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2. Resumen del trabajo

Este proyecto de investigacion tiene como propdsito resolver la siguiente pregunta de investigacion: ¢ Como dar a entender la importancia
fundamental de la calidad del servicio al cliente como clave de éxito social a los administradores de la Electrificadora de Santander y
ayudarlos a mejorar este aspecto? El presente proyecto pretende estudiar la calidad del servicio al cliente de la Electrificadora de Santander
en el afio 2021 con la finalidad de conocer todo lo relacionado con el servicio al cliente, tales como quejas, reclamos, inquietudes,
inconvenientes encontrados, aspectos que se deben mejorar, calidad de la asesoria y tiempo de resolucion de solicitudes, entre otros
factores.



https://scienti.minciencias.gov.co/cvlac/visualizador/generarCurriculoCv.do?cod_rh=0001616939
mailto:cgerard@correo.uts.edu.co

A nivel de la metodologia de trabajo, se realizé una revision de literatura seguida de la aplicacién de un instrumento de tipo investigacion
descriptiva que tuvo como objetivo describir sistematicamente las apreciaciones de los usuarios en relacion con la calidad de servicio la
Electrificadora de Santander. La metodologia utilizada fue una revision de literatura cientifica y la aplicacion de un instrumento (n=563). La
técnica estadistica que se aplico fue la aplicacion de las funciones asimetria y curtosis. Los resultados obtenidos permitieron las
problematicas encontradas a nivel del servicio al cliente de la Electrificadora de Santander Las conclusiones permitieron obtener
informaciones que podran ayudar estas en su toma de decision con recomendaciones para mejorar la calidad del servicio al cliente de
estas mismas.

3. Objetivos

3.1. Objetivo general

Realizar un estudio de mercados para conocer y medir la calidad del servicio al cliente la Electrificadora de Santander, afio 2021.
3.2. Objetivos especificos

- Disefiar un instrumento, que permita identificar la percepcién de los consumidores a nivel de la calidad del servicio al cliente de
plataformas de la Electrificadora de Santander

- Conocer las opiniones de los clientes (Necesidades, quejas, reclamos, sugerencias) a través de una investigacion de mercados
descriptiva.

- Recomendar estrategias para le implementacion y/o el mejoramiento de la calidad del servicio al cliente de la Electrificadora de
Santander

4. Andlisis de resultados
4.1. Preguntas demogréficas

4.1.1. Genero

Figura 1: Genero
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Fuente: Elaboracién propia

Tabla 1: Genero

Variable | Frecuencia | Porcentaje
Muijer 340 60,39%

Hombre 223 39,61%
Total 563 100,00%

Fuente: Elaboracién propia




41.2. Edad
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Figura 2: Edad
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} 30,55%

De acuerdo con la Figura 2, mas del 60% de la muestra tiene menos de 30 afios, mientras que casi el 40% es mayor de 30 afios. Esto
significa que la poblacion es joven y se preocupa por mejorar el servicio de atencion al cliente prestado por la ESSA en Bucaramanga y su

Area metropolitana.

Tabla 2: Edad
Variable Frecuencia | Porcentaje
15-19 afos 109 19,36%
20-24 afios 172 30,55%
25-29 afios 60 10,66%
30-34 afios 42 7,46%
35-39 afios 38 6,75%
40-44 afios 39 6,93%
45-49 afios 38 6,75%
50-54 afios 27 4,80%
55-59 afios 15 2,66%
60-64 afios 12 2,13%
65- 69 afos 6 1,07%
70 y mas 5 0,89%
Total 563 100,00%

Fuente: Elaboracién propia




4.1.3. Estrato
Figura 3: Estrato
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Tabla 3: Estrato
Variable | Frecuencia | Porcentaje
Estrato 1 78 13,85%
Estrato 2 172 30,55%
Estrato 3 198 35,17%
Estrato 4 85 15,10%
Estrato 5 23 4,09%
Estrato 6 7 1,24%
Total 563 100,00%
Fuente: Elaboracién propia
4.1.4. Ocupacion
Figura 4: Ocupacion
Trabajador(a) informal s
Independiente Y 16,34%
Directivo(a) T 1,78%
Contratista [ 3,55%
Empleado(a) ) 24,69%
Estudiante N - 7,429

Ama(o) de casa
Pensionado(a)

Desempleado(a)

J 5,86%
[ KRV
J 4,62%

Fuente: Elaboracién propia




Tabla 4: Ocupacion

Variable Frecuencia | Porcentaje
Desempleado(a) 26 4,62%
Pensionado(a) 19 3,37%
Ama(o) de casa 33 5,86%
Estudiante 211 37,48%
Empleado(a) 139 24,69%
Contratista 20 3,55%
Directivo(a) 10 1,78%
Independiente 92 16,34%
Trabajador(a) informal 13 2,31%
Total 563 100,00%

Fuente: Elaboracion propia
4.2. Preguntas de la encuesta

4.2.1. Calificacion de la calidad del servicio al cliente brindado por la Electrificadora de Santander en Bucaramanga

y su area metropolitana

Figura 5: Calificacion de la calidad del servicio al cliente brindado por la Electrificadora de Santander en Bucaramanga y su area metropolitana
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Segun la Figura 5, méas de la mitad de la muestra se encuentran satisfechos con la calidad del servicio al cliente prestado por la ESSA de
Bucaramanga y su &rea metropolitana, mientras que mas del 40% se encuentra insatisfecha. Se puede interpretar que a pesar de que la
mayoria de la muestra este satisfecha, es notorio que se necesita una mejora acerca del servicio de atencion al cliente, pues una parte
importante de la muestra se observa insatisfecha, lo cual demuestra que existen varios aspectos por mejorar.

Tabla 5: Calificacion de la calidad del servicio al cliente brindado por la Electrificadora de Santander en Bucaramanga y su area metropolitana

Variable | Frecuencia | Porcentaje
Pésima 15 2,66%
Mala 39 6,93%
Regular 192 34,10%
Buena 282 50,09%
Excelente 35 6,22%
Total 563 100,00%

Fuente: Elaboracién propia




4.2.2.  Frecuencia con la cual el usuario realiza sugerencias y/o reclamos para mejora del servicio al cliente por parte
de la Electrificadora de Santander

Figura 6: Frecuencia con la cual el usuario realiza sugerencias y/o reclamos para mejora del servicio al cliente por parte de la Electrificadora de Santander
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En la Figura 6, se observa que mas del 85% de la muestra no realiza sugerencias y/o reclamos para optimizar y mejorar el servicio al
cliente de la electrificadora de Santander, mientras que mas del 10% realiza sugerencias frecuentemente. Lo anterior demuestra que a
pesar de que algunos usuarios se encuentran insatisfechos prefieren no realizar sugerencias.

Tabla 6: Frecuencia con la cual el usuario realiza sugerencias y/o reclamos para mejora del servicio al cliente por parte de la Electrificadora de Santander

Variable Frecuencia | Porcentaje
Siempre 9 1,60%
Casi siempre 59 10,48%
En ocasiones 182 32,33%
Casi nunca 169 30,02%
Nunca 144 25,58%
Total 563 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

4.2.3. Las sugerencias, quejas o reclamos que brindan los usuarios son tomadas en cuenta por parte de la gerencia
de la Electrificadora de Santander

Figura 7: Las sugerencias, quejas o reclamos que brindan los usuarios son tomadas en cuenta por parte de la gerencia de la Electrificad ora de Santander
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En la Figura 7, se aprecia que mas del 75% de la muestra considera que las sugerencias, quejas o reclamos que brindan los usuarios no
son tomadas en cuenta por parte de la Electrificadora de Santander en la ciudad de Bucaramanga, mientras que casi el 25% considera
que son tomadas en cuenta. Se puede interpretar que gran parte de la muestra considera que la Electrificadora de Santander no tiene en
cuenta sus opiniones, dudas y reclamos, es decir que no hay una buena comunicacion entre el usuario y la gerencia de la Electrificadora.
Ademas, si los usuarios creen que no se tienen en cuenta estos aspectos, no van a realizar dichas sugerencias a pesar de estar
insatisfechos. Igualmente, se evidencia que el personal no esta capacitado para atender las sugerencias, quejas y reclamos de los usuarios.
Adicional se puede deducir que la Electrificadora no se preocupa por mejorar la calidad del servicio brindado.

Tabla 7: Las sugerencias, quejas o reclamos que brindan los usuarios son tomadas en cuenta por parte de la gerencia de la Electrificadora de Santander

Variable Frecuencia | Porcentaje
Nunca 38 6,75%
Casi nunca 132 23,45%
En ocasiones 257 45,65%
Casi siempre 104 18,47%
Siempre 32 5,68%
Total 563 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

4.2.4. Clasificacion de los inconvenientes que se han presentado con la Electrificadora de Santander

Tabla 8: Clasificacién de los inconvenientes que se han presentado con la Electrificadora de Santander

Aumento de No contestan  Cortes de Mala atencion al Dafos
IEIES teléfonos luz cliente electrodomésticos
Escala 17,79 17,00 15,11 15,05 13,81
Asimetria -0,1152 0,0083 0,2977 0,3312 0,5057
Curtosis -1,1720 -1,2361 -1,0491 -0,8126 -0,7908

Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Tabla 8 y segun la clasificacion de Escala, que resalta lo que los encuestados dicen, los inconvenientes que se han
presentado con la Electrificadora de Santander son el Aumento de las tarifas y el hecho de No contestar al teléfono. Pero, después de la
aplicacion de la funcién curtosis, que diferencia cientificamente lo que los encuestados dicen de lo que piensan y/o hacen en realidad, se
evidencia que los aspectos que mas generan inconformidad son los Dafios en electrodomésticos, la Mala atencién al cliente y los Cortes
de luz.

La Electrificadora de Santander debe trabajar en pro para bajar los cortes de luz, ya que es un inconveniente que tiene incidencia en la
vida diaria de los clientes, especialmente en periodo de pandemia, ya que muchas personas trabajan desde casa. Ademas, es este aspecto

gue tiene consecuencias sobre los dafios electrodomésticos. En cuanto a la atencion al cliente, la empresa debe incrementar su nimero
de asesores y sobre todo capacitarles para que sean mas amables, empaticos y que se pongan en los zapatos de los clientes.

4.2.5. Calificacién de la presentacion personal de los empleados del punto de atencién y/o del personal técnico de la
Electrificadora de Santander

Figura 8: Calificacion de la presentacion personal de los empleados del punto de atencion y/o del personal técnico de la Electrificadora
de Santander
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Segun la Figura 8, més del 65% de la muestra se encuentra satisfecha con la presentacion personal de los empleados del punto de atencién
y/o del personal técnico de la electrificadora de Santander, mientras que mas del 30% se encuentra insatisfecha. Esto evidencia que, para
la mayoria de la muestra, la Electrificadora de Santander se preocupa para que sus empleados tengan una buena presentacion personal,
ya que son la cara de la empresa. Por lo tanto, la empresa debe sistematizar esta buena presentacion, ya que algunos funcionarios no se

fijan en esta misma. Se puede realizar a través de charlas cuando se recluta en personal, haciendo una actualizaciéon cada afio.

Tabla 9: Calificacion de la presentacion personal de los empleados del punto de atencién y/o del personal técnico de la Electrificadora de Santander

Variable | Frecuencia | Porcentaje
Pésima 7 1,24%
Mala 25 4,44%
Regular 153 27,18%
Buena 316 56,13%
Excelente 62 11,01%
Total 563 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

4.2.6. Los funcionarios de la Electrificadora de Santander encargados de la atencion al cliente tienen toda la
informacion técnicay la capacidad para brindar una solucién cual que sea el inconveniente presentado

Figura 9: Los funcionarios de la Electrificadora de Santander encargados de la atencién al cliente tienen toda la informacién técnica y la capacidad para
brindar una solucién cual que sea el inconveniente presentado
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Fuente: Elaboracién propia

En la Figura 9, se observa que mas de la mitad de la muestra considera que el personal de atencion al cliente de la electrificadora de
Santander, no tiene la capacidad ni la informacion técnica suficiente para brindarle una solucién al momento de presentar un inconveniente,
mientras casi la mitad considera que la tiene. Se puede interpretar que el personal de atencion al cliente no se encuentra preparado para
brindarle informacién clara y concisa al usuario al momento de presentar inconvenientes. La entidad deberia crear un manual de funcion,
donde se encontrara todo lo relacionado con la resolucion de problemas técnicos que los clientes pueden encontrar con el servicio de
ESSA, desde el mas comun y corriente, hacia el mas especifico

Tabla 10: Los funcionarios de la Electrificadora de Santander encargados de la atencion al cliente tienen toda la informacion técnica y la capacidad para
brindar una solucién cual que sea el inconveniente presentado

Variable Frecuencia | Porcentaje
Nunca 14 2,49%
Casi nunca 48 8,53%
En ocasiones 220 39,08%
Casi siempre 230 40,85%
Siempre 51 9,06%
Total 563 100,00%

Fuente: Elaboracién propia




4.2.7. Frecuencia con la cual la Electrificadora de Santander aplica los protocolos de bioseguridad relacionados con
la pandemia Covid-19 en los puntos de atencién y cuando el personal se desplaza hacia el hogar del usuario

Figura 10: Frecuencia con la cual la Electrificadora de Santander aplica los protocolos de bioseguridad relacionados con la pandemia Covid-19 en los
puntos de atencién y cuando el personal se desplaza hacia el hogar del usuario
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Fuente: Elaboracion propia

En la Figura 11, se aprecia que mas del 65% de la muestra considera que la Electrificadora de Santander aplica los protocolos de
bioseguridad relacionados con la pandemia Covid-19, mientras que mas del 30% no lo considera. Es de resaltar que esto evidencia una
falta de responsabilidad y de ejemplaridad de la empresa que esta poniendo en riesgo la salud de sus usuarios. Este tipo de comportamiento
puede llevar a las autoridades a aplicar sanciones a la Electrificadora. La empresa deberia realizar charlas repetidas respecto a este
aspecto e insistir de forma permanente sobre el respecto obligatoria de las reglas de bioseguridad.

Tabla 11: Frecuencia con la cual la Electrificadora de Santander aplica los protocolos de bioseguridad relacionados con la pandemia Covid-19 en los
puntos de atencién y cuando el personal se desplaza hacia el hogar del usuario

Variable Frecuencia | Porcentaje
Nunca 13 2,31%
Casi nunca 44 7,82%
En ocasiones 124 22,02%
Casi siempre 222 39,43%
Siempre 160 28,42%
Total 563 100,00%

Fuente: Elaboracién propia




Calificacién de la calidad del servicio al cliente que brinda la electrificadora de Santander por medio de sus
canales de comunicacion (Pagina Web, correo electrénico, llamadas, redes sociales)

4.2.8.

Figura 11: Calificacion de la calidad del servicio al cliente que brinda la electrificadora de Santander por medio de sus canales de comunicacion (Pagina
Web, correo electrénico, llamadas, redes sociales)
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Fuente: Elaboracion propia

De acuerdo con la Figura 11, mas de la mitad de la muestra se encuentra insatisfecha con la calidad del servicio al cliente que brinda la
Electrificadora de Santander por medio de sus canales de comunicaciéon, mientras que mas del 45% se encuentra satisfecha. Se puede
interpretar que, para la mayoria de la muestra, la Electrificadora de Santander no se preocupa por brindar un servicio de calidad por sus
canales de comunicacion, tales como por su pagina Web, correo electrénico, llamadas y redes sociales.

Con esto se evidencia que parte del personal no estd muy bien capacitado en dicha area. Por otra parte, la Electrificadora de Santander
deberia apostar mucho méas a mejorar el servicio prestado a través de su pagina Web, ya que debido a la pandemia los usuarios prefieren
usar este canal de comunicacién para realizar los respectivos pagos de la factura, asi como poner a su disposicion un PQR (Peticiones,
guejas y reclamos) virtual mucho mas sencillo, de facil acceso y eficiente. Ademas, ESSA deberia hacer énfasis de la importancia que
tienen las TIC actualmente en todas las empresas.

Tabla 12: Calificacion de la calidad del servicio al cliente que brinda la electrificadora de Santander por medio de sus canales de comunicacién (Pagina
Web, correo electrénico, llamadas, redes sociales)

Variable | Frecuencia | Porcentaje
Pésima 17 3,02%
Mala 69 12,26%
Regular 209 37,12%
Buena 242 42,98%
Excelente 26 4,62%
Total 563 100,00%

Fuente: Elaboracién propia




4.2.9. Frecuencia con la que se presentan cobros injustificados en la factura de luz por parte de la Electrificadora de
Santander

Figura 12: Frecuencia con la que se presentan cobros injustificados en su factura de luz por parte de la Electrificadora de Santander
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Segun la Figura 12, mas del 55% de la muestra considera que se presentaron cobros injustificados en su factura de luz, mientras que mas
del 40% no tuvo inconvenientes al respecto. Para poder superar esta molestia, la empresa deberia revisar si para los usuarios que tienen
alzas en la factura, el problema radica en contadores dafiados, electrodomésticos en mal estado, toma de lectura equivocada por parte de
los empleados o conexion piratas de algunos usuarios sobre contadores de terceros.

Tabla 13: Frecuencia con la que se presentan cobros injustificados en su factura de luz por parte de la Electrificadora de Santander

Variable Frecuencia | Porcentaje
Siempre 24 4,26%
Casi siempre 56 9,95%
En ocasiones 246 43,69%
Casi hunca 146 25,93%
Nunca 91 16,16%
Total 563 100,00%

Fuente: Elaboracién propia
4.2.10. Tiempo promedio de espera para recibir atencién en asistencia técnica de la Electrificadora de Santander

Figura 13:Tiempo promedio de espera para recibir atencién en asistencia técnica de la electrificadora de Santander
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En la Figura 13, se observa que més del 55% de la muestra considera que el tiempo promedio de espera para recibir atencion en asistencia
técnica de la Electrificadora de Santander no es aceptable, mientras que mas del 40% lo considera aceptable. Se puede interpretar que el
tiempo de espera es muy extenso dejando a los usuarios sin luz durante varios dias o hasta 1 semana, por lo cual se puede evidenciar
que la Electrificadora de Santander no ha establecido un protocolo de evaluacion de dafios para que las labores de reparacion no sean tan
extensas. Ademas, se observa que no tienen conocimiento del tiempo promedio para restablecer el servicio causando asi inconvenientes
con el usuario.

Tabla 14: Tiempo promedio de espera para recibir atencién en asistencia técnica de la electrificadora de Santander

Variable Frecuencia | Porcentaje
1 semana y mas 56 9,95%
5 a6 dias 82 14,56%
3 a4dias 183 32,50%
1 a2dias 176 31,26%
Menos de 1 dia 66 11,72%
Total 563 100,00%

Fuente: Elaboracion propia

4.2.11. Calificacién de la calidad de atencion y amabilidad de los técnicos de la Electrificadora de Santander a la hora
de solucionar un dafio o emergencia que se haya reportado

Figura 14: Calificacion de la calidad de atencién y amabilidad de los técnicos de la Electrificadora de Santander a la hora de solucionar un dafio o
emergencia gue se haya reportado
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Fuente: Elaboracién propia

En la Figura 14, se aprecia que casi el 60% de la muestra se encuentra satisfecha con la amabilidad por parte de los técnicos de la
Electrificadora de Santander, al momento de brindar servicio técnico en el hogar por dafios o una emergencia, mientras que mas del 40%
se encuentra insatisfecha. Se observa que, una parte importante de la muestra no ha recibido buen trato por parte del personal técnico.
Por tanto, se debe capacitar a los funcionarios de esta area con el fin de prestar una atencién de calidad.

Tabla 15: Calificacion de la calidad de atencién y amabilidad de los técnicos de la Electrificadora de Santander a la hora de solucionar un dafio o
emergencia que se haya reportado

Variable Frecuencia Porcentaje
Pésima 11 1,95%
Mala 40 7,10%
Regular 182 32,33%
Buena 270 47,96%
Excelente 60 10,66%
Total 563 100,00%

Fuente: Elaboracién propia




4.2.12. Frecuencia con que la Electrificadora de Santander suministra informacion acerca de los cortes de luz cuando
van a suspender el servicio por varias horas o cuando van a realizar manteamiento en redes eléctricas,
transformadores, contadores, etc.

Figura 15: Frecuencia con que la Electrificadora de Santander suministra informacion acerca de los cortes de luz cuando van a suspender el servicio por
varias horas o cuando van a realizar manteamiento en redes eléctricas, transformadores, contadores, etc.
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Fuente: Elaboracion propia

Segun con la Figura 15, mas del 55% de la muestra considera que la Electrificadora de Santander no suministra informacién acerca de los
cortes de luz cuando van a suspender el servicio, mientras que mas del 40% afirma haber recibido informacién cuando se va a realizar la
suspension de energia o cuando la Electrificadora va a realizar alguna reparacion. Con lo anterior, se evidencia que la Electrificadora de
Santander no tiene un medio de comunicacién masivo el cual le permita hacer llegar la informacién a todos los usuarios. Por lo tanto, se
observa que la empresa presenta falencias al momento de anunciar cambios en el servicio.

Tabla 15: Frecuencia con que la Electrificadora de Santander suministra informacion acerca de los cortes de luz cuando van a suspender el servicio por
varias horas o cuando van a realizar manteamiento en redes eléctricas, transformadores, contadores, etc.

4.2.13. Clasificacion de los aspectos del servicio al cliente que se deben mejorar en la Electrificadora de Santander

Variable Frecuencia | Porcentaje
Nunca 43 7,64%
Casi nunca 74 13,14%
En ocasiones 206 36,59%
Casi siempre 174 30,91%
Siempre 66 11,72%
Total 563 100,00%

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 16: Clasificacion de los aspectos del servicio al cliente que se deben mejorar en la Electrificadora de Santander

Atencién Servicio Tiempo de Informacion Calidad
telefénica virtual respuesta clara atencioén
Escala 18,12 17,44 17,35 17,34 16,21
Asimetria -0,2481 -0,1196 -0,0675 -0,0221 0,0411
Curtosis -0,9930 -0,8889 -1,0310 -0,9675 -1,0163

Fuente: Elaboracién propia

De acuerdo con la Tabla 16 y segun la clasificacion de Escala, se evidencia que las tres variables que se deben mejorar en prioridad son
la Atencion telefénica, el Servicio virtual y los Tiempos de respuesta. Pero después de la aplicacion de la funcion Curtosis, se observa que,
en realidad, lo que se debe mejorar en prioridad es el Servicio Virtual y la Informacion clara, siendo la Atencion Telefonica el tercer aspecto
prioritario por mejorar. Por lo dicho anteriormente, la empresa deberia actualizar su plataforma online donde pudiera brindar informacién
claray concisa a los usuarios. Igualmente se debe plantear estrategias para aumentar el nimero de empleados en el Call center con el fin
de atender un mayor flujo de llamadas.




5. Conclusiones

De acuerdo con los resultados de la investigacion, se puede concluir que la poblacion es joven y se preocupa por mejorar el servicio de
atencion al cliente prestado por la ESSA en Bucaramanga y su Area metropolitana. En primer lugar, se observé que una parte importante
de la muestra estaba insatisfecha con la calidad del servicio al cliente de la Entidad. Ademéds, gran parte de la muestra considera que la
Electrificadora de Santander no tiene en cuenta sus opiniones, dudas y reclamos, es decir que no hay una buena comunicacion entre el
usuario y la Electrificadora. Muchos usuarios no realizan sugerencias, quejas y reclamos, porque si lo hicieron una vez y no notaron
cambios, piensan que este tipo de accién es inutil.

Los mayores inconvenientes que se presentan con la Electrificadora de Santander son los dafios en electrodomésticos, la mala atencion
al cliente y los cortes de luz. Un punto positivo radica en el hecho que la Electrificadora de Santander se preocupa para que sus empleados
tengan una buena presentacién personal, ya que son la cara de la empresa. Por otro lado, se evidencio que el personal de atencion al
cliente no se encuentra preparado para brindarle toda la informacion técnica clara y concisa al usuario al momento de presentar
inconvenientes. Adicional, se observo que la Electrificadora de Santander no aplica sistematicamente los protocolos de bioseguridad
relacionados con la pandemia Covid-19, poniendo en riesgo la salud de sus usuarios.

Para la mayoria de la muestra, la Electrificadora de Santander no se preocupa por brindar un servicio de calidad por sus canales de
comunicacion, tales como por su pagina Web, correo electrénico, llamadas y Redes Sociales. Ademas, mas de la mitad de la muestra
afirma que es victima de cobros injustificados en su factura de luz. Del mismo modo, mas de la mitad de la muestra considera que el tiempo
promedio de espera para recibir atencion en asistencia técnica de la Electrificadora de Santander no es aceptable. Adicionalmente,
considera que la Entidad no suministra informacion acerca de los cortes de luz cuando van a suspender el servicio. Por Ultimo, los
encuestados consideran que los tres aspectos del servicio al cliente que se deben mejorar son el servicio Virtual, proporcionar informacion
clara y agilizar la atencién telefénica.

6. Recomendaciones
Se recomienda a la Electrificadora de Santander poner en marchas las siguientes acciones y tacticas:

- Mejorar la comunicacion entre los usuarios y la Electrificadora, poniendo en marcha todas las herramientas que permiten una
comunicacion eficiente y variada (Redes Sociales, Pagina Web, App, WhatsApp, entre otros), especialmente cuando se trata de
informar los usuarios con anticipacién y eficiencia sobre los cortes de luz

- Capacitar y actualizar a los funcionarios de la empresa para que puedan atender de forma eficiente y asertiva las sugerencias,
guejas y reclamos de los usuarios

- Trabajar en pro para bajar los cortes de luz, ya que es un inconveniente que tiene incidencia en la vida diaria de los clientes,
especialmente en periodo de pandemia, ya que muchas personas trabajan desde casa.

- Incrementar su nimero de asesores y sobre todo capacitarles para que sean mas amables, empaticos y que se pongan en los
zapatos de los clientes

- Realizar charlas a sus funcionarios sobre la necesidad de tener una presentacion personal impecable, ya que vincula la buena
imagen corporativa de la empresa. Idealmente, estas charlas deberian repetirse cada afio.

- Crear un manual de funcion, donde se encontrara todo lo relacionado con la resolucion de problemas técnicos que los clientes
pueden encontrar con el servicio de ESSA, desde el mas comun y corriente, hacia los més especifico.

- Realizar charlas repetidas e insistir de forma permanente sobre el respecto obligatoria de las reglas de bioseguridad relacionadas
con la pandemia del Covid-19

- Apostar mucho mas a mejorar el servicio prestado a través de su pagina Web, ya que debido a la pandemia los usuarios prefieren
usar este canal de comunicacion para realizar los respectivos pagos de la factura, asi como poner a su disposicion un PQR
(Peticiones, quejas y reclamos) virtual mucho més sencillo, de facil acceso y eficiente.

- Revisar si para los usuarios que tienen alzas en la factura, el problema radica en contadores dafiados, electrodomésticos en mal
estado, toma de lectura equivocada por parte de los empleados o conexion piratas de algunos usuarios sobre contadores de
terceros.

- Establecer un protocolo de evaluacion de dafios para que las labores de reparacion no sean tan extensas, ya que existen usuarios
gue pueden encontrarse sin luz durante varios dias o hasta 1 semana, sin ninguna explicacion clara y transparente.

- Actualizar su plataforma online donde pudiera brindar informacion clara y concisa a los usuarios sobre todos los aspectos del
servicio.

- Aumentar el nimero de empleados en el Call center con el fin de atender un mayor flujo de llamadas
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