientifico técnicos

alcanzados, el acelerado desarrollo existente en el mercado internacional asi como
la marcada competencia han elevado considerablemente el significado del término
calidad, pasando a ser de una opcién a una exigencia para las organizaciones
actuales. Hoy en dia la calidad es un factor determinante en los procesos de
produccion y servicios.

Los paises, como Cuba, cuya economia descansa basicamente en los servicios
tienen la necesidad de desarrollar y elevar sus niveles de calidad y para esto debe
estar concebido desde la elaboracion del programa estratégico empresarial que
constituye el documento programatico de la maxima direccidbn para impulsar,
alcanzar y cumplir el objetivo fundamental de la misma, y la revolucion
Cubana.(PCC, 2016)

La Empresa Eléctrica de Villa Clara (EEVC), lugar donde se realiza la investigacion,
pertenece a la Union Eléctrica (UNE) y a su vez al Ministerio de Energia y Minas
(MINEM), tiene como misién generar, transmitir, distribuir y comercializar la energia
eléctrica, de forma mayorista en moneda nacional (MN) y en moneda libremente
convertible (MLC), y de forma minorista en moneda nacional, cuenta con 5
direcciones funcionales y 29 UEB y una de estas es la de Atencioén al Cliente quien

representa la cara directa de la empresa con los clientes.

La UEB Atencion al Cliente objeto de estudio se encuentra situada en la calle Luis
Estévez # 331 y Parque de los Martires. El Centro se dedica a supervisar el sistema
integral de atencion al cliente, dar seguimiento a todas las inconformidades,
denuncias, planteamientos, quejas y solicitudes, de forma tal que permita obtener un
diagnéstico del estado de satisfaccion de los clientes externos, que sirva de base
para la toma de decisiones, con el objetivo de elevar su nivel de satisfaccion. Esta
conformado por cinco areas fundamentales: Dafio a la Propiedad, Comunicacion
Institucional, Centro de Control, Atencion a la Poblacion, Atencion Telefonico.
Ademas, existen otras areas encargadas del apoyo y los servicios.

La Empresa Eléctrica tiene implementado un Sistema de Gestion de la Calidad, sin
embargo, a partir de estudios previos realizados acerca del sistema de direccion
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implantado, se aprecia en sentido general debilidades en la planificacion de la
calidad partiendo de la estrategia que permita conducir la organizacién hacia el
futuro y garantice un mejor desempefio y logro de los objetivos organizacionales
hasta los niveles operativos. Lo anterior se justifica por los siguientes elementos:
¢ la planificacién de la calidad existente no facilita el despliegue de los objetivos
estratégicos hasta los procesos y las personas en la UEB Atencién al cliente.
e las no conformidades identificadas en las auditorias realizadas en los dos
ultimos afos estan relacionadas con los niveles de calidad del servicio
provocado por insatisfacciones con la capacidad de respuesta en las
reparaciones de averias y mala calidad en las mismas.
e demora en los tiempos de respuesta a las solicitudes de servicios comerciales
¢ las mediciones del desempefio de los procesos realizadas hasta la fecha no
son integrales y no abarcan todos los procesos claves de la organizacién. Por
otra parte, aumenta el indice de quejas y reclamaciones, en contraposicion
con lo reflejado en el modelo de conformidad del cliente llenado por orden de

trabajo, evidenciando una falta de correspondencia entre ambos indicadores.

Todo lo anterior constituye la situacion problematica de la investigacion. Se

presenta el siguiente Problema a resolver.

¢, Como planificar la calidad identificada desde el nivel estratégicos hasta el operativo
en la UEB Atencion al Cliente de la EEVC?

En correspondencia con el problema de la investigacién, se plantea como Objetivo

General el siguiente:

1 Diagnosticar la planificacion la calidad, desde los objetivos estratégicos hasta los

niveles operativos en la UEB Atencién al Cliente de la Empresa Eléctrica Villa Clara
Para su cumplimiento se plantean los siguientes Objetivos Especificos:

1. Construir el marco tedrico referencial de la investigacién utilizando la literatura
nacional e internacional de tema en cuestion.
2. Diagnosticar la situacion actual de la planificacion en la UEB Atencion al

Cliente, a partir de la aplicacion del procedimiento seleccionado.
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Para el cumplimiento de los objetivos propuestos se parte del método general de
solucién de problemas, utilizando métodos y técnicas que brindan un soporte
cientifico a la investigacién, entre los que se encuentran la entrevista, observacion
directa, consultas y analisis de documentos de la entidad, tormenta de ideas etc.
Todas ellas permiten proponer las acciones para dar solucién al problema general
existente, asi como arribar a conclusiones y proponer las recomendaciones

pertinentes.
El trabajo esta estructurado en:
Introduccion donde se presenta el disefio metodoldgico de la investigacion.

El primer capitulo, sistematiza la bibliografia existente sobre el tema de
investigacion (estado del arte y de la practica), se recoge una serie de conceptos y
principios relacionados con la planificacion estratégica, el sistema de gestion de la
calidad, la utilidad en la planificacion estratégica constituyendo el marco tedrico

referencial.

El segundo capitulo, se refiere al diagnéstico para el despliegue desde el nivel
estratégico hasta el operativo, estableciéndose las principales insuficiencias en la
UEB objeto de estudio practico y un plan de mejora para dar respuesta a las

distintas problematicas existentes.

Esta investigacion se sustenta en un importante tema de actualidad la cual posee un
valor tedrico, debido a la consulta de la literatura internacional y nacional mas
actualizada acerca la gestion de la calidad. El valor metodoldgico esta en que el
resultado de la investigacion sera el desarrollo de una herramienta, y el despliegue
desde el nivel estratégico al operativo que puede ser aplicada a otros procesos, asi
como a otras direcciones territoriales del pais.

EL valor practico esta dado en que la aplicacion de la herramienta seleccionada
ayudara a mejorar la calidad del servicio y le permitira a la direccién corregir
deficiencias que se presentan y detectar las oportunidades que podrian ayudar a

reducir gastos y mejorar niveles de calidad.
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Capitulo I: Marco tedrico referencial

1.1lintroduccién

El presente trabajo recorre la planificacion estratégica dentro de la nueva version de
la NC ISO 9001:2015 de requisitos para un sistema de gestidon de calidad, la calidad
y sus conceptos fundamentales, ademas expone sobre la calidad del servicio en las
Empresas Eléctricas en en Cuba. La estructura seguida para estructurar este trabajo

se muestra en la Figura 1.

Figura 1: Hilo conductor del Marco Tedrico - Referencial

Planificacidn

Calidad

Estratégica

|

l

Calidad del servicio en
ermpresaseléctricasen
Cuha

Contexto en la NC
SO 800120145

Sistema de Gestidn
de la Calidad

|

Planificacidn de la
Calidad

Fuente: Elaboracion propia

1.2 Planificacion estratégica

La planificacion estratégica “es una poderosa herramienta de diagnostico, andlisis,
reflexion y toma de decisiones colectivas, acerca del quehacer actual y el camino

gue deben recorrer en el futuro las comunidades, organizaciones e instituciones. No

Marco Tedrico Referencial
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s6lo para responder ante los cambios y las demandas que les impone el entorno y
lograr asi el maximo de eficiencia y calidad de sus intervenciones, sino también para
proponer y concretar las transformaciones que requiere el entorno”.(Burgwal, 1999)
Cuando hablamos de planificacién estratégica nos estamos refiriendo a las grandes
decisiones, al establecimiento de los Objetivos Estratégicos que permiten
materializar la Mision y la Vision. Por lo tanto la planificacion estratégica es la base o
el marco para el establecimiento de mecanismos de seguimiento y evaluacién de
dichos objetivos, es decir, el control de la gestibn no se puede realizar sin un
proceso previo de planificacion estratégica(Board, 2004).
Es la herramienta mas poderosa con que cuenta una organizacion para expresar su
vision sobre como debe ser el mundo, una oportunidad para describir aquellos temas
gue considera claves, y presentar sus ideas sobre como deben ser tratados y
resueltos mas efectivamente, representa la promesa que la organizacién hace a la
sociedad civil acerca de lo que desea alcanzar (Macleod, 2002).
No se trata Unicamente de adaptarse al entorno, sino de crear un futuro deseado, de
ver cOmo quiero que sea el mundo y qué tipo de organizacién es la més idénea para
actuar en ese nuevo entorno. Los sistemas clasicos de direccion y gestion se
muestran ineficaces en el intento de adaptacion a un entorno, por qué no, también
cada vez mas hostil y competitivo en el sector no lucrativo. Para resolver esta
necesidad es por lo que aparece la planificacion estratégica o direccion estratégica
(Navas Lépez, 2002a).
La direccion estratégica pretende identificar de forma precoz los cambios externos e
internos para instrumentar respuestas rapidas, procurando que el nivel de sorpresa
de los impactos sea el menor posible. No puede definir con claridad todas las
acciones que deben acometerse para lograr los objetivos, define las lineas maestras
de actuacion, sobre la base de un conocimiento de las relaciones entre la
organizacion, sus acciones, el entorno y los resultados, aportandonos un marco o
patrén para guiar la toma de decisiones de los diferentes niveles de la organizacion:
En opinion de Bueno, la planificacion estratégica nos debe facilitar:

« Comprender un entorno.

. Pensar con otra Optica respecto al entorno.

. Pensar con otra perspectiva sobre la organizacion.
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« Cuestionar la estructura y actividad de la organizacion, en su permanente
necesidad de adaptarse al entorno.

. Buscar soluciones a problemas estratégicos.
El esfuerzo en torno a la elaboracion del Plan Estratégico se basa en la participacion
de las personas implicadas. Dicho esfuerzo, a lo largo de todo el proceso se centrara
en:

. Recoger informacién de manera efectiva.

. Desarrollar y explorar alternativas estratégicas.

. Pensar en las implicaciones futuras de las decisiones presentes.

La elaboracion participada del Plan Estratégico nos ayudara a:

« Facilitar la comunicacion y participacion.

« Ajustar intereses y valores divergentes.

. Disefiar un proceso de toma de decisiones asumido por las partes,

« Promover una implantacion de las decisiones.
La elaboracion e implementacion de un Plan Estratégico, puede aportar a la
organizacion algunos beneficios significativos:
|. Proporcionar una vision “estratégica” a la hora de pensar y actuar, porque se
produce:

* Recogida sistematica de informacién interna y externa

* Una atencion al aprendizaje de la organizacion

« Aclaraciones sobre la direccion futura de la organizacion

» Establecimiento de las prioridades para la accion.
Il. Mejorar el proceso de toma de decisiones. Por tanto, ayuda a:

* Formular y comunicar las intenciones estratégicas.

» Desarrollar una base coherente para la toma de decisiones y coordinar las

decisiones a través de los distintos niveles de la organizacion.
* Ejercer la maxima discrecionalidad en aquellas cuestiones que estan bajo
nuestro control.

lll. Beneficiar a las personas de la organizacion.

* Los responsables de la toma de decisiones pueden definir claramente sus

papeles y darse cuenta de sus responsabilidades. (Bueno Campos, 1996)
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La nueva version de la norma NC ISO 9001:2015 introduce como uno de los
requisitos de la calidad la comprension de la organizacion y su contexto
determinando las cuestiones externas e internas que son pertinentes para su
propésito y su direccion estratégica, y que afectan a su capacidad para lograr los

resultados previstos de su sistema de gestion de la calidad.

1.3 Contexto en la Norma ISO 9001: 2015

Todas las normas ISO de sistemas de gestion estan sujetas a una revision periodica
segun sus propias reglas. Los protocolos de ISO requieren que todas las normas
sean revisadas al menos cada cinco afios, para determinar si deben mantenerse,
revisarse o anularse .(Armoa, 2016)

La organizacibn debe determinar las cuestiones externas e internas que son
pertinentes para su proposito y su direccion estratégica, y que afectan a su
capacidad para lograr los resultados previstos de su sistema de gestion de la
calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacién sobre
estas cuestiones externas e internas. Resulta interesante que en esta version de la
norma aparecen notas relacionadas que se exponen a continuacion:

NOTA 1 Las cuestiones pueden incluir factores positivos y negativos o condiciones
para su consideracion.

NOTA 2 La comprension del contexto externo puede verse facilitado al considerar
cuestiones que surgen de los entornos legal, tecnolégico, competitivo, de mercado,
cultural, social y econémico, ya sea internacional, nacional, regional o local.

NOTA 3 La comprension del contexto interno puede verse facilitada al considerar
cuestiones relativas a los valores, la cultura, los conocimientos y el desemperio de la

organizacion.
1.3.1 Comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas
Debido a su efecto o efecto potencial en la capacidad de la organizacién de

proporcionar regularmente productos y servicios que satisfagan los requisitos del

cliente y los legales y reglamentarios aplicables, la organizacion debe determinar:
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a) las partes interesadas que son pertinentes al sistema de gestion de la calidad.
b) los requisitos pertinentes de estas partes interesadas para el sistema de
gestion de la calidad.

La organizacion debe realizar el seguimiento y la revision de la informacion sobre

estas partes interesadas y sus requisitos pertinentes.

1.3.2 Determinacion del alcance del sistema de gestion de la calidad

La organizacion debe determinar los limites y la aplicabilidad del sistema de gestion
de la calidad para establecer su alcance.
Cuando se determina este alcance, la organizacion debe considerar:
a) las cuestiones externas e internas indicadas en la comprension de la
organizacion y su contexto (apartado 4.1).
b) los requisitos de las partes interesadas pertinentes (indicados en la
comprension de las necesidades y expectativas de las partes interesadas)
c) los productos y servicios de la organizacion.
La organizacion debe aplicar todos los requisitos de esta Norma Internacional si son
aplicables en el alcance determinado de su sistema de gestion de la calidad.
El alcance del sistema de gestion de la calidad de la organizacion debe estar
disponible y mantenerse como informacion documentada. El alcance debe
establecer los tipos de productos y servicios cubiertos, y proporcionar la justificacion
para cualquier requisito de esta Norma Internacional que la organizacion determine
gue no es aplicable para el alcance de su sistema de gestion de la calidad.
La conformidad con esta Norma Internacional s6lo se puede declarar si los requisitos
determinados como no aplicables no afectan a la capacidad o a la responsabilidad
de la organizacion de asegurarse de la conformidad de sus productos y servicios y

del aumento de la satisfaccion del cliente.

1.3.3 Sistema de gestion de la calidad y sus procesos.

La organizacion debe establecer, implementar, mantener y mejorar continuamente
un sistema de gestion de la calidad, incluidos los procesos necesarios y Sus

interacciones, de acuerdo con los requisitos de esta Norma Internacional.
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La organizacion debe determinar los procesos necesarios para el sistema de gestion

de la calidad y su aplicacion a través de la organizacion, y debe:

a)

b)
c)

d)

e)

f)

g9)

h)

determinar las entradas requeridas y las salidas esperadas de estos
procesos;

determinar la secuencia e interaccion de estos procesos;

determinar y aplicar los criterios y los métodos (incluyendo el seguimiento, las
mediciones y los indicadores del desemperfio relacionados) necesarios para
asegurarse de la operacion eficaz y el control de estos procesos.

determinar los recursos necesarios para estos procesos y asegurarse de su
disponibilidad.

asignar las responsabilidades y autoridades para estos procesos.

abordar los riesgos y oportunidades determinados

evaluar estos procesos e implementar cualquier cambio necesario para
asegurarse de que estos procesos logran los resultados previstos.

mejorar los procesos y el sistema de gestion de la calidad.

En la medida en que sea necesario, la organizacion debe:

a)

b)

mantener informacion documentada para apoyar la operacion de sus
procesos.
conservar la informacion documentada para tener la confianza de que los

procesos se realizan segun lo planificado.(9001:2015)

La organizacion debe establecer objetivos de la calidad para las funciones y niveles

pertinentes y los procesos necesarios para el sistema de gestion de la calidad.

Los objetivos de la calidad deben:

a)
b)
c)
d)

e)
)
g)

ser coherentes con la politica de la calidad

ser medibles

tener en cuenta los requisitos aplicables

ser pertinentes para la conformidad de los productos y servicios y para el
aumento de la satisfaccion del cliente

ser objeto de seguimiento

comunicarse

actualizarse, Segun corresponda
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La organizacion debe mantener informacion documentada sobre los objetivos de la
calidad.
Al planificar como lograr sus objetivos de la calidad, la organizacion debe determinar:
a) qué sé va a hacer
b) qué recursos se requeriran
C) quién sera responsable
d) cuando se finalizara
e) como se evaluaran los resultados
Esta nueva norma introduce cambios significativos en la planificacion en los
requisitos 4.1, 4.2 y 6 completa enfatizando en los riesgos y oportunidades para
asegurar que el sistema de gestion de la calidad pueda lograr sus resultados

previstos.

La misma ha traido grandes beneficios para la empresa logrando que la alta
direccién se involucre mas en el sistema de gestion de la calidad teniendo la
obligacion de participar en el disefio de la politica y objetivos de calidad, debe revisar
los datos del SGC y tomar las medidas necesarias para asegurarse de que se
cumplan dichos objetivos, establecer nuevas metas y lograr un progreso continuo,
aumentando el grado de satisfaccion de los clientes debido a que los objetivos que
se establecen toman en cuenta sus necesidades. La empresa toma conciencia de la
importancia de la opinion de estos, los cuales analiza con el objetivo de lograr una
mejor comprension de sus necesidades. Los objetivos se adaptan de acuerdo a esta

informacion y la organizacién se vuelve mas centrada en el cliente.

1.4 Calidad

La basqueda y el afan de perfeccion ha sido una de las constantes del hombre a
través de la historia, y la calidad una de sus manifestaciones o elementos
configuradores que han impulsado el desarrollo de la humanidad. Histéricamente el
concepto de calidad ha sufrido variaciones, centrandose la mayoria de las veces en

el modo de obtenerla.

El término calidad se utiliza como sin6bnimo de propiedad o para definir

caracteristicas de uno o varios objetos asi como de otros fendmenos de la vida
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como: meérito, valor, precio o grado (Espinosa, 1986).En la actualidad existe una
mayor polémica en cuanto al concepto de calidad ya que ésta ha alcanzado notable
crecimiento en la sociedad en general, varios estudiosos del tema han ofrecido sus

definiciones, entre las cuales existen analogias y discrepancias.

Deming define la calidad como un predecible grado de uniformidad, a bajo costo y
atil para el mercado. Su filosofia basica es que la calidad y productividad de las
empresas aumentan cuando la variabilidad de los procesos que en ella se realizan
disminuye. Un proceso debe funcionar dentro de las tolerancias que han sido
especificadas para €l, no obstante si se trata de cerrarlas cada vez mas, el proceso
se hard incosteable, ya que se considera que los procesos siempre varian. Esto hay
gue tenerlo en cuenta y permitirseles que varien dentro de las posibilidades de la
tecnologia instalada y que mantengan una adecuada calidad y costo, trabajarlos
estadisticamente para que se mantengan dentro de los limites del control
estadistico. (Deming, 1989)

Juran plantea como definicion de calidad aptitud para el uso o propoésito. Es
utilizada de conformidad con las especificaciones. Apunta que es peligroso producir
de acuerdo a las especificaciones y no de acuerdo, al uso que tendra el producto.
Més tarde aporta dos definiciones de calidad, una que se refiere al producto: calidad
es el conjunto de caracteristicas de un producto que satisfacen las necesidades de
los clientes y en consecuencia hacen satisfactorio el producto y otra que se refiere a
la organizacion: la calidad consiste en no tener deficiencias. Plantea como filosofia
inquebrantable que la alta gerencia debe estar involucrada en la obtencién de la
calidad debiendo ser entrenada en sus métodos, para ser capaz de dirigir y
participar en los proyectos de mejoramiento de la calidad. Considera que la calidad
es costosa, no es libre, y que en cada momento existe un nivel 6ptimo, que es dificil
de lograr. Disefia los procesos utilizando medios y métodos para que las
operaciones sean infalibles. Implementa el control estadistico de la calidad, aunque
aclara que el control estadistico no lo es todo para lograr la calidad. Ademas plantea
gue todos los trabajos tienen tres elementos, cliente, productor y proveedor.

(Juran, 1993)

Ishikawa, ingeniero quimico, pionero e ideélogo indiscutible de los éxitos de la

industria japonesa en materia de calidad, manifiesta que "calidad es aquella que
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cumple los requisitos de los consumidores” e incluye el costo entre estos requisitos.
“En su interpretacion mas amplia, calidad significa calidad del trabajo, calidad del
servicio, calidad de la informacion, calidad del proceso calidad de la division, calidad
de las personas incluyendo a los trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos,
calidad del sistema, calidad de la empresa, calidad de los objetivos etc.” Su enfoque
basico es controlar la calidad en todas las manifestaciones. (Ishikawa, 1988)

Crosby, médico psicdélogo, vicepresidente de la ITT durante 14 afios para el Control
de la Calidad, su definicion de calidad inicial (1979) es “conformidad a los
requerimientos”, y anade que solo puede ser medida por el costo de la no
conformidad. Esta definicion esta limitada ya que depende de los requerimientos que
se hayan considerado, si son los de los clientes o los de los productores, por lo que
luego (1994) puntualiza que calidad es “entregar a los clientes y a nuestros
compaferos de trabajo productos y servicios sin defectos y hacerlo a tiempo”. En
este caso, considera dos tipos de clientes los internos y externos e involucra en la
definicion su filosofia de producir con cero defectos. (Crosby, 1994)

Feigenbaum, presidente de la Academia Internacional de la Calidad (1971) define la
calidad como "la resultante de una combinacidn de caracteristicas de ingenieria y de
fabricacion determinantes del grado de satisfaccion que el producto proporcione al
consumidor durante su uso".(Feigenbaum, 1994)

Feigenbaum, mas tarde (1997) plantea que calidad es "un sistema eficaz para
integrar los esfuerzos de mejora de la gestion de los distintos grupos de la
organizacion para proporcionar productos y servicios a niveles que permitan la
satisfaccion del cliente". (Feigenbaum, 1997)

Todas las definiciones planteadas por los autores coinciden en que la calidad
consiste en un conjunto de caracteristicas de un objeto que siempre satisface a un
cliente, siendo este objeto desde un producto o servicio, hasta un sistema.

Tomando como referencia las definiciones dadas, se concluye que existe gran
similitud entre ellas y se toma para el desarrollo de la investigacion la calidad como
aquella que cumple con los requisitos de los clientes, satisface sus necesidades,
resuelve problemas y persiste como una caracteristica que permanentemente se

debe tener en cuenta.
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Al analizar las filosofias anteriores se observan varias coincidencias entre los

autores, las cuales se muestran en la tablal.

Tabla 1: Puntos de coincidencias entre los clasicos de calidad.

Coincidencias segun

Autor Afo Definiciones de calidad .

el autor del trabajo

Feigenbaum 1971 || Es el grado de satisfaccion que
el producto proporciona al
consumidor

Calidad es satisfaccion
Ishikawa 1985 || Es aquella que cumple los || Plenadelcliente
requisitos de los consumidores.

Juran 1987 || Es el conjunto de caracteristica de
un producto que satisface las
necesidades de los clientes

Crosby 1979 || Es producir con cero defectos. Calidad es producir sin

defectos

Juran 1987 || Consiste en no tener deficiencias.

Crosby 1994 || Se obtiene si los directivos se
c:nlncentran y responsabilizan en s dlicesen ez &
€lio. principal responsable

i . D de la mejora de la

Cantu 1999 | Se alcanza si la alta administracion ik
es la responsable de la efectividad
de todo sistema de calidad.

Feigenbaum 1996 Es el trabajo de todos y cada uno || La calidad depende
de los que interviene en cada || de todos los que
etapa del proceso. intervienen en  su

proceso

Cantu 1999 Se logra Si todos los

departamentos que intervienen en
este punto trabajan sobre ello.

Fuente: Elaboracion propia
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1.4.1 Calidad del Servicio

Tradicionalmente se asociaba la calidad solamente a la produccion de bienes
tangibles y a la manufactura. Actualmente esta realidad ha cambiado y la calidad del
servicio ha alcanzado gran connotacion diferenciandose cada vez mas de los
antiguos conceptos de calidad. El factor determinante en la diferenciacion entre la
calidad de los bienes tangibles y la calidad del servicio es el término servicio™ que

conceptualizamos a continuacion:

La Norma Internacional 1ISO 9000:2015 establece que el servicio es una de las
cuatro categorias genéricas de productos y lo define como “Elemento de salida
intangible que es el resultado de llevar a cabo necesariamente al menos una
actividad en la interfaz entre el proveedor y el cliente. Un servicio, generalmente, lo

experimenta el cliente” .(9000:2015)

*Segun Peel Malcolm son todas aquellas actividades identificables, intangibles que
son el objeto principal de una operacion que se concibe para proporcionar la

satisfaccion de necesidades de los consumidores. (Peel, 1993)

* Quinn y Gagmon lo definen como “todas aquellas actividades econémicas en que
la produccion primaria no es un producto ni una obra constructiva.(Quin Quinn,
1987)

* Fernandez Clua da un enfoque integrador de calidad, a partir de una
conceptualizacién para los servicios, a tenor de lo planteado por ISO 9000, 14000 y
18000, que expresa: “la capacidad de los procesos de servicios que incrementan su
valor al desarrollar la servuccién en equilibrio y con clima adecuado de forma
competitiva para satisfacer necesidades, deseos y/o expectativas de los clientes sin
efectos negativos para el Medio Ambiente y que contribuyen a la elevacién de su
nivel de vida”. (Fernandez Claa, 2003)

Han sido numerosos los investigadores que han tratado de desarrollar definiciones y
disefiar modelos para gestionar adecuadamente la calidad del servicio, hasta tal
punto que algunos autores como: Gronroos, 1982; Gummesson, 1978 y Lethtinen,

1991 llegan a hablar de dos dimensiones béasicas de calidad de servicio: calidad
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técnica y calidad funcional siendo la interrelacion entre ambas un factor clave en la

determinacion de la imagen corporativa de la empresa en relacién con la calidad.

Como se infiere y expresa la calidad en los servicios es la medida de la dimensién
en que una cosa, satisface una necesidad, resuelve un problema o agrega valor
para alguien. Claro que en el mundo de los servicios, se conoce como todo el acto o
funcidon que una parte puede ofrecer a otra, esencialmente intangible y no ofrece
como resultado ninguna propiedad(Navas Lopez, 2002b), es importante hacer
referencia a los tres tipos de calidad que segun José Pérez (Peréz, 1994)existen de
acuerdo con la percepcion que el cliente tiene sobre la satisfaccion de cada una de
ellas, ellos son los siguientes:
v Calidad requerida: nivel de cumplimiento de las especificaciones del servicio
v' Calidad esperada: es la satisfaccion de los aspectos no especificados o
implicitos
v/ Calidad subyacente: relacionada con la satisfaccion de las expectativas no
explicitas que todo cliente tiene.
En los estudios realizados la calidad del servicio incluye los siguientes factores:
respuesta, atencion, comunicacion, accesibilidad, amabilidad, credibilidad vy
compresion
Dadas las distintas concepciones de calidad del servicio se toma, a partir de las
caracteristicas especificas de la instalacion en que se desarrolla la investigacion,
como el nivel de satisfaccién que se quiere proporcionar a los clientes teniendo en

cuenta sus requisitos para satisfacer sus expectativas y trabajo en superarlos.

1.5 Sistemas de gestion de la calidad

La mayoria de los grandes hombres de la calidad mencionados anteriormente tienen
en cuenta la gestion de la calidad en sus conceptos Y filosofias por ejemplo Juran
cuando afirma que la alta gerencia debe estar involucrada en la obtencion de la
calidad dirigir y participar en los proyectos de mejoramiento de la calidad se refiere a
gue la directiva debe gestionar con calidad; Conway con su filosofia de que el cuello
de la botella esta en el tope de la botella dice que las dificultades mayores estan en

la falta de gestién de la calidad por parte de la direccibn. También Feingenbaum
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cuando dice que calidad es un sistema eficaz para integrar los esfuerzos de mejora
de la gestion de los distintos grupos de la organizacién cree en la gestion de la
calidad (Montera Sanchez, 1994)

Gestionar es hacer funcionar, dar “vida” y conducir. Se puede lograr el éxito con la
aplicacion y conservacion de un sistema de gestibn diseflado para mejorar
continuamente el desempefio abordando las necesidades de todas las partes
interesadas. La administracion de una organizacion abarca la gestion de la calidad
ademas de otras disciplinas de la gestion (Rivero and 2006)

La Gestion de la Calidad es actualmente una alternativa empresarial indispensable
para la supervivencia y la competitividad de la propia empresa en los mercados en
los que actua. A través de ella, se busca la optimizacion de recursos, la reduccién de

fallos y costes y la satisfaccidon propia y del cliente.

La Gestion de la Calidad esta medida por una serie de normas aplicables
genéricamente a todas las organizaciones, sin importar su tipo, tamafio o su
personalidad juridica. Se trata de que la Gestion de la Calidad sea compatible con
otros sistemas como el de Politica Medioambiental de la Empresa.(Porro Jiménez;
Quintero Guerra, 2007)

La implantacion de un Sistema de Gestion de Calidad se puede hacer a través de la

Normalizacidn, la Certificacion y la Acreditacion.

Sistema es un conjunto de planes, politicas, procesos, procedimientos, personas y
tecnologia, interrelacionados, necesario para conseguir los objetivos de una
organizacion .(9000:2015)

El Sistema de Gestion de la Calidad (SGC), es un conjunto de elementos
mutuamente relacionados o que interactlian para establecer la politica y los objetivos
y para lograr dichos objetivos para dirigir y controlar una organizacion con respecto a
la calidad .(9000:2015)

La adopcion de un sistema de gestion de calidad es una decision estratégica de la
organizacion (Espinosa, 1986).El disefio y la implementacion del sistema de gestion
de la calidad de una organizacion estan influenciados por diferentes necesidades,

objetivos particulares, los productos suministrados, los procesos empleados y el
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tamano y estructura de la organizacion. Los requisitos del sistema de gestion de la
calidad especificados en la NC 1ISO 9001:2015 son complementarios a los requisitos
para los productos Esta norma especifica los requisitos para un sistema de gestiéon
de la calidad, cuando una organizaciébn necesita demostrar su capacidad para
proporcionar de forma coherente productos que satisfagan los requisitos del cliente y
los reglamentarios aplicables, y aspira a aumentar la satisfaccion del cliente a través
de la aplicacion eficaz del sistema, incluidos los procesos para la mejora continua
del sistema y el aseguramiento de la conformidad con los requisitos del cliente y los

reglamentarios aplicables .(9001:2015)

La implementacion de un sistema de gestion de la calidad (SGC) constituye una
herramienta muy eficaz para la consecucion de los objetivos de calidad perseguidos
por las empresas, asi como el paso previo a la certificacion de dicho SGC, para

obtener asi todas las ventajas que de ello se derivan.

La implantacién de un SGC constituye una inversion y esfuerzo, que resulta muy
rentable para las empresas por situarlas en ventaja competitiva frente a las
empresas de su sector. Tener un SGC implica una mejora en la eficiencia interna
con el consiguiente aumento de beneficios. Los SGC se pueden aplicar en cualquier

empresa de cualquier sector, no importa su tamafio ni la antigiiedad de la misma.

Procesos de la Gestion de Calidad

. Planificacién de la calidad. “Parte de la gestion de calidad enfocada al
establecimiento de objetivos de calidad y a la especificacién de procesos
operativos necesarios y de los recursos relacionados para cumplir los
objetivos de calidad”.

. Control de la calidad. “Parte de la gestion de calidad orientada al
cumplimiento de requisitos de calidad”.

. Aseguramiento de la calidad. “Parte de la gestiébn de calidad orientada a
proporcionar confianza en que se cumpliran los requisitos de calidad”.

. Mejora de la calidad. “Parte de la gestion de calidad orientada a aumentar la
capacidad de cumplir los requisitos de calidad”.

Por otra parte la politica de la calidad y los objetivos de la calidad se establecen para
proporcionar un punto de referencia para dirigir la organizacion. Ambos determinan
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los resultados deseados y ayudan a la organizacion a aplicar sus recursos para
alcanzar dichos resultados. La politica de la calidad proporciona un marco de
referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad. Los objetivos de la
calidad tienen que ser coherentes con la politica de la calidad y el compromiso de
mejora continua y su logro debe poder medirse. El logro de los objetivos de la
calidad puede tener un impacto positivo sobre la calidad del producto, la eficacia
operativa y el desempefio financiero y, en consecuencia, sobre la satisfacciéon y la
confianza de las partes interesadas. (9001:2015)

La Organizacion Internacional de Normalizacion (ISO) crea la familia de normas ISO
9000 con el fin de guiar a las organizaciones hacia la Gestion de la Calidad
proponiendo modelos para los Sistemas de Gestion de la Calidad donde la alta
direccion debe asegurarse de que la integridad se mantenga cuando se planifiquen e

implementen cambios de la misma.

En la norma NC ISO 9001:2015 se hace referencia en un epigrafe al sistema de
gestion de la calidad y en otro a la planificacion. “En cuanto a la planificacion la
organizacion debe determinar los riesgos y oportunidades que es necesario abordar
con el fin de que el sistema de gestién de la calidad pueda lograr los resultados
previstos, aumentar los efectos deseables, prevenir o reducir efectos no deseados y
lograr la mejora”(9001:2015).

1.6 Planificacion de la calidad

Debemos saber a qué nos referimos cuando hablamos de planificacion de la
calidad, segun la norma ISO 9001 la organizacion tiene que establecer, implantar,
mantener y mejorar de forma continua su Sistema de Gestion de Calidad, en el
que se deben incluir todos los procesos necesarios para ello, asi como las

interacciones necesarias segun los requisitos que establece la misma

La alta direccién debe asegurar que se identifiquen y planifiquen los procesos y los
recursos necesarios para alcanzar los objetivos de la calidad. El resultado de la

planificacion debe ser documentado, la planificacion de la calidad debe incluir

e Los procesos requeridos por el Sistema de Gestion de la Calidad, teniendo en

cuenta las exclusiones permitidas en el alcance.
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e La mejora continua del Sistema de Gestion de la Calidad.

La planificacion debe asegurar que los cambios se realizan de una forma controlada
y que durante el cambio se mantiene la integridad del Sistema de Gestion de la
Calidad

La planificacion de la calidad otorga un enfoque estructurado y participativo en la

planificaciébn de nuevos productos, procesos y servicios. Integra e involucra a todos

los grupos para que asuman un papel significativo en el desarrollo y la entrega, de
tal forma que todos participan en conjunto como un gran equipo y no COmo una serie
de expertos individuales.

Esta planificacion de la calidad no pasa a sustituir a otras actividades criticas que

forman parte de dicha planificacién. En realidad representa un marco o entorno,

dentro del cual otras actividades pueden llegar a ser incluso mas efectivas. Se
considera que un proceso de planificacion de la calidad debe contar con las
siguientes etapas:

e Etapa 1: Establecer un objetivo. El equipo debe contar con un objetivo concreto,
debe revisarlo y asegurarse de que su definicidn es clara y detallada.

e FEtapa 2: Tener identificados a los clientes. Se debe tener en cuenta a los
clientes finales pero también a los clientes internos, puesto que de todos ellos
dependera el éxito del trabajo realizado.

e FEtapa 3. Establecer las necesidades de los clientes. El equipo tiene que ser
capaz de determinar y diferenciar entre las necesidades que expresan los
clientes y las necesidades reales. Muchas veces éstas no se manifiestan en
forma clara o explicita.

e Etapa 4: Elaboracion del producto. Cuando se trate de bienes y servicios, una
vez comprendidas las necesidades de los clientes, el equipo debera identificar lo
gue dicho producto requiere para satisfacer esas necesidades.

e FEtapa 5: Llevar a cabo el proceso. Se considera capaz a un proceso que
satisface, en todo momento, las caracteristicas y objetivos detallados del

producto.
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e Etapa 6: El traslado a la operativa diaria. Este sera un proceso planificado y
ordenado que buscara maximizar la eficacia de las operaciones a la vez que
minimizara la aparicion de problemas.

La forma de crear una estructura y la participacion en la planificacion de la calidad,

puede parecer quizas, una forma de aumentar en exceso el tiempo necesario para la

planificacion, pero en realidad estara reduciendo el tiempo total necesario para llegar

a la operacion completa. Esto es asi porque una vez que la empresa u organizacion

aprende a planificar la calidad, el margen de tiempo total que transcurre entre el

concepto inicial y las operaciones concretas es mucho menor.

(www.clubcalidad.es, 2019)

Segun Juran, la planificacion es uno de los procesos basicos utilizados para

gestionar la calidad. La planificacion de la calidad es aquella durante la cual se

establecen los objetivos y se desarrollan los medios (planes) para alcanzarlos. La
terminologia asociada con la planificacion de la calidad no esta, en absoluto,

normalizada. Obijetivo, es aquello que hay que conseguir, y se puede llamar asi o

meta, exigencia, mision, o con términos similares. A los planes se le llaman también

sistemas, procedimientos, procesos, programas, segun la empresa y el pais. En
aplicaciones especificas la terminologia también se hace mas especifica por ejemplo

en la fabricacién los objetivos también pueden ser llamados especificaciones o

tolerancias.(Juran, 1993)

Mas adelante, este autor define la planificacién de la calidad como un proceso

estructurado para desarrollar productos (tanto bienes como servicios) que asegure

gue el resultado final se ajusta a las necesidades del cliente. (Juran, 1993)

El proceso de planificacion de la calidad lleva aparejado métodos y herramientas
para asegurar la efectividad de la misma; ayudando a disefiar productos, procesos y
servicios segun los requisitos y funciones. A continuacion se relacionan algunas de

las técnicas mas efectivas y utilizadas en el mundo empresarial.

Benchmarking: Proceso sistematico y continuo de medicion y comparacion de una

organizacion con las mejores practicas con el objetivo de obtener informacion que
permita a la organizacién mejorar su desempenio.

DOE Design of Experiments, DEE: Disefio de Experimentos: Método empleado

para la optimizacion de procesos. Con su implantaciéon se reduce el niumero de
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pruebas, con lo que el desarrollo de productos puede ser organizado de forma mas
econémica.
FMEA: Failure Mode and Effects Analysis, AMFE: Analisis Modal de Fallos y

Efectos. Método preventivo, cuyo uso sistematico permite la identificacion e
investigacion de las causas y los efectos de los posibles fallos y debilidades en el
producto o proceso y para la formulacion de acciones correctivas tendentes a
minimizar dichos efectos.

QFD: Quality Function Deployment: Despliegue de la Funcion de Calidad: Técnica

gue identifica los requisitos del cliente y proporciona una disciplina para asegurar
gue estos requisitos estén presentes en el disefio del producto y en el proceso de
planificacion. Reduce los ciclos de desarrollo de productos, aumentando la calidad y
disminuyendo los costes. (http://benchmarking-in-europe.com., 2019)

De las técnicas expuestas anteriormente se toma el QFD debido a las ventajas y
posibilidades que brinda a la hora de una rigurosa planificacion. Esta herramienta
ofrece métodos especificos para asegurar la calidad a través de cada fase del
proceso de desarrollo del producto o servicio, comenzando por el disefio, este es un
método para desarrollar una calidad de disefio enfocada a satisfacer al consumidor y
entonces trasladar las demandas del consumidor en metas y puntos principales de
aseguramiento de la calidad a través de la fase de produccion o prestacion del

servicio.

1.7 Procedimiento de diagnéstico de la planificacién.

El procedimiento es una secuencia de pasos l6gicos concatenados y coherentes que
permite sistematizar que se debe hacer en cada paso y/o etapa para cumplir un

objetivo especifico.

La realizacion de un diagnéstico profundo resulta pertinente para determinar las
principales insuficiencias y mejorar un proceso. Luego de revisada la literatura se
determind la existencia de diversos procedimientos diagnosticos los cuales se

describen a continuacion:

(Benavides, 2012) (Ver Anexo 1) Recomienda un método que se inicia haciendo

una caracterizacion del objeto de estudio, con el cual pretende familiarizarse con la
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organizacion seleccionada para la investigacion. En un segundo paso se selecciona
la muestra. A continuacion selecciona los instrumentos y técnicas a utilizar en el
diagnéstico, entre las cuales destaca la observacion, el analisis de documentos,
encuestas y entrevistas. En el cuarto paso se aplican y analizan los resultados para

finalmente triangularlos en el quinto y dltimo paso.(Hernandez Companion, 2015)

Por su parte (Iglesias, 2008) (Ver Anexo 2) estructuro el procedimiento diagnostico

siguiendo los siguientes pasos,
1. Familiarizacion con el tema
2. Consideraciones metodoldgicas de la investigacion

3. Seleccion de la muestra: el tamafio de esta depende basicamente del tipo de

estudio que se vaya a realizar y de la estructura del disefio.

4. Seleccion de los instrumentos: entre los instrumentos seleccionados por la autora

estan la entrevista, la observacion, el analisis de documentos, etc.

Triangulacién: se utiliza para el logro de la confiabilidad y credibilidad de los datos

recogidos y su correspondiente interpretacion .(Hernandez Companion, 2015)

1.8 Calidad del servicio en Empresas Eléctricas en Cuba.

En los dltimos afios han sido recertificados segun la NC-ISO 9001:2015 varios
centros pertenecientes a la Union Nacional Eléctrica. En el afio 2005 logran su
certificacion los laboratorios de instrumentos eléctricos, de guantes y varas de la
Empresa Eléctrica Granma

La provincia de La Habana ha mejorado la calidad de los servicios que presta a la
poblacién y eleva la disponibilidad técnica de sus instalaciones, con la puesta en
marcha de nuevos centros entre los que se encuentra el despacho eléctrico del
territorio, el cual cuenta con avanzados equipos tecnolégicos que posibilitan el
control y regulacién de la energia.

La Empresa Eléctrica de Villa Clara tiene establecido, documentado, implantado y
mantiene un Sistema de Gestion de Calidad que cumple con la NC-ISO 9001: 2015.

Se le recertific6 el despacho de carga y el laboratorio de metros contadores de

energia. Ademas, posee todos los elementos que le permiten mejorar continuamente
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su eficacia, segun lo establecido en las normas de referencia. Han sido identificados

las responsabilidades, actividades de seguimiento y medicion, los criterios de

aceptacion, documentos aplicables y registros que se generan. Sin embargo en la

UEB Centro Integral de Atencién al Cliente, perteneciente a esta empresa aun no ha

identificado sus procesos con vistas al logro de la certificacion.

1.9 Conclusiones parciales

La calidad debe ser planificada estratégicamente y garantizada ante todo
por las propias empresas, es decir, que la gestién de la calidad es, en

primer lugar, una responsabilidad de la direccion de la institucion.

Un SGC conforme a la NC ISO 9001:2015 garantiza que la organizacion
se centre en satisfacer los requisitos del cliente, que tenga mejor gestion
de la calidad, que mejore el rendimiento operativo, que reduzca errores y
que aumente los beneficios.

En las investigaciones realizadas se encuentra varios procedimientos, sin
embargo solo se ajustan a el objetivo de la investigacion el de Iglesias,
2008 y Benavides, 2012 pero para dar respuesta a las particularidades del
objeto de estudio practico se necesita identificar problemas y causas que

afectan la planificacion.
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Capitulo Il: Diagnéstico de la situacion actual de la UEB Atencion al Cliente de

la planificacion de la calidad desde nivel estratégico hasta el nivel operativo.

2.1 Introduccién

En los ultimos afios la empresa eléctrica cubana ha sufrido modificaciones
sustanciales en la tecnologia, la cual ha evolucionado, y ha ampliado las
capacidades y la calidad de los sistemas eléctricos. La energia eléctrica constituye
un papel prioritario en la economia, consolidandose este sector como uno de los
soportes basicos del desarrollo econémico del pais. El objetivo de este capitulo es

realizar un diagnoéstico de la situacion de UEB Atencion al cliente.

2.2 Caracterizacion de la Empresa eléctrica Villa Clara

La Empresa Eléctrica de Villa Clara (EEVC), se encuentra ubicada en la ciudad de
Santa Clara, especificamente en la carretera de Subplanta, Finca Ancora y tiene
como misién generar, transmitir, distribuir y comercializar la energia eléctrica, de
forma mayorista en moneda nacional (MN) y en moneda liboremente convertible
(MLC), y de forma minorista en moneda nacional, brindando los servicios de
construccion de lineas hasta 33 kv, consultoria y ejecucion de proyectos para el
acomodo y control de carga, correcciones 0 mejora del factor de potencia,
reparacion de transformadores, incluido ese servicio a terceros en ambas monedas,
asi como los servicios de asesoria energética, electrificacion, reparacion y
mantenimiento de instalaciones eléctricas aéreas, subestaciones, equipos de
comunicacién, metros contadores Yy la calibracion y verificacion de estos ultimos, el
alquiler de equipos tecnolégicos para el montaje eléctrico, transportacion de cargas
para aprovechamiento de las capacidades existentes con la confiabilidad exigida por
el Despacho Nacional de Carga del Sistema Electro Energético Nacional y garantizar
el crecimiento, el desarrollo y las mejoras tecnoldgicas necesarias en las Redes de
distribucion

La energia eléctrica de la provincia llega a la misma a través de 10 subestaciones de

110 kv. A partir de estos puntos de entrada la energia se distribuye por medio de 30
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circuitos de sub-transmision (33 kv), 124 circuitos de distribucion primaria, de ellos

68 circuitos a 4 kv y 117 circuitos a 13 kv, de ahi a las redes secundarias.

Para dar cumplimiento a su objeto empresarial cuenta con una estructura
organizativa concibiendo a la empresa como una red de pequeias y medianas
Unidades Empresariales de Base (UEB) que interactian entre si con relaciones
contractuales y monetarias mercantiles lo que permite que la estructura sea mas
plana, coherente, funcional y eficiente. Esta estructura no cuenta con departamentos
sino con grupos de trabajo que disminuyen los escalones intermedios, lo que
posibilita una mejor comunicacién, aumento de la responsabilidad y mayor

creatividad. Esta dividida por 5 direcciones funcionales y 29 UEB (ver Anexo 3).

Para garantizar el funcionamiento armonico de todos los actores que de una forma
directa o indirecta son parte de la estrategia se hace necesario se identifiquen y
establezcan los roles de cada uno de ellos en los diferentes componentes del
sistema a las que pertenecen asi como las relaciones dentro y fuera de la misma,
existiendo un organigrama que responde a las necesidades de dicho funcionamiento
(ver Anexo 3). En especial el subproceso de Atencion al cliente, dentro del proceso
de Comercializacion (ver mapa de procesos en Anexo 4) representa la cara directa

de la empresa con los clientes.

La UEB Atencién al Cliente constituye la imagen de la Unién Nacional Eléctrica, por
consiguiente su funcionamiento ofrece a los clientes una visiébn de cémo funciona la

empresa y hacia que metas se esta enfocando.

2.3 Caracterizacion UEB Atencién al Cliente.
En el mundo actual, el cliente es la razén de ser de cualquier empresa y a la vez el

motivo por el cual se implementan las UEB Atencion al Cliente. Este centro surge en
2007 a partir de una orientacion del Ministerio de la Industria Basica (MINBAS)
debido a la necesidad de mejorar la opinion de los clientes con respecto al servicio
prestado por la empresa eléctrica bajo las nuevas condiciones histéricas surgidas

como resultado de los diferentes programas de la revolucion energética.

La UEB Atencion al Cliente pertenece a la Empresa Eléctrica de Villa Clara,

subordinada a la unién eléctrica del MINEM. Se encuentra situado en Calle Luis
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Estévez 331 y Parque de los Martires. El Centro se dedica a supervisar el sistema
integral de atencion al cliente, darle seguimiento a todas las inconformidades,
denuncias, planteamientos, quejas y solicitudes, de forma tal que permita obtener un
diagnéstico del estado de satisfaccion de nuestros clientes externos, que sirva de
base para la toma de decisiones, con el objetivo de elevar el nivel de satisfaccion de
los clientes. Esta conformado por cinco areas fundamentales: Dafio a la Propiedad,
Comunicacion Institucional, Centro de Control, Atencién a la Poblacion, Atencion
Telefénico. Ademas, existen otras areas encargadas del apoyo y los servicios. (Ver
Anexo 5).

La unidad tiene como mision supervisar el funcionamiento del Sistema Integral de
Atencion al Cliente diseflado para satisfacer las necesidades de nuestro cliente
externo, con una gestion eficiente de todas las areas de la empresa, obteniendo
altos beneficios e incrementando los aportes a la sociedad que permiten elevar la

calidad de vida de la poblacion y la satisfaccion de los trabajadores de la entidad.

Como vision la UEB Atencién al Cliente se proyecta en desarrollar en toda la
organizaciéon una cultura en la que todos somos el eje de la gestidn y los clientes, y
el pueblo nuestra finalidad, que unido a la aplicacion de un Sistema de Gestion de la
Calidad basado en la ISO 9000 le permitan alcanzar el liderazgo en la
comercializacién de la energia eléctrica y con la motivacién y estimulacién de sus

colectivos laborales consolidar la estabilidad de la organizacion.

Objetivos de trabajo de la UEB Atencién al Cliente para el 2019 (ver Anexo 6)
OBJETIVO No.1. Alcanzar niveles de satisfaccion del Cliente de mas de 87%,
mejorando en 8,8% respecto al 2018, con un adecuado desempefio de los procesos
de atencion a quejas, planteamientos y solicitudes de servicios comerciales.
(Asociado a los Lineamientos del PCC No. 205, 208, 264, 271, 129,142)

OBJETIVO No.2. Mejorar en 1 % los sistemas de gestion y control interno (Asociado
a los Lineamientos del PCC No. 6, 8, 104, 105, 255y 271) (PCC, 2016).

Para desarrollar el diagnostico de calidad de la UEB se utiliza el procedimiento de
(Garcia Rodriguez 2017). Figura 2.
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El procedimiento de diagnodstico escogido comienza por el analisis de los procesos
de planificacion de la calidad y de la planificacion estratégica. A tal efecto se necesitd
de analisis documental, la observacion directa y diagramas de flujo. Para corroborar

los resultados obtenidos se utiliza el trabajo con especialistas de calidad del centro.

2.4 Procedimiento de diagnostico de la planificacion

Para el cumplimiento del objetivo propuesto en el capitulo se parte del método
general de la solucion de problemas, utilizando métodos y técnicas que brindan un
soporte a la investigacion, entre los que se encuentran, entrevistas, observacion
directa, consultas a documentos de la entidad, diagrama de Pareto. Todas ellas
permiten proponer las acciones para dar solucion al problema general existente, asi
como arribar a conclusiones y proponer las recomendaciones pertinentes.

Para diagnosticar la planificacion de la calidad en el proceso de Atencion al cliente
se aplica el procedimiento de diagnostico de Garcia Rodriguez (2017) que se
muestra en la Figura 2 a juicio del autor es el mas asequible al objeto de estudio de
los encontrados, esto se debe a que abarca un conjunto de acciones coherentes y
necesarias para un diagnostico eficaz permitiendo conocer las causas que originan

los problemas en la organizacién objeto de estudio practico.

El diagnodstico de la planificacion de la calidad parte de la planeacion estratégica de
la empresa, por lo que se utiliza dicho procedimiento, de este andlisis se obtendran
donde se centran los principales problemas en la UEB objeto de estudio.
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Figura 2: Procedimiento de diagndstico de la planificacién de la calidad

Fuente: (Garcia Rodriguez 2017)
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2.4. 1 Procedimiento de diagndstico de la planificacion de la calidad.

Un procedimiento se concibe como una secuencia de acciones que se siguen para
lograr el cumplimiento de un objetivo determinado. Es un tipo estandarizado de plan

gue establece los pasos encaminados a un fin.

Los procedimientos constituyen una secuencia sistémica de acciones dependientes
entre si que permiten el logro de determinados objetivos forman parte de estrategias,
métodos y metodologias de trabajo. También “son el conjunto de operaciones
relacionadas entre si, dirigidas a obtener de forma parcial o total un resultado, son
los elementos...que, interrelacionados, permiten alcanzar los objetivos. Los

procedimientos se relacionan mas con las condiciones...”

En caso de investigacion queda estructurado de la siguiente manera:
Paso 1: Andlisis de la planificacidn estratégica

» Objetivos: Revisar la proyeccion estratégica de la Empresa eléctrica Villa
Clara y de la UEB Atencion al Cliente para buscar los elementos que se

alinean en cada una de ellas.

» Herramientas: Revisidon documental,entrevistas,tormenta de ideas

Paso 2: Andlisis de los factores claves: Los factores claves de la empresa son
aguellos que, en ultima instancia, le permiten sobrevivir y prosperar en un mercado

tan competitivo. Para lograr este objetivo, la empresa debe cumplir dos condiciones:

e Suministrar a los consumidores lo que necesitan, lo que desean
adquirir.

e Sobrevivir a la competencia.

Para dar a los consumidores lo que ellos quieren, la direccion de la empresa debe
conocer en primer lugar cuales son sus clientes, y considerarlos la base de su
supervivencia. Una vez que sabe cudles son los clientes, debera estudiar sus
necesidades y sus comportamientos, es decir, las causas por las que decide

escoger una oferta en lugar de otra. A partir de este momento, la empresa podra
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trazar su estrategia para lograr la ventaja competitiva que le haga lograr el objetivo

de la supervivencia.(www.aulafacil.com, 2019)

» Objetivos: Mediante este analisis se puede conocer el estado actual de la
planificacion de la calidad, en cuanto al comportamiento de los factores

humanos y materiales en la UEB Atencién al Cliente.
» Herramientas: Revision documental,entrevistas,tormenta de ideas
Para identificar estos factores es indispensable valorar aspectos tales como:

> Responsabilidad de la direccién

Ningun SGC es viable sin la participacion y el apoyo de la Direccion. La Norma pone
de manifiesto la importancia de que la alta direccion se encuentre seriamente
comprometida con la implantacién y evolucion del sistema de Gestion de la Calidad.
Ademas este compromiso tiene que ser percibido por el resto de la organizacion.
La responsabilidad de la direccion se convierte pues en la base en la que debe
apoyarse el SGC, dependiendo la solidez del Sistema de Calidad de la solidez de la

base.

Todo Sistema de Gestion de Calidad ha de estar completamente vinculado a la
direccién de la organizacion, debe asegurar la satisfaccion del cliente, revisar la
politica y objetivos de la calidad y revisar el sistema a intervalos de tiempo
prefijados, para asegurarse de que continta en el adecuado estado de implantacién

y eficacia.

Las 10 responsabilidades que la alta Direccion no puede delegar segun la ISO
9001:2015.

1.- Establecer, implementar y restablecer la politica de calidad.

2.- Asegurar que los objetivos de calidad estan en linea con las estrategias y
persigan cumplir con las necesidades y expectativas de los clientes y otros grupos
interesados.

3.-Asegurar gue los requisitos del SGC estén integrados en los procesos de negocio
de la organizacion y en especial en el enfoque basado en procesos.

4.-Asegurar gque los recursos necesarios para el SGC estén disponibles.
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5.-Comunicar a todos los niveles la importancia y virtudes de los requisitos del SGC.
6.-Comprometer, dirigir y apoyar a las personas a participar en el SGC

7.-se determinan se comprende y se cumplen regularmente los requisitos del cliente
y los legales reglamentarios aplicables.

8.-Asegurar gque los riesgos y oportunidades sean identificados y abordados.
9.-Asignar responsabilidades para el SGC, sus procesos, informes y para gestionar
el cambio.

10.-Revisar el SGC a intervalos planificados y proponer o aprobar propuestas de

mejoras. (https://abc-calidad.blogspot.com, 2019)
» Métodos

Para la planificacién de la calidad se pueden emplear métodos convencionales,

propios o validados.

> Recursos
v'Recursos Humanos

En la administracion de empresas, se denomina recursos humanos (RR. HH.) al
trabajo que aporta el conjunto de los empleados o colaboradores de una
organizacion. Pero lo mas frecuente es llamar asi al sistema o proceso de gestion
gue se ocupa de seleccionar, contratar, formar, emplear y retener al personal de la
organizacion. Estas tareas las puede desempefiar una persona o departamento en

concreto junto a los directivos de la organizacion.

El objetivo basico es alinear el area o profesionales de RR. HH. con la estrategia de
la organizacién, lo que permitira implantar la estrategia organizacional a través de
las personas, quienes son consideradas como los Unicos recursos Vivos e
inteligentes capaces de llevar al éxito organizacional y enfrentar los desafios que
hoy en dia se percibe en la fuerte competencia mundial. Es imprescindible resaltar
gue no se administran personas ni recursos humanos, sino que se administra con
las personas viéndolas como agentes activos y proactivos dotados de inteligencia,

creatividad y habilidades.

v Recursos Materiales
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e [nfraestructura

La organizacion debe determinar, proporcionar y mantener la infraestructura
necesaria para lograr la conformidad de los requisitos del producto. La

infraestructura incluye, cuando sea aplicable:
a) Edificios, espacio de trabajo y servicios asociados.
b) Equipos para los procesos (tanto hardware como software).
c) Servicios de apoyo (tales como transporte y comunicacion).

Por tanto, el primer paso que deberiamos dar es conocer cudl es la infraestructura
necesaria para no poner en peligro la conformidad del producto/servicio siempre

desde la perspectiva del alcance concreto del Sistema de Gestion de la Calidad.
Una vez que sabemos que infraestructura es necesaria, pasaremos a:

1. Proporcionarla, ajustandose en términos tales como objetivos, funcion,

desempeiio, disponibilidad, costo, seguridad, proteccion y renovacion.

2. Desarrollar e implementar métodos de mantenimiento que garanticen que la

adecuacion de la infraestructura se mantenga en el tiempo.

3. Evaluar la infraestructura frente a las necesidades y expectativas de todas las

partes interesadas.
4. Considerar aspectos ambientales relacionados a la infraestructura.
e Ambiente de Trabajo

La organizacion debe determinar y gestionar el ambiente de trabajo necesario para
lograr la conformidad con los requisitos del producto. Esto incluye los factores
fisicos, sociales, psicologicos y medioambientales tales como la temperatura,

ergonomia y composicion atmosférica. (9001:2015)
Paso3: Analisis de los factores operacionales

» Objetivos: Conocer mediante el analisis los factores operacionales que
intervienen en la planificacion de la calidad en la UEB Atencion al Cliente.
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» Herramientas: Revision documental, entrevistas, tormenta de ideas.
Para identificar estos factores es indispensable valorar aspectos tales como:

» Comunicacion

Comunicacion (del latin communicatio,-6nis) es la actividad consciente en
intercambiar informacion entre dos o mas participantes con el fin de transmitir o
recibir significados a través de un sistema compartido de signos y normas
semanticas. Los pasos basicos de la comunicacion son la formacion de una
intencién de comunicar, la composicién del mensaje, la codificacion del mensaje, la
transmision de la sefial, la recepcion de la sefial, la decodificacion del mensaje y

finalmente, la interpretacion del mensaje por parte de un receptor.

La comunicacion en general toma lugar entre tres categorias de sujetos principales:
los seres humanos (lenguaje), los organismos vivos (biosemiética) y los dispositivos

de comunicacion habilitados
» Planificacién
Planificacién de la Calidad

Debemos saber a qué nos referimos cuando hablamos de planificacién de la
calidad, segun la norma ISO 9001 la organizacion tiene que establecer, implantar,
mantener y mejorar de forma continua su Sistema de Gestion de Calidad, en el
gue se deben incluir todos los procesos necesarios para ello, asi como las

interacciones necesarias segun los requisitos que establece la misma .(9001:2015)
Planificaciéon estratégica

La planificacion estratégica “es una poderosa herramienta de diagndstico, analisis,
reflexion y toma de decisiones colectivas, acerca del quehacer actual y el camino
gue deben recorrer en el futuro las comunidades, organizaciones e instituciones. No
s6lo para responder ante los cambios y las demandas que les impone el entorno y
lograr asi el maximo de eficiencia y calidad de sus intervenciones, sino también para

proponer y concretar las transformaciones que requiere el entorno”(Board, 2004)
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Paso 4: Interrelacion entre los factores claves y operacionales

» Objetivos: Analizar la interrelaciéon dindmica entre los factores claves y los

elementos operacionales en la UEB Atencion al Cliente.
» Herramientas :Revision documental,entrevistas,tormenta de ideas
Paso 5: Evaluar la correspondencia entre politicas y objetivos de calidad

» Objetivos: Mediante este analisis se pretende determinar si hay o no
correspondencia entre politicas y objetivos de calidad en la UEB Atencién al
Cliente.

> Herramientas: Revision documental,entrevistas,tormenta de ideas
Paso 6: Listado de fallos y errores

> Objetivos: Identificar e investigar las causas y los efectos de los posibles fallos
y debilidades en el producto o proceso para la formulacion de acciones

correctivas tendentes a minimizar dichos efectos.
> Herramientas: AMFE
Paso 7: Andlisis de resultados

» Objetivo: Mostrar los principales resultados luego de la aplicacion de distintas

técnicas y/o herramientas.

» Herramienta: Triangulacion de Fuentes.

34



UNION ELECTRICA

Empiricos
Obsevacion
Especialistas Expertos
Estadisticos Tedricos
Entrevista Encuesta

Otros Observadores

Figura 3: Triangulacion de Fuentes.
Fuente: Elaboracion Propia.

2.5 Aplicacion del procedimiento de diagnostico de la planificacion
Andlisis de la planificacion estratégica.

En andlisis se evidencio que No existe ningun area de resultado clave que tenga un

enfoque de Calidad desde el nivel estratégico hasta el operativo

Analisis de los factores claves.

La Empresa Eléctrica de Villa Clara ha identificado todos los procesos estratégicos
necesarios y areas de resultados claves de toda la organizacion, asi como ha

determinado la secuencia e interaccion de los mismos.

Por lo que se hace necesario establecer una estrategia empresarial para asegurar la
operacion y el control eficaz de los procesos identificados como necesarios y asi
gestionar a partir de la implantacibn de objetivos estratégicos, lo cual permita
planificarlos de forma eficaz con el fin de identificar los recursos e informacion

necesarios para apoyar la operacion, medicion, seguimiento y analisis de los
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mismos asi como la implementacion de acciones necesarias para alcanzar los
resultados planificados y la mejora continua.

En los ultimos afios la empresa eléctrica cubana ha sufrido modificaciones
sustanciales en la tecnologia, la cual ha evolucionado, y ha ampliado las
capacidades y la calidad de los sistemas eléctricos. La energia eléctrica constituye
un papel prioritario en la economia, consolidandose este sector como uno de los

soportes basicos del desarrollo econémico del pais.

> Responsabilidad de la direccion.

La Responsabilidad de la direccion constituye uno de los procesos identificados en
el sistema de gestion de calidad. En este proceso es donde se definen los recursos
humanos y materiales necesarios para el cumplimiento de la mision del centro y la
estrategia y politica a seguir, asi como los objetivos y metas generales de la calidad
con vistas a alcanzar la misién y la politica de la calidad es coherente con las
mismas como se muestra en la Tabla 2 “Coherencia entre misidén y politica de la
calidad”; a su vez la politica proporciona un marco de referencia para el
establecimiento de los objetivos de la calidad, los que facilitan el desempefio del
proceso de “Revision por la Direccion” ya que establecen los momentos,
responsables y visién de futuro, ademas, estan definidos los objetivos generales y
por procesos establecidos dentro de la organizacién. En la politica decretada por la
alta direccion se puede evidenciar su disposicion para centrar los procesos a las
necesidades de los clientes internos y externos y su compromiso a mejorar, ya que
forma parte de esta politica la implantacién y mantenimiento de un Sistema de

Gestion de la Calidad.

Tabla 2: Coherencia entre Misiéon y Politica de la calidad.

Mision Politica de la calidad
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Tabla 2: Coherencia entre Misién y Politica de la calidad.

Mision Politica de la calidad

La Empresa Eléctrica de Villa Clara,
dedicada a la generacién, transmision,

distribucion 'y comercializaciéon  de

Generar, transmitir, distribuir y . . )
energia eléctrica, ha implementado un

comercializar la energia eléctrica con| . . :
sistema de gestion, que tiene como

eficiencia y de forma oportuna, para " . :
politica satisfacer a sus clientes,

satisfacer a todos sus clientes, mediante i . .
preservar el medio ambiente, eliminar o

el empleo de métodos y técnicas| . . . .
minimizar los riesgos para sus

avanzadas, con un  nivel de . :
trabajadores y otras partes interesadas,

profesionalidad que garantice el éxito de L,
establecer y mantener la funcion

los objetivos previstos. - . ~

metrologica, mejorar el desempefio
energeético y la gestion de la innovacion
tecnologica, la investigacion y el

desarrollo.

Fuente: Elaboracion propia.

Ha sido responsabilidad de la direccion la comunicacion en todos los niveles de la
organizacion de esta politica, siendo conocida por todos los trabajadores del centro,

gue han manifestado su conformidad con la misma.

> Métodos

La planificacion de la calidad no se realiza con un procedimiento convencional. Es un
método propio a partir de los objetivos de calidad identificados en el ejercicio de la
planificacion estratégica, el cual ha sido validado por los afios que lleva realizandose de esa
forma que incluye los niveles estratégicos y tacticos, sin embargo, no logra desplegar los

objetivos de calidad hasta los niveles operativos.

> Recursos humanos y materiales

El personal que realiza trabajos que puedan afectar la calidad del servicio debe ser

competente, con bases en la educacion, formacion, habilidades y experiencia
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apropiadas. En este sentido la UEB determina la competencia necesaria para el
personal que pueda afectar la calidad del servicio debido a la actividad que realiza;
aunque las acciones que adopta para satisfacer dichas necesidades son
insuficientes y no satisfacen las necesidades del cliente interno. La estrategia de
capacitacion utilizada hasta ahora por la UEB Atencién al Cliente no se ha
sistematizado, que consiste en realizacion de talleres donde se expongan las
experiencias del personal con mayor experiencia sobre determinado tema o
mantenimiento de un equipo en especifico. Se han realizado talleres 0 seminarios
segun las necesidades de implantacion de procesos o procedimientos relacionados
con el sistema de gestion de la calidad. La ejecucion del sistema de pago vinculado
a los resultados, donde uno de sus elementos condicionantes es la calidad percibida
por los clientes del servicio que se presta, actla como factor motivador por la mejora

y seguimiento de los indicadores individuales y colectivos referidos a la calidad.

Se ha logrado mejorar todo lo relacionado con la infraestructura, tales como
reacondicionamiento de los locales de oficinas y puestos de trabajo, climatizacion,
iluminacién, adquisicion de equipos de cOmputo, Utiles, herramientas e instrumentos de
medicion, un medio de transporte y acceso a Internet a la mayoria de los trabajadores, entre
otras, logrando un ambiente de trabajo propicio para la realizacién del servicio con la calidad

requerida por los clientes.

Andlisis de los factores operacionales

» Comunicaciéon

Es imprescindible mantener una comunicacién constante con el cliente para
garantizar el descubrimiento de sus necesidades presentes y futuras e identificando
las caracteristicas de calidad real del servicio; las encuestas a todas las 6rdenes de
trabajo en un término entre 10 y 15 dias posteriores a la realizacion del servicio
permite mantener un muestreo constante de las opiniones del cliente, ademas que
estan establecidas las visitas a los clientes y los mismos tienen acceso al servicio
por varias vias: personal, telefébnica o por correo electronico. No se ha logrado
mantener el libro de quejas y sugerencias en un lugar visible y de facil acceso para
los clientes, no se ha logrado automatizar las quejas de los clientes estatales para
un mejor control del término de las mismas. Existen incumplimientos con el indice de

satisfaccion al cliente, con el indice de dafios a la propiedad y se identifican
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deficiencias en la atencion de las llamadas recibidas con una atencion igual o menor

a 180 segundos.

Los canales de comunicacion interna entre los clientes internos de la empresa son
deficientes medidos por la capacidad de respuesta de la empresa con que son

atendidos (Comunicacion horizontal)

La solucion oportuna a las quejas de los clientes, la decidida accién ante los
servicios comerciales solicitados, asi como una adecuada orientacion y alta
profesionalidad en el desempefio, son los indicadores del buen trabajo de la
organizacion.
Clasificacion de las quejas (procedimiento UC-CC-0010 modificado 2015):
1. Alto o bajo importe
v' CEE defectuoso
v Error de lectura
v’ Error de facturacion
v' Mal promedio
v’ Deficiencia en la conexion
v Tierra en la instalacién
2. Variacion de voltaje
3. Dafio a la propiedad
v Dafio provocado
v' Demora en la visita y confeccion del expediente
v' Demora en la reposicién del equipo
4. Inconformidad en el tiempo de atencién
v' Demora en ejecutar los servicios comerciales (Aumento de capacidad,
variado de lugar y nuevo servicio) ya sea por la visita del inspector o
por la ejecucion.
v' Demora en atencion a quejas
v" Demora en la reconexion
5. Trato del personal de la empresa
v' Lector cobrador
v’ Inspector

v Operario del carro (linieros)
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v Personal de la oficina comercial
A continuacion se detalla la metodologia a seguir para la atenciéon a una queja,
reclamacién u orientacion; el cliente puede hacerlo por las vias estipuladas ya sea
personal, carta, correo o telefénica y una vez atendido se recepciona la informacién
inicialmente en el modelo de entrevista y luego en el registro Casos de Atencion a la
poblacién. En caso que al problema planteado se le puede dar respuesta en la
propia entrevista, se cierra la queja y se clasifica la solucion como orientado o
archivado sin tramite. Una vez iniciado el trdmite con el cliente es responsabilidad
del especialista de atencion a la poblacién elaborar el expediente segun el registro
correspondiente. En caso necesario se adjunta al expediente un modelo de visita, se
tramita la informacion al nivel correspondiente, una vez tramitada la informacion el
especialista de atencion a la poblacién elabora la respuesta y la notifica a la
instancia que realizé el tramite para luego despacharla con el cliente o enviarla a la
instancia que realizo el tramite segun el caso. Luego el especialista de atencion a la
poblacion le brinda la respuesta al cliente. Al concluir los tramites correspondientes
con el cliente se evalla la satisfaccion del mismo y es responsabilidad del

especialista de atencion a la poblacién archivar la opinion del cliente.

Una vez evaluada la satisfaccion del cliente si este no estad satisfecho con la
respuesta, es responsabilidad del especialista de atencion a la poblacion conversar
con el cliente para tratar de convencerlo u orientar que puede solicitar una
reclamacion segun el caso. Si el Cliente esta satisfecho se termina el proceso, en
caso de no estarlo el especialista de atencion a la poblacion fija fecha de la
entrevista con el director, y registrar la misma segun corresponda. Luego es
responsabilidad del director de la UEB y del especialista de atencién a la poblacion
entrevistarse con el cliente para brindarle la informacién correspondiente en la fecha
acordada. Si el cliente queda satisfecho culmina el proceso sino es responsabilidad
del especialista de atencion a la poblacién orientar al cliente sobre alguna solucion
externa.

Para realizar cualquier solicitud de servicio comercial, el cliente se personaliza a
realizar una solicitud siendo atendido por el personal encargado de Atencién al
Cliente de cada sucursal quien toma los datos pertinentes y los ingresa en el

software informatico disefiado para este tipo de solicitudes denominado Centro de
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Atencion al Cliente (CACLI ) el cual guarda un historial donde se le da seguimiento a
la misma y comienza a contar los dias desde que el cliente hace su solicitud hasta
Su ejecucidn y puesta en marcha, los servicios comerciales se dividen en:

Nuevos Servicios: Es el servicio que se le brinda a todo cliente por primera vez ya
sea residencial o no

Variado de Lugar: Cambiar la posicion en que se encuentra instalado uno o varios
Contadores de Energia Eléctrica (CEE), en dependencia del deseo o necesidad del
usuario. Es el Unico de los servicios comerciales el cual se cobra su ejecucién
mediante la aplicacidon de la tarifa A-182-83 del Comité Estatal de Precios.

Aumento de Capacidad: Es cuando se varia el voltaje a un inmueble residencial o
estatal, por aumento de carga en el mismo; esto conlleva un cambio de CEE.

Al registrarse cualquiera de estas solicitudes se le da la orden de trabajo a un
inspector eléctrico que realiza una visita técnica al lugar teniendo un término de 10
dias habiles para dicha accion , en la cual determinara en cualquiera de los casos la
existencia de las condiciones técnicas necesarias para recibir el servicio solicitado y
el resultado de esta visita lo informa a través del modelo INVESTIGACION DE
SOLICITUD DE SERVICIOS segun se establece en el Manual de Consumidores de
la Unidén Eléctrica, procedimiento UC-CC-0001 modificado en 2015 el cual se
relaciona a continuacion.

Nuevo Servicio:

En la investigacion de solicitud del nuevo servicio se supervisan si las instalaciones
interiores reunen las condiciones técnicas segun establece el Codigo de Seguridad
Eléctrico de la Ley Eléctrica 1287, (1975), si cumple los requisitos se emitira el
modelo Contrato de Servicio Eléctrico-Sector Residencial (H-982), facilitando los
siguientes datos: (ver Anexo 7)

1. Nombre y Apellidos del solicitante.

2. Numero de carné de identidad.

3. Direccion del inmueble en cuestion detallando:

a) Calle y Numero, si no tiene numero, detallar si la acera es de numeracion par o
impar.

b) Nombre de las entre calles.

c¢) Planta baja o alta, pasaje y numero o letra del apartamento, segun el caso.
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d) En las zonas rurales se informara el nombre o el nUmero de carretera y niumero
del kilbmetro y/o nombre de la finca donde se encuentra ubicado el inmueble.
e) Teléfono.
f) Cantidad de personas del nucleo familiar.
Presentando del documento idéneo que acredite que el solicitante se encuentra en
posesion legal del inmueble. Se aceptan cualquiera de los siguientes documentos:
a) Escritura de propiedad o titulo de propiedad de la vivienda.
b) Certificado de usufructo gratuito permanente.
c) Certificado de habitable expedido por la Direccién de Vivienda correspondiente.
d) Licencia de Construccion para nuevas viviendas con facilidades temporales
construidas, exceptuando los desgloses o viviendas existentes.
e) Resolucién de permuta.
f) Contrato con el organismo propietario del inmueble otorgando el uso usufructo al
solicitante del servicio.
g) Autorizacion para la construccion u ocupacion de una vivienda expedida por el
organismo competente en esa zona: ANAP, Poder Popular, Cooperativa e
Hidroenergia.
Variado de lugar:
Cuando por situaciones determinadas de un cliente, sea necesario un variado de
lugar o cambio de posicién del CEE se confeccionara la Orden de Servicio con los
datos proporcionados por el cliente segun el modelo UC CM 0091 (ver Anexo 8). Se
inspeccionard el lugar para determinar la posibilidad de ejecucion del trabajo,
informandole al cliente a través del modelo UC-CM 0092 (ver Anexo 9) Investigacion
de Solicitud de Servicios, los resultados de la inspeccion. Si el trabajo es ejecutable
se le informara al cliente que debe presentarse en la oficina comercial para realizar
el pago del mismo, mediante la aplicacion de la tarifa A-182-83 del Comité Estatal de
Precios ascendente a $ 6.00, efectuandose el cobro mediante el modelo 830-0026
(H-71) Recibo de Ingresos.(Ver anexo 10). De los servicios comerciales el Variado
de lugar es el Unico que se cobra su ejecucion segun se plantea anteriormente.
Aumento de capacidad: Se inspecciona al cliente haciendo un levantamiento de la
carga y se emite el modelo H-65 orden de conexion y desconexién declarando en el
mismo la causa de dicha solicitud y el tipo de metro a instalar. (Ver Anexo 11)
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tratadas anteriormente se le facilita mediante el modelo (H-65) y el (UC-CM-0091) a
los operarios del Area Técnica de la Empresa perteneciente al proceso de
Distribucién para su posterior ejecucion debido al grado de especializacién que
requiere la tarea, quienes se subordinan directamente al jefe del técnico de cada
UEB quien junto con el Despacho de Carga establecen el orden de prioridad del
trabajo a realizar, aumentando asi el tiempo promedio en dias de solicitud de
servicios comerciales por parte de los clientes e incidiendo esto en la elevacion del
indice de insatisfaccion de los mismos.

NOTA: En los modelos utilizados el cliente emite su conformidad con el trabajo
realizado, adolece de evaluar su satisfaccion. En el modelo UC CM 0091 en el cual
el cliente plasma su nombre con dos apellidos y firma en el momento de haber
terminado el trabajo no registrandose asi el verdadero sentir del mismo en cuanto a
la satisfaccion del resultado del servicio recibido desde su solicitud hasta su
ejecucion.

A continuacion se expone en la Tabla 3 la secuencia del tiempo promedio de los
servicios comerciales solicitados por los clientes desde enero del 2016 al mes de
mayo del afio en curso. Se aprecia que la criticidad del tiempo comienza a partir del
segundo semestre del afo reflejandose la acumulacion de los meses anteriores en
los meses de verano donde comienzan las vacaciones y se eleva el calor en nuestro
pais y los clientes comienzan a tener la necesidad de nuevas solicitudes para su
bienestar y confort.

Tabla 3: Tiempos promedios de los Servicios Comerciales (en dias)

EEVC | Ene | Feb | Mar | Abr | May | Jun | Jul | Ago | Sep | Oct | Nov | Dic
2017 | 18 | 22 | 17 | 27 | 24 | 42 | 53 | 65 37 35 | 41 | 38
2018 | 15 20 18 17 22 30 36 62 76 103 | 112 | 123
2019 | 144

Plan | 30 | 30 | 30 | 30 | 30 | 30 | 30 | 30 30 30 | 30 | 30

Fuente: Elaboracion propia
El grafico 1 mostrado a continuacion relaciona el tiempo promedio de Servicios
Comerciales recogiendo dicho comportamiento de wuna forma mas visual

mostrandose el ascenso del tiempo a partir del mes de agosto de 2018
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Grafico 1: Tiempo promedio de Servicios Comerciales

Tiempo promedio de los servicios
comerciales

Feb Mar Abr May Jun Jul Ago Sep Oct

W 7017 e )(]8 e )(0]9 e==Plan

Fuente: Elaboracién propia
Dicho comportamiento, atenta contra la satisfaccion de los clientes y el criterio e
imagen de la empresa.

» Disefo del control

En este analisis se aprecia que el diagrama de flujo declarado en la ficha de
proceso no detalla todas las actividades y decisiones asi como los puntos de control
a la misma que se realizan en el intercambio y diagndstico con el cliente, la falta de
correspondencia entre lo reflejado en el Modelo UC-CM-0091 Orden de Servicio y la
satisfaccion de los mismos con el servicio recibido, puede incidir en el aumento del
indice de quejas y reclamaciones, que pudieran ser resueltas en el intercambio con

el cliente.

A continuacion se despliegan los objetivos de calidad del proceso en cada una de
sus actividades en la Tabla 4(ver flujograma del proceso Anexo 12).

El objetivo 2 de la UEB se corresponde con la implementacién y mantenimiento de
los sistemas de gestion y por tanto inciden indirectamente en cada una de las
operaciones identificadas en el flujograma del proceso

Tabla 4: Matriz de relacién Actividades del proceso AC-indicadores de calidad

Actividades Indicadores

1. Recepcion de las necesidades 01I12, 0118,0211,02I12,01111

44



¥ une

UNION ELECTRICA

2. ldentificar tipo de cliente 0119

3. Evaluar diagnostico y medir 01I11,0112,0114,0115,0116,0117,0118,
satisfaccion 01110

4. Orientacion al cliente 0113,0211,02I12,01I11

Fuente: Elaboracion Propia
En este analisis se puede apreciar que el diagrama de flujo declarado en el (Anexo
12) no detalla todas las actividades y decisiones que se realizan en el intercambio y

diagnéstico con el cliente.

Se puede apreciar que a pesar de lo necesario que resultan los indicadores respecto
al control de la calidad para los informes de cumplimiento de la direccidn se aprecia
gue en su gran mayoria giran en torno a la evaluacion de diagnéstico y la medicion
de la satisfaccién de los clientes existiendo una redundancia en los mismos, como

se aprecia en la cantidad de indicadores de la actividad 3 de la Tabla 4.

> Planificacién

¢ Planificacion de la calidad
Hasta el momento y como resultado de los intentos por alcanzar una planificacion
estratégica el Centro Integral de Atencion al Cliente (CIAC), tiene aprobada su
mision asi como la vision las cuales se muestran a continuacion:
Mision: Supervisar el funcionamiento del Sistema Integral de Atencion al Cliente
disefiado para satisfacer las necesidades de nuestro cliente externo, con una gestion
eficiente de todas las areas de la empresa, obteniendo altos beneficios e
incrementando los aportes a la sociedad que permiten elevar la calidad de vida de la

poblacién y la satisfaccion de los trabajadores de la entidad.

Vision: La UEB Atenciéon al Cliente se proyecta en desarrollar en toda nuestra
organizacion una cultura en la que todos somos el eje de la gestion y los clientes y el
pueblo nuestra finalidad, que unido a la aplicacién de un Sistema de Gestién de la
Calidad basado en la ISO 9000 le permitan alcanzar el liderazgo en la
comercializacién de la energia eléctrica y con la motivaciéon y estimulacién de sus

colectivos laborales consolidar la estabilidad de la organizacion.
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En la planificacion de la calidad que se realiza en la UEB estan establecidos los
parametros de calidad a ser medidos y sus limites pero no se tienen en cuenta los
posibles cambios del entorno en que se desenvuelve la organizacion. Estan
definidos los objetivos de la calidad y las acciones para darle cumplimiento a los
mismos, pero no estan claras las formas en que se llevaran a cabo (ver Anexo 12),
incluso hay actividades en el diagrama de flujo que no reflejan con precisiéon la
cantidad de decisiones que implica la comunicacién con el cliente, al estar

diagramadas de una forma muy general.
e Planificacion estratégica

A continuacion se refleja la relacion de objetivos estratégicos empresariales y los
objetivos de la UEB Atencion al Cliente, tabla 5.

Tabla 5: Matriz de relacién objetivos estratégicos empresariales-objetivos UEB AC

Objetivo de la empresa Objetivos de la UEB Atencion al cliente

1 Transmisién y Distribucién | 1

2 Comercial 1

3 Sistemas de Gestidn 2

4 Inversiones

5 Generacion 1

Fuente: Elaboracion Propia

Interrelacién entre los factores claves y operacionales

Para el andlisis de la interrelacién dindmica entre los factores claves y los elementos
operacionales se expondran las diferentes causas de los problemas relacionados
con los elementos operacionales de la planificacion de la calidad; estas causas

tienen origen en los factores claves como puede verse a continuacion:

1. El disefio del sistema de gestion de calidad responde al cumplimiento de los
requisitos de la NC ISO 9001:2015, pero hay redundancia en los controles al

centrarse en pocas actividades.
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2. Todas las actividades que realiza el personal no esta debidamente
documentada, al excluir un grupo de decisiones que debe tomar de acuerdo

al seguimiento realizado a la solicitud de los clientes.

Correspondencia entre politicas y objetivos de calidad

Los objetivos de calidad traducen la politica de la calidad en metas calculables, son
desplegados del nivel estratégico al tactico para asegurar su logro, pero no estan
clarificadas las responsabilidades individuales para su cumplimiento. Se aseguran
los recursos necesarios para cumplimentarlos. Los objetivos estan en
correspondencia con la politica pero las acciones para garantizar su cumplimiento no

estan definidas.

Listado de los fallos y errores
En la UEB se encuentran establecidas las acciones de control para cada efecto no
reflejandose los riesgos relacionados con la satisfaccion de los clientes de cada

proceso por lo que se adjunta la misma y se refleja en la tabla 6.

En las columnas del plan de prevencion se hacen coincidir los modos de fallo del
AMFE con los riesgos, los efectos con las posibles manifestaciones negativas y las
acciones a aplicar para contribuir a minimizar o eliminar las causas que provocan el
riesgo, (Plan de prevencion de riesgos UEB. 2018). A continuacion en la Tabla: 6 se
refleja el analisis de los fallos y el efecto que trae consigo en el proceso comercial
adjuntandole el riesgo relacionado con la satisfaccion de los clientes y el efecto

correspondiente al mismo

Tabla 6: Registro de andlisis de riesgo

(Interna) y
(Externo)

Area | Fecha de Elaboracion
Actividad Modo de fallo/Riesgo | Efecto

/proceso

Comercial Dafo a la propiedad | Alterar el orden en la tramitacion de la queja y

vulnerar el Sistema de Control para obtener
beneficios propios.

Tramitar de forma improcedente quejas con
causas técnicas falsas, siendo favorecidos los
clientes indebidamente.

Apropiacion indebida de equipos dafados
recogidos al cliente
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Falta de contratos para reparar equipos
recuperables

-Llevar los equipos a reparar en talleres que no
se incluyen en el contrato.

Violacién del procedimiento de dafio a la

propiedad.
Atencién a la -Falta de atencion a las quejas y denuncias de
poblacién (Interno) la poblacién a niveles de gobierno, PCC, Unién

Eléctrica y MINEM.

-No realizar las visitas en términos
establecidos.

-Insatisfaccion de los clientes.

Violacion de la Instrucciéon de atencion al
cliente y de la Resolucion 248/15

Centro de Control Falta de Control en los servicios comerciales.
(Interno) -Falta de seguimiento a la solucion de los
planteamientos del poder Popular

Atencién Telefénica Incumplir con el Manual de Atencidn
(Interno) Telefdnica.

Maltrato a los clientes por las operadoras.

Comunicacion Incumplimiento del Manual de Gestion de la
Institucional Comunicacion Institucional

(Interno)

Satisfaccion de los Los instrumentos para la evaluacion vy
clientes seguimiento de la satisfaccién del cliente no

son objetivos

El modelo UC CM 0091 solo refleja la
conformidad con el servicio recibido en el
momento de ejecutarse la orden de trabajo

Desorientacion a los clientes ante una queja o
reclamacion

Fuente: Elaboracion propia a partir del plan de prevencion de riesgos de la UEB
Andlisis de los resultados obtenidos en el diagndstico

Del diagnéstico de la planificacion de la calidad se identifican como principales
dificultades:

1. Existen incumplimientos con el indice de satisfaccion al cliente

2. Los canales de comunicacion interna entre los clientes internos de la empresa

son deficientes. (Comunicacién horizontal)
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menor a 180 segundos
4. No se mantiene al 100% el Sistema de gestion de la calidad
5. No se lleva el modelo de registro de quejas de consumidores, ni se tramitan
mediante el modelo establecido
6. No se cumple con el tiempo promedio de los Servicios Comerciales
7. Deficiencias en algunos de los procedimientos como el UC-CC-0009
(Atenciéon a dafios de la propiedad) y UC-CC-0010 (Investigacion y atencién
a quejas)
8. Existen incumplimientos en los plazos fijados para el procesamiento de las
guejas de los clientes.
9. Los objetivos estan en correspondencia con la politica pero las acciones para
garantizar su cumplimiento no estan definidas.
10.No se reflejan los riesgos relacionados con la satisfaccion de los clientes del
proceso.
Es significativo que los elementos de mayor incidencia negativa en el diagnostico de
la planificacion de la calidad se encuentran en los factores operacionales, limitando

la necesaria interrelacion con los factores estratégicos.

2.6 Plan de mejora

En la tabla 7 se muestran los objetivos estratégicos y los indicadores de la UEB,
reflejandose con los numeros (1,2,3,4,5,9) el cual su ejecucion se va fuera del
proceso y los que se muestran representados con los nameros (6,8,10) presenta
responsabilidades de ejecucion compartidas con otros procesos de la empresa.

Tabla 7 Objetivos estratégicos de la UEB Vs Indicadores del proceso

Objetivos Estratégicos Indicadores
Alcanzar niveles de 1. Disminucion del indice de equipos dafiados por cada
satisfaccion del Cliente de 1000 clientes de 4.25 a 3.66

mas de 87%, mejorando en

8,8% respecto al 2018, con 2. Disminucién del indice de equipos dafiados por cada 100

guejas técnicas de 4.06 a 3.67

un adecuado desempefio de
los procesos de atencién a | 3. Incremento del % de solucion de los equipos dafados de
quejas, planteamientos y un 88% a un 92.20%
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solicitudes de servicios | 4. Mejora del % de solucién a planteamientos al cierre del
comerciales. (Asociado a los proceso 1 del Mandato XVI de 93.36 a 100%
Lineamientos No. 205, 208, - — - -
264, 271, 129,142) 5. Mejora del % de solucién a planteamientos al cierre de
los procesos 2, 3y 4 del XVI Mandato de un 74.9 % a un
85 %.

6. Tiempo de solucion a los servicios comerciales en 30
dias.

7. Cumplimiento al 99% del Plan de Acciones de la
Estrategia de Comunicacion de la Empresa

8. Cumplimiento del total de quejas de atencién a la
poblacion con respuesta en un plazo < 60 dias

9. Cumplimiento del total de quejas de atencion a la
poblacién por organismo rector < 30 dias

10. indice de satisfaccién percibida del cliente externo de
78.14 a 87 puntos en el semestre.

11. Mejora en un 99 % la calidad de la informacion brindada
via telefénica al cliente

12. Cumplimiento del cierre de las no conformidades en
fecha.

13. Disminucion en un 2 % los riesgos laborales importantes
identificados con relacion al afio anterior y no tener
accidentes fatales en el afio

: . 14. Mejoramiento en el desempefio del Control Interno.
Mejorar en 1 % los sistemas
de gestion y control interno | 15. Cumplimiento del 95 % de los Requisitos Legales
(Asociado al Lineamiento del vigentes aplicables
PCC No. 6,8, 104,105,255y | 16. Mejora de un 45 % de solucion del banco de problemas
2r1) de la UEB.

17. Cumplimiento del Plan de Capacitacion al 94%, como
herramienta para mejorar la productividad

18. Cumplimiento de los planes de consumo de los
portadores energéticos.

19. Cumplimiento del Plan de Materia Prima

Fuente: Elaboracion propia

El plan de mejora se concibe utilizando la herramienta 5W2H por sus siglas en ingles

de What (“qué acciéon” y “que tiene que hacer”), Who (“quién es el responsable”),

When (“cuando se hace”), Where (“donde se hace”) y de Why (“por qué se hace”),

asi como de How (“cdmo se hace”) y How many o How much (“con qué recursos”)

utilizado igualmente por Gonzélez Cruz (2014) y se presenta en el Anexo 13.
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Dentro del plan de mejora se propone insertar en el modelo UCCM- 0091 la tabla 8

gue se muestra a continuacion referente a la medicion de la satisfaccion de los

clientes y coherentes con las caracteristicas de calidad real identificadas (Anexo 14)

Tabla 8: Medicién de la satisfaccion

Caracteristicas de calidad E B R M

1. Garantia del servicio

2. Rapidez en las soluciones

3. Confiabilidad del servicio

4. Informacioén brindada sobre el servicio

5. Atencién y trato

Fuente: Elaboracion propia

2.7 Conclusiones parciales

El procedimiento de diagnostico utilizado es Garcia Rodriguez (2017) siendo
este el mas asequible al objeto de estudio de los encontrados en la literatura
ya que abarca un conjunto de acciones coherentes y necesarias para un
diagnéstico eficaz permitiendo conocer las causas que originan los problemas

en la organizacion objeto de estudio practico.

Como puede apreciarse en el desarrollo del diagnéstico hay elementos que
apuntan a la intencién y capacidad de la UEB Atencién al Cliente para el
establecimiento de la planificacion estratégica de la calidad y las principales
deficiencias se encuentran en los factores operativos de la planificacion de la

calidad.

El plan de mejora se concibe utilizando la herramienta 5W2H por sus siglas
en ingles de What (“qué accién” y “que tiene que hacer”), Who (“quién es el
responsable”), When (“‘cuando se hace”), Where (“donde se hace”) y de Why
(“por qué se hace”), asi como de How (“‘como se hace”) y How many o How

much (“‘con qué recursos”).
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Conclusiones generales
e EIl estudio bibliografico realizado para la construcciébn del marco tedrico -

referencial, permiti6 escoger un procedimiento que se ajusta a las
necesidades y/o particularidades del objeto de estudio porque refleja de
manera coherente y sencilla la forma de aplicarlo, describe cada etapa de

forma detallada y es de facil adaptacion a otro proceso en la organizacion .

e Con el diagnodstico realizado, utilizando el procedimiento escogido, se
identifican 10 problemas asociados a la planificacion de la calidad en la UEB
Atencion al cliente, de ellos 2 (20%) estan asociados a los factores claves de
la empresay 4 (40%) a los procesos operativos que se desarrollan en la UEB.

e Se plantea un plan de mejoras de la calidad en la UEB Atencion al Cliente,
gue contiene 30 acciones para dar cumplimiento a los problemas identificados
en el diagnéstico y garantiza a su vez cumplir los indicadores del proceso y

los objetivos estratégicos de la Empresa Eléctrica Villa Clara.
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Recomendaciones

Aplicar el procedimiento de diagndstico a otros procesos en la organizacion.

Extender el trabajo a las demas empresas provinciales.

Reconsiderar los indicadores a medir en la UEB Atencién al Cliente de la EEVC.

A w0 NP

Divulgar los resultados del trabajo, asi como aplicar los resultados de la

investigacion.
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Anexos
Anexo 1: Benavidez

1) Caracterizaci
on del objeto de
estudio.

2) Seleccion de la

muesira.

3) Seleccidn de los

instrumentos.

4) Aplicacion y ané!:'sm]

~N

Analisis del entorno.
Caracterizacion del
personal de mayor
experiencia en la
empresa.
Valoracion de la
estrateaia.

J/

Muestreo probabilistico.

Observacion.
Entrevistas.
Cuestionarios.

« [istar los

de loz resultados. J

l

5) Triangulacién de

L

resultados
obtenidos
en las
diferentes
lécnicas
aplicadas.

los resultadaos.

Fuente :(Herndndez Companion, 2015)

56



Anexo 2: Iglesias

Consideraciones

Familiarizacion con el tema de metodoldgicas de la
estudio investigacion

Definicion Seleccion de la
del NUmero muestra

Criterios de

seleccion Observacion

Seleccion de Entrevista

instrumentos

Analisis
documental

Aplicacion de instrumentos/

Recogida de informacion.

Triangulacion
Presentacion de resultados

Fuente: (Hernandez Companion, 2015)
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Anexo 3: Organigrama de la empresa

DIRECCION
I ' ! I I I '
DIRECCION DE Direccion DIRECCION DIRECCION DIRECCION DE DIRECCION ORETI\IIEIEAC(I:OI([)\‘N y
ENERACION DESARROLL
G clo Capital Humano CONTABILIDAD Y FINANZAS COMERCIAL S OLLo TECNICA SISTEMAS
| I | I I
UEB Transporte UEB ATIC UEB UEB Servicios UEB UEB Centro
Atencion al Generales Despacho Formacion Desarrollo
Cliente
UEB C:O UEB C.O UEB C.O Mantenimiento y UEB Economia UEB UEB
Tranamisian Sagua Construccion de Lineas Capital Humano Generacion Generacion de
Distribuida Emergencia
Anexo3:
.UEB UEB UEB UEB UEB UEB UEB UEB UEB UEB
Cifuentes _ ) | ) ) . Camajuani
Sagua Caibarién Manicaragua Corralillo Placetas Remedios Encrucijada Quemado
[ | | | ! |
UEB UEB UEB UEB UEB UEB Servicios DIP Cayo
. Comerciales Santamaria
Santa Clara Ranchuelo Santo Domingo Cayo Santamaria Inversiones

Fuente: Documentos de la empresa
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Anexo 4: Mapa de procesos
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_______
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I
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==

U

Servicio Operacién del Sistema Electro energético (Proceso Despacho)

1

Procesos de Apoyo

71 L

1l

1l {1

Il

1l

Contabilidad y
Finanzas

Informatica y
Comunicaciones

Gestion de Servicios y
Logistica

Gestion de

Capital Humano

Inversiones

Transporte

NECESIDADES

DE LOS

CLIENTES

Y

PARTES

INTERESADAS

CLIENTES

SATISFECHO

Fuente: Documentos de la empresa
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Anexo 5 Organigrama de la UEB Atencion al Cliente

[ Director UEB ]

Esp. Principal Esp. Principal Esp. Principal Esp. Principal
Dafio a la Comunicacion Centro de Atencién ala
Propiedad L »

Institucional Control Poblacién

I 1
Auxiliar Auxiliar
De De
Contabilidad Recursos Humanos

Técnicos Técnicos Técnicos Técnicos
Dafio ala Comunicacion Centro de Atencién Integral
Propiedad o al Cliente

Institucional Control

Fuente: Documentos de la Empresa
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Anexo 6:

CRITERIO DE MEDIDA DE LOS OBJETIVOS DE LA EMPRESA ELECTRICA VILLA CLARA PARA EL 2019.

PROCESO COMERCIAL. ATENCION AL CLIENTE.

OBJETIVO No 1: Alcanzar niveles de satisfaccion del Cliente de mas de 87%, mejorando en 8,8% respecto al 2018, con
un adecuado desempefio de los procesos de atencidén a quejas, planteamientos y solicitudes de servicios comerciales.
(Asociado a los Lineamientos No. 5. 205, 208, 264, 271)

Lineamiento 5. Continuar fortaleciendo el papel del contrato como instrumento esencial de la gestion econdmica,
elevando la exigencia en su cumplimiento en las relaciones entre los actores econdmicos.

Lineamiento 205. Se priorizara la identificacion permanente del potencial de ahorro en el sector estatal y privado, asi
como la ejecucion de acciones para su capacitacion.

Lineamiento 208. Proyectar el sistema educativo y los medios de comunicacion masiva en funcion de profundizar en la
calidad e integralidad de la politica enfocada al ahorro y al uso eficiente y sostenible de la energia.

Lineamiento 264. Perfeccionar la proteccion al consumidor adoptando medidas que coadyuven a asegurar sus derechos
por quienes producen, comercializan y prestan servicios en general.

Lineamiento 271. Fortalecer el control interno y externo ejercido por los érganos del Estado, los organismos, las
entidades, asi como el control social sobre la gestion administrativa; promover y exigir la transparencia de la gestion
publica y la proteccion de los derechos ciudadanos. Consolidar las acciones de prevencion y enfrentamiento a las
ilegalidades, la corrupcidn, el delito e indisciplinas sociales.

Criterios de medida asociados al objetivo:

INDICADORES Y METAS ASOCIADOS AL OBJETIVO

No. Indicadores UM | Valor P_rlmer Se_gundo '_Fercer C_:uarto
Trimestre Trimestre Trimestre Trimestre
1 D!smmucmn del indice de equipos dafiados por cada 1000 U | uno 4.0 41 3.05 3.66
clientes de 4.25 a 3.66
5 Dlsmlnu9lon del indice de equipos dafiados por cada 100 U | uno 40 3.03 3.80 3.67
quejas técnicas de 4.06 a 3.67
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Incremento del % de solucion de los equipos dafiados de 0 92.20
3 un 88% a un 92.20% Y% | uno 89 90 91.15
4 % de solucién a planteamientos al cierre del proceso 1 del % | uno i i i 100
Mandato XVI de 93.36 a 100% 0
5 % de solucién a planteamientos al cierre de los procesos 2, % | uno
0 0
3y 4 del XVI Mandato de un 74.9 % a un 85 %. 75 77 80 85
6 | Tiempo de solucion a los servicios comerciales en 30 dias. |dias| 10 10 10 10 10
—— 5 . :
Cumpllmle_nto .a’I 99% del Plan de Acciones de la Estrategia % 99 99 99 99 99
7 | de Comunicacion de la Empresa
8 Cumplimiento del total de quejas <,:Ie atencion a la poblacion dias| 60 60 60 60 60
con respuesta en un plazo < 60 dias
9 Cumpllmlgnto del total de quejas de atencién a la poblacion dias| 30 30 30 30 30
por organismo rector < 30 dias.
10 Indice de satisfaccion percibida del cliente externo de U | uno 79 79 87 87

78.14 a 87 puntos en el semestre.

Grado de Consecuciéon: EFICACIA

Bien: Cuando el total de los indicadores previstos, estén en valores iguales o superiores a los planificados.

Se

Grado de Consecuciéon: EFICACIA

evalla de Regular los indices de satisfaccion al cliente, cuando 5 de los indicadores

previstos alcanzan valores iguales o superiores a los siguientes:

indice de equipos dafiados 4.0

Reposicion de equipos dafiados 90%

% de Clientes satisfechos. 80 % e inferiores al 87%
Quejas y solicitudes atendidas fuera de término > Plan

Tiempo de solucién a los servicios comerciales 11y 15 dias

Mejorar el % de solucion a planteamientos al cierre de los procesos 2, 3y 4 80%.

Del XVI Mandato.
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e Respuesta al 97 % de los planteamientos de los electores al cierre del proceso 1 del mandato XVI
e Cumplir el 98 % del Plan de Acciones de la Estrategia de Comunicacién de la Empresa.

Se evalla de Mal los indices de satisfaccion al cliente, cuando méas de 5 de los indicadores
previstos estén por debajo de los siguientes rangos.

e Indice de equipos dafiados 3.68

e Reposicidon de equipos dafiados <87.9%

¢ 9% de Clientes satisfechos. Por debajo del
80%

e Quejas y solicitudes atendidas fuera de término >Plan

e Tiempo de solucion a los servicios comerciales >15 dias

e Mejorar el % de solucion a planteamientos al cierre de los procesos 2, 3y 4 <74.9 %

del XVI Mandato.
e Respuesta por debajo del 97 % de los planteamientos de los electores al cierre del proceso del mandato XVI
e Cumplir por debajo del 97% el Plan de Acciones de la Estrategia de Comunicacion de la Empresa.

Responsable: Directora UEB Atencidn al Cliente.
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Anexo 7

Contrato del servicio eléctrico sector residencial

ell MINISTERIO DE LA INDUSTRIA BASICA Céd: UCCM 0075
7 UNION ELECTRICA Rev: 01
UNE MANUAL DE CONSUMIDORES Pag.2de 3
ANVERSO
8320039 (H-982) Ciudad o Pueblo  |Fecha: C R,
El que suscribe, solicita por este medio a la Unign | Calle No Piso  |Aplo
Eléctrica perteneciente al Ministerio de |a Industria

Bésica, que le suministre energla eléctrica en la

direccion expresada. Entre

La Unién Eléctrica le conectara e senvicio 0

informara al solicitante las razones por las
cuales requiere mas tiempo o no puede ser
efectuado, dentro de los diez dias naturales Carnet de Identidad:
siguierte a la fecha de solicitud.

Nombre y apellidos

Este documento serd efectivo a partir de la fecha  [Clasificacién Tarffa
de conexidn del  Servicio  Eléctrico,
considerandosele en vigor como contrato de

ambas partes, para todo lo establecido en la Ley .
1287 y su Reglamento, cuyas regulaciones mas ~ Documento Idéneo que lo acredita como poseedor legal de

importantes se sefialan a dorso, la vivienda
Elclierte
Este contrato no otorga derecho sobre la vivienda, La Empresa
Copia Controlada: Fecha de Emision:  20.02.09
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establecen, entre otras, las siguientes: REGULACIONES S0BRE EL SERVICID ELECTRICO
1. El Usuaric permitira y dara todas las facilidades necesarias a los trabajadores de |a
Empresa para €l acceso al inmueble a fin de obtener informacion relativa a la utilizacion de la
energia eléctrica, lecturas, comprobaciones y cualesquiera investigacion relacionada con el
servicio eléctrico 2. Gueda prohibido al Usuario vender o ceder a ofra persona a tiulo gratuito
u oneroso, la energia eléctrica que le sea suministrada, dedicandola al exclusive uso del
inmueble para el cual se ha confratado. 3. Todas las instalaciones interiores, tanto aéreas
como sotermadas, mas alla del equipo de medida en el punto de entrega, seran construidas,
mantenidas y operadas por el Usuario, el que sera responsable de los dafios que ocasionen
los defectos de la instalacion de dicho sistema interior. Bl Usuario estara obligado a mantener
sus instalaciones en tales condiciones de seguridad, que no constituyan riesgos para &l y
otras personas o Usuarios. El Ministerio de la Industria Eléctrica podra retirar el servicio o
negar su prestacien si las instalaciones interiores no estan de acuerdo con las normas
reguladoras de las mismas, codigo de Seguridad Eléctrico, o sea, perjudicial a otros Usuarios.
4_El Usuario esta obligado a solicitar de inmediato la baja del servicio sléctrico, cuando por
cualquier causa deje de utilizarlo en el inmueble para el que ha sido confratade. De no
efectuarlo, queda el contratante y quien realmente lo esté utilizando, obligados solidariaments
al pago del consumo asi como de los adeudos existentes. 5. Se prohibe al Usuario manipular,
cambiar o alterar el equipo de medida y |a acometida del servicio; impedir su mareha correcta,
el paso libre de la energia por éste y tomar comiente que antes no haya sido registrada por el
mismo. En caso de incumplimiento intencional o culposo, el Usuario pagara los danos y
perjuicios que de éste se deriven, con independencia de la responsabilidad criminal en que se
pueda haber incumido. Los sellos del metro contador violentados o desaparecidos y los
alambres pelados antes de |a entrada de dicho metro seran considerados como signo evidente
de la infraccion de esta clausula. 6. El Usuario otorgara a la Empresa autorizacion para instalar
sus lineas, transformadores, equipos de medidas y proteccidn, desconectivos y otros equipos
en o a traves de espacios del inmuehle, asi como tomar derivaciones o emplear los tendidos
para suministrar otros servicios evitando en todo caso, que dichas instalaciones ocasionen
dafios, perjuicios o molestias innecesarias al Usuario. 7. La Empresa tendra derecho en todo
maomento 3 comprobar, reparar, cambiar o refirar los eguipos de su p-ertenenma del inmueble
en que estuvieran colocados. 8. Las anommalidades en el suministro de energia eléctrica que
ocasionaren dafios ylo perjuicios a los equipos eléctricos de los Usuarios, Dhllgaran ala
Empresa a gestionar de los Organismos cormespondientes |a adecuada reparacion por su
cuenta, si dichas anormalidades no han sido causadas por el cumplimiento de disposiciones u
ordenes de autoridades civiles o miliares, a caso fortuito o a fuerza mayor. 3. Toda
contratacion de servicio eléctrico sera considerada por tiempo indefinido hasta tanto el
Usuario comunigue su voluntad de rescindirlo a la Empresa, o incumpla las obligaciones a &l
inherentes, sefaladas en la Ley 1287 y su Reglamento. 10. El consumo se determinara por
medio de los equipos de medida gque instale la Empresa.
En su defecto se determinara el consumo por la carga del servicio. En ambos casos se
cobrara mensualmente, de acuerdo con las tarifas aplicables al servicio. En el caso de que &l
Equipo de Medida no marcara comectamente la canfidad de fluido consumido, se cobrara lo
que se adeude con arreglo al consumo promedio, que se determinara dé acuerdo con los
consumas de los doce meses anteriores 11. El Usuario esta en la obligacion de abonar su
cuenta, dentro de los diez [10) dias habiles siguientes al de la notificacion. 12. El
incumplimiento del abono de la cuenta denfro del pericdo establecido en el punto anterior,
sera causa para suprimir el servicio, el que se restablecera una vez hecho efectivo el adeudo
pendiente, MAS la suma de tres pesos ($3.00) por los gastos en que se incurme 3 causa de |a
reconexion dentro de las 48 horas siguientes, no considerandose pretexto para el no pago, la
inconformidad del Usuario con el importe de la cuenta, la cual debera abonar a reserva del
resultado de la reclamacian gue presents. 13. La accidon para reclamarse mutuamente |a
Empresa y el Usuario, por pagos indebidos y adewdos, prescribira por el transcurso del
termino de doce (12) meses desde gue se realizd el pago o se incurrio en el adeudo. La
Empresa podra retirar el servicio y rescindir el contrato cuando el Usuario incumpla
cualesquiera de las obligaciones gue le incumbe de acuerdo con la Ley 1287, su Reglamento o
instrucciones complementarias, sin indemnizacion alguna por los dafos o perjuicios que esta
accion pueda ocasionarle. 14. Ambas partes contratantes designan esta Ciudad de
como lugar del contrato, domicilio legal para la practica de cuantas
diligencias, citaciones y requerimientos sean necesarios para el cumplimiento del mismo
sometiendose expresamente a sus Tribunales. Con la expresa renuncia al fuero de sus
respectivos domicilios

UC-CM 0075

Cod
Rev: 01

-
B

Pag. 3 de 3

MINISTERIO DE LA INDUSTRIA BASICA
UNION ELECTRICA
MANUAL DE CONSUMIDORES

II?E

REWVER SO

Fuente: Documentos de la Empresa
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Anexo 8: Modelo UC-CM 0091 Orden de Servicio

ANVERSO
- ORDEN DE SERVYICIO
Fecha de emitido: Mo
Datos del cliente

Ruta Filic Mombre y Apelidos

Calle Mao. Apho Piso
entre ¥

Reparto Puebio

Mo, CEE

Cobrado Cuenta 920-93

H-T1 Now Fecha: Importe:

Resultado de la ejecucion del trabajo:

OPERARIO Conforme Cliente

HOMDIE ¥ Apeilltos

NOMDIE ¥ ApSIltos

Fimma Firma
REVERSO
CAMNTICLA D MATERIALES LISADNOS COSTO
CAMNTIDAD: MATERIALES RECUPERADOS
WEHICILALO DE TRANSPFORTE
SADCH

MNUMERD
WEHICULO | HORAS

MES HORAS DA MES

TIEMPO INWVERTIDO EM EL TRABAID
TECHA FPECHA

DA | MES | nomas | DI

TSP CTONAD O PO

TRABAJOC TERMINADC: | J BRIGADA:
FECHA:

TRABAID COMENZO:

Fecha de Emisién: 25.02.00.

Copia Controlada:

Fuente: Manual de Consumidores de la Empresa
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Anexo 9: Modelo UC-CM- 0092 Investigacion de Solicitud de Servicio

;

UNE INVESTIGACION DE SOLICITUD DE SERVICIOS

Mo Oficina:
Mombre y Apellidos:
Direccion :

Ruta: Folio: # CEE

WL NS 1 2 CV:110x220:
SE:

Mormas técnicas y

necesidades de

recursos

Cantidad de acometida metros

Tuberia para pasar acometida ___ si___ no

Retenida ___ si no

Altura de la acometidade 25m _ si_ no

Acometida sobre la placa ____ si no

Alimentacidn de la vivienda al lado deun CEE ___si__ no

La Instalacion Interior cumple los requisitos técnicos __ si _ no

Mo Banco Transformadaores:

Condiciones: si no
Observaciones:

Nombre y firma Cliente:

Inspector: Fecha:

Respuesta de la Investigacién a la solicitud de servicio

Na. Cficina:
Condiciones: __si_ no Fecha: Hora:
Observaciones:

Inspector: Firma:

Cliente: Firma:

Fuente: Manual de Consumidores de la Empresa
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Anexo 10: Modelo 830-0026 (H-71). Recibo de Ingresos

i: RECIBO DE INGRESQ Dia | Mes |Afo

Original al cliente
UNE g3 0026 (1.71) == )
HE RECIBIDO DE:
LA CANTIDAD DE:

IMPORTE EN LETRAS

CONCEPTQS CUENTAS |IMPORTE
TOTAL
RECIBIDO: No
FIR MA

Fuente: Manual de Consumidores de la Empresa
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ANEXOS

Anexo 11: Modelo 831- 0001 (H-65). Orden de conexion y desconexion

Equpen
LITEFE!
LE o
= =
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LT hastie R ke [CAE w
LT Fanm
Tarpuadas Froaa

E R i Ll K&
L il R0 | Peaos BT - LU
ety iepis ]| Denindy || P
L [T FETT] [T ]

e e
AT ARSI Lmars
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o
focide |Fal | Emd W RINACK Epar ke [P |&E
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Leorwiy =y
Il IH
Ay bl i Loy o el - £ Al Fueds Bmsaty Cori |Hatn | P
L= =E e Tpluqm Facka AW P
T P k| eim YT [Lras |Dme | 108 | Bmn |B IR
rﬁﬂ-%ﬂﬁ—“"”‘
ma

i

Fecha de Emimdn: 221010
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ANEXOS

REVERSO
NO SE HA EJECUTADO PORQUE: ORDENADO EJECUTAR EN;
ALSENCIA DEL CLIENTE REPARAR ENTRADA LE CORRIENTE DA MES | AND | FORMA | NUMERO
CLIENTE NO PERMITE SERVICIC REQUIERE RERARACION R0
DIRECCION EQUIVOCADA ESTE SERVICIO DEBE PROTEGERSE H-T40-A
FALTA LLAVE DF LA CASA CARECER DE TRANSPORTE H.740-8
FALTA INSTALACION CARECER DF MATERIALES H-7E8
FALTA ACOMETIDA VOLTAJES ANORMALES ENTRE LATIERRA Y LA FECHA VISITADO Y NO EJECUTADO
FASES
FALTA CHUCHO GENERAL DI& MES [ ANO | OPERARIO
FALTA CASETA CONTADOR
NI CHO PEQUENQ
INSTALACION CON TIERRA CLIENTE AVISADO
INSTALACION EN CORTO CIRCUTO NUMERDS DE LOS SELLOS POR Dia [MEs [aR0 [POR
INSTALACION INADECUADA LUGAR ENCONTRADO | DEJADD AVIS0
REFARAR 0 CAMEIAR GABINETE TAFA PERSONAL
CONTADOR MAL SITUADO TERMINAL TELEGRAMA
ESTORBA OTRC CONTADOR GABINETE OTROS
N0 HAY VOLTAJE REGUERIDD ACOMETIDA FIRMA CLIENTE:
Mo DE CONTADOR EQUIVOCADO
REPARAR ACOMETIDA Observacionss
REFARAR INGTALACION
REFARAR CASETA
ATENDIDO POR:

Fuente: Manual de Consumidores de la Empresa
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ANEXOS

Anexo 12: Flujograma del proceso Atencion al Cliente

Recepcion de necesidades de Clientes

éCliente Estatal?

Atencidn a la
Poblacién

'

\ 4

Dafioala

propiedad

Evaluar diagndstico y medir satisfaccion del cliente

Se orienta al cliente
solucién Externa

éCliente
Satisfecho?

Conversacion con cliente para tratar de
convencer u orientar solicitud de reclamacion
segun el caso

éCliente Si

Satisfecho?

Fija fecha y
registra

Entrevista con el
director

Fuente: Documentos de la empresa
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ANEXOS

Anexo 13: Plan de mejora de la calidad en la UEB Atencion al cliente

Quién es ,
i . . Cudndo lo , ,
Objetivos Indicadores . el Qué tiene que . Dodnde se , , Con qué
, . Acciones tiene que Por qué se hace Como se hace
estratégicos de la UEB responsa hacer hace recursos
hacer
ble
Divulgar por
los medios de Conformar el .
. -, Elaboraciény
comunicacién | Esp en | guidn, formato Dar a conocer los S
. . . L distribucién de
masiva el comunic u orientar a . UEB, Tele elementos técnicos para Papel,
., Trimestralm plegables, Spot .
adecuado uso | acién terceras Cubanacan, | el bueny adecuado uso . impresora
. . ente . televisivos, )
1. Alcanzar niveles delos Institucio | personas de lo Periddico de los efectos . s, Tics
. ., . . e anuncios en el
de satisfaccion del equipos nal gue se quiere electrodomésticos eriddico
Cliente de mas de electrodomés lograr P
87%, mejorando en 1. ticos
8,8% respecto al | Disminucién
2017, con un del indice de
i P Introducir al .
adeleado €quIpos Técnico R . . . Se toma la queja
desempeifio de los | dafiados por CACLI con el En el Minimizar insatisfaccion
del . . o con los datos
procesos de cada 1000 Actuar ndmero de momento Centro de del cliente, dafios a la . .
> . . centro . establecidos del Tics
atencion a quejas, | clientes de | oportunamen reporte de Control propiedad, asegurar . -
| : 4.25 a 3.66 . de . . s . cliente y se registra
planteamientos y Zoao. te una queja trol correspondient | ocurrencia trazabilidad de la queja | CACLI
SO|ICItud€S de de un cliente contro e ene
servicios por
comerciales fluctuacion de | Especiali | Recepcionar la Se toma la queja .
ltai . Procedimi
voltaje o sta de quejae En el N . L con los datos
; ., . Evitar insatisfaccion del . ento UCCC
averia atencién | ingresarlo al momento ) - establecidos del
, UEB CACLI cliente, dafios a la . . 0010
ala CACLI dandole de . clientey lo registra ,
., , . propiedad boligrafo,
poblacié | el nimerode | ocurrencia en el CACLI para su PC
n reporte para su posterior visita
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ANEXOS

posterior visita

Llega al lugar y se
entrevista con el

cliente para
.. . . conocer las Modelos
Visitar el lugar | Cuando se Direccidn . , ’
) s caracteristicas boligrafos,
- y realizar el lo indique el gue se . . ..
Linieros . L, Dar respuesta a quejas objetivas de la utiles y
dictamen Despacho | recepciond " .
L. . problemdticay herramien
técnico de Carga en la queja .
luego realiza el tas
dictamen técnico
establecido para su
posterior solucion
- En cuanto
Notifica el
. los
. comunicado al . .
Técnico operarios Se comunica
carro de . .
del . , del carro de mediante una Tics,
guardia mas . Despacho .
Despach . guardia le . Dar respuesta a quejas planta con el carro plantas
préoximo al o Lenin . . .
ode , notifique la disponible en ese radiales
lugar dandole L
Carga terminacién momento
los datos y el )
. . del trabajo
tipo de queja .
anterior
2.
Disminucidn Acometer
- todas las J.dela Supervisar el L Modelos,
del indice de ) . Siguiendo los ,
. acciones Guardia adecuado L. boligrafos,
equipos .. .. . Durante la En el . ., procedimientos ‘s
- técnicas para | Técnicay trabajo o . - Controlar ejecucion . utiles y
danados por ., . . ejecucién terreno establecidos para .
su solucién | operario | mantenimiento . herramine
cada 100 . . cada queja
. inmediata y s de la falla tas
guejas
L duradera
técnicas de
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ANEXOS

4.06 a 3.67

3. Incremento

Solicitando las

Dtra de Incluir la .
del % de o necesidades de
., . la UEB | capacitacion en . .
solucién de Capacitar a . En la UNE, . capacitacidn ala Tics,
. Comunic el plan de . . Asegurar competencias . ., . y
los equipos los . . Anualmente | Universidad, direccion de la bibliografi
o acién e | trabajo anualy de reparadores
dafiados de reparadores | . s . Copextel empresa, para que as
informati | gestionar las .
un 88% a un ca mismas lo incorpore en el
92.20% plan anual
4. Mejora del Papel,
% de solucién . boligrafo,
? 5 Antes de los Para satisfacer las o uigos de
. ., Visitar el lugar 10 dias necesidades de la g p .
planteamient | Inspeccidn . . . . . . medicidn
. L. . y realizar el después de poblacién y verificar si Segln manual de
os al cierre Técnicaala |J.Técnico . o Terreno S de
. dictamen notificado el procede o no la Inspeccion Técnica .
del proceso 1 solicitud .. . L, corriente y
técnico planteamien realizacién del .
del Mandato to lanteamiento voltaje,
XVI de 93.36 P medios de
a100% proteccién
5. Mejora del
% de solucién .
’ Antes de los Para satisfacer las
a .. , . Modelos,
. ., Visitar el lugar 10 dias necesidades de la ,
planteamient | Inspeccidon ) , . . . . boligrafos,
. L. , . y realizar el después de poblacién y verificar si Segln manual de L.
os al cierre de | Técnicaala |J.Técnico . o Terreno S utiles y
. dictamen notificado el procede o no la Inspeccion Técnica .
los procesos solicitud .. . o, herramine
técnico planteamien realizacién del
2,3y 4 del to lanteamiento tas
XVI Mandato P

deun74.9%
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ANEXOS

aun 85 %.
Tomar los
datos
establecidos y
cerciorarse de Modelo
la legalidad del | En cuanto UCCM
Investigar la inmueble, sele L. 0092,
. . . Siguiendo lo ,
solicitud de llenar el notifique Evitar gastos de recursos establecido en el boligrafo,
servicioen el |Inspector| modelo UC- | por parte de Terreno innecesarios y posteriores equipos de
.. N . Manual de L,
término CMO0092 y la de dafios a la propiedad . medicion
. . Consumidores
establecido presentarse en | Atencidn a de
. el lugar para | la Poblacién corriente
6. Tiempo de 8 'p . . y
., determinar si voltaje
solucidn a los
.. cumple con las
servicios .
. caracteristicas
comerciales .
. técnicas
en 30 dias
Presentarse en
el lugar con el | En cuanto el
modelo H-65y | inspector le Disminuir la posible
Ejecutar el el (UC-CM- notifique el . . ., P - Modelos,
.. . insatisfaccion de los Siguiendo los ,
servicio antes 0091) para su | dictamen de . . boligrafos,
, - ., clientes, Aumento de la procedimientos y ‘e
de los 30 dias | Linieros | confeccion, CEE la Terreno ., e, utiles y
osteriores a todos los investigacio recaudacion, disminucion normas (UR- BE herramine
P .. Y g de la posibilidad de 0304)
la solicitud recursos n dentro tas
. . fraude
necesarios del término
segun establecido
dictaminé la
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ANEXOS

investigacion
del inspector

Recepcionar la

7 llamada con
L agilidad, Aumentar los canales de
Cumplimiento | Atender al . . N
. , Técnico ingresar la comunicacion de los -
al 99% del cliente via . . Siguiendo los
- del queja o ‘- clientes con la empresa, .
Plan de telefénica en . Alo maximo | Centro de o . . procedimientos y .
. . centro solicitud al . evitar insatisfacciones, Tics
Accionesdela| untiempo 3 timbres Control . . ) normas
. . . de CACLI, orientar al cliente, evitar .
Estrategia de inferior a o : establecidas
N control | demostrando dafios materiales o
Comunicacion 180s .
buen tratoy accidentes fatales
de la Empresa . S
orientacion fiel
al cliente
Recepcionar la
ueja en 831- Se procede
. Esp de quel En el P
8. Recepcionar ., | 0303, tomar los o conforme lo
. . Atencidn momento UEB Disminuir las . Papel,
Cumplimiento | las quejas datos . . . ) estipulado el i
. ala . en que se | Atencidn al insatisfacciones de los o boligrafo,
del total de | con la calidad oblacié establecidos y roduzca la Cliente clientes procedimiento Tics
quejas de requerida P n tramitarlo para P eia UCCC 0010 o UCCC
consumo y su posterior quel 0012
atenciénala investigacion
poblacién con Presentarse en
En cuanto , Papel,
respuesta en . el lugar con el L Se procede segun
Investigar las sea Disminuir las Modelo,
un plazo <60 . modelo H-596 - . . . lo establece el ,
, quejas antes | Inspector . notificado, Terreno insatisfacciones de los . Boligrafo,
dias , y realizar las . procedimiento .
de los 10 dias . L antes de los clientes Equipos de
investigaciones , UCCC- 0010 oy
10 dias medicion

pertinentes
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parala
posterior
elaboracion de
la respuesta

documentacién , ,
L . . Es lo que estd Se procede segun | Modelos,
Investigacion pertinente al | A partirde ) .
. . . procedimentado, se evita lo establece el papel,
de la queja tipo de queja que se le . ,
Inspector . . Terreno gastos de recursos procedimiento boligrafo,
antes de los (Alto o bajo | proporcione . . . .
, . .. innecesarios y posteriores | UCCC-0010o0el |Equipos de
10 dias importe, la solicitud N . .
. danos a la propiedad UCCC- 0012 medicién
Inconformidad
9. Cumplir en el tiempo de
con el total atencion).
de quejas de Cuando el
atencion a la inspector
., . Llega al lugar y se
poblacion por realice el .
. . entrevista con el
organismo Presentarse en dictamen .
o cliente para
rector <30 . el lugar con el | técnico si es L .
, Ejecutar el . Disminuir la posible conocer las Modelos,
dias. . modelaje una . . ., e .
servicio antes . .. insatisfaccion de los caracteristicas boligrafos,
, - establecido solicitud de . R s .
de los 30 dias | Linieros . L Terreno clientes, minimizacién de objetivas de la Utiles y
. para el tipo de | servicio o el e o - .
posteriores a . . la posibilidad de dafio a la problematicay herramine
. queja (servicio | Despacho . .
la solicitud . propiedad luego realiza el tas
comercial, de Carga . .
i . dictamen técnico
queja técnica) | informe en .
establecido para su
caso de una . -
. posterior solucién
queja
técnica

Presentarse en
el lugar con la
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El operario
recepciona la queja
e informa al
funcionario que el
cliente tiene que

Operario . En el L .
P Tramitar la Disminuir la posible llamar al Centro de
. del . momento . . L
Recepcionar qgueja con el Centro de insatisfaccion de los Control para que le
. Centro en que se . ., . . ,
la queja de Despacho de roduce la Direccion clientes, preservar la brinden el nUmero
. . Carga P . imagen de la empresa del reporte de la
Direccion queja .
misma para un
posterior
seguimientoy
tramitacién con el
Despacho de Carga
Presentarse en
10. Aumentar el lugar con el
el indice de modelo UC-CM | En cuanto
. ., . Modelos,
satisfaccion . 0092 haciendo sele . ,
- Ejecutar las . . Se procede segun | boligrafos,
percibida del - un proporcione Evitar gastos de recursos
. solicitudes de . .. . . . lo establece el Papel,
cliente . Inspector | levantamiento | la solicitud Terreno innecesarios y posteriores . -
servicio con .. ~ . procedimiento utiles y
externo de rapidez técnico para | antes de los danos a la propiedad UCCC- 0001 herramien
78.14 a2 87 P determinar si 10 dias tas
puntos en el se puede o no naturales
semestre ejecutar el
servicio
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Presentarse en | En cuanto el
el lugar con el | inspectorle
modelo H-65y | notifique el
el (UC-CM- dictamen de L .
Disminuir la posible
0091) para su la . . . - Modelos,
- . . insatisfaccion de los Siguiendo los ,
confeccién, CEE | investigacio . . boligrafos,
- . clientes, Aumento de la procedimientos y ‘s
Linieros y todos los n siempre Terreno . ., Utiles y
recUrsOs dentro del recaudacion, disminucion normas (UR- BE herramien
. L de la posibilidad de 0304)
necesarios término tas
. . fraude
segln establecido
dictamind la | antes de los
investigacion 30 dias
del inspector naturales
Actuary tratar
a los clientes
Inspector | con amabilidad
, Liniero, y Enla UEB u - Manuales,
Prestar un . . . Siguiendo las
.. Espy Tec | profesionalidad otro lugar Elevar el indice de Papeles,
servicio de . . ., normasy ,
. de , orientary donde tenga satisfaccion, mostrar . Boligrafos,
calidad y ., . Permanente . procedimientos ‘s
atencién | explicaralos contacto buena imagen de la . utiles y
buena . establecidos para .
.. ala mismos con los empresa .. herramien
atencién ., . . cada actividad
poblacié cualquier clientes tas
n inquietud o el
por qué de

alguna decision
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Diversificar
los canales de
comunicacion

Exigir, velary

controlar .
porque los Eliminando las
. deficiencias que
trabajadores se
. presenta el CACLI
planifiqueny .
para evitar falsear
Dtora lleven a cabo En las .
L . . cualquier
UEB de | dentro del mes distintas Evitar pérdidas de . ., -~
. . ., L, informacion, Utiles y
Comunic el UEBYy informacion; Disminucién . .
., . Mensual . . ., Disefiando una herramien
acién e | mantenimiento departamen | de la insatisfaccién de los , .
. " . . pagina Web donde tas
informati | y mejora de las tos dela clientes, descontrol .
. los clientes
ca telecomunicaci empresa
accedan y puedan
ones en aras .
retroalimentarse
de mantener
. con los datos de su
un buen flujo . ,
. . interés
informativo
cliente entidad
Divulgar,
orientary
explicar por los
medios de
prensa,
audiovisuales,
Espy .
, . radiales las .
técnico distintas Elevar el indice de Plegables
. .z oy 7
de . CMHW, Tele | satisfaccion, facilitar el . Papel,
. afectaciones .. conferencias, .
Comunic Semanal Cubanacan, | pago de electricidad a los . impresora
., que se les . . entrevistas, Spot .
acion Prensa clientes, informar sobre . s, Tics
. puede . , televisivos
Institucio ) una determinada averia
nal ocasionar a los

clientes ya sea
por
mantenimiento
, reparacion u
otro motivo,
explicar las
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facilidades de
pago por cajero
automatico,
Bancos,
Correos

Responder
las quejas 'y
reclamacione
s en término

Inspector

Realizar la
inspeccion al
lugar indicado
previamente
por el cliente y
asentada en el
modelo 831-
0303 Registro
de quejas de
consumidores,
el resultado se
plasma en el
modelo 596 y
se le notifica de
forma directa
en el momento
de la visita

El dia que
acuerde con
el cliente

Terreno

Minimizar las
insatisfacciones de los
clientes

Siguiendo lo
establecido en el
procedimiento
UCCC- 0010

Modelos,
boligrafos,
instrument

os de

medir
corrientey

voltaje
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Darle
seguimiento a
la queja en el
CACLly
.. retroalimentars L -
Técnico Minimizar las Siguiendo los
e sobre . . ) . .
Centro . Centro de insatisfacciones de los procedimientos y Tics,
cualquier Permanente . . .
de ) ., Control clientes, para orientar al normas teléfono
situacion . .
. Control cliente establecidas
Orientar de anormal con el
forma precisa Despacho de
y fiel a los Cargaylos
clientes ante operarios de
una queja o guardia
reclamacion Orientar,
explicar
P . y Se procede
Esp Recepcionar la En el
. . D conforme lo
Atencidn quejae momento UEB Disminuir las . -
. ., . . ) estipulado el Procedimi
ala ingresarlo al en quese | Atencidn al insatisfacciones de los . .
oblacié | CACLI dandole roduzca la Cliente clientes procedimiento entos, Tics
’ n el nimero de P ueja ucecooioo
quel UCCC0012
reporte para su
posterior visita
Tomar los
datos
establecidos y Modelo
. En cuanto -
cerciorarse de Siguiendo lo UccM
Atender las . sele .
.. la legalidad del e . establecido en el 0092,
solicitudes en . notifique Evitar gastos de recursos ,
inmueble, . . . Manual de boligrafo,
el menor Inspector por partede | Terreno innecesarios y posteriores . .
. llenar el o . Consumidores equipos de
tiempo la de dafios a la propiedad L .
osible modelo UC- Atencién a procedimiento medicidn,
P CMO0092 y ., UCCC- 0010 control del
la Poblacion .
presentarse en tiempo
el lugar para
determinar si
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cumple con las
caracteristicas
técnicas

Retroalimentar

Mediante el CACLI
va monitoreando el

11. Mejorar . comportamiento
Retroaliment . se con el .
enun99 % la Técnico . . de las quejas y por
. ar con el despachador En el Para mejorar la calidad de , .
calidad de la de . . via telefdnica
) -, Despacho de en turno de la momento Centrode | lainformacionyconello | . . .
informacidn Centro ) ., . intercambia con el Tics
. , Cargala situacién actual en que Control la conformidad y
brindada via L de , . ., . despachadory el
- problemdtica de la averia o ocurra orientacidn del cliente .
telefdnica al . Control " carro de la guardia
. existente problemdtica
cliente . en turno todas las
existente . .
situaciones
existentes
Realizar un control
Exigiry para constatar que
controlar . A medida ) . a fue resuelta la
. Realizar un Mejorar la calidad del 4 .
1. Cumplir el porque se . que se . . misma y en caso
. . monitoreo de trabajo que puede incidir .
2. Mejoraren 1 % los | cierredelas | cumplaconlo L constate el UEB . gue no dependa de Tics,
. . . Esp las actividades . L, directamente en la L
sistemas de gestidony no establecido . cumplimient | Atencion Al . L . la UEB procedimi
. . Calidad del proceso . satisfaccién del cliente, .
control interno conformidade | en el Manual odelano Cliente . directamente darle entos
gue presentan . aumentar la efectividad -
s en fecha. de e conformida seguimiento hasta
. dificultades . del proceso .
Consumidore d abierta su cumplimiento o
s dela UNE abrir una nueva no

conformidad
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Realizar una
presentacién con
Exponer las Dar a conocer el datos y graficos de
Sesionar en acciones de . Ve
L la reunion de . comportamiento de los control para que Data
2. Disminuir I Esp control para | trimestralm | Teatrodela | . . (s
5% la Comision Calidad | minimizar los ente Embresa riesgos del trimestre con sea mas fdcil la proyect,
enun os ; . S, .
e de Seguridad riesgos P el plan de accién visualizacién y sirva PC
riesgos . o
g y salud correspondiente de capacitacion
laborales laborales .
. para las demas
importantes .
. o areas
identificados
con relacién Se definen los
al afio peligros, la
anterior y no - frecuencia del
Mantener . Para conocimiento del . .
tener . Confeccionar el peligro, los riesgos
. actualizado el UEB personal que labora en la . Papel,
accidentes Esp modelo de ., . L asociados, la .
modelo de . ., Mensual Atencidon Al | entidad, revision de una . impresora,
fatales en el luacién d Calidad | evaluacién de . o consecuencia su
o evaluacion de riesgos Cliente auditoria interna o magnitud con el Pc
rnesgos externa .
seguimiento
respectivo de
forma periddica
Se selecciona de la
lista las que
3 apliquen al
L proceso, marcando
Mejoramient . . -
oen el Aplicar la Es Verificar los UEB Facilita asegurar la Sl o No, las que Pc,
o guia de . P puntos de la Mensual Atencién Al | consecucién de objetivos | resulten negativas | impresora,
desempenio Calidad , . - . .
autocontrol guia Cliente planificados lleva aparejado un Hoja
del Control .
plan de medidas
Interno

con su responsable
y su fecha de

cumplimiento
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4,
Cumplimiento | Supervisar el Seleccionar los .
o - Se verificar el
del 95 % de | cumplimiento Es requisitos UEB cumblimiento de
los Requisitos de los . P legales que Mensual Atencion Al | Trazabilidad y requisitos P - Humanos
. Calidad . . las legislaciones
Legales requisitos apliquen al Cliente .
. vigentes
vigentes legales proceso
aplicables
. Enla
>- Mejora de elaboracion
un 45 % de Planificar Dtora Incluir los ., Seguimiento de
-, del plan Para darle solucién de . Data
solucién del eventos UEB eventos en el Teatro dela soluciones del
s ., . anual y forma creadora al banco proyect,
banco de cientifico- | Atencién | plan de trabajo . Empresa banco de
. . . puntualizar de problemas de la UEB PC
problemas de técnicos al Cliente | empresarial problemas
mensual en
la UEB.
Enero
6.Cumplimien | Capacitar a Incluir la En la
to del Plan los o i ., .
de trabaiadores capacitacion | elaboracién Se elabora material
o ) Dtora en el plan de del plan Para mejorar el proceder dinamico, se
Capacitacién con los . . o Data
o UEB trabajo anual y Teatro de la | del trabajo diario con los invitan
al 94%, como | procedimient L, . . . . - proyect,
. Atencién | empresarial y | puntualizar Empresa clientes y erradicar las especialistas de la
herramienta | os del Manual . , . . . PC
. al Cliente | en las tareas | mensual en violaciones UNE para impartir
para mejorar de ; At Mayo las conferencias
la Consumidore sistematicas JuZioy
productividad s, ética, del proceso
7. Dtora Informar a los
Cumplimiento UEB trabajadores el Para contribuir al ahorro
de los planes | Controlar el | Atencién Plan del UEB de energia, disminuir la Subervision
de consumo | consumo de al Totalizador de Diario Atencidn Al maxima demanda, P y Humanos
- . , . S control
de los Electricidad | Cliente, Energiaenla Cliente minimizar los gastos por
portadores Activista | UEB2, verificar concepto de electricidad
energéticos dela gue se realicen
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gestion
dela
energia

correctamente
las lecturas al
metro
contador,
mantener un
control en el
uso de los aires
acondicionados
en los horarios
establecidos y
con una
temperatura no
menor de 24 o
C, Verificar que
los locales se
mantengan con
hermeticidad

8.
Cumplimiento
del Plan de
Materia
Prima

Chequear la
entrega de
materia prima
(Chatarra
electrdnica)

Esp
Calidad

Supervisar los
materiales que
van a ser
desechados
tengan la baja
técnicay
cumpla con las
especificacione
s de reciclaje

Diario

UEB
Atencion Al
Cliente

Para contribuir a la
sustitucion de
importaciones y
minimizar la
contaminacion ambiental

Mediante la
supervision del

modelo de baja del

equipo

Humanos

- Tics:
Pc: Personal Computer

Modelo: 8310303: Recepcion de Quejas

Esp: Especialista

Tec: Técnico; Dtra: Directora

Tecnologia de la informacién y la comunicacion
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Anexol4

Zn
7 ORDEN DE SERVICIO

UNE
Fecha de emitido: No.
Datos del cliente

Ruta Folio Nombre y Apellidos

Calle No. Apto Piso

entre y

Reparto Pueblo
No. CEE
Cobrado Cuenta 920-93
H-71 No. Fecha: Importe:
Resultado de la ejecucion del trabajo:
OPERARIO Conforme Cliente
Nombre y Apellidos Nombre y Apellidos
Firma Firma

Medicién de la Satisfaccién del Cliente
Caracteristicas de calidad E B R

1. Garantia del servicio
2. Rapidez en las soluciones
3. Confiabilidad del servicio
4. Informacioén brindada sobre el servicio
5. Atencion y trato
Inspector Cliente
Nombre y Apellidos Nombre y Apellidos
Firma Firma

REVERSO




CANTIDAD

MATERIALES USADOS

COSTO

CANTIDAD

MATERIALES RECUPERADOS

VEHICULO DE TRANSPORTE

TIEMPO INVERTIDO EN EL TRABAJO USADO
FECHA FECHA FECHA NUMERO
DIA | MES | HORAS | DIA | MES HORAS | DIA | MES | VEHICULO | HORAS

TRABAJO COMENZO:

TRABAJO TERMINADO: | )’ BRIGADA:

INSPECCIONADO POR:

FECHA:




