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RESUMEN

La presente investigacion se titula: Servicio al cliente y tiempos de espera de los
abonados de la Agencia de Judas de Chomes del Instituto Costarricense de Electricidad,
tercer trimestre del 2022. Se realiz6 en el distrito de Judas localizado en el canton de Chomes
el cual pertenece a la provincia de Puntarenas.

Esta agencia inicio sus labores en la comunidad de Judas en el afio 1999 ante la
necesidad de contar con una oficina cercana para los pobladores del cantén porque
anteriormente los usuarios debian desplazarse grandes distancias para tener acceso a
servicios y consultas de manera presencial.

El objetivo general planteado para esta investigacion fue: Analizar el servicio al
cliente y los tiempos de espera de los abonados del Instituto Costarricense de Electricidad,
de la Agencia Judas de Chomes del Instituto Costarricense de Electricidad tercer trimestre
del 2022.

Para el alcance del objetivo general, en primera instancia se ofrece la fundamentaciéon
tedrica dividida en tres secciones, las cuales son: 1- Contexto historico, 2- Contexto
conceptual y 3- Contexto tedrico, en los cuales se abarca tanto la teoria resultante de las
variables de investigacion, como la historia y datos de la institucion en estudio.

Se utilizé una metodologia cuantitativa con la respectiva utilizacion de instrumentos,
en este caso entrevistas a los ejecutivos de servicio al cliente de la agencia, una encuesta a
100 usuarios que visitaron el lugar y el andlisis de contenido a documentacién concerniente
al tema de estudio.

Una vez analizados los resultados se obtuvieron las opiniones tanto de colaboradores
como de abonados, y se confrontan con los andlisis de contenido con el fin de establecer los
principales hallazgos y proponer las conclusiones y recomendaciones respectivas.

Se concluye de forma general que es necesario mejorar los tiempos de atenciéon a
usuarios y se aborda la importancia de que el usuario conozca los medios digitales que tiene

a su alcance para realizar sus tramites y gestiones sin tener que trasladarse a la agencia.
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Finalmente, se realizé la propuesta con la que se pretendid buscar la disminucién de
los tiempos de espera de los usuarios de los servicios en la Agencia, con el fin de fortalecer
los servicios prestados y minimizar las quejas de las personas por el tiempo que deben
esperar para ser atendidos. En el desarrollo de esta, se ofrecen actividades para tratar de dar

solucién al problema planteado.



CAPITULO I: PROBLEMA DE INVESTIGACION
1.1 PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El Instituto Costarricense de Electricidad al ser una institucion consolidada y firme en
el pais, debe velar por el adecuado y oportuno trato a las personas, ya que esto podria traer
grandes repercusiones a nivel de aceptacion y eleccion de los costarricenses.

El presente proyecto tiene como propdésito conocer las causas que generan los largos
periodos de tiempo que deben esperar los clientes en la Agencia del ICE en Judas de Chomes
para ser atendidos por los ejecutivos de servicio, situacion que desencadena molestias y
disgustos por la alta demora en ser atendidos.

En virtud, el presente trabajo tiene la finalidad de establecer acciones estratégicas que
puedan solucionar esta problematica.

Dentro de lo referido, se procede a recabar informacién directa de los usuarios para
asi analizar las necesidades y sugerencias que consideran pertinentes al momento de ser
atendidos y obtener una retroalimentacion directa para el mejoramiento del servicio asi como
la probabilidad del uso de otras alternativas para realizar las gestiones, como por ejemplo las
paginas electrénicas del grupo ICE o aplicaciones en los medio méviles o fijos y asi no sea
necesario trasladarse realizar tediosas filas en las agencias.

Con lo precio se prevera el alinear la Institucion y los requerimientos de las personas
usuarias y como buena practica efectuar revisiones periodicas y analizar los puntos positivos
y negativos a nivel de atencion prestada a los clientes, entre otros.

1.1.1 Antecedentes del problema

1.1.1.1 Antecedentes nacionales. Al realizar una busqueda de investigaciones o
tesis realizadas a nivel nacional se encontraron las siguientes documentaciones como
referencia al presente estudio.

El trabajo realizado por Sanchez Valle, I. y Sanchez Sequeira, L. (2017) titulado:
Propuesta de plan de mejora para el servicio al cliente del area de reservas de Costa Rica
Service Center, en la Universidad Latina para optar por el grado en Maestria Profesional en

Gerencia de Proyectos.



El objetivo de esta tesis fue: Mejorar el nivel de servicio a un rango entre 0 y 19,9%,
manteniendo, el ratio de respuesta en veinte segundos, medible mensualmente, mediante la
implementacion de la solucion planteada en este documento en un lapso estimado de siete
meses. Se utilizé un tipo de investigacion explicativa, con instrumentos como herramientas
del proceso DMAIC de Six Sigma.

Las conclusiones mas relevantes fueron:

¢ Eltiempo de manejo de las llamadas también se ve afectado por el largo seguimiento
de llamadas, el largo tiempo dedicado a buscar informacion y la larga espera por los
hoteles para recoger la llamada del Centro de Servicio de Costa Rica. Deberian
tomarse medidas sobre las lineas genéricas para seguir el ejemplo de Cluster.

e La prioridad de linea, actualmente se establece en funcién de los volimenes (las
lineas con volimenes mas bajos tienen la prioridad mas alta), ademas, las lineas de
atencion al cliente tienen prioridad més alta que las lineas de reserva. Y las lineas de
atencion al cliente no corresponde con el objetivo principal de los equipos: las ventas.
La jerarquia de lineas debe redisefiarse.

e Los pronésticos de distribucion de personal se calculan sobre la base de datos
hipotéticos e histéricos en lugar de datos reales. Los gerentes no se basan en esos
célculos debido a que muchos factores no se consideran (por ejemplo, los periodos
bajos, los tiempos de manejo de llamada, las diferencias en los volimenes de
llamadas en dias festivos). Ademas, no hay recursos dedicados al Servicio al Cliente,
lo que afecta los niveles de servicio en las lineas de reserva.

Esta tesis tiene relacién con la presente investigacién porque, aunque no se trata de
atencion presencial, la asistencia virtual debe regirse también por tiempos de espera y
tiempos de atencion.

El ICE maneja también un call center dedicado a la atencién de los clientes, sin

embargo, con frecuencia, los tiempos de espera son muy largos, lo cual afecta a los usuarios.



En caso de recomendar a los abonados de la agencia de Chomes que utilicen este servicio,
es necesario mejorar el tiempo.

Por su parte, Molina Rojas, Y. (2018) en su tesis titulada: Impacto econémico
generado por las politicas y estrategias de servicio al cliente, aplicadas por la Sucursal del
Banco Nacional de Costa Rica en el canton central de Puntarenas, en el Ultimo semestre del
afio 2017, en la Universidad Técnica Nacional, para optar al grado de Licenciatura en
Contaduria Publica.

El objetivo de esta tesis fue: Determinar el impacto econémico generado por las
politicas y estrategias de la calidad del servicio al cliente, aplicadas en la Sucursal del Banco
Nacional del Canton Central de Puntarenas en el Ultimo semestre del afio 2017. Se utilizé una
investigacion descriptiva con enfogue mixto, con cuestionarios y entrevista como
instrumentos para la recoleccién de datos.

Como principales conclusiones se tienen:

e La Sucursal del Banco Nacional del Canton Central de Puntarenas cuenta con
politicas y estrategias de servicio al cliente, las cuales fueron suministradas por
funcionarios de la entidad, quienes cuentan con el acceso en su web o red de trabajo
del Banco Nacional, donde se destacan algunas estrategias como: contacto cara cara,
comunicacion por correo, pasos para resolucion de conflictos, relacion o atencién a
clientes dificiles.

e Esimportante mencionar que la institucién cuenta con principios que rigen las politicas
de servicio al cliente, las cuales deben cumplir sus funcionarios. Dentro los principios
mas relevantes se describen los siguientes: cumplir con todo lo que se promete,
responder en el menor tiempo posible, brindar siempre un valor agregado para marcar
diferencia, usar lenguaje adecuado, dar un trato personalizado.

De acuerdo con lo anterior, nuevamente se observa que el tiempo de atencion al
cliente es una de las claves del buen servicio, en cuanto a eso, la tesis mencionada se
relaciona con la presente investigacion porque se pretende lograr buscar la solucion a los

tiempos de espera para la atencion que sufren los usuarios de la Agencia del ICE en Chomes.



Cambronero Barrios, A. (2019) presento una tesis titulada: Propuesta de mejora de la
gestion de servicio al cliente a través del uso de las TIC en la Compafia Tornillos y
Herramientas de Costa Rica S.A., para optar al grado de Maestria Profesional en Tecnologias
de la Informacion y Comunicacion para la Gestién Organizacional, en la Universidad de Costa
Rica.

El objetivo de esta tesis fue: construir una propuesta de mejora del proceso de servicio
al cliente para el departamento de televentas de la compafiia Tornillos, Herramientas y
Materiales de Costa Rica S.A, con el fin de mejorar el tempo de respuesta al cliente. Se utilizo
un enfoque cualitativo utilizando instrumentos como: consulta de manuales de
procedimientos, consultas bibliograficas, entrevistas.

Como principales conclusiones estan:

e Los principales problemas se presentan en procesos que se realizan de forma manual,
ya que no existe control de esta informacién y se dificulta la generacion de reportes
gerenciales para la toma de decisiones sobre estos datos.

o La documentacion de los procesos es muy importante ya que ayuda a identificar el
flujo de normal y proponer mejoras de los procedimientos. Ademas, se deben poner a
disposicion de los empleados tanto nuevos como antiguos para que sean consultados
en cualquier momento que se requieran.

e Las empresas deben centrarse en la mejora continua de los procesos ya que se
enfrentan a ambientes altamente competitivos que requieren empresas con la
capacidad de asumir el cambio.

Esta tesis tiene relacion con la presente investigacion porque trata del uso de TIC para
agilizar la atencion al cliente, de igual que en el ICE la tecnologia es de suma importancia
para poder brindar una atencién no solo rapida y personalizada sino también remota en la
cual el cliente pueda realizar trdmites sin tener que ir a la agencia.

En tanto, el trabajo de Cruz Marin, M. (2020) titulado: Percepcién que tienen los

clientes del servicio brindado por Coopepococi R.L. en el segundo semestre del afio 2019,



para optar al grado de Licenciatura en Administracion de Negocios en la Universidad Latina
de Costa Rica.

El objetivo de esta tesis fue: analizar la percepcion que tienen los clientes del servicio
brindado por Coopepococi R.L. en el segundo semestre del afio 2019. Se utilizé un enfoque
de investigacion mixto y los instrumentos aplicados fueron: encuesta a clientes y
colaboradores y entrevista al gerente de la cooperativa.

Las principales conclusiones brindadas por el autor fueron:

e El servicio al cliente es un elemento esencial para las empresas, y la cooperativa no
gueda fuera de ellas. Este factor, aparte de ser considerado muy importante por los
clientes y los colaboradores de la compafiia, genera lealtad hacia la compaifiia, si se
brinda de una excelente manera, generando a su vez que las personas quieran
regresar al negocio.

o De acuerdo con las encuestas realizadas, para conocer la percepcioén que tienen los
compradores sobre el servicio al cliente, éste lo califican como excelente y bueno, con
porcentajes de 67% y 31% respectivamente, significando que estan a gustos con el
mismo. Por otro lado, el tiempo de atencion, que va de la mano con el servicio, lo
consideran entre excelente (50%) y bueno (43%). Esto le permite a la cooperativa
saber que su labor estd siendo percibida de buena manera por los clientes,
demostrando que los colaboradores dan una correcta atencion, siendo esto
importante para el regreso del cliente y la satisfaccion del mismo, ya que éste es
primordial para la compafiia.

Se observa que en ese estudio hace énfasis al tiempo de atencion, el cual es
primordial para brindar un buen servicio al cliente.

Esta caracteristica es valida en cualquier empresa de venta de servicios, ya sea
publica o privada por lo que la tesis citada tiene relacion con la presente.

Se encuentra también la tesis de Arroyo Carvajal, W. (2021) titulada: La calidad del
servicio al cliente promovida por los funcionarios del Departamento de Bienestar Estudiantil

de la Universidad Nacional, segun la percepcion del grupo estudiantil de primer ingreso,



usuario de este servicio, de la Escuela de Secretariado Profesional, periodo 2018, en la
Universidad Nacional, para optar al titulo de Licenciatura en Administracion de Oficinas.

El objetivo de esta tesis fue, analizar la calidad del servicio al cliente, promovida por
los (as) funcionarios (as) del Departamento de Bienestar Estudiantil de la Universidad
Nacional, segun la percepcion del grupo estudiantil de primer ingreso de la Escuela de
Secretariado Profesional, 2018, para generar conocimiento sobre la dinamica de la
interaccion funcionario-usuario. Se utiliza la investigacion cualitativa utilizando como
instrumentos: el cuestionario mixto, la entrevista de tipo semiestructurada y la observacion no
participante.

Como principales conclusiones se encontraron:

e Los factores de servicio al cliente que se consideran importantes por parte de los
funcionarios del Departamento de Bienestar estudiantil participante en este estudio se
centran en aspectos como la satisfaccion del usuario, el proceso de atenciéon y la
interaccion funcionario -usuario, siendo estos elementos esenciales para mejora la
calidad del servicio que ofrece el departamento.

o Los factores de servicio al cliente que se consideran importantes por parte de los
usuarios se centran en el proceso de atencion y en la necesidad de permanente
capacitacion de los funcionarios para dar respuesta a las necesidades de la poblacion
estudiantil que acude al Departamento de Bienestar Estudiantil, destacandose las
siguientes caracteristicas: la confiabilidad, comunicacion con mensajes de facil
interpretacion, un servicio agil y de pocas visitas, la respuesta a sus necesidades
econdmicas y sociales en la medida de lo posible segln los recursos y condiciones
con que cuenta el departamento.

En esta tesis se analiza la efectividad del servicio al cliente en términos de satisfaccion
del usuario, el proceso de atencién y la interaccion funcionario y usuario, asi como la buena

comunicacion y la agilidad en los procesos de atencion.



Concuerda con el tema del presente estudio porque refiere a las principales acciones
a tomar en cuenta con el servicio al cliente, ya sea en instituciones autbnomas, como el ICE
o instituciones de educacion superior como lo es la Universidad Nacional.

Por ultimo, Arley Solis en su investigacion, J. (2021) titulada: Propuesta para la mejora
del servicio que brinda la Municipalidad de Naranjo en la plataforma de servicio, en la
Universidad Nacional para optar al grado de Master en Gestién y Finanzas Publicas — CINPE
— UNA.

El objetivo de esta tesis fue: Analizar el servicio que brinda la Plataforma de Servicio
de la Municipalidad de Naranjo en el &rea de la satisfaccion del cliente para la generacion de
insumos que promuevan la mejora del mismo en el marco de la nueva gerencia publica. Se
utilizé un enfoque de investigacion mixto en el que se aplicaron entrevistas y encuestas a
usuarios de la Municipalidad de Naranjo.

Las principales conclusiones fueron:

e En relacién a la aplicabilidad del modelo de la nueva gerencia publica dentro del
escenario actual de la Plataforma de Servicios de la Municipalidad de Naranjo, es
claro que existen brechas entre lo que la nueva gerencia publica postula y lo que
realmente se evidencia en el servicio brindado a los usuarios, esto por cuanto, esta
investigacion se direcciona hacia dos enfoques, uno, la reinvencion del gobierno que
debe dirigirse en primer lugar al ciudadano, y dos, la gestion para resultados en el
desarrollo, la cual se dirige hacia los efectos y los impactos que generan los servicios
en la sociedad, ya que la eficiencia en la ejecucion es muy importante; pero la eficacia
de los resultados debe ser el eje central.

e Ante este escenario y una vez realizado el estudio en la Plataforma de Servicio de la
Municipalidad de Naranjo, se evidencia que existen debilidades en los procesos, esto
por cuanto, no se encuentra establecido un sistema de evaluacion del servicio que
permita identificar deficiencias en sus procesos, por lo que no existe un monitoreo del
impacto que el servicio brindado genera hacia los usuarios, por lo consiguiente, no se

generan insumos con los cuales establecer propuestas de mejora.



e Como parte de estas deficiencias, se encuentra el hecho de que la transformacion de
la Plataforma de Servicios no ha dado los resultados esperados por la Administracion,
esto por cuanto, la centralizacion de la atencion del usuario en dicha instancia es débil
segun los datos obtenidos, ya que la movilizaciéon constante de los usuarios hacia
otras instancias internas se mantiene, ademas, de que deben presentarse en mas de
dos ocasiones a otros departamentos dentro del proceso.

Esta i se relaciona con la presente tesis porque se trata de servicio al cliente en una
institucion publica y segundo porque lo que se busca en la mejora en la atencion al cliente
especificamente en la plataforma de servicios, por lo que se puede obtener informacion
importante.

1.1.1.2 Antecedentes internacionales. Sobre el particular, referencia al tema del
servicio al cliente, se localizan las siguientes:

Sanchez Chaves, D. (2016) presenta una tesis titulada: Propuesta de mejora al
servicio al cliente en la empresa Nancy. R. Chavez- Refrigeracion Industrial en la ciudad de
Palmira periodo 2016-2017, en la Universidad de ICESI, para obtener el grado de
Administracién de Empresas.

El objetivo de esta tesis fue: Proponer una mejora del servicio al cliente de la en la
Empresa Nancy. R. Chavez Refrigeracion Industrial. De la ciudad de Palmira en el periodo
2016-2017. Se utilizé6 una metodologia de mixta con un con un enfoque exploratorio y
descriptivo, con instrumentos como, encuestas de satisfaccién y revision bibliogréafica.

Las conclusiones a las que lleg6 el autor fueron:

e En este caso viendo el resultado de las encuestas se puede inferir que la
inconformidad por parte de las empresas se puede ver solucionada por parte de la
organizacién por medio de actividades de reconocimiento en primera instancia de las
necesidades del cliente, cual quiera que sean sus exigencias.

e Se debe tener en cuenta la satisfaccion del cliente y su atencion post venta, si no que

se debe hacer un plan de accion para poder tener control y reaccionar frente a los



clientes de dificil acceso, puesto que una organizacion bien estructurada y con un

planeamiento de sus actividades enfocadas a la rapida asistencia y atencioén de los

clientes es una empresa que compite con su eficiencia y hace sentir mas comodo al
cliente.

Esta tesis se relaciona con la presente investigacion porque analiza temas de mejora
de servicio al cliente, del trato de clientes dificiles y como abordarlos.

Gaitan Moreno, N. (2017) presento en la Universidad Santo Tomas, Bogota una tesis
titulada: Proyecto de mejora de servicio al cliente Distribuciones AC SAS, para optar al grado
de Profesional en Administrador de Empresas.

El objetivo general fue: Mejorar el servicio al cliente en la empresa Distribuciones AC
SAS para que la organizacidon crezca econdmicamente y mejore su posicionamiento
estratégico en el mercado. Utiliza un enfoque cualitativo realizando un marco referencial de
teorias administrativas.

Las principales conclusiones fueron:

e Con la compra de los equipos tecnolégicos se facilita el desarrollo de las actividades,
se genera respeto y ambiente agradable de trabajo tanto para el cliente interno como
externo ya que se esta invirtiendo calidad de tiempo.

o Con el proyecto en marcha se genera confianza, agilidad, respeto, compromiso tanto
en clientes internos como externos, que finalmente se ve reflejado en los movimientos
contables, crecimiento de ventas, aumenta la rotacion de stocks y mejora la economia
de la empresa.

¢ Cuando se ajusta el salario de los funcionarios se connota, agradecimiento por la labor
desempefiada, de inmediato nace en ellos un incentivo para seguir trabajando con
entusiasmo, en busca de coadyuvar al crecimiento de la empresa
Se relaciona esta tesis con la presente en el sentido de que se menciona el equipo

tecnolégico como parte de las soluciones en relacién con el tiempo de atencion.
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Algo interesante es el tema de subir los salarios como incentivo para asegurar un
mejor desempefio de los colaboradores, lo cual podria analizar en la presente investigacion

Por su parte, Gonzales Guevara, R. (2017) realizé una tesis con el titulo de: Calidad
de servicio y satisfaccion del cliente en la empresa comercializadora de madera Arbolito
S.A.C. Chiclayo — 2016, para optar al grado académico de Licenciado en Educacion, en la
Universidad Sefior de Sipan, Peru.

El objetivo general fue: Determinar la relacién entre la calidad de servicio y la
satisfaccion del cliente en la empresa comercializadora de madera Arbolito S.A.C. Se utiliza
un enfoque descriptivo — correlacional para el que se utiliz6 como instrumento la encuesta.

Como conclusiones principales, el autor brinda las siguientes:

e De acuerdo al nivel de satisfaccion del cliente en Arbolito S.A.C., se identificd un nivel
medio alcanzando un promedio de 3,15 dado que no les parece interesante los
beneficios que brinda la empresa, lo que origina que sus expectativas sean mucho
menores que sus percepciones mostrando asi indices de insatisfaccion en los
clientes.

e Respecto a la relacion entre calidad de servicio y la satisfaccion del cliente en Arbolito
S.A.C., se determiné que, si existe relacion entre estas dos variables, lo que significa
gue a mayor sea la calidad de servicio, mayor sera la satisfaccién del cliente
respectivamente.

En esta investigacion se toman en cuenta dos elementos a considerar que son: el nivel
de satisfaccion y que a mayor calidad de servicio mayor sera la complacencia.

Al respecto, la Agencia del ICE en Chomes presenta lentitud en los tramites, dado que
son tediosos o complicados, la insatisfaccion se refleja en los comentarios de los abonados.

Paredes Alfaro, L. (2021) realiz6 una tesis titulada: Disefio de un plan de mejoramiento
de la calidad de servicio al cliente con la metodologia SERVQUAL para una empresa de
Retail, para obtener el grado de Magister en Administracion de Empresas con mencion en

Gerencia de la Calidad y Productividad, en la Pontificia Universidad Catélica del Ecuador.
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El objetivo general fue: Proponer un plan de mejora de la calidad del servicio al cliente
a través de un diagndstico utilizando la metodologia SERVQUAL para una empresa de Retail
dedicada a la comercializacion de insumos profesionales de belleza y hogar. Se utilizé la
metodologia cuantitativa y se aplicé una encuesta a usuarios del negocio.

Las principales conclusiones a las que llegé el autor fueron:

e A través del analisis del contexto interno y externo de la empresa se logré tener un
mejor entendimiento de la empresa y de la situacién mundial actual. La pandemia
originada por el coronavirus tuvo un gran impacto para las empresas de retail,
incluyendo la empresa objeto de estudio. Como consecuencia de la pandemia, se tuvo
gue adecuar el presente estudio para recopilar informaciéon relevante y actual
considerando elementos relacionados a las medidas de bioseguridad implementadas
por la empresa con la finalidad de medir el nivel de satisfaccion de los clientes en este
aspecto.

e Se analizaron diferentes estrategias que aplican las empresas de retail, sin embargo,
debido al enfoque del presente estudio, se considerd relevante trabajar en las
estrategias de segmentacion de clientes para que el Departamento de Ventas y
Marketing pueda crear estrategias de mercadeo en funcion de las caracteristicas
principales de los diferentes segmentos.

o Eldesarrollo de los mapas de empatia de los diferentes tipos de clientes permitio tener
un mejor conocimiento y comprension de los sentimientos, pensamientos,
expectativas, necesidades, esfuerzos y resultados de los clientes de la empresa.

Al igual que las otras tesis revisadas, esta Ultima ofrece opciones para la mejora del
servicio al cliente.

Turunen, M. (2016) presenta una tesis titulada: Improving the effectiveness of
customer service. (Mejorar la eficacia del servicio al cliente). Para optar al grado de bachelor’s

Thesis in International Business, in Lahti University of Applied Sciences, Finland.
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El objetivo general de la tesis fue: Understand the different customer groups and the

effectiveness of customer service in the Oppilastalo office to make the living for both foreign

and finnish tenants more pleasant. (Comprender los diferentes grupos de clientes y la eficacia

del servicio al cliente en la oficina de Oppilastalo para hacer que la vida de los inquilinos

extranjeros y finlandeses sea mas agradable). Se optd por la metodologia mixta y los

enfoques inductivo y deductivo por tener caracteristicas de ambas. Se utliza como

instrumento para la recolecciéon de datos, estudio de casos y la entrevista.

Las principales conclusiones fueron:

This study focused on customer service and improving customer service by making a
development plan. The case company wanted to know customers’ comments and new
development ideas. The main research question was: How can Oppilastalo Ltd
improve customer service with its current and future foreign and Finnish customers?
The main research question is answered later, but first the sub-questions are gone
through.

Este estudio se centrd en el servicio al cliente y la mejora del servicio al cliente
mediante la elaboracion de un plan de desarrollo. La compafiia de casos queria
conocer los comentarios de los clientes y las nuevas ideas de desarrollo.

Customer service is defined as an organization’s ability to meet the needs and desires
of its customers, and customer service begins before, during, and after the customers’
requirements are met. Without customers, you do not have a business, and this is why
loyal customers are highly important for any company. The customers need to trust
the company to be loyal to the company. The customers need to be treated with
respect to earn their trust. Patience, smiles, attention, and appearance are some key
elements to good customer service.

El servicio al cliente se define como la capacidad de una organizacion para satisfacer
las necesidades y deseos de sus clientes, y el servicio al cliente comienza antes,
durante y después de que se cumplan los requisitos de los clientes. Sin clientes, no

tienes un negocio y es por eso que los clientes leales son muy importantes para
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cualquier empresa. Los clientes deben confiar en que la empresa sea leal a la

empresa. Los clientes necesitan ser tratados con respeto para ganarse su confianza.

La paciencia, las sonrisas, la atencién y la apariencia son algunos elementos clave

para un buen servicio al cliente.

e The foreign customers expect to be treated with respect, fairness and friendly gestures.
Working Internet was also mentioned to be very important. The Internet offers many
possible ways stay in contact with their families and many school assignments require
the use of the Internet. Finland is a cold country during the wintertime and the
customers who arrive from southern countries appreciate a working heating system.
The demand for apartments differs in every country and this is why the difference in
customers’ opinions on rental price varies from high to low.

Los clientes extranjeros esperan ser tratados con respeto, justicia y gestos amistosos.

También se mencion6 que trabajar en Internet era muy importante. Internet ofrece

muchas formas posibles de mantenerse en contacto con sus familias y muchas tareas

escolares requieren el uso de Internet. Finlandia es un pais frio durante el invierno y

los clientes que llegan de los paises del sur aprecian un sistema de calefaccion que

funcione. La demanda de apartamentos difiere en cada pais y es por eso que la
diferencia en las opiniones de los clientes sobre el precio del alquiler varia de mayor

a menor.

Esta tesis es pertinente por cuanto el trato a las personas bajo un enfoque familiar y
agradable.

Qasim, M. y Asadullah, M. (2016) presentaron una tesis titulada: The role of customer
support service in relationship strengthening. A case of swedish broadband internet service
providers. (El papel del servicio de atencidn al cliente en el fortalecimiento de las relaciones.
Un caso de proveedores suecos de servicios de Internet de banda ancha). Para optar al grado
de Business Administration Master, in Karlstad Business School, Sweden.

El objetivo general de la tesis fue: Analyse practices of customer support services in

relationship strengthening aimed on home based broadband internet customers. (Analizar las
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practicas de los servicios de atencion al cliente en el fortalecimiento de las relaciones dirigidas

a los clientes de Internet de banda ancha en el hogar). Se optd por la metodologia mixta y

por el enfoque exploratorio.

Las principales conclusiones fueron:

In this competing world, it is really important to retain old customers because it is more
expensive to attract new customers. To retain old and attract new customers, it is
important for the companies to have good customer support service.

En este mundo competitivo, es realmente importante retener a los clientes antiguos
porque es mas costoso atraer nuevos clientes. Para retener a los antiguos y atraer
nuevos clientes, es importante que las empresas tengan un buen servicio de atencion
al cliente.

Good customer support service helps companies to build strong relationship with their
customers. It is important to focus on the actual needs and demands of customers
before designing a customer support service.

Un buen servicio de atencién al cliente ayuda a las empresas a construir una relacion
sélida con sus clientes. Es importante centrarse en las necesidades y demandas
reales de los clientes antes de disefiar un servicio de atencion al cliente.

Good Support Service management is vital to cope with changing perceptions of the
customers. From the research author think that a good customer support service can
help the companies to fill the gap between customer expectations and actual
experience. A good customer support service is tool to strong bonds and loyalty among
the customers which help companies to create positive word of mouth for companies.
Una buena gestién del servicio de soporte es vital para hacer frente a las percepciones
cambiantes de los clientes. Desde el autor de la investigacién piensan que un buen
servicio de atencion al cliente puede ayudar a las empresas a llenar la brecha entre

las expectativas del cliente y la experiencia real. Un buen servicio de atencion al
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cliente es una herramienta para fuertes lazos y lealtad entre los clientes que ayudan

a las empresas a crear un boca a boca positivo para las empresas.

Esta tesis enfatiza en estrategias para conservar los clientes con mayor antigliedad,
a la vez que lograr atraer a otros potenciales por medio de la optimizacion del servicio.

1.1.2. Delimitacion del problema

Delimitacion temporal: se realizaré esta investigacion durante el tercer cuatrimestre
del 2022 y enero febrero del 2023 en la Agencia de Judas Chomes de Puntarenas, para
analizar el servicio al cliente.

Delimitacién geografica: sera en la provincia de Puntarenas en la Agencia del ICE
ubica en Chomes.

1.1.3 Problematizacién

Este problema surge luego de las quejas recibidas en la Contraloria de Servicios y en
el buzén de sugerencias por parte de clientes que visitan la Agencia del ICE en Judas de
Chomes, relacionadas con la lentitud en la atencién recibida, falta de planeacion para poder
reducir significativamente los tiempos de espera para ser ayudados por un ejecutivo de
atencion.

De igual manera, es de suma importancia conocer el punto de vista de los
colaboradores del ICE, sobre la versatilidad y agilidad de los sistemas informaticos que
utilizan, el grado de afectaciones que sufren; esto con el fin de establecer el efecto tan
determinante que pueden tener a la hora de la atencion a los abonados.

Lo anterior, en linea con lo indicado por Moreno, J. (2022):

El buen trabajo de una persona influye en el resultado de sus comparieros de manera

consecuente. De esta manera, quienes integran una empresa son responsables de

cuidar el nivel de calidad del producto, atencién y servicio a los clientes. Esto se aplica
desde el momento en que se comunica un mensaje a nombre de la empresa hasta el

instante en que se termina el contacto con un comprador. (parr.5).
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1.1.4 Justificacién del tema

A raiz de la insatisfaccién de los clientes por los altos tiempos de espera para la
atencion en las Oficinas de Judas de Chomes, Ha surgido la necesidad de realizar un analisis
exhaustivo que brinde informacion adecuada y oportuna sobre posibles causas y soluciones
a este problema el cual es detectado por los mismos clientes.

Por lo anterior, se estima necesario conocer con un poco mas de detalle, cuales son
los tramites que mas se realizan y cuanto tiempo es lo idoneo proyectar para su atencion, con
el fin de obtener datos acertados que demostraran la realidad sobre el proceso de atencion.

Con este andlisis también se pueden validar los sistemas y programas informaticos
mas utilizados por los ejecutivos en atencion de clientes, asi cémo influye su tiempo de
respuesta en el trascurrir del dia.

1.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

La formulacién del problema es uno de los primeros pasos para el desarrollo de un
proyecto de investigaciéon, porgue se establece la cuestion por resolver, proporcionando el
marco dentro del cual se pretende abordar la solucién.

De esta manera, la pregunta de investigacion es la base sobre la cual se construye
todo proyecto de investigacion, por lo tanto, es de suma importancia aprender a redactarla
adecuadamente.

De acuerdo con Enago Academy (s.f.):

Plantear una buena pregunta de investigacion ayuda a establecer lo que se quiere

abordar y a planear adecuadamente la estrategia experimental. Esto permite ahorrar

tiempo en la redaccion de una propuesta, que posteriormente se refleja en una tesis

y/o articulo cientifico. La pregunta de investigacion fundamenta las siguientes partes

en una propuesta al facilitar la formulacion de enunciados operacionales y de hipétesis

claras. Por ejemplo, es util en el planteamiento del titulo, cuando se elimina el marco
de la pregunta; del objetivo general, al agregar un verbo en infinitivo al inicio y de la
hipétesis, al redactarla como si los resultados hubieran demostrado evidencia para

resolver la problematica planteada. (s.p.).
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En el presente estudio la pregunta es:
¢, COmo se encuentra el servicio al cliente y tiempos de espera de los abonados de la
Agencia de Judas de Chomes del Instituto Costarricense de Electricidad tercer trimestre del
20227
1.3 OBJETIVOS
1.3.1 Objetivo general
Los objetivos generales, de acuerdo con el Grupo Editorial Etecé (2022) son aquellos
que:
Apuntan a solucionar el problema general determinado en el planteo inicial del tema.
Es el resultado final que quiere alcanzarse, es decir, la razon por la que se realiza una
investigacion o una accion. Suele ser un enunciado Unico que resume la intencién
principal del trabajo o la acciéon de una manera global. (parr.1).
Por tanto, en el caso de esta investigacion, se plantea el siguiente objetivo general:
Analizar el servicio al cliente y los tiempos de espera de los abonados del Instituto
Costarricense de Electricidad, de la Agencia Judas de Chomes del Instituto Costarricense de
Electricidad tercer trimestre del 2022.
1.3.2 Objetivos especificos
Con base en el objetivo general se plantean los objetivos especificos, los cuales, de
acuerdo con el Grupo Editorial Etecé (2020) son los que: “Se refieren a los objetivos de cada
estrategia o de cada proceso necesario para lograr los objetivos generales. Deben ser
medibles, concretos y acotados a un solo aspecto de la investigacion, por lo cual suelen tener
mayor nivel de detalle”. (parr. 2).
Para esta investigacion se plantean los siguientes objetivos especificos<.
1- Identificar los servicios que presta la Agencia del ICE en Judas de Chomes y los
tiempos promedios que se destinan por cada uno con la finalidad de tener el

conocimiento de la situacion actual.
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2- Conocer el criterio de los clientes sobre el tiempo de espera antes de ser atendidos
por un funcionario de la agencia de servicios del ICE en Judas de Chomes con el fin
de obtener el panorama y percepcién de los abonados.

3- Investigar si existen manuales de procesos o procedimientos actuales de la agencia
de servicios del ICE en Judas de Chomes, con el fin verificar la actualizacion y
vinculacién con los sistemas informaticos.

4- Presentar una propuesta de mejora a la Gerencia de la agencia de servicios del ICE
en Judas de Chomes con la finalidad de mitigar los tiempos de espera y agilizar los
servicios prestados.

1.4 ALCANCES Y LIMITACIONES
1.4.1 Alcances
Con el desarrollo de esta tesis se pretende lograr los siguientes alcances:

e Se realiza esta investigacion en el tercer cuatrimestre del afio 2022 en la Agencia de
Servicios del ICE en Judas, Chomes.

o Creacion del personaje de anfitrién, que se encargue de dar la bienvenida, ofrecer la
ficha al cliente referente al tramite que va a realizar y atender a los clientes que
ingresan por fichas rapidas.

¢ Mantener un colaborador de otra area, pero capacitado en los tramites que se realizan
en la plataforma del servicio al cliente, para que ejerza una funcién de auxiliar en una
eventual saturacién de personas y que ayude a liberar mas rapido a los ejecutivos de
atencion.

e Potenciar el servicio virtual, dando auge a este sistema donde los clientes pueden
realizar sus diligencias desde cualquier lugar donde tenga internet, para asi facilitar
los tramites y ahorrar tiempo.

e Tener una cartera de clientes con planes telefénicos ya vencidos, y a un ejecutivo en

ventas realizando llamadas y haciendo la renovaciéon y venta de planes, para que los
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clientes reciban sus teléfonos en sus casas o trabajo, sin la necesidad de acercarse a
la agencia.
1.4.2 Limitaciones
e Que el nivel de respuesta de los clientes no sea el esperado
e Situaciones imprevistas con respecto a la salud, trabajo o asuntos personales que

requiera atencion.
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CAPITULO Il: MARCO REFERENCIAL
2.1 CONTEXTO TEORICO

El Instituto Costarricense de Electricidad (ICE) fue creado por el Decreto - Ley N0.449
del 8 de abril de 1949. Su creacion fue el resultado de una larga lucha de varias generaciones
de costarricenses que procuraron solucionar, definitivamente, los problemas de la escasez
de energia eléctrica presentada en los afios 40 y en apego de la soberania nacional, en el
campo de la explotacion de los recursos hidroeléctricos del pais. Como objetivos primarios el
ICE debe desarrollar de manera sostenible las fuentes productoras de energia existentes en
el pais y prestar el servicio de electricidad.

Posteriormente, en 1963 se le confirid al ICE un nuevo objetivo: el establecimiento,
mejoramiento, extensién y operacién de los servicios de comunicaciones telefénicas,
radiotelegraficas y radiotelefénicas en el territorio nacional. Tres afios mas tarde, instal6 las
primeras centrales telefénicas automaticas y, a partir de entonces, las telecomunicaciones
iniciaron su desarrollo.

Con el paso del tiempo, la institucién ha evolucionado como un grupo de empresas
estatales, integrado por el ICE (Sectores Electricidad y Telecomunicaciones) y sus empresas:
Radiografica Costarricense S.A. (RACSA) y la Compariia Nacional de Fuerza y Luz S.A.
(CNFL), las cuales han trazado su trayectoria, mediante diversos proyectos de modernizacion
desarrollados en las ultimas décadas.

La globalizacion de los mercados y la revolucion tecnoldgica llevan a las empresas del
Grupo ICE a redoblar esfuerzos con una clara orientacion hacia el cliente, con los mejores y
mas innovadores productos y servicios, con menos recursos y en el menor tiempo posible.
2.1.1 Historia del sector eléctrico

En 1851 las principales calles de la ciudad de San José se alumbraban con lamparas
de kerosén o canfin; conforme avanzaba el crecimiento urbano y se acentuaban los dafios
gue el tiempo habia ocasionado en los postes, se hacia mas evidente que este sistema era
obsoleto y aumentaba la urgencia de establecer un nuevo servicio, acorde con las demandas

del comercio y la industria.
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Tras esta urgencia se logra inaugurar el servicio eléctrico en San José en el afio 1884,
tan solo dos afios después de ser iluminada la ciudad de Nueva York.

En 1948 un grupo de ingenieros eléctricos y civiles encabezados por Jorge Manuel
Dengo Obregén presenta a la Junta Directiva del Banco Nacional un documento titulado:
“Plan General de Electrificacion de Costa Rica”. La trascendencia de esta iniciativa fue tal,
que el Banco Nacional lo remite al Gobierno de la Republica para que lo analizara y el
resultado fue la creacion del Instituto Costarricense de Electricidad ICE, el 8 de abril de 1949,
como una institucion estatal autonoma.

De aqui en adelante, la responsabilidad del ICE fue el desarrollo de fuentes de energia
eléctrica del pais y dar electricidad a toda la poblacion.

La ilusion, las esperanzas y las expectativas de los costarricenses para una mejor
calidad de vida, comienzan a florecer. Lo primero que hizo el ICE fue dirigir el desarrollo
eléctrico del pais de acuerdo con las necesidades sociales y economicas de los
costarricenses. Por supuesto que los problemas de escasez de energia eléctrica empiezan a
solucionarse con la puesta en servicio de mas plantas de energia hidroeléctrica.

El desarrollo del pais mediante el uso de la energia eléctrica como fuente de energia
motriz empieza a ser una realidad. Como el ICE no sélo se preocupa por electrificar Costa
Rica, sino por desarrollar el pais, utiliza con racionalidad los recursos naturales. Como uno
de sus objetivos procura terminar con la explotacién destructiva e indiscriminada a la que
habia sido sometido nuestro pueblo.

Se empieza a conservar y defender los recursos hidraulicos del pais mediante la
proteccion de las cuencas, las fuentes, los causes de los rios y corrientes de agua. Entonces
Costa Rica comienza a crecer y crecer, a desarrollarse ademas todos los costarricenses a
tener una mejor calidad de vida.

2.1.2 Agencia ICE en Judas, Chomes

La Agencia de Servicios de Electricidad y Telecomunicaciones de Judas de. Chomes,

se encuentran ubicadas en las instalaciones del Ministerio de Agricultura y Ganaderia en

Chomes, Puntarenas.
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Inicidé sus labores en la comunidad de Judas en el afio 1999 ante la necesidad de
contar con una agencia mas cercana a la comunidad porque anteriormente los usuarios
debian desplazarse grandes distancias para tener acceso a servicios y consultas de manera
presencial.

En ese afio se orient6 especificamente a los clientes de energia eléctrica y a partir de
2008 se expande a clientes de telecomunicaciones con la apertura de esta y la necesidad del
ICE de comercializar servicios de esta area.

La agencia del ICE de Judas atiende un aproximado de 4.500 clientes especialmente
del sector eléctrico que incluye averias e instalacion de medidores de servicios nuevos,
servicios de alumbrado publico, entre otros, también mdltiples solicitudes de servicio de
telecomunicaciones en lo referente a planes de telefonia celular y de internet.

Para la atencidon de clientes se dispone de tres personas frontales, dos dedicada a
atencion y un sustituto que realiza otras tareas, pero se incorpora a otros servicios.

Para el caso de esta investigacion, se pretende analizar el servicio al cliente y los
tiempos de atencion, con el fin de mejorar la atencién y que la agencia se transforme en una
oficina estatal a una empresa comercializadora de servicios, para esto se han aplicado
politicas como las experiencias de los clientes, la evaluacion permanente a través del cliente
incognito, entre otros.

Ademas, la agencia alberga dentro del edificio a un personal técnico, que si bien es
de otra division de negocios, responde a la ejecucion las solicitudes de campo, a través de
cuadrillas que resuelven las peticiones y averias, teniendo con esto un plan de
mantenimiento, todas estas solicitudes de atienden en ventanilla.

Dado lo anterior, es importante recordar que servicio publico refiere a aquel brindado
por instituciones del Estado, particularmente las auténomas, y el servicio privado es
suministrado por empresas privadas que se dedican a las actividades varias.

Por su parte es valido remembrar lo que es un producto y un servicio, el producto es

el resultado de un proceso de produccion, siendo aquello que tiene un valor de mercado, en
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tanto el servicio es una prestacion econémica que se realiza para satisfacer una necesidad
humana o una demanda de adquisicién de algun producto.

Con base a lo anterior se procede a mirar en detalle diferentes términos en el siguiente
apartado.

2.2 CONTEXTO CONCEPTUAL
2.2.1 Sector de electricidad

El sector electricidad en el pais tiene una amplia participacion del Estado en diferentes
ambitos. El principal organismo estatal a cargo de este mercado es el Instituto Costarricense
de Electricidad (ICE), el cual tiene la tarea de llevar a cabo el desarrollo de los recursos
hidroeléctricos y geotérmicos, de la planificacion de la expansion y la operacion del sistema
interconectado, de la red de transmision y de la distribucién en la mayor parte del pais.

De acuerdo con Loria, M. y Martinez, J. (2016):

La electricidad constituye uno de los servicios fundamentales para toda sociedad

moderna. Condiciona en gran medida el nivel de bienestar de las poblaciones y el

potencial de crecimiento de los paises. Conocer las condiciones bajo las cuales se
determina el precio de ese servicio reviste especial importancia por su impacto en los
sectores productivos y en las familias. La literatura proporciona evidencia de que la
estructura del mercado eléctrico y el marco regulatorio que lo rige constituyen

elementos criticos en la formacion del precio. (p.3).

En Costa Rica, el sector de generacion eléctrica costarricense esta regulado
principalmente por la Ley No. 7593 de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos
(ARESEP).

La Oficina Econémica y Comercial de la Embajada de Espafia en Panamé por medio
de Portolés, E. (2017) explica:

El sistema eléctrico de Costa Rica es operado por el Centro Nacional de Control de

Energia del Instituto Costarricense de Electricidad (ICE) que se dedica a la

administracion y planificaciéon a corto plazo. La planificacién y administracion a largo

plazo de este sector recae sobre el Ministerio de Ambiente y Energia (MINAET), el
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cual elabora el Plan Nacional de Energia (PNE) que orienta las acciones de los

agentes. Especificamente el Plan de Desarrollo Eléctrico Nacional (PDEN) busca

orientar a largo plazo la expansién del desarrollo eléctrico de generacién, transmision

y distribucién eléctrica del ICE e integrando los proyectos de desarrollo de otras

empresas del sector eléctrico. (p.6).

La electricidad es un bien con caracteristicas muy particulares, entre estas se
encuentra que no puede ser almacenada, es decir, la energia que se produce se gasta de
forma inmediata. Debido a que los flujos de corriente eléctrica viajan a la velocidad de la luz,
la generacioén, transmision, distribucion y el consumo de la energia eléctrica son procesos
simultaneos.

2.2.2 Sector telecomunicaciones

Las telecomunicaciones han tenido cambios importantes en los Ultimos especialmente
en lo que se refiere a mercadeo y competencia. En Costa Rica se cre6 en el afio 2008 la Ley
General de Telecomunicaciones N°8642 lo cual ha evidenciado un evidente avance del pais
en este sector, el cual hoy es mas dinamico, brindando servicios que son mas faciles de
obtener para todos los usuarios y a precios asequibles.

Gaitan, R. (s.f.) explica el concepto que se tiene de las telecomunicaciones:

Cuando se habla del sector de las telecomunicaciones cada dia es mas dificil

diferenciar el objeto que se encuentra detrds de este concepto. La delimitacion

conceptual se hace por momentos difusa debido a que este sector se encuentra
inmerso en uno de los campos mas dinamicos de la sociedad actual como es todo lo
relacionado con las tecnologias para la informacion, concepto en el que se engloban

todas aquellas actividades econdémicas y sociales que tienen que ver con el uso e

intercambio de informacion. (parr.2).

De acuerdo con lo anterior, se puede inferir que el sector de las telecomunicaciones
posee caracteristicas que lo hacen diferente a otros que se dedican a actividades econémicas

y sociales dentro de la misma sociedad.
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A través del documento Estadisticas del sector de telecomunicaciones, la
Superintendencia de Telecomunicaciones (SUTEL) (2016) aporta los siguientes datos:

Actualmente, el mercado retne a un total de 135 operadores y proveedores de

servicios de telecomunicaciones autorizados. Asimismo, los ingresos alcanzados en

el sector registraron un aumento del 3 %, pasando de 752 158 millones de colones en

el 2015 a 762 164 millones de colones en 2016. Esta cifra a la vez representa un 54%

mas del total obtenido en 2012, lo que significa que en lo que corresponde a ingresos

el sector continta creciendo. (p.5).

Lo anterior denota un alto crecimiento en materia de telecomunicaciones, cada dia el
acceso a la informacion se expande, el pais avanza hacia la era de la globalizacion. Se debe
tomar en cuenta la importancia que tiene la conectividad en todos los campos, pero
especialmente en la recuperacién econdmica.

Con la venida de la pandemia en el afio 2020 quedd en evidencia la relevancia de las
infraestructuras de conectividad como activos estratégicos indispensables para la economia
y la sociedad actual.

El pais debe contar con un sector de las telecomunicaciones fuerte, sostenible y
competitivo con el fin de en enfrentar los retos y aprovechar las oportunidades que ofrece la
sociedad digital.

2.2.3 Radiografica Costarricense Sociedad Anénima (RACSA)

La empresa RACSA es la promotora de innovacion en las telecomunicaciones, en
Costa Rica, la cual ha logrado la integraciéon de diversos sectores de la industria, social y
politica del pais.

Inicia sus funciones en el afio 1921 convirtiéndose asi en la empresa pionera del del
télex, fax, servicios satelitales, redes privadas empresariales nacionales y regionales, la
introduccién comercial del servicio de Internet, correo electrénico, asi como las conexiones
via cable submarino, permitiendo con estos avances que los sectores empresariales
estuvieran a la vanguardia en la sociedad digital e integrandose a la era de la globalizacion.

El sitio web Esencial Costa Rica (s.f.) describe a RACSA como:
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Servicios de telecomunicaciones e infocomunicaciones para instituciones publicas y

empresas privadas. A lo largo de su trayectoria, RACSA se ha consolidado como un

consultor especializado, integrando un portafolio robusto de servicios tradicionales de
conectividad con una nueva propuesta de valor orientada a la provision de soluciones
digitales, que procuran incrementar la productividad del sector publico y privado.

(parr.1).

Esta es una empresa que tiene sus operaciones en el sector de las Tecnologias de
Informacion y la Comunicacion (TIC), conectando digitalmente contactos clave, proyectos,
accionistas, noticias relacionadas y mas.

El sitio web Bnamericas (s.f.) enumera algunos temas relacionados a sus productos y
servicios, los cuales son:

e Cableado estructurado.

o Ventas y distribuciones.

e Televisién pagada.

o 5G.

e Call centers.

¢ Plataformas de integracion.
e Larga distancia.

e Servicios.

e Internet.

e Tercerizacion de procesos de negocio (BPO).
¢ Banda ancha satelital.

e Consultorias.

e SaasS, PaaS e laaS.

o  Wi-Fi.

e Servicios gerenciados.

e Tablets.



Proveedores de housing y hosting.
Directo.

Servicios corporativos.

Pruebas, Ingenieria de sistemas.
OTT.

Telefonia IP.

Documentacion.

Telefonia fija.

MPLS.

IPTV.

Telefonia local.

Banda ancha fija.

Servicios convergentes.
Enlaces privados.

Indirecto.

Servicios de respaldo (Back up).
Satelital.

Aplicaciones.

Operador de telefonia mavil.
Moviles.

DTH / Satélite.

Telefonia publica.

Capacitacion.

Servicios en nube.

Banda ancha movil.

Data centers.

Equipos moviles.
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e Television por cable.

Actualmente, RACSA es una empresa del Grupo ICE que se encarga de desarrollar
soluciones digitales con base en la optimizacién de la infraestructura de TIC y de
Telecomunicaciones de las empresas del Estado, esto con el fin de incrementar su eficiencia,
calidad y transparencia de los servicios que las instituciones prestan a la ciudadania.

Radiogréfica Costarricense Sociedad Anénima (RACSA) (s.f.) concluye: “Con un
robusto portafolio de servicios, RACSA ofrece soluciones de comunicacion y soluciones
especializadas, que mejoran la calidad de vida del ciudadano y hacer mas eficiente,
transparente y accesible la gestion publica a través de la digitalizacion de procesos”. (p.15).
2.2.4 Instituciones publicas

Las instituciones publicas costarricenses son los ministerios y entidades publicas
dependientes que constituyen, junto con los poderes de estado, al gobierno de Costa Rica.
Estas se encargan de la ejecucion de politicas y proyectos especificos que contribuyan con
el desarrollo del pais en cada una de las diferentes &reas de su competencia.

El sector publico costarricense consta de siete categorias a saber:

e Ministerios.

¢ Instituciones autbnomas. Instituciones semiautonomas.
e Gobiernos locales.

e Empresas publicas estatales.

e Empresas publicas no estatales.

e Entes publicos no estatales

En este contexto, el ICE se ubica dentro de la categoria de instituciones autbnomas,
siendo una de las mas grandes e importantes para el pais.
2.2.5 Instituciones auténomas

Los instituciones auténomas son aquellas que gozan de personalidad juridica plena e
independencia administrativa respecto del poder ejecutivo, aun cuando se encuentren sujetas

a la ley en materia de gobierno.
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De acuerdo con el Articulo 189 de la Constitucién Politica de la Republica de Costa
Rica (1949): Son instituciones autbnomas:
1) Los Bancos del Estado;
2) Las instituciones aseguradoras del Estado;
3) Las que esta Constitucion establece, y los nuevos organismos que creare la Asamblea

Legislativa por votacién no menor de los dos tercios del total de sus miembros. (s.p.).

Estas instituciones cuentan con la capacidad de poder tener su organizacion interna,
administrar sus propios recursos humanos y presupuestarios y actuar de forma independiente
para cumplir con los objetivos y metas institucionales.

En algunas de estas instituciones, el jerarca puede ser nombrado y removido por el
presidente de la Republica, asi como los jerarcas de algunas de las instituciones cuentan con
rango de ministro.

2.2.6 Sectores publico y privado

Cuando se utiliza el término “sector” se hace referencia a un conjunto de personas, a
una serie de actividades o a una zona de un determinado lugar. Especificamente en la
distribucion econémica y social costarricense se definen dos tipos de sector, el sector publico
y el sector privado.

De acuerdo con el Ministerio de Planificacibn Nacional y Politica Econdmica
(MIDEPLAN) (2019): “El Sector Publico es el conjunto total de las organizaciones publicas.
Lo integran los Poderes de la Republica, las instituciones autbnomas y semiauténomas, las
municipalidades, las empresas publicas y otros entes publicos no estatales”. (parr.1).

Por otro lado, el sector privado se compone de empresas y organizaciones que no son
propiedad del Estado. Al respecto, Pérez Porto, J., Gardey, A. (2021) explican:

Los actores del sector privado no estan bajo el control estatal, aunque obviamente

deben obedecer sus leyes. Las empresas y los emprendimientos privados, por otro

lado, tienen un afén lucrativo: su finalidad es generar ganancias, que quedan en poder

de sus duefios. Hay organizaciones del sector publico que carecen de afan de lucro



30

(como una ONG o una sociedad cultural), pero se las suele incluir en un tercer sector

conocido como sector voluntario. (s.p.).

En este sentido, la actividad econdmica que realiza el sector privado beneficia al pais,
porque contribuye con el desarrollo de las comunidades, llevando a cabo la ejecucion de
cualquier actividad que no pertenezca al grupo del sector publico, realizando inversiones
importantes y atrayendo a terceros a realizarlas en el pais.

Todo lo anterior de la mano con la insercion de nuevas tecnologias, algunas
provenientes del exterior, colaborando con esto con la diversificacion de la produccion
industrial.

2.2.7 Desarrollo tecnoldgico

El avance de la tecnologia se viene dando paulatinamente desde hace algunos afios
en todos los paises del mundo en los que esta se ha integrado a la vida diaria, hasta
convertirse en una necesidad y en una herramienta utilizable en la vida cotidiana.

Este desarrollo tecnolégico se manifiesta en softwares, aplicaciones méviles, aparatos
inalambricos y redes, las que se han ido integrando en todas las empresas, industrias,
instituciones publicas o privadas, entre otros.

Al respecto, Collante, A. (2020) se refiere:

Costa Rica se ha integrado muy bien al movimiento, destacando como un pais con gran
potencial innovador en la region. Fortalezas como cercania horaria, estabilidad politica,
bilingtiismo y el nivel de educacion, han hecho que esta nacion vaya subiendo de nivel en
cuanto a desarrollo tecnologico. (parr. 4).

Sectores como comercio, salud, educacion, hoteleria y turismo, etc., han hecho un
esfuerzo para ir adaptandose y no quedarse atras en la era digital, teniendo la ventaja de que
hoy dia se cuenta con muchas opciones en este campo.

En el campo laboral, se da un aumento en ocupaciones relacionadas con plataformas
digitales. Con referencia a esto, la Comision Econémica para América Latina y el Caribe
(CEPAL) (2020) indica: “Desde el aumento de la capacidad de almacenamiento y de la

velocidad de procesamiento de informacion, se han potenciado los procesos de digitalizacion
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gue se traducen en la creacién de aplicaciones para atender una serie de necesidades”.
(pérr.1).

Al analizar esta situacion, se entiende que las nuevas ocupaciones deben responder
a la demanda laboral en cuanto al desarrollo de habilidades de las personas y a los
requerimientos de cambios en el marco institucional con el fin de garantizar el empleo digno.

En este contexto, CEPAL (2020) explica: “se detecta un aumento de la demanda de
habilidades digitales avanzadas, asi como de competencias y habilidades para el disefio y la
resolucion de problemas, vinculadas a las ocupaciones tradicionales en ingenieria”. (parr. 2).
2.2.8 Agencia

Una agencia es la sucursal de una institucion o empresa grande, las cuales se ubican
en cabeceras de cantdn con el fin de proporcionar los mismos servicios en lugares lejanos a
su sede central.

La apertura de agencias facilita los trdmites, sin embargo, en la época actual, muchos
de estos se han digitalizado y los clientes no necesitan presentarse para realizarlos, lo que
ha hecho que disminuyan las filas en estas sucursales.

En Costa Rica, la mayoria de los ministerios y organismos gubernamentales tienen
agencias ubicadas de manera que atiendan un sector de la poblacién, también son utilizadas
por instituciones autbnomas, bancos publicos y privados, etc.

2.2.9 Servicio al cliente

Segun lo indicado por Da Silva, D. (2021):

El servicio al cliente consiste en brindar todo el asesoramiento a tu consumidor, antes,

durante y después de la compra. Esto significa que toda la relaciéon que se establece

desde el primer contacto con la empresa, hasta la posventa, abarca todo el proceso
de atencion al cliente. (parr.2).

Con base en lo anterior se infiere que el servicio al cliente es sin duda un punto
primordial para lograr mantener una compafiia, empresa o entidad gubernamental o

auténoma, debido a que los clientes, tanto internos como externos son los que logran
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colocarla en el mercado y asi volverla productiva que es lo que toda empresa quiere y
necesita.

En este contexto, se define el cliente como aquella persona quien a cambio de un
pago recibe servicios de alguien que se los presta por ese concepto y de acuerdo con el sitio
web QuestionPro (s.f.):

El servicio al cliente se refiere a todas las acciones implementadas para los clientes

antes, durante y después de la compra. También conocido como servicio de atencién

al cliente, se realiza para cumplir con la satisfaccion de un producto o servicio.

Este proceso involucra varias etapas y factores. No nos referimos
exclusivamente al momento en que un cliente hace una compra, sino lo que ocurre
antes, durante y después de la adquisicion de un producto o utilizacién de un servicio.
(parrs. 1-2).

Con respecto a lo anterior, se debe recalcar que un buen servicio al cliente no implica
solamente responder las preguntas del este, sino ayudarlo, adelantdndose a lo que necesita
y satisfacer sus necesidades de manera eficaz. Existen ademas otros aspectos como la
amabilidad, calidad y calidez que también influiran en el servicio ofrecido y en la respuesta
del cliente.

Al respecto, el sitio web QuestionPro (s.f.) explica:

El servicio al cliente es todo el asesoramiento y la asistencia que proporciona la

empresa a sus clientes durante sus interacciones con la marca. El objetivo es

aumentar la satisfaccion del cliente respondiendo a sus peticiones, a menudo el
consumidor tendra preguntas y consultas y el servicio al cliente se encargara de

responderlas. (s.f.).

La forma en que se interactta con el cliente es uno de los pasos mas importantes para
lograr que este viva una mejor experiencia, lo cual implica brindarle un buen servicio o
producto y que se logre con esto cumplir con sus expectativas.

De no ser asi, si se le otorga un mal servicio o se le vende un producto que no cumpla

con lo que el cliente esperaba, esto producira una mala experiencia que se vera convertida
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en bajas ventas, pérdida de clientes y mala reputacion de la empresa o entidad, lo que
también puede ocasionar que los clientes potenciales se trasladen a la competencia.

En este proyecto es de suma importancia dicho concepto, debido a que entorno a este
se basa toda la investigacion, para conocer el grado de satisfaccion o molestia que han
experimentado los usuarios en la Agencia de Judas de ICE, tanto en la calidad del servicio
como en el tiempo de atencion.

2.2.10 Sistemas informéticos

En la actualidad con los constantes avances tecnologicos que dia a dia surgen, es
casi obligatorio que las empresas estén actualizadas y utilicen nuevas herramientas que
mejoren tanto la atencion personalizada como la que se realiza a través de medios digitales.

Sobre el particular, las empresas o entidades publicas y privadas utilizan los
programas de gestién empresarial, los cuales son una herramienta indispensable para llevar
a cabo las funciones propias de cada una.

El sitio web Euroinnova (s.f.) define sistema informatico como:

Un sistema informético (SI) es un sistema que nos permite almacenar y procesar

informaciéon mediante una serie de partes interrelacionadas, como el hardware, el

software y el personal. De hecho, estos son sus tres componentes fundamentales. En
otras palabras, podemos decir que los sistemas informaticos son el conjunto de
técnicas que nos permiten guardar y garantizar la seguridad de informacion mediante

sistemas informatizados. (s.p.).

Al ser una entidad autonoma, el ICE est4 llamado a modernizarse con sistemas
informaticos eficientes, en busca de oportunidades que ofrece la tecnologia para mejorar sus
servicios eléctricos y de telecomunicaciones, con el fin de ampliar el acceso a la conectividad
para todos los habitantes, comercios e industrias, potencializar el gobierno digital, promover
la innovacion para fomentar el crecimiento econémico y la generacion de empleos.

2.2.11 Satisfaccion del cliente
La satisfaccion de un cliente esta representada por el grado de cumplimiento de las

expectativas que tiene al recibir un servicio o producto. Si lo que el cliente percibe es menor
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gue las expectativas creadas, la sensacidn de satisfaccion serd negativa, por eso debe poder
percibir como minimo lo que esperaba.

Al respecto, Pozo Mateo, J. (s.f.) se refiere:

El valor percibido es totalmente subjetivo y depende de la interpretacion del cliente.

Por ello, es importante que la empresa dentro de sus sistemas de gestién sea capaz

de proyectar y poner en valor sus setrvicios y productos.

La expectativas que se generan dependen de si el cliente ha tenido una
experiencia o no anterior. De los comentarios u opiniones que haya oido de otros
usuarios. Y por supuesto, de sus propias necesidades que no tienen porqué coincidir
con la de otros usuarios. (s.p.).

En este sentido, el servicio al cliente es un concepto inherente al &mbito del marketing,
gue implica la satisfaccién que experimenta un cliente en relacion con un producto o servicio
gue ha adquirido, cuando este cumple con las expectativas depositadas en el al momento de
adquirirlo.

Hammond, M. (s.f.) indica:

La satisfaccién del cliente es la medicidn de la respuesta que los consumidores tienen

con respecto a un servicio o producto de una marca en especifico. Las calificaciones

son referentes para mejorar el servicio que se les ofrece y también para conocer a

detalle lo que necesitan. (s.p.).

2.2.12 Ejecutivos de atencion al cliente

El Colegio Técnico Profesional Carlos Luis Fallas (s.f.) define:

El ejecutivo de atencion al cliente realizara las actividades comerciales y de servicio

al cliente segun normativa vigente y politicas organizacionales, desempefiando con

ética las funciones organizacionales y aplicando la atencion y servicio al cliente en la
solucion de problemas mediante una comunicacion respetuosa, asertiva y propositiva.

(parr.2).

La atencion al cliente se ha transformado en algo primordial en las relaciones

comerciales de cualquier empresa, tanto para fortalecer las ventas como para posicionarse
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en el mercado, debido a que para los consumidores el nivel de confianza va de la mano con
un excelente servicio al cliente.

Es por esto por lo que los ejecutivos de servicio al cliente son clave en el trabajo que
desempefian, son el primer contacto que tiene el usuario con la empresa, por lo que se puede
decir que de ellos depende que la persona regrese 0 no.

Con base en esto, King, W. (2021) explica:

Los ejecutivos de servicio al cliente son responsables del manejo de la capacitacion

para un producto y solucioén de problemas de servicio al cliente. Estos profesionales

deben cumplir con una variedad de habilidades y requisitos de educacion para tener
éxito en este campo. (parr.1).

De acuerdo con lo anterior, son las personas que inician y establecen la relacion de
los clientes con la empresa. Su funcion es satisfacer las necesidades de los clientes para que
esto se transforme en ganancias para la empresa.

Los ejecutivos de servicio al cliente son también, los que ofrecen los nuevos
productos, responden a las preguntas del cliente y encuentran soluciones a los problemas del
cliente, es decir, la satisfaccion del cliente es su norte.

Esta satisfaccion resulta ser una meta comercial que cualquier compafia o empresa
desea siempre cumplir a cabalidad, teniendo a los clientes felices y satisfechos se logra que
deseen los productos o servicios ofrecidos por el ICE y permanezcan fieles ante las grandes
competencias.

2.3 CONTEXTO CONTEXTUAL

Grupo ICE es una corporacion de empresas publicas dedicada a ofrecer servicios de
electricidad y telecomunicaciones a los habitantes de Costa Rica.

Es un grupo con gran capacidad en infraestructura, desarrollo tecnoldgico, capital
humano altamente calificado, asi como responsabilidad social y ambiental que se refleja en
todas las grandes obras que ha desarrollado a lo largo de los afios.

A través del ICE (Sectores Electricidad y Telecomunicaciones) y sus empresas:

Radiogréfica Costarricense S.A. (RACSA), Compafia Nacional de Fuerzay Luz S.A. (CNFL),
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y Cablevision, se aporta a la sociedad costarricense progreso con sentido econémico y social.
La naturaleza de sus actividades es fundamental para el desarrollo integral del pais por lo
gue todos los proyectos de inversion tienen también como eje fundamental la proteccion del
medio ambiente, contribuyendo con ello a la calidad de vida y al desarrollo sostenible.

En materia de electricidad ha utilizado como fuente primaria los recursos limpios y
renovables como la energia hidroeléctrica, geotérmica, edlica y solar, para ofrecer soluciones
integrales que incluyen la construccion, generacion, transmision y distribucion del servicio
eléctrico.

La robusta y confiable red de telecomunicaciones le ha permitido al pais convertirse
en un atractivo punto para que grandes empresas de tecnologia, salud y otros campos
desarrollen sus negocios.

Los estandares de calidad y la propuesta de sostenibilidad ambiental permiten hoy
compartir con empresas de clase mundial.

2.3.1 Componentes estratégicos y de estructura organizacional

2.3.1.1 Misién. Somos la Corporacion propiedad de los costarricenses, que ofrece
soluciones de electricidad y telecomunicaciones, contribuyendo con el desarrollo econémico,
social y ambiental del pais.

2.3.1.2 Visidn. Ser una corporacion lider, innovadora en los negocios de electricidad
y telecomunicaciones en convergencia, enfocada en el cliente, rentable, eficiente, promotora
del desarrollo y bienestar nacional, con presencia internacional.

2.3.1.3 Valores. El Consejo Directivo en la Sesién 6114 del 12 de noviembre del 2014
acordd conservar los valores que han identificado a la Institucién en el desempefio de sus
labores:

e Integridad

o Para desarrollar nuestro trabajo de acuerdo con los principios de transparencia,

justicia, confiabilidad, honestidad y respeto.

e Para ser leales a la institucion y a nuestros clientes.
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Para rechazar las influencias indebidas y los conflictos de interés.

Para ser consecuentes entre lo que se dice y lo que se hace.

Para administrar responsablemente los bienes institucionales.

Para actuar de conformidad con la normativa nacional e institucional.
e Compromiso
e Con lasatisfaccion de las necesidades y expectativas de nuestros clientes internos
y externos.
e Con el desarrollo econémico y social de pais.
e Con la calidad de vida de los habitantes del pais.
e Con el medio ambiente.
e Con el trabajo bien realizado y los objetivos de ICE.

e Excelencia

En el suministro de un servicio oportuno, confiable y de calidad.

e En la basqueda y aplicacion de nuevas tecnologias para beneficio de nuestros
clientes.

e Enla aplicacién de las mejores practicas técnicas y administrativas.

e Enla atencion al cliente.

o En el desarrollo integral del factor humano.

En la gestion de los recursos institucionales.
2.3.2 Servicio el cliente en el ICE

El Instituto Costarricense de Electricidad ofrece a la poblacién del pais, diferentes
productos que incluyen electricidad y telecomunicaciones.

El ICE cuenta con agencias en todo lo largo y ancho del pais, en las cuales se brinda
atencion personalizada y se reciben consultas y reclamos inherentes a los productos que se
han adquirido.

Ademas, tiene a disposicion lineas telefénicas, correos electrénicos y agencias

virtuales de la siguiente manera:
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En electricidad:

Linea telefénica 8000 ICELEC (8000 423 532)
Correo electronico: ICELEC@ice.go.cr
Agencia Virtual

En telecomunicaciones:

Linea telefonica 800 USUARIO

Centro de servicio al cliente 1193

Correo electronico: TELEGEST@ice.go.cr

El usuario final de los servicios de electricidad y telecomunicaciones tiene el derecho

de acudir ante el ICE a presentar un reclamo o queja por alguna disconformidad con los

servicios contratados.

Para ejercer este derecho, de acuerdo con lo que establece el sitio web del ICE (2022),

se procede de la siguiente forma:

Llamando al Centro de Servicio al Cliente y/o acudiendo a nuestras agencias ICE y
tiendas kolbi ubicadas en todo el pais, aportando los documentos o insumos que se
consideren pertinentes, en caso de que se cuente con los mismos.

El personal de atencion al publico recibira el reclamo o queja y le asignara un niimero
de consecutivo, el cual sera unico y lo identificard para seguimiento del caso.}

El plazo méaximo para resolver es de 10 dias naturales después de la presentacion del
reclamo o queja, la cual se notificard en el medio fijado cuando se present6 el reclamo.
Si transcurrido el plazo de los 10 dias naturales no ha obtenido respuesta o la misma
no satisface sus intereses, le asiste el derecho de acudir ante la SUTEL y presentar
un respectivo reclamo, siguiendo los pasos que establece en su pagina web.

Ante la fuerte competencia que tiene el ICE con otras empresas de

telecomunicaciones, ha planteado acciones buscan mejorar la relacién con los clientes,

actuales y potenciales, en el mercado nacional, con la perspectiva de una oferta de servicios

y soluciones innovadoras.
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Al respecto, el Grupo ICE (2019) explica que:
Esta estrategia es impulsada por la transformacién digital y el modelo de economias
compartidas, desintermediacion e innovacién abierta, que procure permanentemente
la satisfaccion en experiencia al cliente y servicio memorable. Esta condicion, dara
visibilidad tangible al posicionamiento en el mercado de la marca Grupo ICE, no sélo
como sindénimo de calidad e innovacion, sino también como soporte del desarrollo
econdmico, social y ambiental del pais. (p.39).
2.3.3 Productos y servicios
En la actualidad el ICE ofrece a sus usuarios diferentes productos en el area de
servicios eléctricos y de telecomunicaciones. En este sentido, el ICE requiere plasmar la
necesidad de los servicios y productos que ofrece en cada persona o compafiia, para lograr
incrementar su rentabilidad y también la cartera de clientes.
El Instituto Costarricense de Electricidad se cred con el propésito de electrificar el pais
a partir de energias limpias, por lo que la diversificacion de la matriz y el uso de embalses de
regulacién, han propiciado una calidad y continuidad Gnicas en el servicio.
Al respecto, el Grupo ICE (s.f.) expresa:
Durante las Ultimas siete décadas, el ICE y la Compafia Nacional de Fuerza y Luz
han consolidado —junto con las otras cooperativas y empresas de electrificacion— un
modelo universal y solidario. Muestra de ello es que, durante ese periodo, la cobertura
nacional paso de un 14% (en 1949) a casi un 100% en la actualidad. (parr.2).
En el campo de los servicios y productos eléctricos, el ICE ofrece los siguientes:
e Agencia virtual
e Servicio de Electricidad Definitivo para inmuebles construidos o provisionales
(Monofésico y Trifasico).
e Servicio eléctrico preferencial.
e Proyectos energéticos.

e Aviso de suspensiones eléctricas.
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e Cobertura eléctrica en un 99,4% del territorio nacional.
e Eficiencia energética.
¢ Medios digitales.

En el &rea de las telecomunicaciones, se puede ubicar su inicio en el afio 1949 cuando
el pais buscaba alcanzar el progreso y el desarrollo en todos los campos y se dieron las
condiciones que permitieron que el Estado costarricense le concediera a la institucion la gran
responsabilidad histérica de convertir las telecomunicaciones del pais en una verdadera
herramienta de crecimiento econdmico, social y tecnolégico, que lo colocara en un lugar
reconocido y privilegiado entre las naciones latinoamericanas.

Cartin, M. (2019) describe:

En los afios previos a 1963, el sistema de telefonia nacional estaba saturado y

ocupabamos el ultimo lugar en materia de desarrollo telefénico en América Central;

las pocas centrales manuales existentes resultaban obsoletas, la demanda era
creciente y el descontento en la poblacion era generalizado. Modernizar las
telecomunicaciones y expandirlas por todo el territorio nacional era, a partir de ese

momento, no sélo el principal objetivo sino una obligacién urgente. (s.p.).

Fue asi como en el afio 1994 se ampli6é la numeracion telefonica de 6 a 7 digitos; trece
afios después, paso6 a 8 digitos, asegurando de esta forma una capacidad para la red de
telefonia fija de 10 millones de ndmeros e igual cantidad para la red celular. Esta nueva
estructura permitié contar con capacidad para administrar y proveer de manera eficaz la
numeracion nacional de telecomunicaciones.

Por otra parte, una robusta red IP de ultima tecnhologia e interconexion internacional,
tanto por el océano Pacifico como por el Atlantico con tres cables submarinos, garantizan una
redundancia en las comunicaciones internacionales.

A partir del afio 2009, el ICE dispuso ampliar su cartera de servicios; con la

introduccion en el pais de la tecnologia movil 3G (UMTS), de plataformas para IPTV y para
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VoIP (televisidn y voz sobre el protocolo de Internet), que le permiten incursionar como un
operador Triple Play, es decir, envio instantaneo de voz, datos y video.

De acuerdo con el Grupo ICE (s.f.):

A la fecha, el ICE es el operador dominante del mercado pues cuenta no sélo con la

fidelidad de la ciudadania sino con una estructura organizativa de primer nivel con

presencia a lo largo y ancho de Costa Rica. Con estas condiciones favorables, la

Institucién continla avanzando en su lucha por reducir la brecha digital, dotando al

pais de una conectividad de alta calidad y ancho de banda en cada rincdn y en cada

pueblo, de tal forma que el mundo de las oportunidades sea accesible para cada uno

de los habitantes. (s.p.).

2.3.4 Marca Kaolbi

Es una unidad de la empresa ICE establecida en 2009, ofrece servicios de
comunicacion fija y movil, mensajeria, itinerancia, médem, TV digital, internet, conectividad,
seguridad y respaldo, entre otros, para personas, hogares y negocios en Costa Rica.

En 2018, Kolbi lanz6 una red 4,5G, la primera en Centroamérica, que duplicd las
velocidades de descarga a 200Mbps y de carga a 25Mbps, alcanzando 4,2 millones de
suscriptores.

Actualmente, es la marca mas grande de servicios de telecomunicaciones de Costa
Rica. De acuerdo con del portal de Kdlbi (s.f.) se indica que:

Estamos orgullosos de nuestra identidad, la celebramos y la exponemos. Queremos

ser fiel reflejo de la personalidad tica, esa que destaca por su calidad humana y que

representa la rigueza de nuestra sociedad, por eso nuestro nombre Kaélbi es un tributo

a nuestro origen: representa la magia de la naturaleza en la lengua de uno de nuestros

pueblos originarios los Cabécar, ya que se refiere a una clase de ranas que suele

croar sobre las copas de los &rboles, dotando de una musica exclusiva a los bosques

costarricenses. (parr.3).
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Se hace referencia a la marca que representa una ranita llena de vitalidad, versatil y
muy audaz, valiente ante los retos y determinada en las soluciones de telecomunicaciones
desde el afio 2009.

La trayectoria y liderazgo que representa en el pais tiene su razén de ser por contar
con la infraestructura, la experiencia y la disposicion para seguir creciendo, para generar
nuevas experiencias de conexion.

Ademas, la marca Koélbi mantiene el liderazgo gracias a la fidelidad de los clientes,
quienes, a pesar de las otras empresas de la competencia se mantienen como usuarios de
esta.

Ahora bien, el organigrama del ICE se divide en subregiones y cada subregion es
comandada por la parte de gestion comercial que cuenta con dos apoyos los cuales son
control interno y gestion marca. Luego se dividen en las diferentes agencias de servicios
eléctricos y telefénicos, las cuales estdn administradas por un coordinador, y por ultimo y no
menos importantes los ejecutivos de atencidn junto con los oficinistas son los que velan por
los procesos de la marca.

En la Agencia de Judas de Chomes en Puntarenas se prestan los siguientes servicios:

Sector energia:

e Solicitud de servicio nuevo

e Estudio para disponibilidad de servicio eléctrico.

e Traslado de medidores internos o externos.

e Reclamos por factura alterada.

¢ Reclamos por dafios de diversa indole.

¢ Reportes para mantenimiento de alumbrado publico.

¢ Reportes de anomalias de en la red de distribucion eléctrica.
e Reporte de averias.

e Solicitud de apertura de casos para nuevas redes.

e Impresion de duplicados.
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Asesoria general de clientes o potenciales clientes.
Arreglos de pago.

En el sector de telecomunicaciones :

Venta de nuevos planes de comunicacion, internet o tv con o sin terminal.
Reclamos por facturas alteradas.

Cambio de chip por diversas razones.

Pagos de facturas.

Renovacién de plan.

Reporte de averias.

Asesorias de varios temas relacionados al producto.
Con respecto a esto se presenta el siguiente:

Organigrama de la Agencia del ICE de Judas de Chomes

Jefe de agencia

Asistente
Ejecutivos de servicio
al cliente
Sector energia Sector

telecomunicaciones

Fuente: Instituto Costarricense de Electricidad
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CAPITULO Ill: MARCO METODOLOGICO

El disefio metodoldgico de una investigacién es en el que se plantean los pasos a
seguir para llevar a cabo la investigacion y lograr los objetivos propuestos.

Barrantes Echavarria, R. (2016) explica:

Es importante sefialar que esta parte de la investigacion debe describirse

detalladamente, pues es la que da validez al estudio, la que demuestra la profundidad

con que se realizo la investigacion, la que nos dice el tipo de enfoque, el tipo de estudio

y las técnicas utilizadas. (p.130).

Es decir, se indica en este capitulo, ¢como se realizara la investigacion? Y la
descripcion respectiva de cada parte, de cada instrumento y de cada procedimiento.

Este disefio comprende el conjunto de técnicas y procedimientos que se emplean para
formular las preguntas, resolver problemas y llevar a cabo la investigaciéon, en este se explica
la metodologia con la que se realiza la tesis.

3.1 ENFOQUE

Esta investigacion se ubica dentro del enfoque mixto, en el cual se utilizan
instrumentos de los enfoques cualitativo y cuantitativo con el fin de alcanzar los objetivos
propuestos. Barrantes Echavarria, R. (2014) explica: “En este proceso, se recolectan los
datos mediante técnicas cuantitativas y cualitativas, y se usa la triangulacién de datos”. (p.99).

Con respecto a la parte cuantitativa, hace una revision de fuentes que contengan en
tema del servicio al cliente y el uso de recursos tecnologicos.

Por otra parte, el enfoque cualitativo pretende descubrir o generar teorias, por medio
del al analisis a profundidad, lo cual no implica necesariamente, los términos matematicos.

En este caso, se utiliza la entrevista como instrumento para conocer la opinion y las
inquietudes de los colaboradores de la Agencia de Judas de Chomes del ICE.

Hace algunos afios, en una serie de estudios e investigaciones se mezclaron los
enfoques cualitativo y cuantitativo y surgen los enfoques mixtos, en los cuales existe una
relacion entre la investigacion y la participacion. Barrantes Echavarria, R. (2014) aclara: “El

concepto de mixto ha sido criticado por los fundamentalistas y otros lo aceptan. En este
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proceso, se recolectan los datos mediante técnicas cuantitativas y cualitativas, y se usa la
triangulacién de datos”. (p.99).

De igual forma, Hernandez Sampieri, R., et al. citados por Barrantes Echavarria, R.
(2014) opinan: “La investigacion con enfoque mixto no desplaza a los otros dos enfoques,
sino que utiliza las fortalezas de ambos tipos de investigacién combinandolos y trata de
minimizar sus debilidades”. (p.99).

En esta investigacion se utiliza el enfoque mixto, tomando en cuenta la parte
cuantitativa en la aplicacion de un instrumento sistematico y objetivo, como es la encuesta de
opinién. El enfoque cuantitativo es importante porque su concepcion global, se centra en la
funcion de verificar y comprobar teorias por medio de instrumentos que miden la confiabilidad
y la validacion de los datos recolectados.

En el caso de la presente investigacién es mixto dado que se analizaran variables
cualitativas y cuantitativas para la obtencién de la informacién.

3.2 ALCANCE
3.2.1 Finalidad

La finalidad que se persigue con esta investigacidbn es sugerir acciones ante la
gerencia de la agencia de servicios del ICE en Judas de Chomes para disminuir los tiempos
de espera Yy agilizar los servicios prestados. Con base en esto se considera una investigacion
aplicada, la cual Barrantes Echavarria, R. (2016) define como: “la solucién de problemas
practicos para transformar las condiciones de un hecho que nos preocupa”. (p.64).

Es necesario tomar en cuenta las investigaciones previas han aportado conocimientos
fundamentales para sustentar la propuesta por realizar, como lo expresa Avello, R. (2016):
“La investigacion aplicada consiste en trabajos originales realizados para adquirir nuevos
conocimientos; sin embargo, esta dirigida fundamentalmente hacia un objetivo practico
especifico”. (p.210), lo anterior es aplicado en esta investigacion, para lograr los objetivos

propuestos.



46

3.2.2 Dimension temporal

Se realiza esta investigacion durante el tercer cuatrimestre del 2022 y enero febrero
del 2023.

3.2.3 Marco

Se considera esta investigacion en un nivel micro debido a que se ubica
exclusivamente en la agencia del ICE de Judas de Chomes.
3.2.4 Naturaleza

Esta investigacion se ubica dentro del enfoque mixto, en el cual se utilizan
instrumentos de los enfoques cualitativo y cuantitativo con el fin de alcanzar los objetivos
propuestos. Barrantes Echavarria, R. (2014) explica: “En este proceso, se recolectan los
datos mediante técnicas cuantitativas y cualitativas, y se usa la triangulacién de datos”. (p.99).

Con respecto a la parte cuantitativa, hace una revision de fuentes que contengan en
tema del servicio al cliente y el uso de recursos tecnologicos.

Por otra parte, el enfoque cualitativo pretende descubrir o generar teorias, por medio
del al analisis a profundidad, lo cual no implica necesariamente, los términos matematicos.

En este caso, se utiliza la entrevista como instrumento para conocer la opinién y las
inquietudes de los colaboradores de la Agencia de Judas de Chomes del ICE.

Hace algunos afios, en una serie de estudios e investigaciones se mezclaron los
enfoques cualitativo y cuantitativo y surgen los enfoques mixtos, en los cuales existe una
relacion entre la investigacion y la participacion. Barrantes Echavarria, R. (2014) aclara: “El
concepto de mixto ha sido criticado por los fundamentalistas y otros lo aceptan. En este
proceso, se recolectan los datos mediante técnicas cuantitativas y cualitativas, y se usa la
triangulacién de datos”. (p.99).

De igual forma, Hernandez Sampieri, R., et al. citados por Barrantes Echavarria, R.
(2014) opinan: “La investigacion con enfoque mixto no desplaza a los otros dos enfoques,
sino que utiliza las fortalezas de ambos tipos de investigacion combinandolos y trata de

minimizar sus debilidades”. (p.99).
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En esta investigacién se utiliza el enfoque mixto, tomando en cuenta la parte
cuantitativa en la aplicacion de un instrumento sistematico y objetivo, como es la encuesta de
opinién. El enfoque cuantitativo es importante porque su concepcion global, se centra en la
funcion de verificar y comprobar teorias por medio de instrumentos que miden la confiabilidad
y la validacion de los datos recolectados.

3.2.5 Caracter

Toda investigacion tiene diferentes objetivos, a partir de los cuales se combinan los
elementos y de los que dependera el alcance de la misma, el cual resulta de la revision de la
literatura y de la perspectiva del estudio.

Esta investigacion se desarrolla con un enfoque mixto y para la misma se han definido
los siguientes alcances:

3.2.5.1 Descriptiva. De acuerdo con Hernandez Sampieri, R. et al. (2016):

Con los estudios descriptivos se busca especificar las propiedades, las caracteristicas

y los perfiles de personas, grupos, comunidades, procesos, objetos o cualquier otro

fendmeno que se someta a un andlisis. Es decir, Unicamente pretenden medir o

recoger informacion de manera independiente 0 conjunta sobre los conceptos o las

variables a las que se refieren, esto es, su objetivo no es indicar cdmo se relacionan

ésta. (p.92).

Este tipo de investigacion es utilizada en forma frecuente en enfoques cuantitativos,
usandola como antecedente para tener un panorama general para la comprobacion de las
hipbtesis o variables.

Shuttleworth (s.f.) define sus principales aplicaciones: “Este tipo de experimentos es
generalmente usado por los antropdlogos, psicélogos y cientificos sociales para observar
comportamientos naturales sin que estos sean afectados de ninguna forma”. (parr.1)

Tiene como objetivo especificar caracteristicas, propiedades, rasgos del tema
investigado. Sirve para analizar como es y como se manifiesta un fenbmeno y sus

componentes, describiendo hechos, situaciones o eventos. etc.
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3.2.5.2 Exploratoria. Este tipo de investigacion se utliza para conocer una
determinada situacion a la que posteriormente se le hara una investigacion mas profunda.

Hernandez Sampieri, R., et al. (2017) definen: “Los estudios exploratorios se realizan
cuando el objetivo es examinar un tema o problema de investigacién poco estudiado, del cual
se tienen muchas dudas o que no se ha abordado antes”. (p.75).

Por tanto, la investigacion exploratoria no constituye un fin por si misma, sino que
sirven para determinar tendencias que seran base para investigaciones mas profundas, son
flexibles en su metodologia de aplicacion en comparacion con estudios descriptivos, pero
esta caracteristica también implica un mayor grado de riesgo.

Tiene como objetivo examinar un tema desconocido, poco estudiado o novedoso,
sirviendo para enfatizar en fenémenos relativamente desconocidos. Son mas flexibles, mas
amplios y dispersos que otros estudios, requiriendo paciencia y receptividad por parte del
investigador.

3.3 DISENO

En aquellos casos en los que aplique, debera establecerse cual de los disefios
cuantitativos (experimentales o no experimentales)

El disefio experimental es aquel en el que se establecen la causa y el efecto de un
fendmeno, por lo que debe haber claridad en cuanto a los efectos observados, los cuales se
deben a una causa.

En este tipo de disefio, un conjunto de variables se mantiene constantes y el otro
conjunto se mide como experimento.

Por otro lado, el disefio no experimental es el que se lleva a cabo sin manipular
deliberadamente variables. Se basa fundamentalmente en la observacion de fendmenos tal
y como se dan en su contexto natural para después analizarlos.

En el caso del presente estudio son ambos porque se respetd el comportamiento del
servicio el cliente y atencion de éste, igualmente se manipularon o amoldaron algunas

variables para realizar las preguntas en los cuestionarios aplicados.
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3.4 UNIDAD DE ANALISIS U OBJETO DE ESTUDIO
3.4.1 Sujetos

Los sujetos de estudio de una investigacién son aquellos que se eligen al azar o por
conveniencia, para dar respuesta a una problematica planteada. Son los que puedan ofrecer
la mejor informacién con respecto al tema.

De acuerdo con lo que indica Barrantes Echavarria, R. (2016): “Los sujetos son todas
aquellas personas fisicas o corporativas que brindaran informacion. Debe especificarse con
claridad cual es la poblacion o universo (puede ser uno o varios) y la muestra (si se utilizard)
en cada caso”. (p.92).

Los sujetos que participan en esta investigacion son una parte de los abonados de la
Agencia del ICE en Chomes, seleccionando una muestra de 100 clientes que soliciten los
diferentes servicios que ofrece la compafiia, esto con el fin de obtener la informacién
requerida para la recoleccion de los datos.

De igual manera se procedera a realizar una entrevista semi estructurada a 5 los
funcionarios del &rea de atencién de cliente de esta agencia.

3.4.2 Fuentes de informacién de primera mano

Las fuentes de informacion son instrumentos que se utilizan para recopilar informacion
referente a un tema en particular. Las fuentes de primera mano o fuentes primarias son
definidas por Hernandez Sampieri, et al. (2016) de la siguiente manera: “Constituyen el objeto
de la investigacion bibliografica o revision de la literatura y proporcionan datos de primera
mano, pues se trata de documentos que contienen los resultados de los estudios
correspondientes”. (p.66).

Estas son principalmente libros, antologias, tesis, monografias, revistas, paginas de
internet, documentales, etc. En el caso de esta investigacion se utilizan documentos que se

refieran a servicio al cliente y documentos oficiales del ICE.
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3.4.3 Fuentes de segunda mano

También se le llama fuentes secundarias y son aquellos documentos que
proporcionan informaciéon organizada y elaborada, producto de analisis de terceros,
traducciones o bien la reorganizacion de una informacion obtenida de una fuente primaria.

Coll Morales, F. (2021) explica:

La fuente de informacién secundaria, por tanto, contiene informacion ampliada de los

resultados que expone la fuente primaria. En otras palabras, se trata de aquel

contenido que se ha ido generando a partir de una fuente primaria. Puede ser un
analisis, una valoracion, una traduccion o algin contenido que nos relacione con la
fuente primaria. (parr.2).

Como fuente de segunda mano para el desarrollo de esta investigacion, se pueden
tomar en cuenta diferentes informes realizados por funcionarios de la Agencia del Ice de
Judas de Chomes.

3.5 POBLACION Y MUESTREO
3.5.1. Poblacion

La poblacion de estudio de esta investigacién esta compuesta por todas las personas
gue utilizan los servicios de la Agencia de Judas de Chomes en la provincia de Puntarenas.
3.5.2 Tipo de muestra

El muestreo es una herramienta de investigacion cuya funcion basica es determinar
con gue parte de una poblacién se debe trabajar para que los resultados obtenidos puedan
generalizarse al resto de la poblacion.

Para Hernandez Sampieri, R., et al. (2017):

El muestreo no es la simple sustitucion de una cobertura parcial para una cobertura

total. Muestreo es la ciencia y el arte de controlar y medir la fiabilidad de la informacién

estadistica util a través de la teoria de la probabilidad. (p.245).

3.5.2.1 Muestreo aleatorio simple. El muestreo aleatorio simple es un sistema de
seleccién de un determinado nimero de unidades o sujetos que se extraen de una unidad

mas amplia, esto implica que cada uno tiene la misma probabilidad de ser elegido.
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El sitio web Question Pro (s.f.) define lo siguiente:

El muestreo aleatorio simple, tal y como su nombre lo indica, es un método

completamente aleatorio que se utiliza para seleccionar una muestra. Este método de

muestreo es tan facil como asignar numeros a los individuos (muestra) y luego elegir
de manera aleatoria nimeros entre los nimeros a través de un proceso automatizado.

Finalmente, los numeros que se eligen son los miembros que se incluyen la muestra.

(s-p.).

Este tipo de muestreo se utilizar4 con los sujetos de estudio que representan a los
usuarios de la Agencia del ICE en Judas de Chomes, por considerarse que cualquiera tiene
la posibilidad de contestar la encuesta.

3.5.2.2 Muestra a conveniencia. El sitio web Question Pro (s.f.) indica:

El muestreo por conveniencia es una técnica de muestreo no probabilistico y no

aleatorio utilizada para crear muestras de acuerdo a la facilidad de acceso, la

disponibilidad de las personas de formar parte de la muestra, en un intervalo de tiempo
dado o cualquier otra especificacion practica de un elemento particular. (parr.1).

En este tipo de muestreo, el investigador elige a los sujetos de estudio sin considerar
si son una muestra representativa de toda la poblacion de estudio. Cuando se utiliza esta
técnica, se pueden observar habitos, opiniones, y puntos de vista de manera mas facil.

Al respecto el sitio web Question Pro (s.f.) explica: “El muestreo por conveniencia es
la técnica de muestreo que se utiliza de manera mas comun, ya que es extremadamente
rapida, sencilla, econdmica y, ademas, los miembros suelen estar accesibles para ser parte
de la muestra”. (parr.4).

Al aplicar esta técnica no existen criterios que indiquen cuando una persona puede
ser parte de la muestra, porque cada miembro de la poblacién puede ser un participante y es
elegible para ser parte de la muestra. Estos participantes por lo general tienen cercania con

el investigador.
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Este tipo de muestreo se aplica con los ejecutivos de servicio al cliente de la Agencia
del ICE en Judas de Chomes, debido a que ellos representan la parte de la poblacién de
estudio que tiene la informacion de primera mano en cuanto a atencion y tiempos de espera.

Con base a lo anterior, para la presente investigacion se realiz6 una combinacion de
las anteriores por cuanto se extrajo numerando cada sujeto por medio de una tabla de
nameros y eligiendo al azar, en el caso de esta investigacion se realiz6 con las personas que
ingresaron a la Agencia del ICE de Judas de Chomes en un lapso de 7 dias, ademas se
cumplié la premisa de este tipo de muestreo que indica que cuando el sujeto es elegido no
es reemplazado, por esta razén el muestreo es descrito como sin reemplazo.

Con base en lo anterior, se garantiza que un nimero cerrado de sujetos, en este caso
100 y que ninguno repita la aplicacion del instrumento.

Se eligieron 100 sujetos de estudio porque a la Agencia del ICE de Judas de Chomes
asisten en promedio 400 usuarios por semana, lo cual significa que la muestra es de un 25%
del total, quienes llegaron a entre las 8 am y las 3 pm, durante los 3 dias elegidos para la
obtencion de los datos.

Por otra parte, se aplicara a todo el personal de la agencia una entrevista para conocer
su criterio relacionada con el servicio prestado a las personas usuarias.

3.6 TECNICAS E INSTRUMENTOS PARA RECOLECTAR INFORMACION
3.6.1 Técnicas

Las técnicas de investigacion son los procedimientos elegidos para garantizar el
alcance de los objetivos planteados, es decir, obtener mucha informacién y conocimiento para
lograrlo. Para esta investigacion es utiliza tres técnicas que se explican a continuacion:

3.6.1.1 Encuesta. Esta técnica se utiliza en investigaciones cuantitativas cuando se
qguiere conocer las opiniones de un grupo grande de personas sobre una determinada
situacion.

Al respecto, Ulate Soto, I. y Vargas Morua, E. (2016) explican:

La encuesta es la técnica utilizada para conocer la opinion de gente sobre una

situacion o un problema en el cual esta involucrada. Cuando la poblacién es muy
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numerosa, se elige un subgrupo (seran las personas encuestadas) para que toda la

poblacion esté representada en la muestra. (p.66).

De acuerdo con lo anterior, con la encuesta se obtiene la opinion de los usuarios de
la Agencia del ICE de Judas de Chomes con respecto a los tiempos de espera y los tiempos
de atencion en los diferentes tramites.

3.6.1.2 Entrevista. Esta técnica permite al investigador obtener informaciéon de
primera mano, pudiendo realizarse de forma personal, telefénica o por alguna plataforma para
reuniones virtuales.

Ulate Soto, I. y Vargas Morua, E. (2016) recomiendan:

Luego de analizar los objetivos especificos de la investigacion, se determina cuales

sujetos pueden ofrecer informacion valiosa, ya sea por el conocimiento que han

demostrado tener del tema, por el puesto que desempefian, por la experiencia

adquirida o por su acceso a la informacién relevante, entre otros. (p.64).

Con base en esto, se elige los funcionarios que se encargan del area de servicios al
cliente de la Agencia del ICE en Judas de Chomes, por ser quienes mas informacién pueden
aportar acerca de los tiempos de atencion y de espera para los diferentes tramites.

3.6.1.3 Analisis de contenido. El andlisis de contenido se puede utilizar en diferentes
areas del saber y con publicaciones impresas o digitales que contengan informacién sobre el
tema que se investiga.

Arteaga, G. (2022) se refiere al respecto:

El andlisis de contenido es un método de investigacion cualitativa que suele utilizarse

para analizar las caracteristicas y rasgos del contenido. Es un enfoque utilizado para

cuantificar la informacién cualitativa mediante la clasificacion de los datos y la
comparacion de diferentes piezas de informacion para resumirla en informacion util.

(parr.1).

El objetivo especifico 3 indica la revision de los manuales de procesos o

procedimientos actuales de la agencia de servicios del ICE en Judas de Chomes, con el fin
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verificar la actualizacién y vinculacién con los sistemas informaticos actuales, por lo que esta
técnica se aplica para despejarlo.
3.6.2 Instrumentos

De acuerdo con las técnicas descritas en el apartado anterior, los instrumentos que
se utilizan son los siguientes:

3.6.2.1 Cuestionario. Es un instrumento relacionado principalmente a investigaciones
de enfoque cuantitativo y se utiliza para recoger informaciéon de grupos numerosos, en un
tiempo relativamente breve.

Gutiérrez, J. (s.f.) lo define de la siguiente forma:
El cuestionario es un conjunto de preguntas disefiadas para generar los datos
necesarios para alcanzar los objetivos propuestos del proyecto de investigacién. El
cuestionario permite estandarizar e integrar el proceso de recopilacion de datos. Un
disefio mal construido e inadecuado conlleva a recoger informacion incompleta, datos
no precisos; de esta manera genera informacion nada confiable. Por esta razén el
cuestionario es, en definitiva, un conjunto de preguntas respecto a una o mas variables
gue se van a medir. (parr.1).

Para la presente investigacion se aplica un cuestionario de 12 preguntas a los
abonados de la Agencia del ICE en Judas de Chomes seleccionados al azar, el mismo
pretende cumplir con el segundo objetivo especifico.

3.6.2.2 Hoja de entrevista. En esta se orienta al entrevistado desde un objetivo
previamente establecido, se hacen preguntas abiertas que ofrezcan la opcién de entrelazar
los temas que se pretende investigar.

Es una guia de entrevista, la cual es conveniente realizar en un ambiente tranquilo, al
ofrecer al entrevistado las explicaciones de cada etapa de la entrevista.

La entrevista se realiza a 5 funcionarios del area de atencion al cliente de la Agencia

del ICE en Judas de Chomes, con el fin de despejar el objetivo especifico uno.
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3.6.2.3 Hoja de andlisis de contenido. Este instrumento se utiliza para plasmar los
datos obtenidos de materiales bibliograficos impresos o digitales que tienen relacién con el
tema de estudio en una investigacion.

El investigador elabora la hoja de analisis de contenido de acuerdo con el objetivo
especifico que desea alcanzar, sin embargo, en la mayoria de estos instrumentos, se anota:
el objetivo, la variable y la columna para transcribir los datos recuperados.

En esta investigacion se utiliza la hoja de analisis de contenido para despejar el tercer
objetivo especifico.

3.7 OPERACIONALIZACION DE VARIABLES

A continuacion se presenta el cuadro de operacionalizacion de variables en el que se
exponen los objetivos especificos, con las variables derivadas de estos y las definiciones
conceptuales, operativas e instrumentales de cada una.

Soto Abanto, R. (2018) define:
Una de las etapas sensibles al disefiar un proyecto de investigacion es el elaborar el
cuadro de operacionalizacién de variables. El contenido de un cuadro de
operacionalizacién de variables varia segin las normas de presentacion en cada
universidad, pero en la mayoria se considera como elementos: la o las variables de
estudio, la definicion conceptual y operacional de cada variable; asi como sus
respectivas dimensiones, indicadores y el tipo de variable segun su escala de
medicion. (parr.1)

Dentro de la matriz de variables se puede encontrar una perspectiva mas general de
los principales elementos que constituye la investigacién; con este instrumento se analiza la

coherencia y la conexion légica entre variables planteadas dentro de la investigacion.



OBJETIVOS VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DEFINICION

ESPECIFICOS OPERATIVA INSTRUMENTAL
1- Identificar los Servicio al cliente en el ICE | El ICE tiene a disposicidon (ademas | Se obtiene | Entrevista a 5
servicios que presta la de las oficinas) lineas telefdnicas, | informacion colaboradores en

Agencia del ICE en correos electrénicos y agencias | relevante sobre los | el area de
Judas de Chomes y los virtuales de la siguiente manera: servicios que se | atencion al
tiempos promedios que En electricidad: brindan a los | cliente.
se destinan por cada * Linea telefénica 8000 ICELEC | clientes de la
uno con la finalidad de (8000 423 532) Agencia del ICE en
tener el conocimiento + Correo electronico: | Judas de Chomes y
de la situacion actual. ICELEC@ice.go.cr los tiempos de
» Agencia Virtual atencion.
En telecomunicaciones:
* Linea telefénica 800 USUARIO
» Centro de servicio al cliente 1193
. Correo electronico:
TELEGEST@ice.go.cr
2- Conocer el | Tiempo de espera en la | El tiempo de espera en atencion al | Se realiza una | Encuesta a
criterio de los clientes | atencién al cliente cliente es un indicador que mide | encuesta a los | clientes
sobre el tiempo de cuanto tiempo debe esperar un |clientes de la

espera antes de ser
atendidos por un
funcionario de la
agencia de servicios del
ICE en Judas de
Chomes con el fin de
obtener el panorama y
percepcion de los
abonados

cliente para ser atendido. El tiempo
promedio de espera ayuda a conocer
cuan satisfechos estan los
consumidores con el servicio de
atencion al cliente.

Agencia del ICE de
Judas de Chomes
con el fin de
conocer su opinion
en cuanto a los
tiempos de espera
para ser atendidos.
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OBJETIVOS VARIABLE DEFINICION CONCEPTUAL DEFINICION DEFINICION
ESPECIFICOS OPERATIVA INSTRUMENTAL
3- Investigar si Manuales de | Manuales de procedimientos que | Se realiza un | Hoja de andlisis
existen manuales de procedimientos utilizan los ejecutivos para atender a | andlisis de | de contenido para
procesos o los clientes segun producto o | contenido a los | la recopilaciéon de
procedimientos servicio. manuales de | datos
actuales de la agencia procesos y

de servicios del ICE en
Judas de Chomes, con
el fin verificar la
actualizacién y
vinculacion con los
sistemas informaticos. .

procedimientos
actuales de |la
Agencia del ICE en
Judas de Chomes

4- Presentar una
propuesta de mejora a
la Gerencia de Ia
agencia de servicios del
ICE en Judas de
Chomes con la finalidad
de mitigar los tiempos
de espera y agilizar los
servicios prestados.

Fase de implementacién

Propuesta de la implementacion de
las fases, tareas y cronograma
establecido para el mejoramiento del
servicio.

Se realiza con base
a la capacidad
instalada de la
agencia.

Cronograma
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3.8 ANALISIS DE DATOS

Para el analisis de los datos recolectados se utilizan varias técnicas con el fin de lograr
recopilar la informacion necesaria para identificar el problema y dar una adecuada solucion,
por medio de la propuesta que se plantea.

Segun Hernandez Sampieri, R., et al. (2017): “Es la comprensién detallada por la cual
se requiere de una investigacidbn con respecto a la situacion actual de la empresa,
estableciendo el tipo de informacion que facilitara el proceso de toma de decisiones”. (s.p.).

Los instrumentos son: hojas de analisis de contenido, entrevista, encuesta, uno por
cada objetivo especifico y para la propuesta se utiliza un cronograma con todas las
especificaciones.

Con el analisis de contenido se toman en cuenta 3 documentos que se consideran
importantes para esta investigacion.

La entrevista se analiza de forma general, tomando en cuenta que la mayoria de las
respuestas son similares.

Por ultimo, el estudio de los resultados del cuestionario se efectia por medio de
métodos estadisticos que incluyen cuadros y graficos y corresponde a la segunda.

A cada uno de los instrumentos se adjunta su respectivo analisis.
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

En la recoleccion de los datos de la presente investigacion se utilizaron tres
instrumentos de acuerdo con las variables que se derivaron de los objetivos especificos.

En primera instancia, cada uno de ellos se analizara por aparte, ofreciendo al final del
capitulo un andlisis general de los datos obtenidos con los diferentes instrumentos.

4.1 DIAGNOSTICO DE LA SITUACION VIGENTE
4.1.1 Entrevista a ejecutivos de servicio al cliente

Objetivo especifico 1: Identificar los servicios que presta la Agencia del ICE en Judas
de Chomes y los tiempos promedios que se destinan por cada uno finalidad de tener el
conocimiento de la situacion actual.

En primer instancia no se tiene un tiempo promedio establecido para cada tramite que
se haga con los ejecutivos de servicio, influyen varios factores como son: el tipo de usuario,
gue a veces requiere mas explicacion; la complejidad de la consulta, debido a en ocasiones
el abonado llega con una duda y durante la atencién surgen otras.

Todos los usuarios que arriban a la agencia toman una ficha de acuerdo al tramite que
van a realizar y esperan a ser llamados, pero, no se puede establecer un tiempo promedio
para cada uno, sin embargo, se instruye a los ejecutivos de servicio al cliente para que brinden
instrucciones claras con el fin de que la atencién sea rapida y oportuna, sin presionar al cliente
ni hacer una consulta incompleta.

En primer instancia se consulto a 5 ejecutivos de servicio al cliente acerca de cuales
son los servicios que tramita o presta la Agencia de Judas de Chomes en Puntarenas,
indicado los siguientes:

Sector energia :

e Solicitud de servicio nuevo
e Estudio para disponibilidad de servicio eléctrico.
e Traslado de medidores internos o externos.

¢ Reclamos por factura alterada.
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¢ Reclamos por dafios de diversa indole.
e Reportes para mantenimiento de alumbrado publico.
¢ Reportes de anomalias de en la red de distribucién eléctrica.
e Reporte de averias.
e Solicitud de apertura de casos para nuevas redes.
e Impresion de duplicados.
e Asesoria general de clientes o potenciales clientes.
e Arreglos de pago.
En el sector de telecomunicaciones :
¢ Venta de nuevos planes de comunicacion, internet o tv con o sin terminal.
e Reclamos por facturas alteradas.
o Cambio de chip por diversas razones.
¢ Pagos de facturas.
¢ Renovacion de plan.
e Reporte de averias.
e Asesorias de varios temas relacionados al producto.
Las preguntas realizadas fueron:
1. ¢Conoce usted cudl es el proceso para atencién de clientes dentro de la
agencia?
En esta pregunta los entrevistados en su totalidad conocen los proceso que deben
realizar para la atencion de los clientes, debido a que llevan ya bastante tiempo en ese puesto.
2. ¢Cuédles son los canales que utilizan con més frecuencia los usuarios para la
solicitud de los servicios de la agencia?
Sin lugar a dudas, el principal canal que utilizan los usuarios del ICE es presentarse
personalmente a la agencia, a pesar de que hay otros medios virtuales.
Algunos usuarios indican que han encontrado fallas, por ejemplo, cuando hacen

llamadas al 1193 en cual es el Centro de Atencién al Cliente porque, en primer lugar muchos
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se confunden con el menu de opciones y en segundo lugar demoran mucho en contestar,
razon por la cual prefieren presentarse en la agencia.

En cuanto a la llamada al 1119 que es la de averias, los usuarios las utilizan en mayor
medida.

Las razones que dieron para justificar esta falta de uso de otros canales son:

¢ [alta de conocimiento que existen

¢ Poco manejo de las facilidades tecnoldgicas

e Pagina web y aplicaciones poco intuitiva y uso dificil

e [Falta de promover dichos servicios por parte del ICE

3. ¢Cudles son los principales o recurrentes servicios que solicitan los clientes?

En esta época de avances tecnologicos, los servicios de telecomunicaciones son los
gue requieren mayor atencion, por lo que la compra de planes prepago y pospago son los
mas frecuentes en los usuarios de la Agencia de ICE en Judas de Chomes.

En segundo lugar se encuentran las consultas por facturacion tanto eléctricas como
telefonicas.

4. ¢Cuél es su opinién general con respecto al sistema automatizado de llamado a
los clientes a los cubiculos de atencién?

El sistema que se utiliza para la atencion inicia cuando el cliente llega a la agencia, en
un dispensador de fichas digita el nimero de cédula y el tramite que desea realiza, con estos
datos, la maquina imprime la ficha que le corresponde. El nimero que tiene el cliente es
enviado al sistema y le llama dos veces cuando le corresponde la atencion.

Esto es beneficioso porque:

e Se evitan las filas.
¢ No permite de un cliente “se le cole” a otro.
¢ Elnimero de cédula y la consulta realizada queda guardada en el sistema.
Sin embargo, algunos colaboradores opinan que tiene los siguientes aspectos

negativos:
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e Si el usuario pierde la ficha debe tomar otra para ser atendido, independientemente
de la cantidad de personas que haya.

e El funcionario llama a la ficha que le corresponde, aunque el cliente llegue con la
primera llamada, el sistema hace la segunda, lo cual atrasa al momento de que otro
funcionario necesite llamar a otra ficha.

e Sielcliente no esta, de igual forma el colaborador debe esperar un tiempo prudencial
al realizar las dos llamadas, lo que atrasa la atencion del siguiente cliente.

5. ¢Considera que los tiempos de atencion al cliente son adecuados si / no?
cPorqué?

De acuerdo con la mayoria de los entrevistados, los tiempos de atencién son
adecuados. El objetivo primordial de un ejecutivo de servicio al cliente es resolver las
inquietudes de los usuarios y tratar de solucionar sus problemas.

Para esto es indispensable estar informado acerca de los productos, las politicas de
la empresa con respecto a la solucion de inconvenientes de los clientes y la forma de
responder a las preguntas de una manera rapida y eficiente.

Si bien es cierto que los clientes llegan con preguntas que seguramente tengan una
explicacién de la situacién que las provocé, algunos de ellos no se dan a entender de manera
adecuada, son indecisos o estan poco informados, por lo que el ejecutivo de servicio debe
dejar que el cliente explique la pregunta en su totalidad sin interrumpirlo para poder entender
lo que est4 pidiendo.

Es en estos casos que el tiempo de atencion se alarga y retrasa la espera de los
demas usuarios. De acuerdo con los 5 entrevistados, ellos estan capacitados para la atencion
de todo tipo de trdmites y reclamos, pero se dan atrasos cuando el cliente demora su
explicacion acerca de los que quiere.

Otro problema que manifiestan es la falta de un anfitriobn en la sala de atencion de
clientes, de manera que si lo hubiera, podria orientarse al usuario antes de pasar con el

ejecutivo de servicio.
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6. ¢Considera que la atencion al cliente se realiza de manera agil y rapida?

El ejecutivo de servicio debe brindar al cliente datos exactos, por ejemplo en cuanto a
precio o una fecha de entrega o de reparacién de averias, Unicamente si puede garantizar su
cumplimiento, es decir, hacer declaraciones falsas o imprecisas acerca de la duracion de una
garantia o la fecha de entrega de un producto o servicio se traducira en un cliente insatisfecho.

En caso de dudas sobre algin determinado tramite, el funcionario puede pedir ayuda
a un compariero de trabajo o supervisor, con el fin de que los clientes reciban una respuesta
correcta, incluso si el tiempo de atencién tarda un poco mas, resaltando con esto lo importante
es velar por que el cliente se sienta bien atendido.

7. Segun su opinién, ¢cual es el principal problema que se presenta en la Agencia
del ICE de Judas de Chomes, con respecto a la atencion al cliente?

Los principales problemas que existen en la agencia del ICE de Judas en cuanto a
atencion al cliente, de acuerdo con la opinion de los funcionarios entrevistados consisten en:

e [alta de personal. Hay solo 5 ejecutivos de servicio al cliente para atender a todos los
abonados de la zona de Judas, Chomes y alrededores.

e [alta de promocion de productos. Es necesaria mayor promocion y ofertas para atraer
clientes.

¢ Muy pocos frontales. El espacio en la agencia es muy reducido, es necesario ampliar

0 pensar en un traslado.

e Falta de personal de atencion, Se necesita personal de primera mano que haga el
abordaje de los usuarios para orientarlos en los tramites que vienen a realizar.

e Posicidn, rotulacion, servicios ofrecidos, recursos. La agencia necesita mas rotulos
explicativos que podrian facilitar y agilizar los tramites.

e Presupuesto para contratar mas personal.
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8. ¢En cuanto a los productos y servicios (servicio movil, servicio telefénico fijo,
servicio de cable, internet) que ofrece el ICE considera que tienen ventajas en
relacion con la competencia?

El ICE es por tradicion el principal proveedor de servicios eléctricos y de
telecomunicaciones de Costa Rica, sin embargo, con la apertura de otras empresas, la
competencia ha aumentado de manera considerable.

Indican varios funcionarios que, a pesar de que los productos del ICE son los mejores,
los que ofrecen mas respaldo y facilidad de comprar, las firmas internacionales,
especialmente Claro y en menor grado Liberty, han logrado posicionarse en el mercado y han
adquirido clientes que eran del ICE.

Esto se muestra en los resultados del reporte de las mediciones anuales de calidad
de los servicios maoviles recientemente publicadas por SUTEL, donde se evidencia el repunte
de uno de los operadores en la competencia por la mejora de la calidad de los servicios.

Con base en esto, los funcionarios opinan que el ICE debe contar con las
oportunidades de mejora de todos los participantes en el mercado para atraer clientes y
dinamizar el mercado.

9. ¢Con que frecuencia los usuarios utilizan los sistemas automatizados para el
reporte de averias?

Los funcionarios de atencién al cliente de la Agencia ICE no estan al tanto de la
cantidad de averias que se reportan por medio de sistemas automatizados, sin embargo,
indican que las salidas a reparar averias son constantes y se tratan de atender sin demora.

Explican que en época de mucha lluvia o mucho viento, las averias aumentan, otro
particular es cuando se presenta robo de cable o dafios en el tendido eléctrico o de
telecomunicaciones.

10.¢Cuél es el procedimiento para comunicar a los encargados de campo
“cuadrillas” para la atencion de averias?

El procedimiento para la atencion de averias inicia con el reporte por parte del usuario

ya sea por medio del Centro de Asistencia a través de:
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En electricidad:
e Linea telefénica 8000 ICELEC (8000 423 532)
e Correo electrénico: ICELEC@ice.go.cr
e Agencia Virtual
En telecomunicaciones:
e Linea telefénica 800 USUARIO
e Centro de servicio al cliente 1193
e Correo electronico: TELEGEST@ice.go.cr

Otra opcidn es directamente en la Agencia del ICE en Judas de Chomes, la cual recibe
el reporte y lo reenvia al Centro de Averias.

Una vez que llega al centro, la atencion es inmediata, se asigna al supervisor de
mantenimiento quien valora el dafio para elegir los recursos necesarios y la ruta con mejor
acceso.

11. ;Cuanto es el tiempo de respuesta aproximado para la atencidon de averias?

En la Agencia del ICE de Judas de Chomes se procura dar atencion inmediata al
reporte de averias, lo que en ocasiones causa demora es que no hay suficiente personal
destacado en mantenimiento, no suficientes unidades para atender las averias de inmediato,
por lo que puede tardarse un dia o dos la reparacion.

12. En general cual es el reporte 0 averia que requiere mayor tiempo para su
atencién y cdmo se podria mitigar los tiempos.

Cuando el reporte de la averia llega al Centro de Averias del ICE no existe un juicio
de cual requiere atencién mas rapidamente, todas las averias tienen la misma prioridad y se

procura que sean atendidas con la mayor brevedad posible.
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4.1.2 Encuesta a usuarios de la agencia

Objetivo especifico 2: Conocer el criterio de los clientes sobre el tiempo de espera
antes de ser atendidos por un funcionario de la agencia de servicios del ICE en Judas de
Chomes con el fin de obtener el panorama y percepcion de los abonados.

Sobre el particular de las personas abordadas se les realizaron preguntas cerradas y
con respuesta corta.
Tabla 1

GENERO DE LAS PERSONAS ENCUESTADAS, AGENCIA ICE JUDAS, 2022

Rangos Cantidad
Mujeres 55
Hombres 42
No responde 3
TOTALES 100

Fuente: elaboracion propia

Se observa en la tabla 1 que la cantidad de mujeres que visitan la Agencia del ICE de
Judas de Chomes es mas elevada que la de hombres. Se nota ademas que 3 personas
decidieron no responder a esta pregunta por motivos personales.
Tabla 2

RANGO DE EDAD DE LAS PERSONAS ENCUESTADAS, AGENCIA ICE JUDAS, 2022

Rangos Cantidad
18 a 27 afos 10
28 a 37 afios 43
38 a 47 afos 28
Mas de 48 19
TOTALES 100

Fuente: elaboracion propia
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Se observa en la tabla 2 que existe una mayor afluencia de clientes con edades
entre 28 y 37 afios, seguido de otra cantidad importante de personas entre los 38 y 47 afios.
Puede deducirse que los servicios del ICE, especialmente los que se refieren a telefonia
celular son los mas requeridos por las personas adultos jovenes y a adultos.

Grafico 1

LUGAR DE RESIDENCIA DE LOS USUARIOS AGENCIA ICE DE JUDAS, 2022

= Judas = Morales = Cambalache Otros

Fuente: Elaboracién propia

En el grafico 1 se observa que mas de la mitad de los encuestados son residentes de
la comunidad de Judas, a la vez, hay una importante afluencia de los usuarios de Morales y
en menor cantidad del poblado de Cambalache.

Las cinco personas restantes pertenecen a las comunidades de Pocitos, San Agustin
y San Gerardo. Aunque estos lugares pertenecen al distrito de Chomes, hay un cierto grado

de dificultad para llegar a la agencia
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Tabla 3

FRECUENCIA DE VISITAS A LA AGENCIA DE JUDAS, 2022

Rangos Cantidad
Una o mas veces por semana 2
Cada dos semanas 10
Una vez al mes 15
Esporadicamente cuando necesita hacer algun 73
tramite
TOTALES 100

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con los datos de la tabla 3 se deduce que los usuarios de la Agencia del

ICE de Judas de Chomes, en su mayoria no son “clientes frecuentes”, debido posiblemente

al tipo de servicio que presta el ICE, en el cual no es necesario ir en ciertos lapsos de tiempo
sino cuando se necesite.

Gréfico 2

TRAMITES REALIZADOS POR LOS USUARIOS DE LA AGENCIA DE JUDAS. 2022

= Telefoniafija =Telefoniacelular = Electricidad Kolbi hogar = Otro

Fuente: Elaboracion propia
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La telefonia celular se ha convertido en el principal producto que tiene el ICE en venta,
diariamente acuden usuarios a las agencias del ICE a nivel nacional para realizar tramites,
consultas, compras de lineas celulares prepago y pospago.

En este caso, 67% de los usuarios encuestados se presentaron a la Agencia del ICE
de Judas de Chomes a hacer algun tramite de este tipo, siendo en menor grado para
consultas acerca de telefonia fija, electricidad o Kdlbi hogar.

El rubro de “otros”, los usuarios refirieron: consultas generales, pago de facturas,
impresion de recibos, reposiciones de tarjetas SIM, entre otros.

Grafico 3
OPINION ACERCA DE LA ATENCION RECIBIDA EN CUANTO AL TRATO Y

CONSULTAS, EN LA AGENCIA DE JUDAS, 2022

= Excelente =Bueno = Regular Malo

Fuente: Elaboracién propia

De los clientes encuestados algunos reconocen que el llamado por nimero de ficha
de los clientes a los cubiculos de atencién es satisfactorio, aunque no perfecto, ya que la
mayoria expresa falta de orden en algunos casos y poca informacién de la autogestion que

deber realizar para gestionarlos.
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Este consta en una pantalla tactil ubicada a la entrada de la sucursal, donde el cliente
debe elegir el tipo de gestidon que desea con la ayuda del oficial de seguridad, al no contar
con un anfitrién, seguidamente debe digitar su nimero de cedula y finalmente esperar ser
llamado por el ejecutivo de servicios.

Una vez que es llamados a la ventanilla correspondiente la mitad de los usuarios
opinaron que el servicio fue bueno, la cuarta parte lo considera excelente y el 26% restante
opiné que el servicio fue regular o malo, justificado por la premisa de que no se satisfizo su
consulta de la manera como se esperaba.

Grafico 4
OPINION ACERCA DEL TIEMPO DE ESPERA Y TIEMPO DE ATENCION, EN LA

AGENCIA DE JUDAS, 2022

= Excelente =Bueno = Regular Malo

Fuente: Elaboracién propia

Un 32% de las encuestas, identifica que la satisfaccion referente al tiempo de espera
para ser atendido es regular, sin dar una nota positiva 0 negativa, pero evidenciando que
existe mas descontento que excelencia por parte de los encuestados, manifestando asi el

malestar por la gran espera para ser atendidos.
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Un 20% lo considera malo, lo cual es preocupante porque se trata de una cifra
significativa. De acuerdo con las opiniones recolectadas, los usuarios manifiestan que pierden
mucho tiempo esperando a ser atendidos, que el sistema de fichas es lento y se pierden
minutos entre un llamado y otro.

Ademas algunos consideraron que una vez que son atendidos en ventanilla, el
ejecutivo de servicio ha tardado demasiado aunque se trate de un tramite sencillo.

Tabla 4

PROMEDIO DE TIEMPO QUE PERMANECE EN LA AGENCIA CUANDO VA A REALIZAR

UN TRAMITE
Rangos Cantidad
1 a 10 minutos 29
11 a 20 minutos 37
21 a 30 minutos 26
Mas de 30 minutos 8
TOTALES 100

Se observa que en su mayoria los tramites de realizan en un lapso de 30 minutos o
menos, sin embargo, se debe tomar en cuenta que no se tiene un promedio de duracion para
cada tipo de gestion, por lo que el usuario perfectamente puede suponer que se tardé mucho

o bien, no se le dio la atencién correcta.
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Gréfico 6

SUGERENCIAS DE LOS USUARIOS SOBRE LOS TRAMITES, AGENCIA JUDAS, 2022

= Si =No

Fuente: Elaboracion propia

En la Gltima pregunta de la encuesta realizada a los clientes se le brindé la alternativa
de opinar sobre la satisfaccion general que brinda la Agencia del ICE de Judas de Chomes,
con respecto a la atencién y sus tiempos, se observa en el grafico que el 95% de los
encuestados opina que debe haber una mejora sustancial.

En las justificaciones de respuesta se nota una importante cantidad de abonados
insatisfechos con el servicio recibido, de lo cual se puede tomar en cuenta para un
mejoramiento continuo como ente en su totalidad.

4.1.3 Analisis de contenido

Objetivo especifico 3: 3- Investigar si existen manuales de procesos o
procedimientos actuales de la agencia de servicios del ICE en Judas de Chomes, con el fin
verificar la actualizacion y vinculacién con los sistemas informéaticos.

Se procede a analizar los manuales de procesos o procedimientos que se utilizan en

la Agencia del ICE de Judas de Chomes.
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Es necesario aclarar que las agencias del ICE en general no tienen manuales de
procedimientos propios sino que en todas se utilizan los mismos protocolos y la misma
documentacion.

Hoja de analisis de contenido 1

Documento: Pasos para una buena atencidn al cliente.

Autor: Agencia ICE de Judas de Chomes

El documento: “Pasos para una buena atencion al cliente” es un Power Point que fue
confeccionado en la Agencia del ICE de Judas de Chomes, es un instrumento utilizado con
ejecutivos de servicio al cliente para la instruccion en la atencion de usuarios.
Son 11 diapositivas en las cuales se indica el objetivo primordial de un ejecutivo de servicio
al cliente, el cual es: resolver las inquietudes de los clientes y solucionar sus problemas.
Se desarrollan 7 puntos primordiales al respecto:

1. Laimportancia del conocimiento de los productos.

2. Permitirle al cliente preguntar o explicar su problema.

3. Tomar notas de lo que el cliente expresa.

4. Repetir la pregunta al cliente una vez que la formula.

5. Mantener un lenguaje positivo en todo momento.

6. Verificar las respuestas con otros comparferos o supervisor en caso de tener alguna

duda.
7. Prometer al cliente Unicamente lo que se esta en capacidad de ofrecer.

Este documento es analizado en reuniones de personal.

En la Agencia del ICE en Judas de Chomes se trabaja diariamente para ofrecer un
buen servicio al cliente, sin embargo, los tiempos de espera para ser atendido y el lapso que
tarde el cliente en ventanilla no se ha podido reducir, lo cual implica un atraso para los

usuarios que muchas veces se muestran descontentos.
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En el caso de la Agencia del ICE en Judas de Chomes, se cuenta con una
presentacién en Power Point sobre la buena atencion al cliente, que sera analizada de igual
forma.

Hoja de analisis 2

Variable: Productos y servicios

Documento: Estrategia 4.0. 2019 — 2023

La cuarta revolucion industrial:

En los ultimos cuatro siglos las sociedades han experimentado cuatro revoluciones industriales.
La primera asociada con la invencién de la maquina de vapor, la segunda derivada de la
produccién en masa y la linea de ensamblaje, la tercera con la creacion de los semiconductores,
el computador personal, el internet y las redes celulares, mientras que la cuarta revolucion
(actualmente en marcha), esta marcada por la convergencia de tres dominios disruptivos:
tecnologias digitales, nanotecnologia y la biotecnologia.

Las tecnologias que subyacen a la transformacion que se esta experimentando evolucionan a

velocidades exponenciales y de forma combinatoria. (p.11)

Energia limpia, inteligente y distribuida:

En el caso de la industria eléctrica, la cuarta revolucién industrial también ha afectado la forma
en que se deben repensar los modelos de negocios asociados a la generacién, transmision,
distribucion y mas alla del medidor, lo anterior por la conjugacién de tres tendencias que producen
cambios en la infraestructura de la red:

1. Electrificacion de grandes sectores de la economia como el transporte y la calefaccion.

2. La descentralizacion, estimulada por la fuerte disminucion de los costos recursos
energéticos distribuidos (DERS) tales como: i) almacenamiento distribuido, ii) generacion
distribuida, iii) flexibilidad de demanda, y; iv) eficiencia energética.

3. Digitalizacion de la red, con medicién inteligente, sensores inteligentes, automatizacion y
otras tecnologias digitales de red; y, mas alla del medidor, con el advenimiento del Internet

de las cosas (loT) y una oleada de dispositivos conectados que consumen energia. (p.13).
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La transformacion digital del Grupo ICE:
Con la dinamica tan acelerada en la industria de Electricidad y Telecomunicaciones y con un
contexto competitivo cada vez mas complejo y agresivo, el ICE y sus empresas han dado los
primeros pasos hacia una evolucién digital orientada a consolidar el liderazgo de nuestros
servicios en el mercado.
En este sentido, dentro de los principales avances en el negocio de energia se encuentran:

* Virtualizacion subestaciones eléctricas

* Centros control de energia

* Desarrollo software de indicadores

* Infraestructura de carga eléctrica

* Medicion Inteligente (p.15).

Telecomunicaciones:
En el negocio de telecomunicaciones se realizé un analisis de los procesos y su cadena de valor,
con el propésito de orientar su gestion a promover la competitividad, el aprovechamiento de los
beneficios de la transformaciéon digital y adaptarse a las exigencias del mercado nacional e
internacional.
Entre las acciones prioritarias para la transformacion digital de telecomunicaciones se
encuentran:
» Articular un proceso corporativo de vigilancia estratégica
» Consolidar un proceso corporativo de inteligencia de negocios
* Mejorar la experiencia del cliente:
» Crear experiencias omnicanal
* Impulsar la autogestion
» Fomentar una cultura agil y proactiva

* Nuevos servicios digitales. (p.16).
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Andlisis:

En el contexto actual de la cuarta revolucién industrial afecta las expectativas del
cliente, por tanto, el ICE se ve en el compromiso de trabajar con tecnologia digital los
productos fisicos existentes y a la vez, favorecer o desarrollar la innovacién colaborativa.

Se vuelve indispensable analizar los negocios de diferentes industrias 0 empresas
para ofrecer al abonado una experiencia coherente e integrativa, que, aunque se encuentra
en una fase preliminar, ya muestra sus primeros alcances.

En el campo de la electricidad, el ICE evoluciona més alla del suministro, la red se ha
transformado en una plataforma que maximiza el valor de los recursos energéticos
distribuidos.

Estos cambios posibilitan a los abonados para que puedan seleccionar las tecnologias
de su preferencia, conectarlas a la red y, eventualmente, realizar transacciones con otros
recursos distribuidos y centralizados.

La transformacion digital del ICE implica contar con una nueva visién que aproveche
los cambios que trae consigo la era tecnoldgica, tanto en el servicio eléctrico como en el de
telecomunicaciones.

Como parte de los esfuerzos en el sector electricidad se tiene alianzas con socios
estratégicos que contribuyen con la modernizacién tecnoldgica y que permiten el desarrollo
de nuevos negocios y servicios, ejemplo de esto es la innovacion a traves de la red eléctrica
inteligente y la modernizacién de las plantas generadoras con tecnologia digital forman parte
de esta trasformacion.

La transformacion digital del ICE implica el fortalecimiento de propuestas competitivas,
innovadoras, que tengan un excelente alcance local e internacional, para esto es necesario
un cambio estructural con miras a la estabilidad financiera del ICE, a la evolucién de los
negocios y de la experiencia del cliente, asimismo, la eficiencia de las operaciones, la

efectividad del talento humano, la equidad y la sostenibilidad.



77

Hoja de analisis 3

Variable: marca Koélbi

Documento: ;Qué es Ko6lhi?

Kolbi es la marca méas grande de servicios de telecomunicaciones de Costa Rica.
Estamos orgullosos de nuestra identidad, la celebramos y la exponemos. Queremos ser
fiel reflejo de la personalidad tica, esa que destaca por su calidad humana y que representa
lariqueza de nuestra sociedad, por eso nuestro nombre Koélbi es un tributo a nuestro origen:
representa la magia de la naturaleza en la lengua de uno de nuestros pueblos originarios
los Cabécar, ya que se refiere a una clase de ranas que suele croar sobre las copas de los
arboles, dotando de una musica exclusiva a los bosques costarricenses.
Y es que huestra marca es como esa ranita: llena de vitalidad, versatil y muy audaz, valiente
ante los retos y determinada en las soluciones de telecomunicaciones desde el afio 2009.
Somos una marca con trayectoria y liderazgo en el pais, contamos con la infraestructura,
la experiencia y la disposicion para seguir creciendo, para generar nuevas experiencias de
conexion. Ademas, mantenemos el liderazgo gracias a la fidelidad de nuestros clientes,
guienes son vigilantes del ritmo acelerado del mercado y la competencia.
En todo lo que hacemos buscamos exaltar la biodiversidad nacional, fomentando el respeto
al entorno. Procuramos que nuestros objetivos de negocio se cumplan responsablemente,
cuidando la naturaleza, las comunidades y en si, todo lo que sea sinénimo de vida.
Estamos a favor de la diversidad y la inclusion, porque cada persona es Unica en el planeta
y las diferencias enriquecen. En Kdlbi hay espacio para todos.
Cada nueva oportunidad de crecimiento la afrontamos con nuestro més valioso recurso: el
humano, quienes cuentan con la capacidad y herramientas de estandares de calidad

mundial. (s.p.).
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Andlisis:

En indudable que todos los habitantes del pais conocen la marca Kdlbi, la cual es la
mas grande a nivel nacional y llega a todos los rincones de Costa Rica.

Kolbi aparece en el afio 2019 y hasta la fecha ha evolucionado significativamente,
ofreciendo al usuario una gran variedad de servicios y beneficios en lo que respecta a
telefonia celular y mas recientemente a lo que se conoce como Koélbi hogar, en el que se
ofrece internet con fibra Optica.

La marca Kdlbi que trae consigo, entretenimiento (juegos y portales, servicios de
contenido, Kdlbi musica), servicios adicionales (Kdlbi asistencia y Kolbi salud), cobertura
movil (se ofrece el mapa de cobertura y el mapa de velocidad de internet) y, por ultimo, ofrece
el servicio de portabilidad para abonados de otras empresas que deseen pasarse a Kalbi.

En telefonia celular, la marca Kolbi ofrece planes prepago y pospago con los cuales

se obtienen mdltiples beneficios como los mencionados anteriormente.
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CAPITULO V: DISCUSION

Una vez obtenidos los datos y analizados los resultados se considera que esta
investigacion tiene aspectos similares a los expuestos en algunos de los antecedentes tanto
nacionales como internacionales que se incluyeron en un principio.

En estos se trata el tema de la excelencia del servicio al cliente, pero también del uso
de herramientas tecnoldgicas y propuestas de solucién para que se acorte el tiempo de
atencion sin desmejorar la calidad de esta.

5.1 UBICACION DE LA EMPRESA Y SU ACTIVIDAD COMERCIAL

La empresa como tal es el Instituto Costarricense de Electricidad, pero la investigacion
se realiza en la Agencia del ICE en Judas de Chomes, la cual se ubica en la provincia de
Puntarenas.

Como se mencioné en el marco tedrico, el ICE es un grupo con gran capacidad en
infraestructura, desarrollo tecnolégico, capital humano altamente calificado, asi como
responsabilidad social y ambiental que se refleja en todas las grandes obras que ha
desarrollado a lo largo de los afos, lo cual esta presente en todas las agencias que tiene a lo
largo y ancho del pais.

5.2 PROCESO ACTUAL EN LOS SERVICIOS

En la Agencia del ICE de Judas de Chomes se procura brindar la mejor atencion al
abonado desde que ingresa al local, sin embargo, como se observé en los resultados
obtenidos en las encuestas a usuarios y en las entrevistas a funcionarios, hay un atraso
considerable tanto en el sistema de llamado por nimero de ficha como en la atencion en
ventanilla, situacion a la que debe buscarse una pronta solucion.

Llama la atencion que a pesar de tener otros canales para la atencion de tramites,
como son llamadas, correos y agencia virtual, esto no ha disminuido significativamente la
afluencia de publico a esta agencia.

Al realizar la encuesta a los 100 usuarios de la Agencia del ICE en Judas de Chomes,
ninguno menciond hacer tramites por averias, solamente los indicados en los resultados de

la encuesta.
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5.3 CRITERIO DE LOS USUARIOS

Los usuarios de la Agencia del ICE en Judas de Chomes consideran que los servicios
ofrecidos cumplen con los requerimientos para la realizacién de tramites y gestiones propias
de la institucion.

Se trata de que el servicio sea agil y efectivo, sin embargo, a veces es lento, lo cual
causa atrasos a los abonados, algunos de los cuales se desplazan de distancias
considerables y esto los hace invertir mucho tiempo, ante esto opinan sobre la necesidad de
agilizar los tiempos de atencion.

Es por estas opiniones que se realiza la propuesta de mejora y uno de sus puntos mas
importantes es fomentar en el usuario el uso de plataformas digitales que le evitarian realizar
algunos tramites de forma personal.

5.4 CRITERIO PERSONAL SOBRE EL PROCESO ACTUAL

El ICE es una de las empresas mas sélidas y con mayor trayectoria a nivel nacional.
Su historia demuestra como ha ido evolucionando y poniéndose a la vanguarda en la
produccién y distribucion de energia eléctrica y en la innovacién y actualizacién en el campo
de las telecomunicaciones por medio de tecnhologia de punta que la ubican en un lugar alto a
nivel latinoamericano.

Por medio de las agencias distribuidas a lo largo y ancho del territorio nacional, el ICE
ha logrado llegar a sus usuarios de un manera eficiente y rapida, porque ha trabajado en
procura de brindar un excelente setrvicio.

No obstante, en las agencias puede resultar frecuente que los usuarios se quejen por
el prolongado tiempo de atencion, sin embargo, no se puede generalizar cuando en este4
influyen distintas variables partiendo del hecho de que los tramites y los usuarios no son
homogéneos.

5.5 ANALISIS DE LA INVERSION
En primera instancia, se proyecta una inversion de ¢5 986 000, correspondiente al

disefio e impresién de brochure informativo, al disefio de software para pantalla informativa,
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a la contratacion temporal por 6 meses de un ejecutivo anfitrion y a la capacitacion personal
auxiliar a cargo del CADE en la Agencia del ICE en Judas de Chomes.
Con esto se pretende dar a conocer al abonado las diferentes formas de evacuar sus

dudas con respecto a los servicios de electricidad y telecomunicaciones por medio digitales.
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CAPITULO VI: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES
6.1 CONCLUSIONES

Al hacer un analisis de la teoria en la que se basa esta investigacion, al igual que de
los resultados obtenidos, se llega a la siguiente conclusién general:

El ICE es la empresa que esta a la vanguardia a nivel nacional en productos y servicios
eléctricos y de telecomunicaciones, tomando en cuenta que es una institucion con gran
trascendencia y aceptacion por parte de los habitantes del pais. Sin embargo, no esta exento
de tener que posicionarse en un lugar por encima de la competencia para lo que debe
modernizarse dia a dia. Sin dejar de lado la importancia de un Servicios al Cliente satisfactorio
considerando sus necesidades y valioso tiempo en el otorgamiento de servicios o bien
solucion de inconvenientes.

Del objetivo especifico 1: Identificar los servicios que presta la Agencia del ICE en
Judas de Chomes vy los tiempos promedios que se destinan por cada uno finalidad de tener
el conocimiento de la situacion actual, se obtienen las siguientes conclusiones:

¢ No se tiene un tiempo promedio establecido para cada tramite que se realiza en la
agencia porque cada usuario es diferente, tanto en su capacidad de comprender lo
gue se le explica como en la complejidad de su gestion.

o Enla Agencia del ICE en Judas de Chomes se pueden realizar todas las solicitudes y
tramites que se efectiian en las oficinas centrales.

e Se tienen varios canales de comunicacion para consultas y reportes los cuales
incluyen, ademas de los personales en la agencia, otros directamente en plataformas
virtuales, con un acceso facil y rapido.

e Los ejecutivos de servicio al cliente manejan los sistemas electrénicos del ICE para
dar solucion a los problemas, quejas, reportes o servicios que el abonado solicite.

o El sistema de llamado por fichas tiene sus ventajas y desventajas, siendo estas

ultimas las que se dan en menor grado.
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En la Agencia el ICE en Judas de Chomes, es necesario mas personal de atencion al
cliente para aligerar los procesos.

Es necesaria la contratacion de un ejecutivo anfitribn que aborde al cliente de entrada
y le ayude a definir qué tipo de servicio necesita, con el fin de aligerar su atencién de
manera agil y oportuna.

Con respecto al objetivo especifico 2: Conocer el criterio de los clientes sobre el tiempo

de espera antes de ser atendidos por un funcionario de la agencia de servicios del ICE en

Judas de Chomes con el fin de obtener el panorama y percepcién de los abonados, se

concluye que:

La Agencia del ICE en Judas de Chomes atiende usuarios de varias comunidades
aledafas, lo cual implica un gran ahorro de tiempo y dinero por no tener que
trasladarse hasta otra agencia mas lejana.

Los usuarios de esta agencia no tienen un tiempo definido de visitas por semana, por
quince o por mes, sino que en su mayoria acuden a la agencia de manera esporadica
cuando tienen algun trdmite que realizar, los cuales en su mayoria estan relacionados
con telefonia celular.

La mayoria de los abonados califica el servicio como bueno, en cuanto a atencion y
solucion de consultas.

En su mayoria, los usuarios opinaron que debe haber una mejora sustancial en cuanto
a agilizar tramites y resolver consultas, porque en ocasiones los tiempos de atencion

son muy largos, lo cual causa atrasos en las diferentes gestiones.

Con el objetivo especifico 3: Investigar si existen los manuales de procesos o

procedimientos actuales de la agencia de servicios del ICE en Judas de Chomes, con el fin

verificar la actualizacion y vinculacion con los sistemas informaticos, se logran las siguientes

conclusiones:
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e En la Agencia del ICE en Judas de Chomes se procura diariamente dar una buena
atencion al cliente, sin embargo, en ocasiones y dependiendo del tramite, esta no se
ha podido reducir para evitar atrasos con los que muchos usuarios muestran su
descontento.

o A los ejecutivos de servicio al cliente, se les capacita ocasionalmente para que el
servicio que brindan sea de calidad y sea eficiente.

e Actualmente, en la era de la cuarta revolucion industrial el ICE cumple con el
compromiso de trabajar con tecnologia digital los productos fisicos existentes y a la
vez, favorecer o desarrollar la innovacion colaborativa.

e La transformacion digital y el desarrollo de las telecomunicaciones que ha tenido el
ICE lo convierten en uno de los pioneros a nivel de América Latina.

Con respecto al objetivo especifico 4: Presentar una propuesta de mejora a la
Gerencia de la agencia de servicios del ICE en Judas de Chomes con la finalidad de mitigar
los tiempos de espera y agilizar los servicios prestados, se concluye que:

e Es pertinente realizar una revision del proceso siguiente mediante una propuesta para
su fortalecimiento en beneficio de las personas usuarias de la localidad de Chomes
de Puntarenas.

6.2 RECOMENDACIONES

Como recomendacién general se debe reconocer la importancia del servicio al cliente
desde la perspectiva de la satisfaccion y la agilidad en los tramites, con el fin de dar respuesta
a la pregunta de investigacion que se planteé: ¢ Como se encuentra la satisfaccion del servicio
al cliente de los abonados de la Agencia de Judas de Chomes del Instituto Costarricense de
Electricidad en cuanto a tiempos de espera y similares tercer trimestre del 2022?

En la época actual, el tiempo es muy valioso por lo que es necesario agilizar la
atencion y procurar brindar un excelente servicio a todas las personas que acuden tanto a la
Agencia del ICE en Judas de Chomes como a nivel nacional a solicitar los productos que

vende el ICE.
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Una vez analizado los resultados y obtenido las conclusiones se hacen las
recomendaciones de acuerdo con los objetivos especificos.

Recomendaciones del objetivo especifico 1: Identificar los servicios que presta la
Agencia del ICE en Judas de Chomes y los tiempos promedios que se destinan por cada uno
finalidad de tener el conocimiento de la situacién actual:

o Realizar capacitaciones mas frecuentes en cuanto al manejo de equipos informaticos

y software con el fin de llevar a cabo una atencién al cliente de manera mas eficaz.

e Gestionar la contratacion de mas personal frontal para la atencion de abonados,
especialmente en las horas de mas afluencia a la agencia.
e Promover entre los usuarios el uso de plataformas digitales para la gestién de todo

tipo de tramites, lo cual despejaria en gran medida la cantidad de clientes fisicos.

Con respecto al objetivo especifico 2: Conocer el criterio de los clientes sobre el tiempo
de espera antes de ser atendidos por un funcionario de la agencia de servicios del ICE en
Judas de Chomes con el fin de obtener el panorama y percepcién de los abonados, se
recomienda:

e Contar con una persona de enlace que atienda al usuario en la puerta de la agencia
de manera que pueda conocer de antemano su tramite para dirigirlo hacia el correcto
ejecutivo de servicio al cliente, de manera que pueda aligerar su tramite.

e Gestionar la contratacion de un ejecutivo anfitrion de manera temporal con el fin de
brindar una atencion mas rapida especialmente en las horas de mas afluencia a la
agencia. Este colaborador serd nombrado de manera temporal, mientras se hacen las
gestiones para abrir un nuevo cadigo.

e Procurar la mejora de los servicios en general, pero especialmente aquellos que se
realicen en la atencion de abonados, de manera que se sientan satisfechos con el

servicio recibido.
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Del objetivo especifico 3: Investigar si existen los manuales de procesos 0
procedimientos actuales de la agencia de servicios del ICE en Judas de Chomes, con el fin
verificar la actualizacion y vinculacion con los sistemas informaticos, se logran las siguientes
conclusiones:

e Actualizar cada seis meses loa manuales vigentes para evitar su desactualizacién y
aplicacion por parte del personal de la Agencia y tener claro el protocolo segun las
necesidades del cliente.

e Realizar recordatorios mensuales al personal del uso de los manuales generales para
asi lograr la homologacion del actuar de los colaboradores.

e Establecer por parte de la jefatura canales de comunicacion confiables en caso de
encontrarse algin colaborador situaciones nuevas y deben de incorporarse en los
manuales, se valide y aplique el mismo procedimiento por todo el personal en estos
casos.

Por altimo, con respecto al objetivo especifico 4: Presentar una propuesta de mejora a la
Gerencia de la agencia de servicios del ICE en Judas de Chomes con la finalidad de mitigar
los tiempos de espera y agilizar los servicios prestados, se recomienda lo siguiente:

e Presentar una propuesta detallada con el fin de fortalecer el servicio al cliente y mitigar
los aspectos que se establecieron no cémodos para el publico. Esta se detallara en el

capitulo siguiente.
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CAPITULO VII: PROPUESTA
7.1 NOMBRE DE LA PROPUESTA

Esta propuesta busca disminuir los tiempos de espera de las personas usuarias de los
servicios en la Agencia, con el fin de fortalecer los servicios prestados y minimizar las quejas
de las personas por el tiempo que deben esperar para ser atendidos.

7.2 LUGAR DE DESARROLLO

Esta propuesta se desarrolla en la comunidad de Judas en el distrito de Chomes,
Puntarenas.

7.3 EMPRESA

La empresa en la que se ubica esta investigacion es la Agencia del Instituto
Costarricense de Electricidad en Judas de Chomes de Puntarenas.

7.4 POBLACION

La poblaciéon con la que se desarrolla esta propuesta estd compuesta por los usuarios
gue visitan la Agencia del ICE en Judas de Chomes, quienes acuden a realizar tramites
diversos; ademas, se incluyen los ejecutivos de servicio al cliente que laboran en esta
Agencia.

Ambos grupos se veran beneficiados con la propuesta de mejora de tiempos de
espera con el fin de mejorar la experiencia de clientes y practicidad para los ejecutivos de
servicio en la atencion de abonados en la Agencia del ICE en Judas de Chomes.

7.5 OBJETIVO GENERAL

Presentar una propuesta de mejora a la Gerencia de la Agencia de servicios del ICE
en Judas de Chomes con la finalidad de mitigar los tiempos de espera y agilizar los servicios
prestados.

7.5.1 Objetivos especificos

1- Disefiar un brochure con informacion de los canales tecnoldgicos que tiene el ICE

para la atencion de consultas en general y el reporte de averias, con el fin de que el usuario

no tenga la necesidad de desplazarse hasta la agencia si el caso y necesidad lo amerita.
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2- Reestructurar el software que tiene la pantalla informativa y de llamado por fichas
de manera que se brinde informacion a los clientes sobre la realizacion de tramites y consultas
desde cualquier parte del pais sin la necesidad de trasladarse hasta la agencia.

3- Gestionar ante la jefatura de la Agencia, la creacion de un puesto para un ejecutivo
anfitrion con el fin de que este reciba a los clientes y los ordene para darles su debida ficha
para su oportuna atencion, clasificando en tramites que lleguen a realizar.

4- Capacitar de forma constante a otros colaboradores de la Agencia para que puedan
suplir eventualmente a algun ejecutivo de servicio al cliente que esté ausente o bien que
pueda atender a los usuarios cuando haya mucha demanda de abonados.

7.6 PRESUPUESTO

Tomando en cuenta la relevancia que tiene este proyecto en la mejora de servicios de
la Agencia del ICE en Judas de Chomes, el presupuesto sera dado como parte del
presupuesto institucional. Se estima oportuno la Agencia incorpore estos recursos del
presupuesto y realice las modificaciones presupuestarias pertinentes.

TABLA 5

MONTOS PARA EL DESARROLLO DE LA PROPUESTA

DETALLE COSTO

Disefio e impresion de brochure informativo a ¢374 000

cargo del departamento GEDI

Disefio de software para pantalla informativa ¢213 000

a cargo del departamento Tl

Creacion de puesto de ejecutivo anfitrion ¢5.211.000
Capacitacién de personal auxiliar a cargo del ¢188 000
CADE

TOTAL ¢5 986 000

Fuente: elaboracion propia
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7.7 DESARROLLO DE LA PROPUESTA
7.7.1 Plazo

Se procede a realizar actividades para cumplir con los objetivos especificos la cuales
se pretenden ejecutar en un periodo menor a seis meses, con las que se intentara dar a
conocer y orientar al cliente sobre los servicios que se le pueden brindar por las plataformas
virtuales, obteniendo provecho a la tecnologia y liberando un poco la atenciéon de abonados
en agencia.

7.7.2 Actividad 1: Disefio e impresion de brochure informativo

En esta primera actividad se realiza todo el proceso de creacion de este material
informativo, en el cual se le da a conocer al publico en general de todos los servicios que
ofrece de manera virtual el ICE, para sacar provecho a las aplicaciones celulares, a su pagina
web y servicios de asistencia telefénica.

De igual forma, este brochure se puede publicar en redes sociales con el fin de hacerlo
general a todo el publico y no solo a los abonados de la agencia en estudio.

El ICE cuenta con un departamento llamado Gestién de Documentacion e Informacién
(GEDI), el cual brinda la labor de imprimir y estructurar avisos, propaganda e informacion en
general. En la mayoria de los casos trabajan con papel reciclado y materiales reutilizables
como compromiso al medio ambiente.

Con base en esto, procede a enviar a este departamento un machote del brochure
con la informacién que se quiere transmitir, con la previa revision y aprobacién de la jefatura,
el cual se les entregara a los clientes que ingresen a las instalaciones de la Agencia del ICE
en Judas de Chomes.

En primera instancia se solicita la creacion de dos mil unidades, tomando en cuenta
que los abonados no asisten de manera regular, es decir, no siempre son los mismos y asi
poder contar con el material idoneo para que el cliente tenga un poco mas de conocimiento.

Una vez que el usuario recibe esta informacion, puede leerla mientras espera su turno
de atencién y de este modo cuando pasa al cubiculo, podra resolver dudas o consultas que

tenga de la misma, es un poco mas de tiempo que se llevara cada tarea, pero podria ser un
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cliente que después de esa visita no tenga la necesidad de volver, ya que podria utilizar los
servicios tecnoldgicos que se pueden realizar desde la comodidad de su casa o trabajo.

En convenio con la jefatura, se les solicitara a los ejecutivos de atencién un informe
donde demuestran que le consultaron a cada uno de los clientes si tienen duda referente al
folleto, y deberan darle una pequefia explicacion, dejando los puntos claves bien estipulados,
haciéndolos ver que no es un embarazoso informe mas, sino un grupo de herramientas que,
si los clientes les sacan provecho, el ICE se evitara tantas visitas a las agencias.

La forma de llevar el control es la solicitud del nimero de teléfono de cada abonado
atendido, por consiguiente, al final del dia llamar a una pequefa muestra para interrogarle si
le explicaron el folleto y si completaron sus dudas.

7.7.3 Actividad 2: Disefio de software para pantalla informativa

La pantalla informativa se encuentra en las agencias, en las cuales se proyecta el
fichero de cada sucursal, asi como informacion referente al ICE, tomando en cuenta esto, se
solicita al Departamento de Tecnologias de la Informacién (Tl) mediante un correo
institucional por parte de la jefatura, la presentacion de informacion referente a las técnicas
y canales tecnolégicos anteriormente mencionados, para facilitarle a los clientes la realizacién
de tramites y consultas desde cualquier parte del pais sin la necesidad de trasladarse hasta
la sucursal.

Con respecto a la difusién de la pantalla informativa por medio de redes sociales, esto
se considera innecesario, debido a que la informacién es similar a la del brochure, de manera
gue lo que se desea es que el usuario lea la pantalla mientras espera a ser atendido, tomando
en cuenta que no todas las personas tienen redes sociales.

Los abonados mientras esperan por su turno de atencion, pueden estar observando
la pantalla y determinando las diferentes facilidades dentro de las que destacan las siguientes:

e Averia telefénica: Se puede reportar mediante llamada al operador telefénico 1119 o

1193, mediante la aplicacién Kdlbi o con la respectiva ICE CLAVE (se brinda en las

agencias la primera vez) en la pagina web www.kolbi.cr.


http://www.kolbi.cr/
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e Averia eléctrica: Se puede reportar mediante llamada al operador telefénico 1026,
mediante la aplicacion ICE Electricidad o con la respectiva ICE CLAVE (se brinda en
las agencias la primera vez) en la pagina web www.kolbi.cr.

e Consulta de recibos: Se puede consultar mediante llamada al operador telefénico
1193, mediante la aplicacion ICE Electricidad y App Kolbi o con la respectiva ICE
CLAVE (se brinda en las agencias la primera vez) en la pagina web www.kolbi.cr.

o Consulta de PUK: _Se puede consultar mediante la aplicacién Kélbi o con la respectiva
ICE CLAVE (se brinda en las agencias la primera vez) en la pagina web www.kolbi.cr.

e Adquirir servicios Kolbi: Se pueden adquirir mediante la aplicacién Kélbi o con la
respectiva ICE CLAVE (se brinda en las agencias la primera vez) en la pagina web
www.kolbi.cr, sin necesidad de trasladarse hasta la agencia, las personas pueden
solicitar sus planes telefénicos desde estos canales y el instituto se los envia hasta su
lugar de residencia o trabajo sin ningn costo adicional.

¢ Recarga de lineas prepago y pago de facturas telefénicas: Se pueden realizar estos
trAmites mediante la aplicacion Kélbi o con la respectiva ICE CLAVE (se brinda en las
agencias la primera vez) en la pagina web www.kolbi.cr.

e Consulta de politica Uso Justo: Se puede consultar mediante llamada al operador
telefénico 1193, App Kolbi o con la respectiva ICE CLAVE (se brinda en las agencias
la primera vez) en la pagina web www.kolbi.cr.

Estos son los mensajes que podran emitirse por medio de la pantalla, los clientes
tendrian esta informacion de forma intermitente cambiando cada ciertos segundos,
dejandoles mas reforzado todos los canales ofrecidos para su facilidad y comodidad.

En este aspecto, se le informé a la jefatura por medio de un correo por parte del
departamento de T.I, donde indican que con gusto proyectaran dicha informacién ya que es
en beneficio del usuario, solo que para esto se llevarian un cierto tiempo de preparacion y
creacion de los videos con las técnicas antes mencionadas, mismo que lo van realizando en

forma paulatina, ya que reciben solicitudes de todas las agencias del pais, por lo que lo
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programarian en su cronograma para ejecutar. La jefatura recibira un correo institucional una
vez que ya estén siendo transmitidas para su apreciacion.
7.7.4 Actividad 3: Creacion de un puesto de ejecutivo anfitrion

Al realizar la entrevista a ejecutivos de servicio, se opin6 que era necesario un
ejecutivo anfitrion para una la mayor fluidez y eficacia en la atencién de clientes. Este
ejecutivo que se puede ubicar en la entrada de la Agencia del ICE en Judas de Chomes,
recibiendo a los clientes y ordenandolos para darles su debida ficha para su oportuna
atencion, clasificando en tramites rapidos y tramites lentos, también debe clasificar en si son
diligencias pertenecientes a la parte de energia o bien a telecomunicaciones.

Como finalidad del anfitrion, no solo se desea el ordenamiento de la sala, sino que
podra estar en capacidad de resolver la mayoria de los tramites y consultas rapidas,
atendiendo al cliente sin la necesidad que haga grandes filas ni tenga que esperar por mucho
tiempo, si bien este personaje es utilizado en otras agencias del pais con grandes dividendos
para la compafiia, en esta sucursal no estd establecido. Dentro de las gestiones que la
jefatura estableci6é para que sean procesadas por el anfitrién son las siguientes:

e Solicitar la cédula de identidad al dia y brindar la ficha que corresponde dependiendo
del tramite solicitado por el cliente.

e Atencion de dudas o consultas de los clientes con base en planes celulares
(Profesionales, Fusion K, Converson y Conectado) o Kolbi Hogar (Internet, linea
telefonica y television), informandole al cliente sobre montos, velocidades y
factibilidad, asi como mostrar dispositivos disponibles en la Agencia para su venta.

e Consulta de PUK celular.

¢ Montos de recibos eléctricos y telefénicos.

e Impresion de facturas telefénicas y eléctricas.

e Corta y cambio de tarjetas SIM celular, debido que ahora los dispositivos varian en
tres diferentes tamafios.

e Configuracién de internet en los dispositivos méviles o laptop.
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o Detalles de llamadas y mensajes realizados por el cliente.

e Cambios de nimeros celulares y residenciales.

e Aumento en la velocidad de internet del servicio Kélbi Hogar.

e Actualizacién de datos personales de los abonados en los sistemas institucionales.

e Llamar a una muestra de clientes para saber si fueron orientados sobre los canales
tecnolégicos ofrecidos por la empresa.

e Brindar nimero de NISE para que el cliente cancele su recibo eléctrico.

e Establecer un numero privado o publico segun lo desee el cliente.

e Activacion de lineas 900 en los servicios celulares y residenciales de los abonados.

e Suscripcién o retiro de Koélbi Medica y Kélbi Asistencia a los clientes.

e Suscripcién o retiro de mensajes de contenido en las lineas celulares.

e Oftros trdmites mas que se pueden realizar dependiendo del nivel de clientes.

Todos estos tramites atendidos por el anfitribn significarian una disminucion
considerable de clientes que no tienen que llegar hasta el cubiculo o bien si llegan, ya tienen
una idea mas clara y concisa de lo que van a solicitar, ya que fueron asesorados por este
funcionario, logrando reducir las filas y espera de clientes en la sala.

En cuanto a la creacion del puesto para un ejecutivo anfitrién, se aclara que es por un
periodo de prueba de 6 meses e incluye salario y cargas sociales, esta informacion fue
brindada por el Area de Capital Humano del ICE .

No obstante, esta gestion no es inmediata debido a que depende, en primer lugar, de
autorizaciones de presupuesto y en segundo lugar, de contratacion de talento humano, lo
cual va a demorar un poco la solucién que se requiere de la problematica existente en cuanto
a la necesidad de un ejecutivo anfitrion.

Con base en esto, se propone iniciar con la rotacion del personal en roles semanales
por parte de los cinco frontales de atencion, quedando cuatro de ellos en cubiculo para los

trAmites mas complicados y duraderos, esto con el aval y apoyo de la jefatura que se
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comprometio velar su cumplimiento y en la realizacion de un cronograma donde se debe de
coordinar con los periodos de vacaciones de los empleados y respectivos permisos.

Esto se llevaria a cabo mientras se contrata el ejecutivo anfitribn, cuyo nombramiento
es temporal por un periodo de 6 meses, con el fin de probar su efectividad y realizar la
evaluacion correspondiente para la aprobacion del nuevo codigo en firme.

7.7.5 Actividad 4: Capacitaciéon de otros colaboradores

Uno de los aspectos que mas se requiere en las agencias de atencion por parte del
ICE es ejecutivos de atencion, ya que en muchos casos se observa cubiculos vacios o
cerrados.

La sucursal en Judas de Chomes no es la excepcién, esto se da por motivo de
vacaciones, incapacidades, capacitaciones o bien permisos solicitados, esta es la razén que
una de las propuestas es crear un plan de suplencia en conjunto a la jefatura, donde personal
gue trabaja en procesos internos como facturacién y recuperacion de ingresos, puedan
complementar la atencién en caso de una ausencia o bien una saturacion, logrando asi mayor
tiempo de respuesta para los clientes.

Este aspecto no representa ningln costo monetario para la empresa, ya que dentro
de las funciones que se establecen en las categorias laborales, esta estipulado que otras
personas pueden encargarse de la atencién de clientes cuando el instituto lo requiera,
salvaguardando los recursos institucionales. Por ende, con una buena planificacion, se podria
jugar con un rol donde en todo momento estén uno o dos colaboradores disponibles para salir
sin descuidar sus obligaciones principales.

En lo relativo a la capacitacion, el personal maneja a cabalidad los sistemas eléctricos,
debido a que los usan diariamente para sus funciones, no representando ningun
inconveniente, donde por lo contrario si necesitarian ayuda es con los sistemas de
telecomunicaciones y es por eso gue esta propuesta se establece a mediano plazo, ya que
deberan ir paso a paso conociendo los programas informéticos y empapandose de los casos

gue se puedan presentar en el frontal de atencién; debido a que la mayoria de situaciones
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serian nuevas para ellos, por lo consiguiente se adecua con respaldo de la jefatura de la
siguiente manera:

e La jefatura solicitara el respectivo acceso a los dos funcionarios para que puedan
operar todos los sistemas informaticos.

o Programarse de manera adecuada que tenga un lapso de una hora diaria, para salir
a acompanar al frontal, de esta forma anotar y analizar los pasos que realiza para
llevar a cabo un tramite.

o Participar de los 30 minutos diarios que brinda el ICE para conocimiento de temas
comerciales y procesos que sufren algliin cambio o modificacién, de las siete y treinta
minutos de la mafiana a las ocho.

o La jefatura esta anuente a recibirlos en cualquier momento para retroalimentar en
estos temas o bien cualquier consulta que se les pueda presentar.

e Los dos colaboradores deberan irse integrando con el paso del tiempo no mayor a 6
meses, cubriendo tiempos de almuerzo e incapacidades, obteniendo experiencia y
afrontando situaciones que los llevaran a completar su proceso de adaptacion.

¢ Enun periodo no mayor a un afo los dos colaboradores deberan manejar los sistemas
a cabalidad y estar 100% disponibles para cualquier situacion que se pueda presentar
en el frontal de atencion.

Con estos puntos ya completados, se pretende obtener una mayor funcionalidad y
capacidad de respuesta de la agencia como tal, logrando saciar los intereses de los clientes
de manera eficaz y oportuna, salvaguardando los ideales de la compafiia en estos tiempos
de competencia y oportunidades. Con estos colaboradores ya capacitados vy listos, no hay
excusa para observar un cubiculo vacio o cerrado.

7.8 DIAGRAMA DE GANTT
Para la ejecucion de las actividades de acuerdo con los objetivos especificos

planteados para esta propuesta, se brinda el siguiente diagrama de Gantt.
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Disefiar un  brochure con
informacion de los canales
tecnologicos que tiene el ICE para
la atenciébn de consultas en
general y el reporte de averias, con
el fin de que el usuario no tenga la
necesidad de desplazarse hasta la
agencia si el caso y necesidad lo
amerita.

- Solicitud de disefio e
impresion de brochure al
Departamento de Gestion de
Documentacién e
Informacion (GEDI).

- Jefe de agencia
- Encargado de proyecto

- Distribucion del brochure
en la Agencia en Judas

- Encargado de proyecto

Reestructurar el software que tiene
la pantalla informativa y de llamado
por fichas de manera que se brinde
informacioén a los clientes sobre la
realizacién de tramites y consultas
desde cualquier parte del pais sin
la necesidad de trasladarse hasta
la agencia

- Solicitud de disefio de
software al Departamento de
Tecnologias de la
Informacion (T.1.).

- Jefe de agencia
- Encargado de proyecto

- Aplicacion del software en
la Agencia de Judas

- Encargado de proyecto

Gestionar ante la jefatura de la
Agencia, la creacién de un puesto
para un ejecutivo anfitrion con el fin
de que este reciba a los clientes y
los ordene para darles su debida
ficha para su oportuna atencién,
clasifcando en tramites que
lleguen a realizar.

- Reunidn con jefe de
agencia para discutir
funciones del ejecutivo
anfitrién y la rotacién de
puestos actuales.

- Jefe de agencia
- Encargado de proyecto

- Realizar la solicitud del
puesto temporal para el
ejecutivo anfitrion ante el
Area de Capital Humano del
ICE

- Jefe de agencia

Capacitar de forma constante a
otros colaboradores de la Agencia
para que puedan suplir
eventualmente a algun ejecutivo
de servicio al cliente que esté
ausente o bien que pueda atender
a los usuarios cuando haya mucha
demanda de abonados.

- Capacitaciones sobre
servicio al cliente.

- Jefe de agencia
- Colaboradores
- Encargado de proyecto

- Capacitaciones sobre el
uso de equipos informaticos
y software que utiliza el ICE

- Jefe de agencia
- Colaboradores
- Encargado de proyecto
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GLOSARIO

Agencia: Una agencia es la sucursal de una instituciéon o empresa grande, las cuales
se ubican en cabeceras de cantdn con el fin de proporcionar los mismos servicios en lugares
lejanos a su sede central.

Agenciavirtual: Es la agencia a la que el usuario accede por medio de internet desde
un dispositivo movil (teléfono celular, Tablet, laptop) o desde una computadora de escritorio,
la cual facilita la realizacion de consultas y tramites de sus servicios de electricidad y
telecomunicaciones.

Desarrollo tecnoldgico: El desarrollo tecnolégico se manifiesta en softwares,
aplicaciones moviles, aparatos inalambricos y redes, las que se han ido integrando en todas
las empresas, industrias, instituciones publicas o privadas, entre otros.

Ejecutivos de atencion al cliente: Es el encargado de realizar las actividades
comerciales y de servicio al cliente segiin normativa vigente y politicas organizacionales, para
la solucion de problemas mediante una comunicacién asertiva.

Instituciones autbnomas: Los instituciones autbnomas son aquellas que gozan de
personalidad juridica plena e independencia administrativa respecto del poder ejecutivo, aun
cuando se encuentren sujetas a la ley en materia de gobierno.

Instituciones publicas: Las instituciones publicas costarricenses son los ministerios
y entidades publicas dependientes que constituyen, junto con los poderes de estado, al
gobierno de Costa Rica.

Satisfaccion del cliente: La satisfaccion de un cliente esta representada por el grado
de cumplimiento de las expectativas que tiene al recibir un servicio o producto.

Sector electricidad: El sistema eléctrico de Costa Rica es operado por el Centro
Nacional de Control de Energia del Instituto Costarricense de Electricidad (ICE) que se dedica
a la administracién y planificacion a corto plazo.

Sector telecomunicaciones: El sector de las telecomunicaciones posee

caracteristicas que lo hacen diferente a otros que se dedican a actividades econémicas y
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sociales dentro de la misma sociedad, cada dia el acceso a la informacion se expande, el
pais avanza hacia la era de la globalizacién.

Servicio al cliente: Consiste en brindar todo el asesoramiento al consumidor, antes,
durante y después de la compra o solicitud de servicio.

SIGLAS

GEDI: Gestion de Documentacion e Informacion
ICE: Instituto Costarricense de Electricidad
RACSA: Radiografica Costarricense Sociedad Anénima
SUTEL: Superintendencia de Telecomunicaciones
TI: Tecnologias de la Informacion

TIC: Tecnologias de Informacién y la Comunicacién
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ANEXO 1: Pasos para una buena atencion al cliente

Documento en Power Point elaborado por la Agencia del ICE en Judas de Chomes

para la capacitacion del personal en servicio al cliente.

PASOS PARA UNA BUENA
ATENCION AL CLIENTE

El objetivo primordial de un Ejecutivo de Servicio al Cliente es

resolver las inquietudes de los clientes y solucionar sus problemas.

Es importante estar informado acerca de los productos, las

politicas de la empresa con respecto a la solucion de
inconvenientes de los clientes y la forma de responder a las

preguntas de una manera rapida y eficiente.

S [CS)

~ Conocimiento de los productos.
+*Si tienes un completo conocimiento de los productos o servicios que

representas, esto te ayudara a responder las preguntas de los clientes
correctamente. Inférmate continuamente acerca de los detalles vy
funcionalidades de los nuevos productos.

*Ten amplio conocimiento de las especificaciones sobre los productos, sus
garantias y condiciones del servicio. Esto te dara una referencia rapida para

responder a las preguntas.

2 Permitele al cliente preguntar o explicar su problema.

*Un cliente con preguntas seguramente tendra una explicacion de
la situacion que provocé la pregunta. Deja que el cliente
explique la pregunta en su totalidad sin interrumpirlo, de esa

manera podras entender lo que el cliente esta pidiendo.

3 Toma notas.

*Anota las palabras claves mientras el cliente esta haciendo una
pregunta. Incluye detalles clave que estan siendo cuestionados y
cualquier otra informacion que consideres pertinente para resolver su
inquietud.

+Esto te permitira retener la informacion sin interrumpir.

25 ©

S

 Repite la pregunta para el cliente.
*Resume y reformula la pregunta al cliente para asegurarte de que
entendiste su solicitud y que sabes tienes evidente lo que debes
resolverle al cliente. Esta técnica permite que el cliente sepa que lo

estas escuchando y te ayuda a verificar la informacion.

Mantén un lenguaje positivo.

«Evita decirle al cliente que algo no se puede hacer o que nunca va
a suceder. Este lenguaje negativo es despectivo y puedes hacer
que el cliente sienta que no te interesa responderle su pregunta o

solucionar su problema.




113

Verifica tus respuestas.

*Pide ayuda a un compafiero de trabajo o supervisor si tienes
alguna duda sobre cémo responder a la pregunta de un cliente.
*Los clientes apreciaran recibir una respuesta correcta, incluso
si tardas un poco mas.

Lo importante es velar por que el cliente se sienta bien atendido.

PN
'3\\7 _ Promete unicamente lo que estas en capacidad de

ofrecer.

*Dale al cliente un precio exacto o una fecha de entrega
Unicamente si se lo puedes garantizar. Hacer declaraciones
falsas acerca de la duracion de una garantia o la fecha de
entrega de un producto o servicio se traducira en un cliente
insatisfecho.

.

eice) |
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APENDICE 1: ENTREVISTA A EJECUTIVOS DE SERVICIO AL CLIENTE

UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

ENTREVISTA A EJECUTIVOS DE SERVICIO DEL AREA DE ATENCION AL CLIENTE

DE LA AGENCIA DEL ICE DE JUDAS DE CHOMES

La presente entrevista es parte de los instrumentos para el desarrollo del Trabajo Final
de Graduacion titulado: Servicio al cliente y reduccion de los tiempos de espera de los
abonados de la Agencia de Judas de Chomes del Instituto Costarricense de Electricidad,
2022 - 2023.

Este proyecto estd a cargo de un estudiante de la carrera de Licenciatura en
Administracién de Negocios con Enfasis en Gerencia, de la Universidad Hispanoamericana.

Tomando en cuenta la importancia que este estudio tiene para obtener informacion
acerca del servicio al cliente y los tiempos de atencién de consultas a los abonados de esta
agencia, se les solicita, de la manera mas respetuosa, contestar todas las preguntas con la
mayor veracidad posible.

NOTA: La informacién que usted se sirva brindar es confidencial y se utilizara
Unicamente para cumplir con el objetivo de esta investigacion.

1. ¢Conoce usted cudl es el proceso para atencidon de clientes dentro de la agencia?

2. ¢Cuales son los canales que utilizan con mas frecuencia los usuarios para la solicitud
de los servicios de la agencia?

3. ¢Cuales son los principales o recurrentes servicios que solicitan los clientes?

4. ¢Cuél es su opinion acerca de la funcionalidad de los sistemas informéaticos del ICE
en relacion con las necesidades que tienen los clientes de la agencia?

5. ¢Considera que los tiempos de atencion al cliente son adecuados si/ no? ¢Porqué?

6. ¢Considera que la atencién al cliente se realiza de manera agil y rapida?
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7. Segun su opinidn, ¢cual es el principal problema gque se presenta en la Agencia del
ICE de Judas de Chomes, con respecto a la atencién al cliente?

8. ¢En cuanto a los productos y servicios (servicio movil, servicio telefénico fijo, servicio
de cable, internet) que ofrece el ICE considera que tienen ventajas en relacion con la
competencia?

9. ¢Con que frecuencia los usuarios utilizan los sistemas automatizados para el reporte
de averias?

10. ¢ Cudl es el procedimiento para comunicar a los encargados de campo “cuadrillas”
para la atencién de averias?

11. ¢ Cuénto es el tiempo de respuesta aproximado para la atencion de averias?

12. En general cual es el reporte o0 averia que requiere mayor tiempo para su atencion y

coémo se podria mitigar los tiempos.
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APENDICE 2: ENCUESTA A USUARIOS DE LA AGENCIA JUDAS DE CHOMES

UNIVERSIDAD
HISPANOAMERICANA

ENCUESTA A USUARIOS DEL AREA DE ATENCION AL CLIENTE DE LA AGENCIA

DEL ICE DE JUDAS DE CHOMES

La presente encuesta es parte de los instrumentos para el desarrollo del Trabajo Final
de Graduacion titulado: Servicio al cliente y reduccion de los tiempos de espera de los
abonados de la Agencia de Judas de Chomes del Instituto Costarricense de Electricidad,
2022 — 2023.

Este proyecto estd a cargo de un estudiante de la carrera de Licenciatura en
Administracién de Negocios con Enfasis en Gerencia, de la Universidad Hispanoamericana.

Tomando en cuenta la importancia que este estudio tiene para obtener informacion
acerca del servicio al cliente y los tiempos de atencion de consultas a los abonados de esta
agencia, se les solicita, de la manera mas respetuosa, contestar todas las preguntas con la
mayor veracidad posible.

NOTA: La informacién que usted se sirva brindar es confidencial y se utilizar4
Unicamente para cumplir con el objetivo de esta investigacion.

INSTRUCCIONES: Por favor conteste en forma clara y concisa o marque con “X”
(segun corresponda), las siguientes preguntas:

1.Género: [ |Hombre [ ] Mujer [ ] No responde

2. Rango de edad:

|:| 18 a 27 afios
|:| 28 a 37 afos
|:| 38 a 47 anos

|:| mas de 48 arios
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3. Lugar donde vive:

Provincia:

Canton:

Distrito:

4. ¢ Con que frecuencia acude a la Agencia del ICE de Judas de Chomes?

|:| una 0 mas veces por semana

[ ] cadados semanas

|:| una vez al mes

|:| esporadicamente cuando necesita hacer algun tramite

5. Cuando visita la agencia, ¢,cudl o cudles tramites realiza? (puede marcar varios)
|:| Telefonia fija

|:| Telefonia celular

I:I Electricidad
|:| Kolbi hogar
|:| Otro

6. ¢ Como considera la atencién recibida por los ejecutivos de servicio al cliente en cuanto a

buen trato y atencién de consultas?

|:| Excelente
|:| Buena
|:| Regular

|:| Mala

Por favor, justifique brevemente su respuesta
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7. ¢ Coémo considera la atencién recibida por los ejecutivos de servicio al cliente en cuanto a

tiempo de espera y tiempo de atencidon?

|:| Excelente
|:| Buena

|:| Regular
|:| Mala

Por favor, justifique brevemente su respuesta

8. ¢ Cudl es el promedio de tiempo que permanece en la agencia cuando va a realizar un
tramite?

|:| De uno a 10 minutos

|:| De 11 a 20 minutos

I:I De 21 a 30 minutos

|:| Mas de 30 minutos
9. En su opinidn, ¢ debe haber una mejoria en los tramites que se realizan en la agencia en
cuanto a atencion al cliente y tiempo de atencion?

[ ] si

[ ] No

Por favor, justifique brevemente su respuesta

Muchas gracias por su colaboracién



