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RESUMEN EJECUTIVO

La Compafia Nacional de Fuerza y Luz S.A., se cre6 en el afio de 1941 como
resultado del esfuerzo por incautar el servicio eléctrico a la ciudadania con el
objetivo principal de brindar un servicio de calidad. Es la principal empresa de
distribucién eléctrica de Costa Rica, su zona de servicio alcanza los 903 km2, la
mayor parte ubicada en el Gran Area Metropolitana, donde se encuentra la mayor
concentracion de la poblacién y donde se realiza un alto porcentaje de las

actividades economicas, industriales y comerciales mas importantes del pais.

La importancia y justificacion de la investigacion, radica en lo mencionado
anteriormente, aunque la CNFL S.A, es la principal distribuidora de energia
eléctrica en el GAM, el acelerado crecimiento econémico ha impulsado la creacion
de nuevas y poderosas empresas que se han dedicado también a la distribucion
de energia eléctrica y en la prestacion de llamativos servicios, que ha ocasionado
desventajas a la compafia debido a que importantes empresas, conocidas como
clientes de alto consumo han optado por estas nuevas empresas y los servicios
gue ofrecen. Esto ha provocado la preocupacion de la CNFL S.A, por ejecutar
acciones y estrategias dirigidas a lograr no solamente la satisfacciéon de estos

importantes clientes sino también su fidelidad.

El objetivo principal de la presente investigacion, es precisamente; Formular una
propuesta de desarrollo para la atencion, fidelizacion y atraccion de clientes de
alto consumo, a partir de las acciones desarrolladas por la CNFL S.A. Donde
como primer asunto se describe la poblacion a estudiar y se definen los diversos

servicios que la compariia ofrece a estos clientes. Se toma en cuenta también



como punto importante definir como objetivos especificos, cuales son los servicios
que brindan estas otras empresas, asi como conocer cudl es la percepcion que
tienen los clientes de los servicios que brinda la CNFL S.A, y que a su vez
expresen cuales son sus principales necesidades, esto con el fin de elaborar
estrategias que permitan responder al fin dltimo de la investigacion el cual es

lograr no solo la fidelidad de los clientes sino la atraccién de nuevos clientes.

Lo que respecta a la metodologia utilizada para obtener la informacién, es preciso
el calculo de una muestra para la seleccion de los clientes y aplicar las entrevistas,
doce de las entrevistas se aplicaron de manera presencial donde se tuvo un
contacto directo y cara a cara con el cliente proceso que fue verdaderamente
enriquecedor y setenta y cuatro entrevistas restantes se realizaron via telefénica
de donde se obtuvo importante informacion sobre lo que perciben los clientes del
servicio que brinda la CNFL S.A, ademas de aportar importantes

recomendaciones.

Por ualtimo, después de valorar cual es la problematica y las necesidades
expresadas por los clientes de alto consumo, se formula una propuesta estratégica
para cumplir con el objetivo general de la investigacion. Y se concluye que existe
un descontento de los clientes ante el servicio y atencidn que reciben, y que existe
una falta de informacién latente entre ellos y la CNFL S.A. Por lo que es necesario
brindar un servicio y atencion de alta calidad, e incrementar el contacto con los
clientes, que exista una estrecha relacién que beneficie ambas partes y que exista
un valor agregado en la CNFL S.A, que sea la diferencia ante la competencia que

pueda presentar.
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GLOSARIO

Abonado

Persona fisica o juridica que ha suscrito uno o mas contratos para el
aprovechamiento de la energia eléctrica.

Abonado en alta tension

Persona fisica o juridica que ha suscrito uno o mas contratos para el
aprovechamiento de la energia eléctrica en alta tension.

Abonado en baja tensién

Persona fisica o juridica que ha suscrito uno o mas contratos para el
aprovechamiento de la energia eléctrica en baja tension.

Abonado en media tension

Persona fisica o juridica que ha suscrito uno o mas contratos para el
aprovechamiento de la energia eléctrica en media tension.

Alta tension

Tension utilizada para el suministro eléctrico, cuyo valor nominal eficaz (rms) es
igual o superior a 100 kV.

Arranque en negro

Capacidad de una unidad generadora de alcanzar una condicion operativa a partir
de un paro total sin la ayuda de la red eléctrica externa, es decir, cuando la barra
de media tension a la que se conecta el generador se encuentra sin energia (no
tiene alimentacion externa para el servicio propio).

Area de distribucién eléctrica
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Area territorial, dentro del area de concesion administrativa en la cual la empresa
distribuidora posee redes de distribucién eléctrica.

Contingencia

Es la salida de operacion o desconexion de uno o mas componentes del Sistema
Eléctrico Nacional, tal como la salida de operacién de un generador, una linea de
transmision, un interruptor u otro elemento eléctrico.

Déficit de potencia o energia

Condicidon en la cual hay insuficiencia en la oferta de potencia o energia para
satisfacer la demanda requerida por el Sistema Eléctrico Nacional.

Demanda maxima

Valor mas alto de la demanda en un periodo dado para una instalacion, elemento
de red o dispositivo eléctrico.

Demanda

Valor de la potencia requerida por una instalacion eléctrica, elemento de red o
dispositivo eléctrico en un instante dado.

Linea de distribucion

Disposicidon de apoyos, ductos, conductores, aisladores y accesorios para distribuir
electricidad, en forma aérea o subterrdnea, para su uso final, en media y baja
tension.

Linea de transmisidn

Disposicidn de estructuras, conductores, aisladores y accesorios para transportar
electricidad a alta tension, entre dos nodos de un sistema de potencia eléctrica.

Red de distribucién eléctrica
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Parte de la red eléctrica conformada por: barras a media tension de las
subestaciones reductoras, subestaciones de maniobra o patios de interruptores,
conductores de media y baja tensién, y los equipos de transformacién, control,
monitoreo y proteccidn asociados, para la utilizacion final de la energia.

Red de transmision eléctrica

Parte de la red eléctrica conformada por: las lineas de transmision, subestaciones
elevadoras (media/alta tension), subestaciones reductoras (barras de alta y media
tension), subestaciones de maniobra o patios de interruptores y los equipos de
transformacion, control, monitoreo y proteccion asociados, que cumple con la
funcidn de transmision y esta delimitada por los puntos de conexion de los agentes
gue inyectan o retiran energia.

Red de transmision nacional

Toda la infraestructura de transmision instalada y operada en el territorio nacional.

Red eléctrica

Conjunto de dispositivos, en un sistema de potencia, mediante el cual se
transporta y distribuye la energia eléctrica a los abonados o usuarios, con las
caracteristicas técnicas apropiadas para su utilizacion.

Red nacional de distribucion eléctrica

La conformada por las lineas de distribucion eléctrica de las diferentes empresas
distribuidoras de energia eléctrica.

Sistema Eléctrico Nacional (SEN)

Es el sistema de potencia compuesto por los siguientes elementos conectados

entre si: las plantas de generacion, la red de transmisién, las redes de distribucion
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y las cargas eléctricas de los usuarios. Conjunto de empresas y equipamientos en
territorio nacional interconectados entre si y regulados por las normas de la

Autoridad Reguladora.

Subestacion

Parte de un sistema eléctrico de potencia, donde pueden converger y originarse
sistemas de generacion, lineas de transmision o de distribucion de electricidad,
conformada por transformadores de potencia, interruptores y equipos de control,
medicion y maniobra y cuya funcion es la de elevar o disminuir la tension de la
electricidad o de transferir el transporte o distribucion de la misma entre diferentes

elementos del sistema de potencia.

Transmision

Transporte de energia a traves de redes eléctricas de alta tension.

Usuario en alta tension

Persona fisica o juridica conectado al Sistema Eléctrico Nacional en alta tension y

gue es consumidor final de energia en ese punto de conexion.

Usuario

Persona fisica o juridica que hace uso del Sistema Eléctrico Nacional.

Valor eficaz (RMS)

Raiz cuadrada del valor medio de los cuadrados de los valores instantaneos

alcanzados durante un ciclo completo.
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Sistema de Medicién

Las empresas distribuidoras o comercializadoras proveeran e instalardn por su
cuenta, los contadores, los transformadores de instrumento y demas dispositivos
necesarios para la medicion y registro de energia consumida y potencia
demandada por el abonada o usuario, de acuerdo con el uso, la cantidad de

energia que se consume y la demanda de potencia.

Mantenimiento de los equipos de medicién

Las empresas distribuidoras y comercializadoras estan en la obligacion de
mantener en buen estado de funcionamiento de los sistemas de medicion,

utilizando para ello los procedimientos y controles pertinentes.

Ubicacion del sistema de medicion

Los sistemas de medicidon seran ubicados de acuerdo con lo establecido en la

norma técnica “Instalacion y Equipamiento de Acometidas (AR-DTACOQO)”

Instalacion del sistema de medicion

Los sistemas de medicion seran instalados de acuerdo con las caracteristicas del

servicio, tomando en cuenta para ello: la seguridad y proteccion tanto de la instalacion
eléctrica del cliente como de la empresa; el acceso y facilidad para la instalacion, y mantenimiento;

asi como la evaluacion econdémica (costo-beneficio) correspondiente. “American Nationla
Standart Code for Electricity Metering”, ANSI C12.1-1982 o su versibn mas

reciente.
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Revision del equipo de medicion

Tanto los abonados como las empresas eléctricas podran solicitar a la Autoridad
Reguladora o a la entidad competente designada por ésta, una revision del

funcionamiento de su equipo de medicion, previo pago del costo de las pruebas.
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INTRODUCCION

El tema principal en el que se basa la presente investigacion esta ligado al valor y
la importancia que poseen especificamente los clientes de alto consumo para la
CNFL S.A, asimismo, se ha definido de la siguiente forma “Retencién y fidelizacion
de grandes consumidores de la Compafia Nacional de Fuerza y Luz”. A lo largo
de la investigacion, se describe y profundiza en conceptos claves que determinan
el valor del cliente y su importancia. Ademas, se considera de prioridad el conocer
cuales son sus principales necesidades y causas que influyen a que este
importante sector optar por realizar un cambio de empresa de distribucion

eléctrica.

Existe un gran interés por parte de la Compafia Nacional de Fuerzay Luz S.A, por
redoblar esfuerzos para lograr no solo la satisfaccion de los clientes sino su
fidelidad. Esta va mas alla de suplir de energia eléctrica, sino que lleva consigo
gran cantidad de aspectos y caracteristicas que permiten lograr dicho objetivo, por
ejemplo ofrecer a los clientes un servicio y atencion de alta calidad. Entre los
esfuerzos que ha realizado la CNFL S.A se encuentra la creacién del Programa
Atraccion de Clientes Altos Consumidores, el cual tiene como objetivo:
incrementar el potencial de conocimiento técnico conjunto que le permita a CNFL
una clara ventaja competitiva en el mercado de la distribucion eléctrica y la mayor
fidelidad de los clientes de este sector. Ademas, es importante destacar que la
presente investigacion es un esfuerzo e insumo de gran importancia para este

programa y para el Departamento de Eficiencia Energética.



Expuesto lo anterior, que expresa de manera general el sentido de la
investigacion, resulta también importante describir de manera global el contenido
del presente documento, el cual se divide en cinco importantes capitulos; el primer
capitulo contiene la descripcion del problema y la importancia que radica en él, de
la misma manera, este capitulo contiene un objeto de estudio que describe y
explica lo que se desea estudiar, ademas se da una justificacion del porqué de la
investigacion, en el estado de la cuestion se citan y enmarcan otros estudios e
investigaciones nacionales e internacionales que se relacionan con esta tematica.
Por ultimo, definen tanto el objetivo general como los objetivos especificos de la

investigacion.

Por su parte el segundo capitulo, contiene toda la fundamentacion tedrica
necesaria para la elaboracion de la investigacion; asi mismo se destacan
conceptos y analisis claves que ayudan a entender y orientar el sentido de toda la

investigacion.

Seguidamente el capitulo tercero, estd compuesto por la metodologia que se
utiliza para realizar el estudio, la cual describe aspectos como; la poblacién, la
muestra, el tipo de muestra, el enfoque y tipo de investigacion, las unidades de
analisis, asi como el método, las técnicas fuentes e instrumentos necesarios para

el estudio.

En el capitulo cuarto, se desarrolla lo que se planteé en los tres capitulos
anteriores, y se da respuesta, a través de los resultados. Por ultimo, en el capitulo
cinco, se resumen los problemas encontrados y se elabora una propuesta

estratégica, con el fin de que la CNFL S.A., logre la fidelidad de los clientes y por



tanto una ventaja competitiva; a la cual le permita ser diferenciada entre las demas

empresas distribuidoras de energia eléctrica.



CAPITULO |

EL PROBLEMA'Y SU
IMPORTANCIA



1.1. TEMA DE INVESTIGACION

El tema de investigacion debe partir de la realidad, y responder a una necesidad
gue se pueda investigar. Tamayo M. (2004) menciona que “las caracteristicas de
un tema de investigacion es ser un factor dentro de una problematica”. Y por otra
parte, Barragan R. (2003) agrega;
(...) en general, la eleccion del tema debe corresponder a la formacién que una tiene, al
interés personal y los requerimientos que presenta una institucion. Dentro del abanico de
posibilidades que se ofrece es importante, sin embargo, que el tema sea profundamente
motivador para una, porgue si sélo responde a la demanda institucional, el desarrollo se
hara dificil.
Estas bases tedricas para la eleccion del tema de este proyecto dan una vision
mas clara de lo que conlleva la investigacion, y si bien este tema corresponde a
una demanda de la Compafiia Nacional de Fuerza Luz S.A. Asimismo, resulta
motivador poder aportar ideas, las cuales ayuden a resolver dicha necesidad, por

ello la eleccién del siguiente tema:

Retencion y fidelizacion de grandes consumidores de la Compairiia Nacional

de Fuerzay Luz.



1.2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Segun Cerda Gutiérrez H. (2004) el problema de investigacion puede tener
multiples percepciones por lo que no es facil tener una definicion concreta del
mismo, pero entre la mas comun se puede decir que
(...) un problema es sinénimo de dificultad, de tarea, de ejercicio o de pregunta practica y
tedrica que exige respuesta o solucion”, ahora bien, otro punto importante es, porque se
dice de planteamiento y no de formulacion. “Plantear, es una forma de enfocar la solucién
del problema se llegue o no a obtenerla, a diferencia de la formulacién, que se asocia al
hecho de expresar algo en términos precisos o por medio de una férmula.
Por otra parte, existen muchas maneras de abordar el analisis de un problema,
desde un criterio filoséfico o como un hecho cientifico y no se deja de restar
importancia al problema como una realidad cotidiana. Ademas, es importante
mencionar que existe una amplia tipologia de problemas, los cuales poseen

rasgos comunes y tipicos.

Como ya se ha mencionado, el problema se puede expresar en una interrogante,
gue al final de la investigacidon demandara una propuesta para su solucién. Para
el caso de esta investigacion, se trata de un problema general, especifico y
particular; el problema general refleja las contradicciones y las interacciones mas
generales, el cual en forma definida se expresa mediante la siguiente cuestion que

incluye relacion entre dos variables:



¢, Cuél sera la relacion existente entre las estrategias de fidelizacion que
utiliza la Compaiiia Nacional de Fuerzay Luz S.A., con la satisfaccion de los

clientes de alto consumo?

Ante este problema, resulta necesario incluir aspectos como: ¢cuéles son las
estrategias utilizadas actualmente por la CNFL S.A, para mantener la fidelizacion
de los clientes de alto consumo? ¢ Cual es el nivel de satisfaccion de dichos
clientes?, ¢Qué esperan los clientes de alto consumo de la CNFL S.A?, ¢{Qué
factores influyen en que un cliente sea fiel o decida migrar? Ademas, ¢ qué efectos

producira a la CNFL S.A, migracion de clientes de alto consumo?

1.3. OBJETO DE ESTUDIO

El objeto de estudio, es lo que se va a investigar, por lo tanto segun Ramirez Caro,
en su liboro Como Disefiar una Investigacion Académica, menciona: “al elegir el
objeto de estudio se debe tener en cuenta, que debe estar bien delimitado para
gue sea posible su tratamiento, el investigador tiene que ser capaz de fijarse

limites y producir algo definitivo dentro de esos limites.”

Ahora bien, la delimitacién va de la mano con el tiempo que se dispone para
realizar la investigacién. Con base también en la eleccion del aparato critico, la
teoria ayuda a describir, explicar y predecir el fendmeno que se estudiara; por lo
tanto, este trabajo se basa en la fidelizacion y retencion de los clientes de alto
consumo dentro del area de servicio de la CNFL S.A, en lo que corresponde a los

segmentos de comercios e industrias.



El objeto de estudio de la presente investigacion, analizara el servicio que brinda
actualmente la CNFL S.A, a los clientes de alto consumo, (industriales,
comerciales) con el objetivo de proponer acciones estratégicas para la fidelizaciéon

de dichos clientes.

La Compaiia Nacional de Fuerza y Luz, S. A., es la principal empresa
distribuidora de electricidad en Costa Rica; su zona de servicio abarca 903 km?,
ubicada mayormente en el Gran Area Metropolitana, donde se atienden
aproximadamente 519.000 clientes. En su area de servicio se encuentra un
porcentaje significativo de la poblacién y también de las principales actividades

comerciales, financieras e industriales que realiza el pais.

Por lo mencionado anteriormente, la importancia de analizar las expectativas y
necesidades que los clientes de alto consumo, poseen ante la calidad del servicio,
intereses a futuro, informacién y la eficiencia con la que se realizan las mejoras del

servicio eléctrico.

Ademas, es importante identificar estrategias utilizadas por otras distribuidoras de
energia eléctrica para la retencion y fidelizacion de los clientes de alto consumo;
especificamente en zonas limitrofes al area servida, principalmente sectores de
la provincia de Heredia. Para la mejora de la calidad del servicio, la
implementacion de nuevas estrategias y el posicionamiento de la empresa CNFL,

S.A., con respecto a sus clientes de alto consumo.



1.4. JUSTIFICACION

La energia es un elemento esencial para el ser humano; esta se encuentra
presente en casi todas las actividades realizadas, asimismo, es por ella que
funcionan y se producen los bienes y servicios que demanda la sociedad. Por lo
tanto, es un pilar en el proceso de desarrollo, no sélo de un pais, sino en el nivel

mundial.

Progresivamente, se han experimentado grandes cambios en el sector energético,
lo anterior, porque existe una mayor demanda de esta. Por lo tanto, la necesidad
de satisfacer dicha demanda, es por lo que surge una mayor oferta de energia;
pues se implementan nuevas técnicas y alternativas para sSu generacion,

transporte y comercializacion.

Esto ha llevado a las empresas distribuidoras a innovar en todos sus procesos
desde la produccion hasta la comercializacion, e invertir en proyectos de
generacion de energia, que les permita mantenerse, disminuir costos y brindar un
buen servicio. Por su parte, la Compariia Nacional de Fuerza y Luz S.A, brinda el
servicio de energia a 519.224 clientes, donde el 0,19% son clientes considerados
como clientes de alto consumo y que corresponden al segmento del Sector
Privado que cumplan con dos de los tres criterios siguientes: consumo mayor de
3.000 kWh, mantener una demanda maxima superior a los 200 kW o ubicarse en

cantones o sitios de interés estratégico.

Estos clientes son de suma importancia para la CNFL S.A, porque en términos de
consumo, representan el 14,6% de toda la energia vendida, en ello radica la

necesidad de la elaboracion de esta investigacion basada en el programa de



fidelizacién de altos consumidores que tiene como objetivo estratégico aumentar la
fidelidad de los clientes de alto consumo, con el fin de disminuir el riesgo de
migracion de estos clientes hacia otras distribuidoras de electricidad, por
problemas relacionados con la calidad del servicio eléctrico, carencia de servicios
de valor agregado, tiempo de atencidn, tarifas asignadas y apertura de mercado

eléctrico.

Si ocurriera esta migracion, la CNFL S.A, tendria una disminucidn en sus ingresos,
gue a su vez afectaria no solamente los proyectos de inversion, y pago de la
deuda, sino también las labores de mantenimiento y operacion entre otros.
Ademas que la empresa posiblemente se veria en la necesidad de realizar una
solicitud tarifaria a la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos (ARESEP),
para el aumento de las tarifas a todos sus clientes residenciales, comerciales e
industriales, para compensar la reduccidn en sus ingresos, condicion que restaria

competitividad a la CNFL S.A.

En esta medida se verian mas afectados los clientes residenciales, y tendria
repercusiones serias. Lo anterior, tomando en cuenta la coyuntura que se maneja
de los pocos aumentos en los salarios, el encarecimiento de la canasta basica y
el aumento en los costos de produccién por los incrementos en los combustibles

fosiles.

Para no incurrir en un aumento tarifario, se podrian reducir costos; pero esta
medida suele ser riesgosa, porque se verian comprometidos procesos operativos
importantes. Por ejemplo, segun el Departamento de Eficiencia Energética segun

%7

el informe de gestion (2013), en 2013, se le asignaron recursos “Unicamente para
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actividades de Operacion, sin embargo, mediante traslados de presupuestos, se
asigno recursos al presupuesto de inversion”. Si se toma esta medida, se afectaria
directamente a la empresa y a todas sus dependencias. De ahi la importancia de
enfocar objetivos estratégicos que permitan a la CNFL S.A, brindar un servicio

eficaz y eficiente a todos sus clientes; principalmente a los de alto consumo.

1.5. DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.5.1. DELIMITACION DEL OBJETO DE ESTUDIO

A continuacion, se realiza un analisis del objeto de estudio a investigar, segun

Ramirez (2011:69) se refiere,

(...) como delimitacién al corte, linde o frontera que debe establecer para cualquier tema-
problema que se elija, para evitar que sea demasiado general, intratable e intocable la
investigacién y para poder producir conocimientos en sectores concretos de las areas de
estudio.

Por lo tanto, la investigacion se delimita en elementos de temporalidad,

espacialidad e institucionalidad.

1.5.2. DELIMITACION TEMPORAL

Para el desarrollo del proyecto, se utilizaron datos de la cartera de clientes de alto
consumo; la cual fue proporcionada por el Departamento de Eficiencia Energética,

ubicado en el Plantel de Anonos de La Compafiia Nacional de Fuerzay Luz, S.A.

En sintesis, la propuesta del proyecto consiste en establecer estrategias a

mediano plazo para el posicionamiento de la empresa hacia los clientes de alto
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consumo, de la CNFL, S.A. asimismo, la investigacion se realiza en el periodo

2014-2015.

1.5.3. DELIMITACION ESPACIAL

La estrategia del proyecto estd enfocada hacia los clientes que tienen un alto
consumo de energia, los cuales son comercios, empresas e industrias, ubicados
en la zona servida de la CNFL S.A., del Gran Area Metropolitana, la cual se

representa en la siguiente imagen:

Imagen 1. Area servida de la Compafiia Nacional de Fuerzay Luz S.A
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Fuente: Boletin Técnico CNFL S.A

Es importante mencionar que para la investigacion se toman en cuenta clientes de
alto consumo que se encuentran en las cinco areas representadas en la imagen

anterior.

1.5.4. DELIMITACION INSTITUCIONAL

La investigacion se delimita al Departamento de Eficiencia Energética, adscrito a
la Direccion de Innovacion y Eficiencia Energética de la CNFL, S.A., el cual es el
encargado de brindar como parte de otras funciones el servicio de atencion

personalizada a los clientes de alto consumo.

1.6. OBJETIVOS DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

En este apartado se establece el objetivo general, asi como los objetivos

especificos los cuales se desarrollan a lo largo de la investigacion.

1.6.1. OBJETIVO GENERAL

Determinar cudal sera la relacion existente entre las estrategias de fidelizacion que
utiliza la Comparfiia Nacional de Fuerza y Luz S.A., con la satisfaccion de los

clientes de alto consumo.

1.6.2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Los objetivos especificos del proyecto son los siguientes:
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e |dentificar los procesos de gestidn actuales de la CNFL S.A. para la
fidelizacién de los clientes de alto consumo.

e Identificar las propuestas de atencion y fidelizacion de clientes de alto
consumo de otras empresas distribuidoras de energia eléctrica.

e Caracterizar las experiencias de satisfaccion de los actuales clientes de alto
consumo (CAC’s) del sector comercial e industrial de la Compafiia Nacional
de Fuerzay Luz, S.A.

e Determinar cuales son las necesidades de los clientes de alto consumo
para el caso de CNFL, S.A.

e Desarrollar una propuesta estratégica para retener y fidelizar a los clientes
de alto consumo de la CNFL S.A., tanto del sector comercial como industrial

dentro del area servida.

1.7. ESTADO DE LA CUESTION

Segun Barrantes (2013:3), “la investigacion busca una mejor comprension,
sistematizacién, analisis y estudio de la realidad social, fisica y espiritual del ser
humano”. Por lo tanto,
El estado de la cuestion son los resultados de las investigaciones anteriores sobre un
determinado tema-problema, demarcando la frontera del conocimiento existente a la hora
de iniciar la investigacion, donde nos dice que se sabe hasta hoy sobre nuestro tema-
problema. (Ramirez, 2011, p. 78).
Asimismo, en este apartado, se evidencia la falta de analisis o investigaciones

formales del tema a investigar. Por lo tanto, es importante analizar resultados
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elaborados por otras personas y entidades, tanto publicas como privadas, sobre el
manejo de esta temética. Por lo cual es necesario dividir este apartado en
investigaciones realizadas a nivel nacional y ejemplos encontrados a nivel

internacional.

1.7.1. CONTEXTO NACIONAL

En el nivel nacional, la CNFL, S.A. presenta a los funcionarios de la empresa una
publicacién interna de forma digital llamada “Revista Electronoticias”, Rocio Pérez,
2012, edicion 267; la cual desarrolla informacion relacionada a las labores
realizadas por los diversos departamentos de la CNFL, S.A. Esta revista
menciona, que se han generado buenos resultados con el programa de atencién a
clientes de alto consumo y el Ing. Alejandro Apl encargado del Area de Clientes
de Alto Consumo menciona: “esta area, tiene como objetivo primordial brindar un
medio directo para realizar consultas y tramites diversos relacionados con el
servicio eléctrico”. Con respecto, a lo anterior se desea que el cliente vea en la

CNFL, S.A., “un aliado que vela por la competitividad de su negocio”.

También, a lo interno de la institucién, el Planificador Jimmy Méndez Salazar,
realizé una investigacion, la cual se enmarca en una Propuesta Estratégica para
Estandarizar el Sistema de Gestion de la Calidad del Segmento de Atencidn a
Clientes de Alto Consumo, segun la Norma Internacional 1SO 9001 y el
Sistema de Gestion Integrado de la Compafiia Nacional de Fuerzay Luz, S.A.

2011.

Méndez (2011), menciona:
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En la actualidad, la CNFL S.A es un monopolio en su area de cobertura, pero esto no
significa que no tenga competidores potenciales a nivel nacional e internacional, por lo que
para poder garantizar su posicionamiento en el mercado, debe aplicar la mejora continua
en el area de servicios, distribucion, transmision de energia y otros aspectos relacionados
con la satisfaccion del sector eléctrico y el compromiso hacia la satisfaccion de las
demandas del cliente, referida a los mejores estandares de calidad de la industria, que
contribuyan al crecimiento del pais y del cliente.

Ademas, el autor realiza un analisis, no solamente que garantice el abastecimiento

sino también la calidad. Por lo que la CNFL S.A, esta emprendiendo un Sistema

de Gestion Integral (SGI), con la finalidad de aumentar la calidad del servicio

energético prestado a sus clientes; este trabajo se enfocara en el Segmento de

Clientes Alto Consumo por sus siglas SAC.

Otro de los estudios realizados recientemente, y que puede ligarse estrechamente
a esta investigacion es la tesis Estrategias para el posicionamiento de la
Compaiia Nacional de Fuerza y Luz en la Comision de Integracion
Energética Regional (CIER), la cual realiza un andlisis de las caracteristicas de la
gestion en la calidad del servicio al cliente, en este caso residencial. En la misma,
se pueden destacar datos como “que la percepcion de los clientes y sus
demandas reales estan ligadas, asi como lo es la calidad, por lo que una variable
influye directa o indirectamente a las otras dos”. Ademas, entre los resultados

obtenidos en esta investigacién se pueden mencionar:

e La CNFL a pesar de que ha realizado acciones y esfuerzo en mejorar la

calidad en sus servicios estos no son percibidos por los clientes.
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e Las personas relacionan la calidad con la tarifa de la electricidad ya que un
50% de las personas encuestadas piensan que la CNFL deberia mejorar en
los costos de la tarifa.

e Falta de divulgacion y socializacion de la informacion entre sus clientes. Ya
gue estos son los que retroalimentan el trabajo que realiza la compafiia en

su esfuerzo por la mejora continua.

Como se demuestra en lo mencionado anteriormente en esta investigacion
realizada en el 2014, el cliente y la satisfaccion del mismo es un tema prioritario
para la CNFL S.A; asi como lograr un posicionamiento adecuado y la fidelidad de
los clientes no solo residenciales sino, como es el caso de la presente

investigacion, clientes de alto consumo.

1.7.2. CONTEXTO INTERNACIONAL

Por su parte, en el nivel internacional, existe un mayor nimero de investigaciones
y estudios relacionados con la fidelizacion de clientes, no so6lo de empresas
comercializadoras de energia eléctrica, sino otros ejemplos que se explican a

continuacion.

Un estudio realizado en Bogota, Colombia, sobre un Programa de fidelizacion de
clientes empresariales para empresas comercializadoras de energia eléctrica en el
mercado de Bogota. Esta investigacion segun Osorio (2008) presenta el disefio
de un programa de fidelizacién de clientes empresariales para comercializadoras
de energia eléctrica que evitaria que se eleve el nivel de desercién de estos en las

empresas.
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Por lo que, segun Osorio (2008), pretende disefiar un programa de fidelizacion
para clientes no residenciales, y empresas comercializadores del servicio de
energia eléctrica. Generando asi a las empresas un programa de fidelizacion de
clientes y a los usuarios un mejor servicio; y de esta forma minimizar la migracion
de las empresas. Ademas, esta investigacion aporta, un conocimiento importante
para la realizacion de un programa de fidelizacién para los clientes, con el fin de
mantener con herramientas adecuadas a los clientes y asi asegurar su

permanencia en la empresa.

Con respecto a la fidelizacion, Guerrero Sigienza (2012) en su tesis Plan de
fidelizacion de clientes dentro de la industria de vidrio templado, de seguridad en
el distrito metropolitano de Quito, caso practico: empresa “Induvit- vidrio de
sequridad Securit S.A” sefiala que
(...) muchas empresas descuidan la fidelizacion del cliente y se concentran mas en captar
nuevos clientes, lo que suele ser un error, ya que retener un cliente suele ser mas rentable
que captar uno nuevo, debido a que genera menores costos en marketing (una persona
que ya nos compré6 es mas probable que vuelva a comprarnos) y en administracion
(venderle a un cliente que ya nos comprd, requiere de menos operaciones en el proceso de
venta).
Por lo tanto, se concluye que muchas empresas buscan doblar sus esfuerzos y
recursos al desarrollo de nuevos productos que les permitan posicionarse en el
mercado; sin embargo, como lo mencionan Garcia Gémez y Mufioz Sanchez, en
Las estrategias de fidelizacion de clientes: el caso de las grandes superficies de
venta al detalle, se pasa a una etapa en la que se cambia la orientacion de

productos a la de clientes.
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En sintesis, los clientes han pasado a ser parte primordial de las empresas, esto
porque la intensificacién de competitividad con respecto al producto hace que las
innovaciones sean reproducidas, mejoradas y superadas en muy poco tiempo. Por
lo que es necesario que las empresas doblen su atencién y esfuerzos a la

comprensién y conocimiento de sus clientes.

Por otra parte, también menciona que la consecucién de la lealtad, no pasa
Unicamente por ofrecer un buen producto, mejor que el de la competencia, sino

que

(...) la fidelizacion no es sdlo ofrecer un producto adaptado a cada segmento de clientes,
sino que tiene por objeto conseguir establecer una relacion de los clientes con la empresa
a traveés de la cual se aporte valor afiadido al cliente y por supuesto, que el citado valor sea

percibido por éste (Garcia y Mufioz, 2014)

En esta investigacion Garcia y Muioz, (2014) enfatizan, que en la estrategia de

fidelizacion se observa la presencia de dos componentes:

v La gestion del valor del cliente, tiene por objeto incrementar el valor que tiene para el
cliente la compra realizada, 1o cual ha de contribuir a su satisfaccion y aumento de la
competitividad de la empresa. Sainz de Vicuia (1998) citado por Garcia y Mufioz, afirma
que el cliente determina el valor de un producto en funcién de tres dimensiones claves: el
valor de compra, el valor de uso y el valor final. Estos elementos sirven al consumidor
como un criterio fundamental, para decidir adquirir 0 no un producto en determinado
establecimiento, por lo que la importancia radica en generar un mayor valor a estas

dimensiones
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v Este componente hace referencia a la creacion de un marketing (teniendo como el principal
objetivo; volver superflua la actividad de vender') en relacién con los clientes; este
planteamiento propone el establecimiento de relaciones duraderas y estables con los

clientes.

Ante estos componentes mencionados por las autoras, se evidencia que la
elaboracion y ejecucion de una estrategia de fidelizacion, resulta mas rentable
para una empresa, sea cual sea su producto o servicio. Por lo tanto, esta debe
estar orientada a lograr las metas propuestas; asimismo, un factor importante es
gue los colaboradores de la empresa deben contribuir al cumplimiento de la meta

de satisfaccion, asi como fidelidad de los clientes.

Seguidamente, en un estudio elaborado sobre el Problema de la Fidelizacién del
Cliente en marketin, se hace referencia a una amplia investigacion realizada por
“The Forum Corporation”, ante la pregunta "¢ por qué dejo usted de hacer negocios

con sus antiguos proveedores?”, la distribucion de respuestas fue la siguiente:

! Kotler, Philip 2002. Direccion de marketing Conceptos esenciales

20



Gréfico 1.

Variables que influyeron en el cambio de proveedor

Calidad del servicio
H Falta de contato y
49% atencion personal

H Calidad

H Precio

Fuente: Elaboracién propia con base en: “The Forum Corporation”

Practicamente las dos terceras partes de los ex-clientes abandonaron a sus
antiguos proveedores porque no se sentian satisfechos debido a una deficiente

calidad en el servicio.

Lo anterior reafirma que hoy en dia, para la mayoria de las empresas, el servicio y
la atencion al cliente se han convertido en las Unicas armas competitivas para

captar y mantener a los clientes.

Segun Reichheld et al. (2000), casi la totalidad de los estudios realizados
demuestran importantes razones financieras que aporta la fidelizacion a una

empresa, y hace referencia a algunos elementos, entre ellos:

v Un cliente fiel contribuye a la generacién de un flujo estable y creciente de ingresos a la

empresa, al mismo tiempo que ayuda a disminuir los costos operativos.
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v En la mayoria de las empresas, los clientes contentos tienden a comprar mas con el paso
del tiempo. Ademas, compran mas facilmente todos los productos y servicios de la
empresa.

v Los clientes leales tienen menores costes operativos, conocen mejor los productos y
requieren menos ayuda en el proceso de compra.

v Los clientes fieles tienden a aceptar mas facilmente los precios altos.

Ante esto, es importante mencionar que el brindar un servicio eléctrico puede ser
muy distinto a brindar otro servicio o vender cualquier producto. Asi pues, lo mas
relevante es que la forma en que se trate el cliente es lo que hara la diferencia; la
atencion, la calidad del servicio, la rapidez con que se atienda son fundamentales

para la fidelidad de un cliente.

Ahora bien, las referencias mencionadas anteriormente, de ejemplos y estudios
realizados tanto a nivel nacional como internacional, sobre la fidelidad de los
clientes, resultan ser una muestra de la importancia que constituye la presente
investigacion, que tiene como fin proponer estrategias para la fidelizacion de los

clientes de alto consumo eléctrico.
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CAPITULO Il

FUNDAMENTACION TEORICA
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Este apartado se enfoca, segun Ramirez (2012) “en la vision conceptual desde la
cual vamos abordar el objeto de estudio; el cual ayuda a una mejor comprension
de los fendmenos a investigar” (p.28). De tal forma, que la realizacion del marco
tedrico servira para conocer los diversos puntos conceptuales de la retencion,
fidelizacidn y atraccion de clientes; asimismo, comprender los pasos a seguir para

dicha fidelizacién de clientes de alto consumo.

En relacién con los conceptos, seran desarrollados para una mejor comprension
del objeto a investigar, por lo tanto asi se tendra claridad de los servicios que se

les ofrece a los clientes de alto consumo para su fidelidad.

2.1. MARCO DE REFERENCIA

En la presente investigacion, es importante conocer algunas generalidades del
sector eléctrico en el pais, que permita tener una vision mas clara del panorama

en el que se desarrolla la investigacion.

Por otra parte, o que respecta a temas sobre la retencion, fidelizacion de clientes
de alto consumo, la Compafia Nacional de Fuerza y Luz S.A, cuenta con el
Departamento de Eficiencia Energética, en el cual se ha creado el Programa de
atencion a Clientes de Alto Consumo (CAC’s). A continuacion, se da referencia de
la creacion de la CNFL, S.A; asi como lo que es el Departamento de Eficiencia

Energética y el Programa de Atencion a Clientes de Alto Consumo.

De manera que las condiciones que ofrece el Programa de Atencion a Clientes de

Alto Consumo, van en la linea con las consideraciones y aspectos importantes que
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la ARESEP, establece para las empresas distribuidoras de energia eléctrica y la

atencion a los clientes de éstas.

2.1.1. COBERTURA ELECTRICA

La cobertura eléctrica se basa en el acceso que pueda tener la poblacion al
servicio de electricidad. Para el afio 2013, la cobertura eléctrica nacional fue del
99,4%. Es importante mencionar, segun este indice, “el porcentaje de cobertura
eléctrica se define como la relacién entre el nUmero de viviendas ocupadas con

acceso al servicio eléctrico y el numero total de viviendas ocupadas”.

El siguiente cuadro muestra la distribucion de cobertura eléctrica por provincia:

Cuadro 1. Costa Rica: Cobertura eléctrica por provincia

2013
Provincia Viviendas Cobertura
Ocupadas Eléctrica %
San José 434 424 99,84
Alajuela 262 344 99,76
Cartago 142 690 99,80
Heredia 134 007 99,75
Guanacaste 105 854 99,13
Puntarenas 132 816 98,24
Limon 117 166 97,61
Total 1329 302 99.38

Fuente: Elaboracion propia con base a indice de Cobertura Eléctrica ICE, 2013.

Como se ve en los datos anteriores, la provincia de San José posee practicamente
el 100% de la cobertura eléctrica, esto por ser una provincia donde se concentra la
mayoria de la poblacién y las actividades productivas, educativas y gobierno del

pais, entre otras. Mientras que Limdén es la provincia que posee el menor
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porcentaje de cobertura, debido a la lejania de algunas comunidades como Telire

de Talamanca.

2.1.2. GENERACION DE ELECTRICIDAD

En Costa Rica la generacion eléctrica se lleva a cabo por siete empresas de
servicio publico: el Instituto Costarricense de Electricidad (ICE); la Compafia
Nacional de Fuerza y Luz (CNFL S.A, subsidiaria del ICE); la Junta Administradora
del Servicio Eléctrico de Cartago (JASEC); la Empresa de Servicios Publicos de
Heredia (ESPH S.A); la Cooperativa de Electrificacion de San Carlos
(COOPELESCA); la Cooperativa de Electrificacion Rural de Guanacaste
(COOPEGUANACASTE) y la Cooperativa de Electrificacion Rural Los Santos

(COOPESANTOS R.L.) y se cuentan ademas 30 generadores privados.

Por otra parte es importante mencionar que el pais cuenta con distintas fuentes de

generacion eléctrica, que se distribuyen de la siguiente manera.
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Grafico 2. Costa Rica: Generacion eléctrica segun fuente de generacion,

2012

g0, 5% 1%09s

14%
® Hidroeléctrica
= Geotérmica
= Térmica

Edlica
® Biomasa 2%
m Solar

Fuente: Elaboracién propia con base a Plan de Expansién de Generacién Eléctrica 2014-2035

El gréafico anterior muestra la distribucion segun fuente de generacién para el afo
2012, y se observa que el 72% es por generacion hidroeléctrica, el 14%
geotérmica, el 8% generacion térmica el 5% edlica y el 1% y valores restantes por
otras fuentes como biomasa y solar. Estas fuentes de generacidn eléctrica
representan a su vez la siguiente capacidad instalada; plantas hidroeléctricas un
66 %, las plantas térmicas corresponde a un 20%, las plantas geotérmicas un 7%,

edlicas un 5% y un 2% para las plantas de biomasa (PEGE 2014-2035).

El Sistema Eléctrico Nacional, para finales del 2012, tenia una capacidad instalada
efectiva de 2.682 MW, de esta capacidad el ICE opera un 76% con plantas propias
y un 13% con plantas contratadas a generadores privados independientes. Las
empresas distribuidoras operan plantas que alcanzan el 11% de la capacidad

instalada.
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2.1.3. DISTRIBUCION DE ELECTRICIDAD

El articulo 5 de la Ley de la Autoridad Reguladora de los Servicios Publicos
ARESEP, N° 7593, declar6 que la actividad de suministro de energia eléctrica en
las etapas de generacion, transmisién, comercializacién y distribucibn es un
servicio publico, siendo que el 6rgano competente para otorgar las concesiones

correspondientes es el MINAE.

La distribucién y comercializacién de la energia se concentra principalmente en
cuatro empresas de servicio publico: ICE, CNFL S.A, JASEC y ESPH S.A, asi
como las cuatro cooperativas rurales: COOPESANTOS R.L., COOPELESCA,
COOPEGUANACASTE, COOPEALFARO R.L. Su participacién en el mercado se
distribuye de la siguiente forma:
Grafico 3. Costa Rica: empresas distribuidoras de energia eléctrica, segun
energia vendida, 2012

1% o
4% 0
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6%
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39%
B CNFL
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Fuente: Elaboracion propia con base a Plan de Expansion de Generacién Eléctrica 2014-2035
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Del gréfico anterior se destaca que el grupo ICE, que incluye al (ICE y CNFL S.A),

abarcan el 78% de la participacion en el mercado nacional.

Es importante mencionar, que el Servicio Nacional de Electricidad (SNE), definio
las zonas de cobertura de las empresas mencionadas anteriormente, pero esto no
signific6 una exclusividad en las areas que fueron concedidas a cada empresa.
Por otra parte, la ARESEP define las normas de calidad y servicio, ademas de
vigilar el cumplimiento de las normas que conciernen a la construccion de las

lineas de distribucion, asi como la determinacion de las tarifas de venta.

2.2. CARACTERIZACION DE LA COMPANIA NACIONAL DE FUERZA Y LUZ

S.A

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

grupos sociales menos favorecidos econémicamente.

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

cobertura.

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

externamente.
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La Compaiia Nacional de Fuerza y Luz, S. A., es la principal empresa
distribuidora de electricidad en Costa Rica, su zona de servicio abarca 903 km? vy,
por estar ubicada en el Gran Area Metropolitana, en su area de servicio se realiza
un porcentaje significativo de la vida poblacional, y las principales actividades
comerciales, financieras e industriales del pais; asi como de las principales
instituciones gubernamentales, donde ademas se presenta la mayor concentracién
de habitantes, teniendo que atender mas de 519.000 clientes. Ademas la
Compaiiia Nacional de Fuerza y Luz, es conocida por su vision, mision y valores,
dentro y fuera de ella, de manera que a continuacion se presenta estos

apartados.

Vision

"Ser una empresa modelo en la prestacion de servicios eléctricos y afines,
logrando la satisfaccion del cliente basados en el desarrollo tecnolégico, socio
ambiental y la calidad técnica y humana de nuestro personal”.

Mision

"Somos una empresa del sector eléctrico que brinda servicios publicos en el
mercado nacional y que, comprometidos con la satisfaccion del cliente,
desarrollamos nuestras competencias esenciales y utilizamos los recursos de

forma Optima, para contribuir con el crecimiento econémico y social, y con el

desarrollo ambiental del pais".
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2.2.1. DEPARTAMENTO DE EFICIENCIA ENERGETICA (DEE)

Segun el Plan Accién Empresarial (PAE) (2015) del Departamento de Eficiencia
Energética, tiene a cargo la implementacion de medidas y soluciones técnicas y
administrativas que logren en conjunto, una produccién alternativa y uso eficiente
de la energia eléctrica en los clientes de los diferentes sectores a los que brinda

servicio la CNFL S.A.(pags.4-5)

Las funciones se desarrollan en temas de ahorro de energia, eficiencia
energética, manejo de la demanda, calidad de la energia, analisis de la curva de
carga, desarrollo de curvas de tiempo y uso Yy balances energéticos.
Adicionalmente, se ofrecen servicios técnicos personalizados, asesoria y

promociéon de medidas de eficiencia energética y uso racional de la energia.

En este sentido desarrollara programas, proyectos y acciones que se extiendan
en las areas de ahorro energético, el manejo de la demanda, la correccion del
factor de potencia, andlisis de curva de cargay el desarrollo de curvas de tiempo y

uso.

Principales Servicios del DEE

Los principales servicios que brinda el Departamento de Eficiencia Energética se

pueden resumir de la siguiente manera:

e Auditorias y diagnésticos eléctricos.
e Asesorias sobre eficiencia energética y uso racional de la energia.

e Desglose de facturacion.
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Analisis del consumo histérico de energia (kwh) y demanda (kW) en un
periodo determinado, la variaciébn del factor de carga y potencia, entre
otros.

Estudios tarifarios, explicacion de los tipos de tarifas vigentes vy
recomendaciones para optar por una tarifa acorde con la necesidad y el tipo
de actividad que desarrolla el cliente.

Analisis de curvas o perfiles de carga.

Estudios sobre balance de energia eléctrica.

Explicacion de como analizar su factura eléctrica.

Termografias.

Estudios y ejecucion de proyectos de iluminacion eficiente.

Implementacion y seguimiento del programa de eficiencia energética
institucional (PEEI).

Atencion de proyectos en comunidades influenciadas por los proyectos de
generacion.

Boletines técnicos informativos.

Modulos informativos.

Charlas de formacién en eficiencia energética.

Talleres de formacion de administradores de energia.

Tele asesoria para brindar apoyo y asesoria virtual por parte del personal

técnico.
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Objetivos Estratégicos que respalda al DEE
Los objetivos estratégicos en los cudles participa el DEE, segun el cuadro de

mando Integral de la CNFL, S.A., se muestran a continuacion:

Cuadro 2. Perspectivas del DEE

Brindar una atencién a nuestros clientes Procesos interno

de manera oportuna, confiable vy
efectiva.

Incrementar la eficiencia de los servicios Clientes
para garantizar la satisfaccion del
cliente.

Fuente: Elaboracion propia, con informacién extraida del Plan Accion Empresarial 2015-1018.
Segun el Plan Accién Empresarial (PAE) 2015-2018 del Departamento de
Eficiencia Energética, el Programa de Atencién a Clientes de Alto Consumo, tiene

la siguiente conceptualizacion:

2.2.2. ¢ CUAL ES EL OBJETIVO DEL PROGRAMA DE ATENCION A CLIENTES

DE ALTO CONSUMO?

El programa tiene como objetivo brindar servicio personalizado a los clientes del
Sector Industrial y Comercial que cumplan con dos de los tres criterios siguientes:
consumo mayor de 3.000 kWh, mantener una demanda maxima superior a los 200
kKW o ubicarse en cantones o sitios de interés estratégico, por medio del personal
capacitado en el ambito técnico y administrativo, que busque el mejoramiento

continuo y eficaz del sistema de atencion de clientes, para el fortalecimiento de
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relaciones a corto y largo plazo, identificando oportunidades en el mercado para

CNFL S.A.

Actualmente, para el desarrollo del programa se cuenta con la figura del Gestor
Energético a quien se le asigna una cantidad aproximada de 60 Clientes de Alto
Consumo (actualmente, se cuenta con 4 Gestores) atendiendo un total de 312
clientes. Los Gestores Energéticos, ponen a disposicion de sus clientes un
portafolio de servicios de valor agregado apegados a los objetivos estratégicos de
la CNFL S.A., creando de esta manera una cultura de servicio, lealtad y

acercamiento.

El principal beneficio de este programa para la CNFL S.A, corresponde a reducir la
posibilidad de la migracion de Clientes de Alto Consumo (CAC’s) hacia otras
distribuidoras eléctricas, ofreciéndoles servicios de valor agregado y atencion
personalizada, evitando asi la reduccion de los ingresos netos anuales producto
de la venta de energia, y de esta forma continuar con la ejecucion de proyectos de
inversidn, que en caso contrario, se verian seriamente afectados por la reduccion

en las ventas de electricidad.

También se busca estrechar y mejorar las relaciones existentes entre los clientes
de Alto Consumo y la CNFL S.A., con el fin de que perciban a este Ultimo como un
socio estratégico con el cual intercambiar experiencias y no solamente como un

suplidor de energia eléctrica.

Asimismo, hay que considerar que los clientes industriales representan, a

diciembre del 2013, “el 0,19% de todos los clientes (1.025 de 519.224); pero, en
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términos de consumo de energia, representan el 14,6% de toda la energia vendida

(496.04 GWh de 3.387 GWh)” segun el Boletin Técnico de CNFL S.A (2013).

El programa de atencion a clientes de alto consumo, ya esta creado, lo que se
pretende realizar conforme se avance en la investigacion, es el fortalecimiento de
este programa. Lo anterior, por medio de la elaboracion de estrategias para la

retencion, fidelizacion y atraccion de clientes de alto consumo.

2.3. ASPECTOS TEORICOS

La administracion del Programa de Atencion a los clientes de alto consumo, debe
manejar una serie de conceptos importantes para que la organizacion,
coordinacion y planeacion de las dinamicas, para el cliente y la compafia sea de
una manera adecuada. Por lo tanto, es importante definir términos como
administracion, asi como una serie de procesos importantes de cualidades o
caracteristicas para manejar adecuadamente la gerencia administrativa del
proyecto como lo son: planificar, organizar, dirigir y controlar, de manera que el
responsable del proyecto pueda llevar la administracion del programa de atencién

a altos consumidores de la CNFL, S.A.

Seguidamente, se da la busqueda de informacién: pero, con base a conceptos
relacionados con la retencion, fidelizacién, asi como la planificacion y sus diversas
areas. También, son importantes algunas teorias de la administracién para el
manejo de la organizacion y coordinacién dentro del Programa de Atencion a

Clientes de Alto Consumo.
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2.3.1. (QUE ES PLANIFICACION?

Segun Pichardo (1991), la planificacion “es un procedimiento mediante el cual se
seleccionan, ordenan y disefan las acciones que deben realizarse para el logro de
determinados propositos, procurando una utilizacién racional de los recursos

disponibles” (p.27).

Por lo tanto, la planificacion debe concebirse como un proceso y como un sistema.
En primer lugar, como proceso porque supone un conjunto de etapas sucesivas y
complementarias; y segundo como sistema, una organizacion que posibilite

atender los aspectos relacionados con la ubicaciéon y los plazos.
Definiéndose el proceso de la planificacion en 5 etapas, las cuales son:

Figura 1. Etapas de la planificacion

Formulacién

Evaluacion Ejecucion

Fuente: Elaboracién propia, con informacién suministrada del libro Planificacién y Programacién Social. Paginas 28,29, 30
y 31.
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« Diagnostico: consiste en investigar la realidad social en que se desea
planificar, para determinar la naturaleza y magnitud de los problemas que
en ella se manifiestan, asi como las causas y consecuencias de estos, por
lo que es necesario analizar la tendencia historica que origina y explica la
existencia de los problemas.

o Formulacion: esta etapa se refiere, a las decisiones y la forma en cémo
estas se llevaran a la practica, por lo que para esto se toma en cuenta las
siguientes fases: imagen-objetivo, estrategias, politicas y programacion.

e Ejecucidn: esta parte, considera como organizar y administrar el trabajo, lo
gue implica el control y seguimiento de las acciones que se realicen.

e Evaluacion: es determinar las posibilidades de cumplimiento de los
propdsitos perseguidos, asi como en el nivel de cumplimiento logrado en el
caso de medidas en ejecucion o ya ejecutadas.

e Ajustes: se trata del proceso para incorporar las medidas correctivas
necesarias que permitan lograr los propositos buscados, radicado
fundamentalmente en dos tipos: evolucion de algunos aspectos de la
realidad en forma necesaria y la necesidad de incluir efectos o resultados

no previstos en la formulacién inicial.

Al tener claro el concepto de planificacion y sus etapas; resulta relevante conocer
también los diferentes periodos en los que los que se planifica, segun Pichardo

(1991, p.35) quien menciona:

Largo plazo
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Este pretende trazar lineas generales del desarrollo para un periodo de tiempo

prolongado. Se denomina también prospectiva o perspectiva.
Mediano plazo

Se define como acciones tendientes a la organizacion de la sociedad para el logro de
los objetivos de desarrollo. Cominmente el plazo establecido, es de cuatro a cinco
afios.
Para esta investigacion el mediano plazo serd méas corto, debido a que las
estrategias de retencion, fidelizacion y atraccion de clientes de alto consumo son
de suma importancia, ya que las demas empresas distribuidoras de energia
eléctrica pueden atraer la atencion de los clientes de alto consumo de la CNFL,

S.A.

Corto plazo

Este corto plazo, intenta adaptar las medidas de largo y mediano plazo en funcién de
los problemas coyunturales que van surgiendo.
El largo, mediano y corto plazo, en el Programa de atencion a los clientes de alto
consumo, ayudan a conocer en cual se ubica el Programa para la ejecuciéon de
estrategias de retencidn, fidelizacidén y atraccion de los clientes. Si bien, la teoria
indica los plazos para que la planificacion sea exitosa, existen criterios que

apuntan a una planificacion casi inmediata.

Lo anterior, porque se toman en cuenta aspectos relevantes como la innovacion,
cambios tecnoldgicos, y el estudio constante de nuevas estrategias que brinden
seguridad a las empresas; hacen que los planes y objetivos sean planificados en

periodos de dos a cinco afios maximo. Lo que nos lleva a ubicar este proyecto a
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un mediano plazo que comprendera un plazo de uno a tres afios maximo.

Tomando también en cuenta la relevancia del proyecto para la CNFL S.A.

2.3.3. PLANIFICACION ESTRATEGICA

La planificacién estratégica (PE) resulta de gran importancia para este estudio,
debido a que la formulacion de las propuestas de solucion deben estar basadas en
un planeamiento estratégico; también tomando en cuenta que es una herramienta
de gestion que permite apoyar la toma de decisiones de las organizaciones con
relacion a como actuar y al camino que deben recorrer para adecuarse a los
cambios que se presenten, con ello lograr mayor eficiencia, eficacia y calidad.

La Planificacion Estratégica consiste en un ejercicio de formulacion y establecimiento de

objetivos de cardcter prioritario, cuya caracteristica principal es el establecimiento de los

cursos de accion para alcanzar dichos objetivos. Desde esta perspectiva la PE es una

herramienta clave para la toma de decisiones de las instituciones publicas. (Armijo 2009,
p.5).
El diagnéstico de la situacion permite que la planificacion estratégica establezca
cuales son las acciones que llevara a cabo la empresa u organizacion para llegar
a la meta deseada, ya sea a corto o mediano plazo. En relacién con esto Armijo
(2009) sefiala que
(...) el uso de la Planificacién Estratégica en el &mbito publico se concibe como una
herramienta imprescindible para la identificacion de prioridades y asignacién de recursos

en un contexto de cambios y altas exigencias por avanzar hacia una gestion comprometida

con los resultados.

Algunas caracteristicas de esta gestion:
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« Identificacion de objetivos, indicadores y metas que permitan evaluar los

resultados.

« Identificacion de niveles concretos de responsables del logro de las metas.

« Vinculacion del presupuesto institucional a cumplimiento de objetivos.

o Determinacién de incentivos, flexibilidad y autonomia en la gestién de acuerdo

a compromisos de desempefio.

Asimismo, la planificacion estratégica es un proceso que requiere de continua
retroalimentacion para que permita dar un seguimiento al logro de los objetivos

planteados.

Otro aspecto que resulta relevante para la investigacion es la planificacion
prospectiva, la cual se define como:
(...) una disciplina con vision global, sistémica, dinamica y abierta que explica los posibles
futuros, no sélo por los datos del pasado, sino fundamentalmente teniendo en cuenta las
evoluciones futuras de las variables -cualitativas y cuantitativas, asi como los
comportamientos de los actores implicados, de manera que reduce la incertidumbre,
ilumina la accién presente y aporta mecanismos que conducen al futuro aceptable,
conveniente o deseado. (Instituto de Prospectiva Estratégica 1999, p. 7).
Por otra parte, Lara (2006) agrega que la “prospectiva se define como un conjunto
de conceptos, teorias, metodologias, y técnicas para analizar, prever, explicar, y
especialmente, construir anticipadamente futuros posibles y deseables de la
accion humana”. Asimismo, agrega que la buena prospectiva no es la que se
realiza, sino la que conduce a la accion, en situaciones de alta indeterminaciéon y

complejidad, en las que se abre un espacio de trabajo mayor para la intervencioén.
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En sintesis, es en definitiva, pensamiento estratégico y voluntad de cambio. En
este sentido Godet citado por Lara (2006) postula
(...) seria juicioso distinguir entre una fase exploratoria que persigue la identificacion de
los retos del futuro y una fase normativa que busque la definicion de las opciones

estratégicas posibles y deseables para que la empresa, frente a estas apuestas, pueda

mantener bien el rumbo de su nave.

2.3.4. ¢ QUE ES ADMINISTRACION?

Segun Robbins y DeCenzo (2009), menciona que “la administracion se refiere al
proceso de conseguir que se hagan las cosas, con eficiencia y eficacia, mediante

otras personas y juntos con ellas” (p.6).

De forma que la eficiencia, segun los autores mencionados anteriormente

(...) es la relacién que hay entre insumos y productos, donde se busca reducir al minimo
los costos de los recursos. Sin embargo, también mencionan que la eficacia, hace lo
correcto alcanzar las metas; asimismo el proceso, se refiere a las actividades primordiales
que desempefian los gerentes. (Robbins y DeCenzo 2009, p. 6)

A continuacibn se muestran los procesos administrativos, los cuales se

mencionaron anteriormente: planificar, organizar, dirigir y controlar.
e Planificar

Este proceso define las metas, establece estrategias y elabora planes para
coordinar actividades. De forma que decide lo que se debe hacer y como hacerlo,

donde se debe priorizar con el proyecto que se desarrolla.
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Segun Jones y George (2010), mencionan que el resultado de una “planificacién
es una estrategia, conglomerado de decisiones acerca de las metas que se deben
perseguir en la organizacion, que actividades emprender y como aprovechar los

recursos para alcanzar esas metas” (p.9).

e Organizar

Se entiende

(...) como el proceso de asignar tareas, recursos y responsabilidades. Se establece una
estructura de relaciones de modo de los empleados puedan interactuar y cooperar para
alcanzar las metas organizativas, donde se debe construir el doble organismo, material y
social de la empresa. (Jones y George, 2010, p.9)

El resultado de organizar es la creacion de una estructura organizativa, siendo el

organigrama su representacion gréfica.

De manera que en el programa de atencion a los clientes de alto consumo, se
debe tomar en cuenta la organizacién y cooperacion para el manejo de las
relaciones con los clientes y atraccion de clientes.

e Dirigir
Este proceso “consiste en orientar, motivar y guiar a cada individuo que esté

trabajando en el proyecto, en funcién a cada una de las especialidades en las que

se desarrolle el programa, plan o proyecto” (Jones y George, 2010, p.10)
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« Controlar

Segun Jones y George (2010), controlar

(...) consiste en el desempefio laboral de las actividades planificadas. Sin dejar de lado que
esto nos lleva a evaluar, por lo que los autores mencionan que, evaluar en medida que la
organizacion consigue su metas y emprende las acciones correctivas necesarias para
sostener o mejorar el desempefio. (Jones y George, 2010, p.12)
Estos procesos de administracion, mejoran la estabilidad, organizacion y
evaluacion del programa, ayudan a mejorar o integrar técnicas para la retencion
de clientes; asimismo creando en ellos la fidelidad de no dejar a la empresa, y por
tanto, que las acciones realizadas por parte del personal del programa sean con

eficiencia y calidad.

2.3.5. FIDELIZACION

La fidelizacion es el hecho y el resultado de fidelidad de los clientes. Fidelizar
consiste en conseguir mantener relaciones comerciales estrechas y a largo plazo

con los clientes.

Segun Bastos (2006)

(...) la fidelizacion del cliente es de vital importancia para la supervivencia de la empresa.
El cliente fidelizado proporciona estabilidad a la empresa, que puede organizar mejor su
contabilidad e inversién, arriesgando en menor medida, ya que es mas facil establecer
objetivos realistas. La fidelizacion sirve a las organizaciones para elevar el nivel de servicio
en relacién con sus competidores ya que son conscientes de la cuota de mercado que

ocupan y la que desea alcanzar. (Bastos, 2006, p.14)
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Segun la autora, la fidelizacion se consigue siempre de la mano de una correcta
atencion, aunque no es el unico factor, ya que el producto en si mismo y sin
competencia (monopolio), conduce igualmente al compromiso de la fidelidad
porque no existe otro recurso. “Sin embargo en el mayor de los casos, el cliente
consume repetidamente en una empresa si se le ofrece un servicio de calidad”

Bastos (2006)

Se deben tomar en cuenta aspectos los siguientes aspectos los cuales conllevan a
brindar un servicio de calidad que va de la mano al logro de la fidelidad de los

clientes:

El mantenimiento de una buena relacion

e Una representacion positiva de la empresa
e Ellogro de transacciones completas

e El acceso a la informacion necesaria

e La atencion de peticiones y reclamos

La resolucion de conflictos

Segun el libro, La Red como soporte de Marketing y Comunicacion (2007),
algunos factores que influyen en la fidelidad de los clientes se detallan a
continuacion:

Satisfaccion de los clientes: se produce cuando los productos o los servicios que

ofrecemos cubren las expectativas que el cliente tiene de ellos.

Barreras de salida: son los elementos que hacen que el cliente insatisfecho, a pesar de
guerer cambiar de proveedor, siga fiel de manera forzosa (costes monetarios, psicolégicos

o de tiempo) y no cambie de proveedor.
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Valor percibido de las ofertas de la competencia: consiste en la valoracion, por parte de
la clientela, de los productos y/o servicios, comparandolos con los de la competencia. (p.
47-48)
La fidelizacion de los clientes en el mercado de electricidad, es de importancia; ya
que se busca acaparar la atencién de los clientes y provocar que el competidor se
aleje. Lo anterior, por medio de los productos y servicios ofrecidos actualmente y

gue provocan la satisfaccion del cliente.

En general Bastos (2006) agrega que la fidelizacion por si misma tiende a

producirse siempre que la relacion comercial este acompafada de:

Amabilidad y buen trato

e Empatia

e Honestidad

e Manejo de la informacion

e Interés por la persona

e Creatividad para resolver

e Eficiencia en la resolucion de las cuestiones
e Control al cliente

e Actitud positiva y Profesionalismo
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Por lo tanto, con lo mencionado anteriormente, se ve la importancia de la
fidelizaciébn como un eje fundamental no solo para la investigacién, sino para la
institucion, y como lo menciona la autora para lograr la fidelidad de un cliente se

debe brindar un servicio de calidad.

2.3.6. CLIENTE

Del latin cliens, el término cliente puede tener diferentes significados, de acuerdo a
la perspectiva en la que se analice. En economia el concepto “permite referirse a
la persona que accede a un producto o servicio a partir de un pago”. (Real

Academia de la Lengua Espafiola, 2014)

Ahora bien, existen clientes que acceden a un bien o servicio de forma constante,
pero, también otros ocasionales, los cuales aprueban al bien o servicio en un
determinado momento, o por alguna necesidad. Al cliente también se le puede
llamar comprador (quien compra un producto), o también usuario (la persona que

utiliza un servicio) y consumidor (quien consume un producto o servicio).

El cliente final es quien adquiere el producto o servicio a un determinado precio y
con un grado de satisfaccion, lo que resulta fundamental para cualquier negocio
sea cual sea su producto o servicio. Pero Arjona (1999) menciona una importante
pregunta “;es suficiente ser competitivos en precio y satisfacer las expectativas
del cliente para competir estratégicamente?”; asimismo, el autor menciona, que
guiza ya no sea suficiente solo con decir que el cliente se va contento, sino que es

de vital importancia preguntarse qué se debe hacer para “entusiasmar al cliente”.
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En sintesis, para lograr esto el autor propone ser creativos y dirigirse con
imaginacion al cliente para conocer su opinidn; mirar hacia la organizacion para
conocer como encantar al cliente, mirar hacia afuera, identificar los tipos de
clientes y sus necesidades. Ademas, crear la vision del tipo de servicio y del valor
afadido que la empresa pretende proporcionar al cliente con el fin de

entusiasmarle y estar atento a los cambios de necesidad que estos puedan tener.

Asimismo, el aspecto fundamental, que subyace en lo mencionado anteriormente,
es, segun el autor plantearse como lograr fidelizar al cliente tomando en cuenta
factores como tiempo de entrega o respuesta, sensibilidad de la empresa ante el
cliente o atencion postventa, y esto es en definitiva dar al cliente lo que demanda,
en la forma en que lo demanda y cuando lo demanda. Al fin de cuentas en la

teoria y en la practica “jel cliente es el que manda!”

2.3.7. VALOR PARA EL CLIENTE

Para esta investigacion resulta relevante mencionar la importancia del cliente,
debido a que el fin Gltimo de la misma es proponer estrategias para una mayor
satisfaccion de los mismos. No obstante, Kotler Philip (2002) menciona que los
clientes compran a la empresa, que desde su punto de vista, ofrece el valor mas
alto. El valor de entrega al cliente es la diferencia entre el valor total para el cliente

y el costo total para el cliente.

En conclusion, el valor total es el conjunto de beneficios que los clientes esperan
de un producto o servicio y el costo total para el cliente es el conjunto de costos en

que los clientes esperan incurrir al evaluar, obtener, usar y disponer del producto o
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servicio. Este es un criterio muy Gtil que puede aplicarse a muchas situaciones y
evaluar el valor total y el costo total para el cliente, posteriormente visualizar cual

debe aumentar y cual disminuir.

A continuacién se da la contextualizacién de algunos conceptos de lo que es el

Valor al Cliente.

2.3.8. VALOR DEL CLIENTE

Segun Kotler y Armstrong (2008), retener a los clientes puede ser una tarea dificil.
Pues, se enfrentan con frecuencia un apabullante despliegue de productos y
servicios de los cuales deben elegir. Ademas, hace la compra a la empresa que
ofrece el mayor valor percibido por él, también realiza una evaluacion sobre la
diferencia entre todos los beneficios y costos de una oferta de marketing con

relacion a las ofertas de competencia (p.14).

Este autor menciona que la lealtad de los clientes es de importancia, porque
representa el monto de todas las compras y recomendaciones que él puede hacer
durante su vida en la empresa. Por lo tanto, que crear y mantener una relacion
estrecha con los mismos, desarrolla en ellos un encanto, lo cual hace que la

existencia sea mas provechosa y la satisfaccion sea buena.

2.3.9. EL VALOR DEL CLIENTE SEGUN LA NORMA ISO 9001:2008

El cliente busca lo que necesita, para satisfacer una necesidad, debido a esto
busca la empresa que satisfaga sus necesidades y que el servicio sea de
excelente calidad. Por lo tanto, mantener al cliente es importante para el

incremento y posicionamiento de la empresa. De forma que, para la CNFL, S.A,,
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el cliente tiene que estar satisfecho con el servicio que se le brinda para evitar que
quiera cambiar de distribuidora eléctrica; por esta razén el valor del cliente es

importante.

Por lo que, segun Dominguez (2007), los clientes son esenciales para la
recuperacion de la inversién y el mantenimiento de la empresa. De tal forma que
son el valor esencial de toda empresa, por lo cual los existentes dan referencia de
la calidad, servicio que tiene la empresa hacia ellos. Lo anterior, genera que los
clientes futuros tengan la perspectiva de que la empresa que satisface su

necesidad de la mejor (p.82).

Lo mencionado anteriormente, es clave para la calidad y beneficios que se le
ofrece al cliente; pues estos son la esencia de la compafia. Ahora bien, a
continuacion se da la conceptualizacion de la calidad y el enfoque que se le debe
dar al cliente por parte de la organizacién que suministra el servicio, esto segun la
Norma ISO 9001:2008 (la Organizacion Internacional de Normalizacion), la cual

trata de gestion de calidad estratégica de la organizacion.

¢, Qué es la Organizacion Internacional de Normalizacion?

La adopcion de un sistema de gestion de la calidad deberia ser una decision estratégica de la
organizacion. El disefio y la implementacién del sistema de gestion de la calidad de una

organizacion estan influenciados por:
a) El entorno de la organizacion, cambios en ese entorno y los riesgos asociados,
b) Sus necesidades cambiantes

) Sus objetivos particulares
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d) Los productos que proporciona
e) Los procesos que emplea
f) Su tamafio y la estructura de la organizacion

Esta Norma Internacional promueve la adopcion de un enfoque basado en procesos cuando se
desarrolla, implementa y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la calidad, para aumentar
la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de sus requisitos (Norma ISO 9001,208).

Ahora bien, la Norma I1SO 9001:2008, muestra una serie de conceptos que se
toma en cuenta para la atencion al cliente, de manera que al Departamento de
Eficiencia Energética, en su Programa de Atencion a Clientes de Alto Consumo,
se le faciliten las herramientas necesarias para la ejecucion del servicio que

brinda.

2.3.10. ENFOQUE AL CLIENTE

Segun la Normativa 1ISO 9001:2008, la alta direccion, 6sea el encargado de
manejar los diversos asuntos de atencion al cliente y servicios que brinda el
programa, plan o proyectos, debe asegurarse de que los requisitos del cliente

cumplen con el propésito de aumentar la satisfaccion del cliente.

Adicionalmente, la alta direccion, que maneja el programa, debe establecer una
politica de calidad que cumpla con lo siguiente; esto aunado a la politica de la
calidad de la Normativa 1ISO 9001:2008, de la alta direccion, la cual debe

asegurarse que esta politica:

a) Es adecuada al propésito de la organizacién

50



b) Incluye un compromiso de cumplir con los requisitos y de mejorar continuamente la eficacia del

sistema de gestion de la calidad
¢) Proporciona un marco de referencia para establecer y revisar los objetivos de la calidad
d) Escomunicada y entendida dentro de la organizacion

e) Esrevisada para su continua adecuacion (Normativa ISO 9001, 2008)

Ahora bien, la politica de calidad ayuda al control de calidad de la direccién y
manejo de las atribuciones que se le ofrece al cliente por parte de la distribuidora
de energia eléctrica. Sin embargo, también es importante recordar que el
mercadeo es primordial para la ejecucion de programas, proyectos y planes, pues
la teoria del area de mercadeo, facilita una serie de lineamientos para la atencion
y posicionamiento de clientes, asi como estrategias para la satisfaccion del cliente
y el bienestar que la empresa generado asi misma, con las estrategias por

desarrollar en el transcurso de la investigacion.

2.3.11. SERVICIO AL CLIENTE

Para ser una empresa que sobresalga entre los demas proveedores y ser
excepcional, se debe definir de forma especifica, clara y concreta lo que se

entiende por servicio, pero no solo definirlo si no también aplicarlo.

Un estudio realizado por los profesores Parasuraman, Zeithaml y Berry, de la
Universidad A&M de Texas, identificaron todas las expectativas del cliente e
identificaron los principales factores que influyen, los cuales comprenden: la
capacidad de la empresa para demostrar fiabilidad, capacidad de respuesta,

productos tangibles, seguridad y empatia. La fiabilidad se refiere a la capacidad de
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prestar el servicio prometido, de forma fiable y precisa. La capacidad de
respuesta, corresponde al deseo o voluntad de ayudar a los clientes y de

prestarles un servicio rapido.

Los productos tangibles comprenden los medios fisicos, equipo y aspecto fisico
del personal. La seguridad incluye conocimientos y cortesia de los empleados y su
capacidad de transmitir confianza y seguridad a los clientes. Denton K. D (1989)
concluye “de todos los activos de una empresa, es posible que el servicio al cliente

sea el extremo de competitividad mas fuerte”.

2.3.12. CALIDAD DE SERVICIO

El concepto de calidad en el servicio es indefinido y puede ser interpretado de
diferentes formas. Barroso, menciona en Setdé Pamies D (2004) afirma que el
concepto de calidad se ha desplazado hacia el cliente, pasando a ser el elemento
clave la valoracion que este realiza sobre el servicio ofrecido. Por su parte, Gil,
1995 citado por Setdé Pamies D (2004) menciona que se produce un paso de una
calidad objetiva, donde lo importante es la conformidad a uno estandares de
servicio establecidos por la empresa, a una calidad subjetiva, en este caso el
anico juicio que realmente importa es del cliente. Lo anterior, implica que la
determinacion de la calidad de servicio debe estar basada fundamentalmente en la

perspectiva que los clientes tienen sobre el servicio recibido.

Por otra parte, segun Andrew Brown (1992) también es necesario estar al tanto del
servicio que ofrece la competencia, de manera que se conozca cuales son los

niveles minimos aceptables y asegurarse de que se trabaja por encima de ellos;
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asimismo, tener en cuenta que no se puede tratar de igual manera a todos los

clientes.

2.3.13. MERCADEO

Segun Kotler citado por Gomez (2009), el mercadeo es una orientacion gerencial
gue sostiene que la clave para el logro de las ventas de la organizacion en la
determinacién de las necesidades y deseos de un mercado objetivo y su
autoadaptacién para la entrega y satisfaccion del deseo en forma mas efectiva y

eficiente que sus competidores.

Segun Gonzalez (2006), el mercadeo entonces une a la oferta y demanda por
medio del planeamiento de acciones estratégicas para satisfacer las necesidades
y deseos de los clientes y obtener utilidades, pero también se vale de una serie de
técnicas tales como el merchandising para persuadir a los clientes para comprar,
tanto por necesidad como por impulso, razon por la cual algunos consideran que
el mercadeo, principalmente con la publicidad, manipula la mente de los

consumidores creando un especie de enajenacion al limitar su libertad de decision
(p-9).

El mercado es uno de los fundamentos principales en el manejo de estrategias y
obtencién de la satisfaccion de los clientes, que tiene el fin de mejorar su calidad
de vida, mediante el producto que compran, por lo que Dvoskin, hace mencion a
las cuatro P del mercadeo, que son: plaza, producto, promocion y precio. En
sintesis, ayudan a la claridad de la importancia de estos puntos para la estrategia

a desarrollar en la investigacion.
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Figura 2. Conceptos de mercadeo

Plaza: esta relacionado con la
distribucion y generacion de
oportunidades de compra; es el lugar
donde se concreta el intercambio.
conociendo la ofertay la demanda, de
forma que se puede llevar el producto
deseado al lugar de compra.

Precio: el precio es la Unicavariable
entre las cuatro P, que genera ingresos
para la organizacion. Determinando a
partir de los recursos de la
organizacion, los costos del productos o
servicio a ofrecer.

*Mercadeo

Promocion: es la comunicacion que Producto: se consideran aquellos
hace la empresa para informar a los atributos que lo constituyen, como las
compradres y persuadirlos de que su caraceristicas tecnologicos, las marcas,
producto es superior o ventajoso las variables y los tamafios de lo que se
respecto de los de la competencia. ofrece.

*Fuente: Elaboracion propia con informacion extraida del libro de Dvoskin, Roberto, Fundamentos de Marketing:
teoria y experiencia. 1° Edicién, Buenos Aires: Granica 2004; (pag. 26-29)

Segun Kotler y Armstrong (2008) mencionan en su libro de Fundamentos de
Marketing, una estrategia de marketing, es la que tiene como logica crear una
relacion sélida con los clientes, esto por medio de una segmentacién del
mercado, de la determinacion de metas y el posicionamiento en el mercado,
donde la compaiiia decide cudles clientes atender y de qué manera lo hara (p.49).
También como base lo mencionado anteriormente de las cuatro P, que son

importantes para la relacion con el cliente.

De manera que, a continuacion, se presenta el concepto de la segmentacion,
determinacién y posicionamiento del mercado; lo cual ayuda a tener un éxito
competitivo en el mercado, ya que las compafias deben centrarse en los clientes,

para luego conquistarlos y atraerlos para que se posicionen en la compainiia.

54



Figura 3.

Administracion de la estrategia de marketing y de la mezcla de marketing

meta

* Determinacion
del mercado

Analisis del Planeacion del
Marketing Marketing
Promocion
*Segmentacon osicionamiento
del mercado en el mercado
Control del Implementacion
Marketing del Marketing

Fuente: Fundamentos de Marketing, una estrategia de marketing

Determinaciéon del mercado meta

Este apartado implica evaluar qué tan atractivo es cada segmento de mercado y
selecciona el o los segmentos a que ingresara. Las empresas deben enfocarse
hacia el que pueda generar el mayor valor posible para el cliente de manera

rentable y sostenerlo a lo largo del tiempo.

Posicionamiento en el mercado
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Consiste en hacer que un producto ocupe un lugar claro, distintivo y deseable, en
relacion con los productos de la competencia, en la mente de los consumidores

meta.

Segmentacion de mercado

Es el proceso de dividir un mercado en distintos grupos de compradores con base
en sus necesidades, caracteristicas 0 comportamientos, y que podrian requerir

productos o mezclas de mercado diferentes.

2.4. CONCEPTOS IMPORTANTES PARA LA ELABORACION DE LAS

ESTRATEGIAS

A continuacion se da una especificacion de conceptos importantes para la
elaboracién de la estrategia de retencién, fidelizacion de los clientes de alto

consumo.

2.4.1. CALIDAD Y VENTAJA COMPETITIVA

El definir la calidad y los diferentes aspectos que la engloban resulta de vital
importancia para esta investigacion, ya que, el tener claro el concepto, se

contribuye a la formulacion de las estrategias de fidelizacion.

La calidad, segun UNE EN ISO 9000:2005, se define como “el conjunto de
caracteristicas de una entidad (actividad, producto, organizacion o empresa) que

le confiere la aptitud para satisfacer las necesidades establecidas y las implicitas”.

Coma ya se ha mencionado anteriormente, las empresas enfrentan cambios

permanentes y acelerados que les obliga a competir y evolucionar para poder
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sobrevivir. Por lo tanto, la calidad puede ser vista como una garantia y su gestion
una actividad vital de toda organizacién. En esta gestion Amoletto (2007) maneja
dos conceptos: Adecuacion e idoneidad al uso, y la Aptitud para satisfacer
necesidades y expectativas. Segun el andlisis de diversas situaciones, existen
diferentes tipos de calidad. Para efectos de esta investigacion se pueden

mencionar:

e Calidad de usuario: relacion entre la calidad intrinseca (especifica) del
producto y la percibida por el usuario.
e Calidad de servicio: relacion entre lo entregado y lo percibido por el

usuario.

Por otra parte se puede mencionar que la calidad depende de muchos elementos,
pero el de mayor importancia, y que se vincula con la gestion, son los costos;
Amoletto (2007) menciona que
(... ) la mejor calidad debe salir de la reduccién de los costos de la no calidad y de un
incremento mucho menor de los costos de la calidad, en la basqueda permanente de un
equilibrio entre la mejora de los productos y servicios y el perfeccionismo no rentable.
Bajo un planteamiento de la calidad ideal, Miranda, G., Chamorro, M., y Rubio, L.,
(2007) ponen de manifiesto que “la calidad no debe ser entendida como una tarea
y una preocupacion exclusiva de los ingenieros o departamento técnico de la
empresa, sino que requiere de una participacion y cooperacion entre funciones de

disefio, produccién y marketing”.
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Asimismo, al llevar a cabo una correcta gestion de la calidad, se puede generar
una ventaja competitiva, tanto por ventas como por la posible reduccién de los

costos.

Es importante recordar que el servicio que brinda la CNFL S.A no se puede
comparar como cualquier otro producto o servicio, porque posee caracteristicas
distintas. Sin embargo, lo que crearia ventaja competitiva es la manera en que se
brinde este servicio, la atencién al cliente y el tiempo en que se tarde en atenderle,
y en solucionar problemas por ejemplo. En sintesis, todo esto haria la diferencia

con respecto a los demas competidores.

También, el recurrir a la reduccion de los costos de produccion resulta ser vital,
pues esto permitiria que se pueda invertir en otras areas y proyectos. Lo anterior,
con el objetivo de que la CNFL S.A prepare un plan de contingencia para una

eventual migraciéon de clientes, en este caso de altos consumidores.

2.4.2. GESTION

El concepto de gestién segun Rae (2015) hace referencia a la “accion y a la
consecuencia de administrar o gestionar algo”. Al respecto, hay que decir que
gestionar esllevar a cabo diligencias que hacen posible la realizacion de una
operacion comercial o de un anhelo cualquiera. Administrar, por otra parte, abarca
las ideas de gobernar, disponer dirigir, ordenar u organizar una determinada cosa

0 situacion.

La nocion de gestion, por lo tanto, se extiende hacia el conjunto de trdmites que

se llevan a cabo para resolver un asunto o concretar un proyecto. La gestion es
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también la direccién o administracion de  una compafiia 0 de  un negocio.
Zaratiegui (1999) por su parte, menciona que los procesos son posiblemente el
elemento mas importante y mas extendido en la gestion de las empresas
innovadoras, especialmente de las que basan su sistema de gestién en la Calidad
Total. Los modelos de gestion, en que los procesos tienen un papel central como
base de la organizacion y como guia sobre la que articular el sistema de

indicadores de gestion.

Se puede decir que la calidad se gestiona mediante técnicas de uso regular para
la gestion de otras funciones empresariales que se acompafian del uso de
metodologias y herramientas especificas. La idea de gestion segun Pérez
Fernandez (1999), lleva implicitos los conceptos de objetivo y mejora
contribuyendo a aumentar la satisfaccion del cliente y reducir los costes totales

aportando una solida ventaja competitiva propia y sostenible en el tiempo.

Ademas, incluye que la gestion de la calidad pasa por el sistema de prevencion de
cualquier tipo de error o ineficiencia interna, a diferencia de la correccion
tradicional, identificando y actuando sobre las causas que lo han producido como

Unica forma de garantizar que no se repetiran.

2.5. MARCO REGULATORIO

En este apartado, se mencionan las obligaciones y leyes que la CNFL, S.A. y las
empresas distribuidoras de energia deben cumplir, asi como los reglamentos y

articulos que presenta la Autoridad Reguladora de Servicio Publicos, asimismo,
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los contratos de electricidad, decretos y leyes con los cuales deba cumplir la

CNFL, S.A.

Autoridad Reguladora de Servicios Publicos (ARESEP)

Dentro del Marco Legal, es importante mencionar que la ARESEP, segun la Ley

N° 7593 en el articulo 5, es la encargada de fijar precios y tarifas; ademas, velar

por el cumplimiento de las normas de calidad, cantidad, confiabilidad, continuidad,

oportunidad y prestacién 6ptima, segun el articulo 25 de esta ley.

Los servicios publicos antes mencionados son:

a)

b)

c)

d)

Suministro de energia eléctrica en las etapas de generacién, transmision, distribucion y

comercializacion

Los servicios de telecomunicaciones cuya regulacién esté autorizada por ley. (Este inciso
b) ha sido derogado por articulo 42 de la Ley 8660 de 08/08/2008, publicada en el Alcance

31, a La Gaceta 156 del 13/08/2008).

Suministro del servicio de acueducto y alcantarillado, incluso el agua potable, la
recoleccion, el tratamiento y la evacuacion de las aguas negras, las aguas residuales y
pluviales, asi como la instalacién, la operacion y el mantenimiento del servicio de hidrantes.

(Asi reformado por articulo 5° de la Ley 8641, Ley de hidrantes, de 11/6/2008).

Suministro de combustibles derivados de hidrocarburos, dentro de los que se incluyen: 1)
los derivados del petroleo, asfaltos, gas y naftas destinados a abastecer la demanda
nacional en planteles de distribucion y 2) los derivados del petréleo, asfaltos, gas y naftas
destinados al consumidor final. La Autoridad Reguladora deberd fijar las tarifas del

transporte que se emplea para el abastecimiento nacional.

Riego y avenamiento, cuando el servicio se presta por medio de una empresa publica o por

concesién o permiso.
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f)  Cualquier medio de transporte publico remunerado de personas, salvo el aéreo.
g) Los servicios maritimos y aéreos en los puertos nacionales.
h) Transporte de carga por ferrocarril.

i) Recoleccion y tratamiento de desechos sélidos e industriales.

Se debe tener claro que la ARESEP es la que fija los precios de las distintas
tarifas y cambios que se dan en las empresas distribuidoras de energia; por lo
tanto segun la Ley N° 7593 en el articulo 30: Los prestadores de servicios
publicos, las organizaciones de consumidores legalmente constituidas, los entes y
organos publicos con atribucion legal para ello, podran presentar solicitudes de

fijacion o cambio de tarifas.

Segun la Ley N° 7593, la Autoridad Reguladora estara obligada a recibir y tramitar
esas peticiones, Unicamente cuando, al presentarlas, cumplan con los requisitos
formales que el Reglamento establezca. Esta Autoridad podra modificar, aprobar o
rechazar esas peticiones. De acuerdo con las circunstancias, las fijaciones de
tarifas seran de caracter ordinario o extraordinario. (Asi reformado por el articulo
41, incisos a) y f) de la Ley 8660 de 08/08/2008, publicada en el Alcance 31, a La

Gaceta 156 del 13/08/2008).

Por lo que, debido a esto la Autoridad Reguladora de Servicios, establece un
pliego tarifario para la CNFL, S.A., el cual cambia, segun las decisiones y normas
gue la ARESEP y la empresa distribuidora de energia manifiesten; de forma que
las tarifas estan en 7 tipos las cuales son: Tarifa Residencial (T1), Tarifa

Preferencial (T-CS), Tarifa Residencial Horaria (T-13), Alumbrado Publico (AP),
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Tarifa General (T-2), Tarifa Media Tension (T-MT), Tarifa Promocional (T-6)

(Asamblea Legislativa de Costa Rica, 2006).

Por lo que es importante, aclarar cada una de estas mas detalladamente:

Cuadro 3. Tarifa Residencial

Cada kWh adicional Siguientes 100 kWh Primeros 200 kWh

¢ 113 ¢ 110 ¢72

Fuente: Elaboracién propia con informacion extraida del Pliego tarifario. Publicada en La Gaceta N° 58 del lunes 24 de
marzo 2014. Rige del 01 de abril al 30 de junio del 2014

Cuadro 4. Tarifa Preferencial

Cargo por energiay demanda Cargo por energia

Mas de 3.000 kWh Menos de 3.000 kwWh

Por cada kW ¢7.585
Por cada kWh ¢47

Cada kwh ¢81

Fuente: Elaboracion propia con informacion extraida del Pliego tarifario. Publicada en La Gaceta N° 58 del lunes 24 de
marzo 2014. Rige del 01 de abril al 30 de junio del 2014

Cuadro 5. Tarifaresidencial horaria

De 301 a 500 kWh Mas de 500 kWh
Punta ¢173 Punta ¢205
Valle ¢70 Valle ¢83
Nocturna ¢80 Nocturna ¢38

Fuente: Elaboracién propia con informacion extraida del Pliego tarifario. Publicada en La Gaceta N° 58 del lunes 24 de
marzo 2014. Rige del 01 de abril al 30 de junio del 2014

Cuadro 6. Alumbrado Publico

Por cada kWh ¢3,24

Hasta un maximo de 50.000 kWh/mes

Fuente: Elaboracién propia con informacion extraida del Pliego tarifario. Publicada en La Gaceta, N°81-76, el 26 deabril del
2012 pégina 47
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Cuadro 7. Tarifa General

Cargo por energiay

demanda

Cargo por energia

Mas de 3.000 kwh

Menos de 3.000 kwWh

Por cada kw ¢11.386
Por cada kWh ¢ 73

Cada kWwh ¢121

Fuente: Elaboracién propia con informacion extraida del Pliego tarifario. Publicada en La Gaceta N° 58 del lunes 24 de
marzo 2014. Rige del 01 de abril al 30 de junio del 2014

Cuadro 8. Tarifa Media Tensidén

Cargo por energia

Cargo por demanda

Punta-Por cada KWh
¢62
Punta-Por cada kWh
¢31
Nocturno-Por cada kWh
¢22

Punta-Por cada KW
¢10.808
Valle-Por cada kW
¢7.690
Nocturno-Por cada kW
¢4.882

Fuente: Elaboracién propia con informacion extraida del Pliego tarifario.Publicada en La Gaceta N° 58 del lunes 24 de
marzo 2014. Rige del 01 de abril al 30 de junio del 2014

Cuadro 9. Tarifa Promocional

Para consumos mayores a 3.000 kWh

Porcentaje de desplazamiento en PERIODO PUNTA del 80% de la demanda

maxima registrada en cualquier periodo fuera del PERIODO PUNTA. Precios

iguales a Tarifa General T-2

Fuente: Elaboracién propia con informacion extraida del Pliego tarifario. Publicada en La Gaceta N° 58 del lunes 24 de
marzo 2014. Rige del 01 de abril al 30 de junio del 2014
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Los horarios de algunos periodos son los siguientes:

Figura 4. Periodos Horarios TMT, T-13 Y T-6

Punta: 10:01 a.m a 12:30 p.m y 05:31 p.m a 8:00 p.m

(5hrs)

Valle: 6:01 a.m a 10:00 a.my 12:31 p.m a 05:30 p.m (9

hrs)

Nocturno: 08:01 p.m a 12:00 a.m y 12:01 a.m a 06:00

a.m (10 hrs)
\J

Fuente: Elaboracion propia con informacién extraida del Pliego tarifario. Publicada en La Gaceta N° 58 del lunes 24 de
marzo 2014. Rige del 01 de abril al 30 de junio del 2014

Como se muestra en los cuadros anteriores; asi como la informacién suministrada,
la ARESEP es la encarga de manejar los precios de las tarifas, de las diferentes
empresas de distribucién de energia, y las cuales tienen cambio de tarifas segun
lo ordene la entidad. También se encuentra la Ley 7200, que es la Ley que

autoriza la generacion eléctrica autbnoma o paralela.

La presente ley, se define segun el Articulo 1; como la generacién autbnoma o
paralela como la producida por centrales eléctricas de limitada capacidad,
pertenecientes a empresas privadas y cooperativas de electrificacion rural que

puedan ser integradas al sistema eléctrico nacional.
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En el articulo 2, menciona son centrales de limitada capacidad, las centrales
hidroeléctricas y aquellas no convencionales que no sobrepasen los veinte mil

kilovatios (20.000 kW).

Asimismo, la ley 7200 declara, en su articulo 3, de interés publico la compra de
electricidad por parte del Instituto Costarricense de Electricidad, a las cooperativas
de electrificacién rural y a aquellas empresas privadas en las cuales, al menos, el
sesenta y cinco por ciento (65%) del capital social pertenezca a costarricenses,
gue establezcan centrales eléctricas de limitada capacidad para la explotacion del
potencial hidraulico en pequefia escala, y de fuentes no convencionales de
energia, siempre y cuando éstas no hayan sido previamente parte del sistema

eléctrico nacional.

Contrato para el suministro de nuevos servicios de energia eléctrica
residencial y otros sin demanda de la Compaiiia Nacional de Fuerza y Luz,

S.A. Expediente N° OT-021-2000

En este contrato se menciona en el resultado Il, que en el apartado 3.1.4 de la
norma técnica denomina Presentacion del Servicio de Distribucién vy
Comercializacion, publicada en la Gaceta N°5 del 8 de enero del 2002, establece
gue las empresas distribuidora y comercializadoras emitira, previa aprobacion de
la Autoridad Reguladora, el modelo de “contrato para el Suministro de Energia

Eléctrica”.

Por lo que la CNFL, S.A., muestra su contrato, el cual cuenta con 39 clausulas

para la ejecucion de la distribucion de energia eléctrica. Donde la CNFL, S.A., se
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encarga de dar el mejor servicio y los lineamientos que el cliente debe tener claro

a la hora de obtener el servicio de energia eléctrica.

Sin dejar de lado también la Normativa Técnica denominada Calidad en el servicio
de generacion y transmision de energia eléctrica (AR-NTGT); conferida por la Ley
N° 7593, la cual, establece las condiciones generales bajo las cuales desarrollara

el negocio en las etapas de generacién y transporte de energia.

Esta tiene como propdsito definir y describir la filosofia que regira el desarrollo del
sistema Nacional Interconectado (S.N.I) en las etapas de la generacion y
transmision del negocio eléctrico. Lo anterior en aras de la calidad continuidad,
confiabilidad y oportunidad del suministro eléctrico del pais, estableciendo para
esto lo siguientes lineamientos generales en los siguientes aspectos:
aseguramiento de la calidad, expansion, operacion (planeamiento, coordinacion,

supervision y control), topologia.

Sin embargo, también es importante la calidad de continuidad que se le debe dar
al servicio de energia eléctrica; por lo tanto el Regulador General, de acuerdo con
las potestades legales que le confiere la Ley N° 7593, Ley Reguladora de los
Servicios Publicos, emite una norma Técnica denominada: Calidad de la

continuidad del suministro de eléctrico (AR-DTCSE).

En sus generalidades, en el campo de la aplicacion, dice que esta norma
establece las condiciones bajo las cuales se evaluara la calidad en la continuidad

del suministro eléctrico en la etapa de distribucidén del negocio eléctrico.
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Por lo tanto, el proposito del objeto de la norma es definir y describir los términos
gue regiran para la determinacién y evaluacion de la calidad en la continuidad del
suministro eléctrico, en los siguientes aspectos: cantidad y duracién de las
interrupciones del suministro eléctrico, identificacion, registro clasificacion y

tratamiento de las interrupciones y la vinculacién usuario-red.

Siendo estas algunas de las leyes, decretos y normas que la CNFL, S.A., debe
cumplir para la distribucién de energia eléctrica, asi como el servicio y calidad que
le tiene que dar a los clientes, para que la satisfaccion del cliente sea excelente y

no se aleje de las condiciones que la CNFL, S.A., ofrece.

Considerando estos aspectos, también para la calidad y servicio que se le ofrece a
los clientes de alto consumo de las CNFL, S.A.; porque es de importancia que
muchos de los servicios mencionados para el cliente sean los mejores, asi como
el cumplimento que tiene que hacer la compafia por generar la distribucion de

energia eléctrica.

De manera que las condiciones que ofrece el Programa de Atencion a Clientes de
Alto Consumo, van de la mano con las consideraciones y aspectos importantes
gue la ARESEP establece para las empresas distribuidoras de energia eléctrica y

la atencion a los clientes.

Ley N° 4977 (Contrato Eléctrico N° 2)
Esta es fundamental por cuanto, entre otras cosas, establece, el ambito de accion

en cuanto a la prestacion del servicio de electricidad. En relacién a la explotacion
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del servicio, el articulo N° 3 del Contrato Eléctrico le concede a la Compafiia los

siguientes lugares:

Cuadro 10. Contrato eléctrico por provinciay cantones

Provincia Cantones
Alajuelita, Aserri, Coronado,
San José Curridabat, Desamparados, Escazu,

Goicoechea, Montes de Oca, Mora,
Moravia, San José, Santa Ana y Tibas.

El distrito de Santiago del Este (Rio

Alajuela Segundo) en el cantdn de Alajuela.

Los distritos de San Francisco y
Heredia Barreal en el cantéon de Heredia;
cantones Barva, Belén, Flores, Santa

Barbara y Santo Domingo.

Cartago Canton de La Union.

Fuente: Elaboracién propia.

Mediante el articulo N° 5 de este documento se establece la potestad que tiene la
Compaiiia para hacer uso de las plazas, calles y demas lugares publicos
nacionales o municipales, para colocar postes, anclas, torres, casetas, su equipo y
demas instalaciones aéreas o subterrdneas necesarias para llenar su cometido en

el territorio en que opere.

Tal y como lo establece el Articulo N° 7, la Compafiia instalara y construira sus

instalaciones de acuerdo con la practica moderna y las mantendréa en buen estado
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de conservacion con el fin de que brinde la seguridad que en este contrato se

exige para las personas y propiedades, entre otros aspectos.
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CAPITULO

MARCO METODOLOGICO
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En este capitulo se describen los pasos a seguir para la investigacién, los cuales
estan relacionados y ligados entre si con el objetivo de dar orden y coherencia a la

estructura metodologica del documento.

En los capitulos anteriores, se definio el objeto de estudio y el comportamiento de

éste en contextos diferentes; este apartado segun Ramirez C. (2011) sirve para
(...) aproximarse al objeto, recogerlo, procesarlo y analizarlo. La teoria se encarga de cual
es el referente tedrico, mientras que la metodologia se relaciona con el como se procesa,
mediante qué métodos o herramientas se desarrolla el objeto de estudio, el problema de
investigacion y los objetivos.

Por lo tanto, se puede afirmar que la metodologia, se refiere a la teoria sobre “los

métodos, el camino y la manera en que se va a proceder para ejecutar la

investigacion, para seguir los pasos y las huellas de aquello que se desea

investigar, y se constituye por métodos y técnicas” (Ramirez, 2011).

A continuacion, se detallan elementos fundamentales de la metodologia como lo
son: perspectiva metodoldgica, enfoque investigativo, tipo de estudio, sujetos de
estudio, la delimitacion, las fuentes de informacion, estrategias de campo, y las

técnicas de recoleccién y analisis de datos.
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3.1. ANALISIS DE POBLACION, UNIDADES DE ANALISIS, MATRIZ DE

ACTORES, Y MUESTRA

3.1.1 POBLACION

Se entiende, el andlisis de la poblacién como el conjunto de elementos que tienen
caracteristicas en comun. Segun Barrantes (2008) es la poblacién se define como
‘el conjunto de personas del cual se desea conocer su opinion. Este puede
abarcar a todos los elementos o0 un subconjunto de ésta. La unidad muestral se
refiere a quién va contestar”. Por lo que para determinar la poblacion en la
investigacion, se deben construir unidades de analisis, y estas se enfocan dentro
de los distintos actores sociales que desempefian las diferentes dinamicas de

atencion y distribucion de energia eléctrica.

Por lo tanto, se pretende incluir a los clientes de alto consumo para conocer las
diversas opiniones sobre la calidad, el servicio y la atencion que les brinda la
CNFL, S.A; sin dejar de lado que es una de las unidades de andlisis en la

poblacién.

3.1.2 MATRIZ DE ACTORES

Es importante aclarar que la CNFL S.A, cuenta con diversos departamentos y
areas muy relevantes; sin embargo, para esta investigacion y en especifico para la
definicion de los actores, es preciso realizar una delimitacion y especificacién en
cuanto a los actores relevantes al proyecto. El siguiente organigrama muestra los

actores relevantes que se especificaran en la matriz de Actores 1.
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Diagrama 1. Direccion de Innovacion y Eficiencia Energética

Direccion Innovacion y
Eficiencia Energética

]

Area de Proyectos

Especiales
[ I ]
Departamento Depto. Centro de Departamento Departamento
Alumbrado Ensefianza Eficiencia Transporte
Publico Permanente Energética Eléctrico

Fuente: DIEE, CNFL, S.A, 2014.
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Tabla 1.
Matriz de Actores

Nivel Interno

Actores Caracteristicas Relacién con el proyecto Impacto potencial Expectativas
Compaiiia Empresa generadora y | Empresa comprometida con la | EI logro de los objetivos | Conocer la gestion de la
Nacional de | distribuidora de electricidad | satisfaccion del cliente y el | estratégicos institucionales CNFL SA ante la
Fuerza y Luz | en Costa Rica. crecimiento econémico y social. o implementacion de
Aplicacién de las propuestas de
S.A (CNFL) T ) propuestas para el
. : fidelizacion a altos consumidores; . . .
Aprueba, autoriza y da visto | . _ mejoramiento de esta.
. indicadas en el presente trabajo.
bueno a la metodologia de . .
., . o Facilidad para analizar el
gestion social. Comercializacion 'y demanda
) . L mercado.
Disponibilidad de apoyar la | energética.
propuesta para la fidelizacion I . os | Lograr una visién prospectiva
de altos consumidores Mpacto en’os INgresos a un mediano plazo. Lograr
la fidelizacién, retencién y
atraccion de CAC’s.
Direccién de | Instaurar medidas y | Consolidar la gestion de la | Comercializacibn y estrategias | Dar a conocer en el nivel
Innovacion y | soluciones técnicas que | empresa con perspectiva de | relacionadas con la calidad del | institucional y nacional el
eficiencia logren en su conjunto una | excelencia en los servicios. Que | servicio, innovacién y eficiencia | manejo de programas Yy
Energética adecuada produccién | permita la satisfaccion de los | en el uso de la electricidad. proyectos, con el fin de
CNFL S.A alternativa y uso de la | clientes. El cambio en la atencién y el | informar la gestibn de este
(DIEE) energia eléctrica. servicio de altos consumidores | departamento.  Apoyo vy

en el area servida.
Efectos comerciales a futuro.

evaluacion de los programas
y proyectos del DIEE.
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Actores

Caracteristicas

Relacién con el proyecto

Impacto potencial

Expectativas

Departamento
de Eficiencia
Energética de
la CNFL S.A

(DEE)

El Departamento de
Eficiencia Energética tiene
a cargo la implementacion
de medidas y soluciones
técnicas y administrativas
gue logren en conjunto, una
produccion alternativa vy
uso eficiente de la energia
eléctrica en los clientes de
los diferentes sectores a los

Instaurar medidas y soluciones
técnicas que logren en su
conjunto una adecuada
produccion alternativa y uso de
la energia eléctrica que sera
aplicada a los Clientes de Alto
Consumo.

Coadyuvar a la fidelizacion,

Lograr un uso eficiente de la
energia que se traduzca en un
crecimiento sostenible y eficiente
del consumo energético nacional.

Aacciones  Estratégicas que
sirvan de base para el desarrollo
de actividades y asegurar la

Inversiones permanentes en
acciones operativas y
proyectos.

Satisfacciéon de los clientes
con el servicio.

Uso eficiente y racional de la
energia.

gue brinda servicio la CNFL ., ., ) correcta  ejecucion de los
retencién y atraccion de CAC’s. .
S.A. recursos asignados a los
programas y proyectos.

Area de Altos | Se implementa la estrategia | Participacion de una serie de Satisfaccién de los Clientes
Consumidores de servicio basada en | actividades de acercamiento, | Estrechar vy mejorar las | de Alto Consumo en la
(CAC" s) Gestores Energéticos, | asesoria, control, monitoreo y | relaciones existentes entre los | prestacién del servicio y la

quienes  ofrecen servicios | capacitacion, entre otras, que | Clientes de Alto Consumo y la | atencién que se les brinda.

técnicos de valor agregado
en forma personalizada vy
oportuna ante las diferentes
necesidades y exigencias

de dicho segmento de
clientes con demandas
maximas mensuales

superiores a

puedan reflejar en este
segmento de clientes, tanto a
nivel industrial como comercial
de alto consumo de la CNFL
S.A, unacultura de servicio,
lealtad y acercamiento.

Por otra parte se relaciona con

CNFL S.A
Impacto positivo en los ingresos.

Posicionamiento en el nivel

nacional.

Mejorar imagen.

Implementacion de la
propuesta de fidelizacién de
altos consumidores.
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los 200 kW.

el proyecto el Programa de
atencién a altos consumidores
el cual tiene

Como objetivo incrementar el
potencial de  conocimiento
técnico conjunto que le permita
a CNFL S.A una clara ventaja
competitiva en el mercado de la
distribucion eléctrica y la mayor
fidelidad de los clientes del
sector industrial.

Area de
Desarrollo y
Mercadeo de la
CNFL S.A

Tiene a su cargo 3 planes,
a saber: Formacion sobre
Eficiencia Energética,
Campanas y Tele Asesoria.

Tiene herramientas tedrico-
practicas que permitan fomentar
criterios para el disefio de
planes de reducciébn de
consumo de energia eléctrica
en clientes de la CNFL S.A.

Genera promocién o publicidad
para obtener un objetivo
estratégico

Medio de comunicacion para la
promocién y asesoria sobre
temas de eficiencia energética.

Factores que

inciden en la

demanda de energia

Estrategias para
administracion del
energia.

mejorar la
consumo de

Estrategias de mercadeo
para la atraccion y
fidelizacion de clientes de
alto consumo.

Desarrollo de planes
operativos con prioridad para
los clientes de alto consumo.
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Nivel Externo

Actores Caracteristicas Relacién con el proyecto Impacto potencial Expectativas
Escuela de | Institucién dentro de la | Mentora y guia del presente | Mejoramiento en los procesos de | Capacitacion de
Planificacion y | UNA, encargada de la | proyecto de grado para optar | planificacion y desarrollo de la | profesionales dentro del area
Promocién carrera de Planificacion y | por la Licenciatura en | tecnologia en estudio. de planificacion, capaces de
social Promocién social, y gestora | Planificacion y  Promocion enfrentar los diferentes retos
de planes, programas Yy | social. dentro del campo laboral.
proyectos dentro del area
de la planificacion.
Clientes de Alto | Son clientes que deben | Son los actores mas | Incrementar la eficiencia de los | Reducir la posibilidad de la

Consumo

cumplir con dos de los tres

criterios siguientes:
consumo mayor de 3.000
kWh, mantener una

demanda maxima superior
a los 200kW o ubicarse en
cantones o sitios de interés
estratégico

importantes del proyecto el cual
busca el mejoramiento continuo
y eficaz del sistema de atencién
a estos, para el fortalecimiento
de relaciones a mediano y largo
plazo, identificando
oportunidades en el mercado
para CNFL S.A.

servicios para garantizar la
satisfaccion del cliente.

Que se perciba a la CNFL S.A
COMO un socio estratégico.

migracién de Clientes de Alto
Consumo hacia otras zonas
servidas.

Mantener una relacién que
permita intercambiar
experiencias.

Que exista un intercambio
de ideas que permitan la
retroalimentaciéon o] el
crecimiento de las
estrategias utilizadas para la
satisfaccion de dichos
clientes.
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Actores

Caracteristicas

Relacién con el proyecto

Impacto potencial

Expectativas

Empresa de
Servicios
Publicos de
Heredia. ESPH
S.A

La Empresa de Servicios
Publicos de Heredia (ESPH
S.A) es wuna sociedad
andnima de interés publico
encargado de  brindar
servicios de de agua
potable, energia eléctrica y
alcantarillado sanitario.

Es un competidor directo con la
CNFL S.A. principalmente en
zonas limitrofes, ubicadas en la
provincia de Heredia,

Atraccion de los clientes en areas
limitrofes y que pertenecen a la
CNFL S.A

Tener mayor competitividad
gue esta empresa, lograr la
retencion de los clientes.

Mejora y calidad en el
servicio.

Autoridad
Reguladora de
los Servicios
Publicos

(ARESEP)

Es una institucién publica,
encargada de regular la
prestacion de los servicios

publicos de agua vy
saneamiento ambiental,
energia eléctrica y

combustibles y transporte
terrestre, maritimo y aéreo

La fijacién de precios y tarifas, y
velar por el cumplimiento de las

normas de calidad, cantidad,
confiabilidad, continuidad,
oportunidad y prestacion
Optima.

Equilibrio entre las necesidades
de los clientes y los intereses de
la CNFL S.A.

Retribucién competitiva y
garantia en el desarrollo
adecuado de la actividad.

Que se cumplan los
requisitos de calidad,
cantidad, oportunidad,

continuidad y confiabilidad
necesarios para prestar, en
forma Optima, el servicio
eléctrico.

Orden y control adecuado de
las tarifas.

Que acepten la formulacion
de una normativa para que
exista un equilibrio de las
necesidades de los clientes.
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Actores

Caracteristicas

Relacién con el proyecto

Impacto potencial

Expectativas

Ministerio de
Ambiente y
Energia.

(MINAE)

Institucién del estado que
regula los proyectos de
impacto ambiental, y
contribuye al desarrollo
sostenible por medio de las
politicas que lo
comprenden.

Ente  responsable  regular,
controlar 'y  monitorear el
desarrollo del proyecto.

Alianza con la CNFL S.A.

Fija  politicas de estado,
directrices, planes de energia,
entre otros, en temas como la
eficiencia y uso racional de los
recursos energéticos.

Interés por el ahorro real de la
energia y la conservacion de los
recursos naturales.

Permite brindar las pautas a
seguir para desarrollo de las
obras y de la misma manera
agilidad en tramites internos.

Agilidad en los tramites.

Evaluaciéon constante de los
proyectos.

Municipalidades

La municipalidad es una
corporacién que representa
a una comunidad vecinal

(municipio) asentada sobre
determinado territorio
(canton), para la gestion

administrativa autbnoma de

los intereses propios
(locales) mediante  un
gobierno

electivo y representativo
(gobierno municipal) que
opera

descentralizadamente en
términos territoriales.

Las municipalidades juegan un
papel importante para este
proyecto porque son las que
aprueban, la operacion las
empresas en los cantones,
principalmente en zonas
limitrofes con otras
distribuidoras de energia.

Que exista una buena relacion
entre la municipalidad y la CNFL
S.A.

Que brinde un apoyo vy
seguimiento a las necesidades
de las empresas e industrias
presentes en el canton

Que no sea una organizacion
observadora, sino que sea
un ente que intervenga en la
correcta operacion de las
empresas distribuidoras de
energia en el cantén.

Fuente: Elaboracion propia.
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3.1.3 MUESTRA

La revision y analisis de la bibliografia basada en las formulas estadisticas, facilita
tener una mejor comprension y el aprendizaje en la aplicacion de las técnicas
estadisticas. Estas formulas estadisticas permiten orientar el calculo de las
medidas cuantitativas para el analisis de conjuntos de datos y de un grupo de

tablas con las distribuciones de probabilidades mas usadas.

Por ello, la importancia de utilizar bases tedricas que nos permitan justificar y
especificar de forma clara cada uno de los pasos realizados para la obtencion de
la muestra que se va utilizar, para seleccionar los clientes de alto consumo a los
cuales se les realizara la entrevista y de los cuales se obtendran los datos

cualitativos necesarios para la investigacion.

Se ha comprobado el calculo de la muestra con dos formulas planteadas en dos

fuentes:

Zza/zNO'Z
72402 + NE?

n=

(Acufia, 1999, P. 31)
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(Zza/Z\/ P. Q

)

1 Z%a/2(P.Q

145 (B2

(Valverde, 2008, P. 11)

Segun el criterio y recomendacion de un especialista en estadistica se desarrollo
Para obtener la muestra del total de clientes de alto consumo a entrevistar, se

realiza la siguiente férmula:
Tamarfio de la muestra

Zza/ZNO'Z
724507 + NE?

n =

(Poblacion finita)
Donde:
Z?a +2 = (1-95%;1000000)?
No? =221 % (0,5 % 0,5)
Z"2a + 2 0% =1—95%;1000000)>

NEA2= ((0,5)%(0,5))+221*(5,0%)>

212,241
1,51287
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Tomando en cuenta que:

El margen de error de la muestra es de 5,0%; tamafio de la poblacion es de 221

clientes de alto consumo, y el nivel de confianza de 95%.

Se obtiene:

De manera que el resultado de esto es; 140, pero realizando el siguiente ajuste
140/(1+ (140/221)) en la muestra donde se obtiene, que la poblacién a encuestar
es de 85,706371, lo que quiere decir que son 86 clientes de alto consumo los

posibles a encuestar.

3.2. ENFOQUE INVESTIGATIVO

Para el logro del objetivo de la investigacion, el cual es analizar, describir,
caracterizar e identificar los procesos para la retencion, fidelizacion de clientes de

alto consumo, se define el enfoque investigativo para desarrollar dicho estudio.

Por lo tanto, y como se menciond anteriormente, la investigacion a desarrollar
tiene un enfoque metodoldgico con puntos de vista divergentes, donde se ofrecen
perspectivas distintas que pueden enriquecerse y complementarse cuando se
combinan. En tal caso, se toman en cuenta tanto el enfoque cuantitativo como

cualitativo.

A la combinacién de estos enfoques se le llama triangulacion el cual es siempre
es el resultado de la “mezcla” y “union” de las estrategias cualitativas y

cuantitativas. En otras palabras
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(...) puede ser definida como el uso de dos o mas métodos de recogida de datos, en el
estudio de algun aspecto del comportamiento humano. El uso de métodos mudiltiples, el
multimethodapproach o enfoque multimetddico, contrasta con el método de enfoque
sencillo que es mas vulnerable (Gémez, 1996).
Se menciona que lo real-social es complejo y diverso, por lo que es evidente que
la mezcla entre lo cualitativo y lo cuantitativo permiten a los investigadores
acercarse a lo social de la mejor manera y modo posible: con mucha mas
“fiabilidad”. Esto es, la mezcla de las herramientas de lo “cuanti” y lo “cuali”, la
triangulacion, fortalece la mirada del investigador. ¢,Por qué?
(...) se ha considerado como la utilizacion de multiples métodos, materiales empiricos,
perspectivas y observadores para agregar rigor, amplitud y profundidad a cualquier
investigacion (Denzin y Lincoln, 1998).
En tal caso se debe aceptar que esta compleja estrategia metodologica, implica él
“uUso de varios métodos de investigacion sociolégica: trabajo de campo
(observacion participante), encuestas: muestreo, estudio piloto, analisis

secundario, experimento y triangulacion” (Guirao, y Bafiuls, 2001).

Esta mezcla entre los enfoques cualitativo y cuantitativo, lo cual permite obtener
informacion amplia del objeto que se va a investigar, transformandose en una
triangulacion, el cual permite manejar los dos tipos de enfoque para una

investigacion mas profunda.
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Figurar 5.Triangulacioén de un enfoque (cualitativo y cuantitativo)

Triangulacion

Cualitativo Cuantitativo

Fuente: Elaboracién propia, con respecto al andlisis del enfoque mixto.

Seguidamente se caracterizan los dos conceptos de los diferentes enfoques
cualitativo y cuantitativo con el fin de conocer sus diferencias y tener claro el

porqué, el enfoque de la investigacion es una triangulacion.

Segun Gomez (2006) sefala que, bajo la perspectiva cuantitativa,

(...) la recoleccion de datos es equivalente a medir. De acuerdo con la definicion clasica
del término, medir significa asignar nUmeros a objetos y eventos de acuerdo a ciertas
reglas. Muchas veces el concepto se hace observable a través de referentes empiricos
asociados a él. Por ejemplo, si deseamos medir la violencia (concepto) en cierto grupo de
individuos, deberiamos observar agresiones verbales y/o fisicas, como gritos, insultos,

empujones, golpes de pufio, etc. (los referentes empiricos) (p.121).
Asimismo, Gomez (2006) define que un instrumento de medicién adecuado es

(...) aquel que registra datos observables que representan verdaderamente los conceptos
o las variables que el investigador tiene en mente; en términos cuantitativos, se captura

verdaderamente la realidad que se desea capturar, aunque no hay medicién perfecta, el
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Todo

resultado se acerca todo lo posible a la representacion del concepto que el investigador

tiene en mente (p. 122)

instrumento de medicion cuantitativo, sugiere Gémez (2006), sigue el

siguiente procedimiento:

a)
b)
<)

d)

f)

)}
h)

Listar las variables que se pretenden medir u observar.

Revisar su definicién conceptual y comprender su significado.

Revisar las definiciones operacionales de las variables, es decir, como se mide cada
variable.

Si se utiliza un instrumento de medicion ya desarrollado, procurar que exista confiabilidad y
validez ya probada, debe adaptarse el instrumento al contexto de investigacion.

Indicar el nivel de medicion de cada referente y, por ende, el de las variables.

Indicar como se habran de codificar (asignar un simbolo numérico) los datos en cada item
y variable.

Aplicar una prueba piloto del instrumento de medicién.

Modificar, ajustar y mejorar el instrumento de medicién después de la prueba piloto

(pags.124-125)

La investigacion cualitativa, muestra un tipo de estudio descriptivo de las diversas

entrevistas a los altos consumidores de la CNFL, S.A., como lo son también las

caracteristicas de cada consumidor, entre otros aspectos importantes como los

correlativos y explicativos.
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3.3. TIPO DE INVESTIGACION

Los tipos de estudio, son con los cuales se van a llevar a cabo los procesos de
analisis de la informacién, por lo que seguidamente se da una introduccion de

cada uno de los estudios a realizar en la investigacion.

3.3.1. ANALITICA

Segun Hurtado de Barrera (2008) la investigacién analitica consiste en el analisis
de las definiciones relacionadas con un tema, para estudiar sus elementos en
forma exhaustiva y poderlo comprender con mayor profundidad. Asimismo, tiene
como objetivo analizar un evento y comprenderlo en término de sus aspectos
menos evidentes. Pretende también, encontrar pautas de relacion internas en un
evento a fin de llegar a un conocimiento mas profundo de dicho evento, que la

simple descripcion.

3.3.2. APLICADA

La investigacion aplicada consiste en trabajos originales realizados para adquirir
nuevos conocimientos; sin embargo, esta dirigida fundamentalmente hacia un
objetivo practico especifico. Ahora bien egun Tam, Vera y Oliveros (2008) tiene

como objetivo

(...) crear nueva tecnologia a partir de los conocimientos adquiridos a través de la
investigacion estratégica para determinar si estos pueden ser Ultimamente aplicados con o
sin mayor refinamiento para los propésitos definidos. La informacion obtenida a través de
este tipo de investigacion deberia ser también aplicable en cualquier lugar y por lo tanto,

ofrece oportunidades significativas para su difusion (p.147).
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3.3.3. EXPLORATORIA

Segun Diaz (2009) en los estudios exploratorios se efectia, normalmente cuando
el objetivo es examinar “un tema o un problema de investigacion estudiado o que
no ha sido abordado antes” (p. 180). Ademas sirven para familiarizarse con
fendmenos relativamente desconocidos y obtener informacién sobre la posibilidad

de llevar una investigacion mas completa sobre un contexto particular.

No obstante, toda investigacion requiere una exploracién y esta representa uno de
los primeros acercamientos al fendmeno que se va estudiar; asimismo, se intenta
generar un conocimiento que permita un incremento sobre la informacion y las

investigaciones en el tema.

3.3.4. DESCRIPTIVA

Segun Diaz (2009), los estudios descriptivos “buscan especificar propiedades
importantes de personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenbmeno que
sea sometido a analisis” (p.180). Con en base a lo anterior, se describen las
situaciones que se constituyen como mas sobresalientes y permite conocer en
detalle cada una de ellas; con el fin de comprender a profundidad, cuales factores

influyen en la fidelizacion y atraccion de clientes de alto consumo a la CNFL S.A.

3.3.5. PROYECTIVA

La investigacién proyectiva consiste “en la elaboracion de una propuesta, un plan,
un programa o un modelo, como solucién a un problema o necesidad de tipo
practico, ya sea de un grupo social, o de una institucion, o de una region

geografica, en un area particular del conocimiento” (Hurtado, 2008).
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A partir del estudio descriptivo se identifican necesidades y se define el evento que
se desea modificar. Asimismo, es necesario identificar las causas que han
producido las condiciones actuales de lo que se desea cambiar, en funcién de esto

se disefia la propuesta generadora de un cambio en la situacion.

En conclusion, la investigacion proyectiva se hace porque hay un problema que
resolver, en el caso de la presente investigacion, existe el riesgo de la migracién
de clientes de alto consumo a otra empresa distribuidora. Lo anterior generaria a
la CNFL S.A una disminucion en sus ingresos que ocasionarian a la vez, una
cadena de consecuencias, mencionadas previamente, ante esto, el modelo a
seguir permite generar una propuesta para lograr la fidelizacién de los clientes y
con esto modificar la incertidumbre y el problema de la migracion de estos

clientes.

3.4. METODO, TECNICAS, FUENTES E INSTRUMENTOS

En este apartado se definen las fuentes de informacion que se utilizaran en la
investigacion, esto con el fin de seleccionar de manera eficaz los mejores recursos
gue constituyen el insumo primordial de dicha investigacion. Por ello se utilizan
fuentes tanto primarias como secundarias. Por otra parte se definen, los métodos
instrumentos y técnicas que se utilizan para recolectar la informacion necesaria

para el desarrollo de esta.
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3.4.1 METODO

Barrantes (1999) menciona que “el método es el conjunto de principios generales
qgue sientan las bases de la investigacion es un procedimiento concreto que se
emplea, de acuerdo con el objeto y con los fines de ésta, para organizar los pasos
y propiciar resultados coherentes”. Es importante recordar que la funciéon bésica

radica en construir un camino para llegar al conocimiento.

El método utilizado para esta investigacion es un Estudio de caso, el cual se
desarrolla cuando una investigacion académica y una analisis de un fenémeno
contemporaneo tomado de su contexto, en especial cuando los limites entre el
fendmeno y el contexto no son evidentes. (Escudero Jesus, ét al. El estudio de

caso como estrategia de investigacion de las ciencias sociales).

3.4.2 TECNICAS DE INVESTIGACION

La técnica de investigacion se puede definir segun Barrantes (1999) “como el
instrumento o los medios utilizados para llegar a la meta”, en este caso la meta es
la recoleccion eficaz de la informacion. Sin dejar de lado que es importante utilizar

técnicas adecuadas en forma correcta y bien planificada.

Para esta investigacion se definen las siguientes técnicas:

e Observacion

La observacion como técnica de investigacion, se incluye porque evidencia
elementos importantes, que aportan informacion de actitudes y comportamientos

de los y las participantes.
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e Entrevista

Es “una conversacion, generalmente oral, entre dos personas, de los cuales uno
es el entrevistador y el otro el entrevistado. El papel de ambos puede variar segun

sea el tipo de entrevista” (Barrantes, 2004).

Puede ser de tipo estructurada y no estructurada, esto obedece al tipo de
informacion que se desea obtener. Segun los psicologos, Aguilar y Ahumada

(2014), la entrevista se divide en los siguientes tipos:

e Estructurada: El investigador planifica previamente las preguntas mediante un guion
preestablecido, secuenciado y dirigido, por lo que dejan poca o ninguna posibilidad al
entrevistado de réplica o de salirse del guion. Son preguntas cerradas (si, no 0 una
respuesta predeterminada).

e Semiestructurada: Se determina de antemano cual es la informacién relevante que se
quiere conseguir. Se hacen preguntas abiertas dando oportunidad a recibir mas matices de
la respuesta, permite ir entrelazando temas, pero requiere de una gran atencioén por parte
del investigador para poder encauzar y estirar los temas. (Actitud de escucha)

e No estructuradas: Sin guion previo. El investigador tiene como referentes la informacion
sobre el tema. La entrevista se va construyendo a medida que avanza la entrevista con las
respuestas que se dan. Requiere gran preparacion por parte de investigador,

documentandose previamente sobre todo lo que concierne a los temas que se tratan.

Por otra parte, cabe mencionar que esta técnica sera aplicada por medio de la
selecciébn de una muestra, que corresponde a una porcion de una poblacién

determinada, en este caso de la lista de clientes considerados como altos
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consumidores que debe ser representativa, 0 contener caracteristicas de toda la

poblacion a estudiar, por ejemplo el consumo, ubicacién y actividad.

e Encuestas

Esta se emplea para referirse a la técnica de recoleccion de datos que utiliza un
listado de preguntas que estan fuertemente estructuradas; asimismo, recoge

informacion para ser tratada estadisticamente, desde una perspectiva cuantitativa.

3.4.3 FUENTES DE INFORMACION

La recoleccion de la informacion es de naturaleza de sintesis, en funcion a la
extraccion de los elementos de mayor relevancia acordes al tema. Ademas, la
investigacion se hace valer de fundamentos de obtencion de informacion en este
caso de clientes de alto consumo, con el fin de asegurar que los resultados sean
acordes con la realidad. Asimismo, los aportes utilizados pueden ser primarios 0
secundarios, y las fuentes para obtenerla varian segun la necesidad de la

investigacion.
3.4.3.1 INFORMACION PRIMARIA

El investigador recoge la informacion a través de un contacto directo con el objeto
de estudio. Para este proceso se utilizardn técnicas como: la observacion, la

entrevista y la encuesta.
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3.4.3.2 INFORMACION SECUNDARIA

Es la que el investigador recopila a partir de investigaciones ya hechas por otros y,
por lo general, en este caso nunca se entra en contacto directo con el objeto de
estudio. Ahora bien, segun Ruiz R. (2006), para seleccionar las fuentes de
informacién 6ptimas, debe hacerse en directa relacion con el tipo de datos
necesitados, lo cual esta definido por los objetivos, las categorias y las variables

ya definidas.

En tal caso, para adecuar las fuentes a los propositos de investigacion, se

identifica la presencia de los criterios de idoneidad y representatividad.

e I|doneidad: que sean las fuentes que tienen la mejor informacion requerida.
e Representatividad: se refiere a las personas consideradas para la

investigacion, puede ser toda una poblacidon o solamente una parte de ella.

La seleccion de la informacion debe iniciar con una idea clara de lo que realmente
se desea abarcar, y de ahi seleccionar las mas relevantes o de interés para la

investigacion. Algunas fuentes secundarias son las siguientes:

e Revision Bibliogréfica: esta comprende la revision de todo tipo de
documentos, libros, revistas, articulos entre otros, que son relevantes para
la investigacion. Estos pueden ser proporcionados por la CNFL S.A., o bien
por la Escuela de Planificacion y Promocién Social.

e Internet: Es una herramienta que contiene gran cantidad de informacién atil
y relevante para la investigacién, es necesario seleccionar y clasificar la

informacion que se va utilizar para cumplir con los objetivos y delimitacion
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gue se han planteado anteriormente.

3.4.4 INSTRUMENTOS

Primeramente un instrumento se define como un procedimiento o recurso que se

disefia para recolectar la informacion, existen gran variedad.

3.4.4.1 INSTRUMENTO DE APLICACION

Es precisa la elaboracién de una matriz metodoldgica que permita seleccionar y

ordenar la informacion de los instrumentos utilizados.

93



Tabla 2. Matriz Metodologica

Técnicas de

Objetivos Especificos Variables Definiciones Conceptuales Indicadores .
recoleccion
-Principales Entrevista
. L, . . . caracteristica
Satisfaccion, del latin satisfactium, es Encuesta

1. Caracterizar las experiencias de
satisfaccidon de los actuales clientes
de alto consumo (CAC’s) del sector
comercial e industrial de la
Compariia Nacional de Fuerza y
Luz, S.A.

-Satisfaccion
-Nivel
satisfaccion
los clientes

de
de

la accion y efecto de satisfacer o
satisfacerse. Este verbo refiere a
pagar lo que se debe, saciar un
apetito, sosegar las pasiones
del &nimo, cumplir con ciertas
exigencias, premiar un mérito o
deshacer un agravio.

Philip Kotler (2002), define
la satisfaccion del cliente como "el
nivel del estado de &animo de una
persona que resulta de comparar el
rendimiento percibido de un producto
0 Sservicio con sus expectativas.

identificadas  del
sector comercial e
industrial.

-Experiencias de
satisfaccion de los
clientes.

-Grado
satisfaccion:
Muy Satisfecho
Mediananamente
Satisfecho

Poco Satisfecho
Nada Satisfecho

de
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Técnicas de

Objetivos Especificos Variables Definiciones Conceptuales Indicadores .
recoleccion
Proceso: Conjunto de recursos Yy
actividades interrelacionados que
transforman elementos de entrada en Entrevista
elementos de salida. Los recursos
pueden incluir personal, finanzas,
instalaciones, equipos, técnicas y
métodos.
La Gestién por Procesos es la forma | -Caracterizacion
2. Identificar los procesos de | -Procesos de de ,gestlonar toda la organizacion | de los clientes de
_ _ basandose en los Procesos. En | alto consumo.
gestion actuales de la CNFL, S.A., | gestion tendiendo estos como una secuencia | _eficiencia de los
para la fidelizacion de los clientes de actividades orientadas a generar
de alto consumo. un valor afiadido sobre una proc.e,sos .o!e
_ clientes de alto | ENTRADA  para  conseguir un | 96Stion  (servicio

consumo

resultado, y una SALIDA que a su
vez satisfaga los requerimientos del
Cliente.

Son clientes que deben cumplir con
dos de los tres criterios siguientes:
consumo mayor de 3.000 kwWh,
mantener una demanda maxima
superior a los 200kW o ubicarse en
cantones o0 sitios de interés
estratégico.

,mantenimiento
de la red eléctrica
etc)
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Técnicas d

e

Objetivos Especificos Variables Definiciones Conceptuales Indicadores .
recoleccion
Se designa con el concepto de
Atencion al Cliente a aquel servicio
que prestan las empresas de
servicios o0 que comercializan
productos, entre otras, a sus clientes,
en caso (qque estos necesiten
manifestar reclamos, sugerencias,
plantear inquietudes sobre el
producto o servicio en cuestion, | -ldentificar las _
solicitar informacion adicional, empresas Observacion
. solicitar servicio técnico, entre las | competidoras. .

3. Identificar las propuestas de ., . . . Blsqueda
. e . -Atencion a los | principales opciones y alternativas o
atencion y fidelizacion de clientes | . . . bibliogréafica y

clientes. que ofrece este sector o area de las | -Qué se ofrece en _
de alto consumo de otras empresas e . en internet
. . o -Fidelizacion empresas a sus consumidores. este mercado.
distribuidoras de energia eléctrica. Propuestas Grado de
P . . : ., Entrevista
El mantenimiento de relaciones a | satisfaccion  con

largo plazo con los clientes mas
rentables de la empresa, obteniendo
una alta participacibn en sus
compras.

Esta palabra suele emplearse para
dar cuenta de la manifestacion de
una idea o plan que ostenta una
finalidad determinada. Es recurrente
la presentacion de planes, proyectos
nuevos.

los procesos de
atencion
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Objetivos Especificos

Variables

Definiciones Conceptuales

Indicadores

Técnicas de
recoleccion

4. Determinar las necesidades de
los clientes de alto consumo para el
caso de CNFL S.A.

-Necesidad para
un cliente

-No pueden reconocerse las

necesidades humanas como un
factor universal, sino que tiene
peculiaridades concretas del

individuo. (Puig L.2012).

Por su parte, McClelland (2014)
asume que una necesidad "es un
motivo natural por el que un individuo
precise, requiera o demande algo”
Este concepto, pude servirnos en
nuestro analisis como indicacion de
que "algo" de lo que estd en busca
un cliente puede ser "algo" de lo que
tenemos para satisfacerlo.

Abraham Maslow (1943). ‘"una
persona estard motivada, conforme
trate de satisfacer sus necesidades".

-Pronta solucion a

problemas
relacionados con
las necesidades

de los clientes.
-Percepcion de la

rapidez en
atencion de
demandas.

Revisién
bibliografica.

Entrevista

Fuente: Elaboracién propia
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CAPITULO IV

HALLAZGOS Y RESULTADOS
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En los capitulos anteriores se plante6 el problema y se justifico la investigacion, se
describe la metodologia a utilizar y se toman en cuenta aspectos y conceptos
tedricos relevantes que son la base de la investigacion. Es importante mencionar
gue en este apartado se comienza a realizar el trabajo de campo con la

recoleccion y analisis de los datos encontrados.

El primer objetivo a desarrollar se relaciona con identificar los procesos de gestion
actuales de la CNFL, S.A., para la fidelizacion de los clientes de alto consumo. El
desarrollo de este objetivo desarrolla una descripcion basica de los servicios
brindados, la cual es una informacion existente obtenida de informacion
suministrada por el Departamento de Eficiencia Energética, y por otra parte la
recoleccion de informacién por medio de entrevistas a los gestores energéticos,

guienes tienen una cercania con la clientela.

Posterior a la descripcidn de los servicios, el siguiente objetivo que se pretende
lograr en este capitulo es la percepcion que tienen los clientes de alto consumo
con relacion al servicio al cliente que se brinda. Esto a partir de la aplicacién de
entrevistas que permitan obtener dicha informacion. Y el Ultimo objetivo a
desarrollar en este capitulo se relaciona con las propuestas y servicio que brinda
la competencia a estos.

El desarrollo de estos tres objetivos, permite dar respuesta a las dimensiones y
variables que incluye la investigacion; con el fin de exponer la mejor propuesta a

partir de los resultados obtenidos.
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4.1 IDENTIFICAR LOS PROCESOS DE GESTION ACTUALES DE LA CNFL,

S.A., PARA LA FIDELIZACION DE LOS CLIENTES DE ALTO CONSUMO.

Para realizar el objetivo anterior, se identifican las propuestas de atencion y
servicio que se les ofrecen a los clientes de alto consumo, mediante la
recopilacion de datos, suministrados por el Departamento de Eficiencia
Energética, al cual pertenece a su vez el Programa de Atraccion y Fidelizacion de

Clientes de Alto Consumo, que ha sido descrito anteriormente en el capitulo Il.

Ademas, resulta de gran importancia conocer la opinion de los gestores
energéticos, que son las personas encargadas de ofrecer dicho servicio, con el fin
de conocer mas a profundidad su labor, y el trato mantenido con los clientes; asi
como elementos clave, opinién y aportes al tema. Esto se logra a partir de la

aplicacion de una entrevista a cada uno de estos funcionarios.

Segun un articulo de la economia Industrial, escrito por Zaratiegui (1990); “los
procesos son posiblemente el elemento mas importante y mas extendido en la
gestion de las empresas innovadoras, especialmente de las que basan su sistema
de gestion de calidad total” (p. 81). Ahora bien, considerandose los procesos como
una de las bases importantes de las organizaciones para la operacién de las
diversas actividades a realizar, se obtiene mayor organizacion de las actividades
realizadas por los gestores hacia los clientes, con el fin de mantener una mejor
comunicacion de los servicios que se ofrecen a lo interno y externo de la

compafia.
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Figura 6. Servicios que brinda la CNFL S.A

+ Auditorias Eléctricas. Balance de Energia. Calidad de Energia. Cargas

Mediciones Eléctricas. Estudios de lluminacién. Termografias
Tramites «Comerciales. Desconexion del servicio eléctrico. Factura electronica.
Ingreso Rime Web. Tramites Internos CNFL
S
Asesorias *Sistemas de alumbrado publico. Sistema eléctrico. Boletines técnicos.
Administracion de la demanda. Desglose de facturacion. Estudio tarifario
Reportes *Calidad de energia en media tension. Curva de carga del medidor. Historico

de consumo. Pliego tarifario. Salidas de circuito y subestacion eléctrica

*Campanas de sensibilizacion. Charlas sobre eficiencia energética. Tarifas y

Comunicacion temas ambientales. Modulos virtual. Taller administradores energéticos

o

Averias *Sistemas de Alumbrado Publico. Sistema Eléctrico
-

Transformadores + Alquiler. Mantenimiento
-

*Nuevas obras eléctricas. Suspensiones programadas por mantenimiento,

Avisos de mejoraen lared construccién, control de vegetacion y otros

<

Fuente: Elaboracién propia, con informacioén suministrada por la CNFL, S.A
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Como se observa en la figura anterior, esos son algunos de los servicios que

ofrece la Compainiia, por lo tanto, se describen algunos, con el fin de conocer

rigurosamente en qué consiste cada uno:

Auditorias Eléctricas: Esta auditoria se divide en tres clasificaciones; el nivel 1 consiste en
la ejecucion de una revision general del inmueble en la cual se detectan rapidamente
oportunidades de mejora; en el nivel 2 se incluye, ademas, de la visita preliminar y trabajos
del Nivel 1, un planeamiento y analisis de diagramas unifilares para establecer un plan de
mediciones eléctricas con el fin de determinar el aporte de consumo de los equipos mas
representativos del cliente e identificar oportunidades de mejoras especificas en cada
proceso 0 maquina, y por ultimo en el nivel 3 se incorporan todos los pasos de los niveles 1
y 2 pero involucra al cliente en una fase de implementacion, seguimiento y verificacion de

resultados.

Balance de Energia: Los balances de energia eléctrica consisten en la determinacién del
aporte de una o varias cargas eléctricas, al consumo total de un cliente, no solo de forma
total sino también por cada periodo (PUNTA, VALLE y NOCTURNO).

De esta forma, el cliente puede establecer un plan de priorizacion para realizar mejoras,
iniciando en los procesos 0 cargas de mayor consumo, asi como el establecimiento de

estrategias para incrementar el factor de carga y reducir la facturacion mensual.

Calidad de Energia: Las mediciones de calidad de energia permiten al cliente obtener
informacién detallada de los fendmenos eléctricos que afectan el funcionamiento de sus
equipos con el fin de tomar acciones preventivas y reducir los efectos nocivos de estas

anomalias en sus procesos productivos.

Cargas Eléctricas: Las mediciones de cargas eléctricas permiten al cliente obtener

informacién detallada de la operacion de sus equipos ya que con los resultados obtenidos
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se puede determinar si la carga aporta al bajo factor de potencia de la planta o si su equipo
esté trabajando con niveles excesivos de desbalance de tension ocasionando un mayor
consumo de energia durante su operacion. Es posible también estimar con precision el
costo operativo del equipo ya que se conoce cudl es su demanda y su consumo de energia

para un periodo de tiempo determinado.

Estudios de lluminacion: Los estudios de iluminacién se enfocan en realizar una evaluacion
del sistema de iluminacion especifico que sea de interés para el cliente. Para cada area de
trabajo se toman como minimo 4 lecturas procurando en todo momento minimizar al
maéaximo las variaciones ocasionadas por entradas de luz natural. Se entrega un informe
con los resultados obtenidos y las recomendaciones que apliquen una vez analizada la

informacién de las mediciones efectuadas.

Termografia: Los trabajos de termografias consisten en la toma de termogramas junto con
fotografias digitales de cada punto analizado con el fin de identificar anomalias en el patron
térmico de los equipos que puedan eventualmente ocasionar un paro no programado en un
equipo especifico. También es de gran ayuda cuando se utiliza para determinar el patron
térmico de un equipo nuevo y se compara con otros equipos mas antiguos o incluso con el
mismo equipo pero meses después de haber iniciado su operacion (Boletin Técnico, CNFL

S.A, 2014)

Los servicios que se describieron anteriormente, son solo algunos de los que la

CNFL, S.A. ofrece a los clientes de alto consumo, tomando en cuenta la

importancia de la satisfaccién de los clientes. Ahora bien para tener una vision

mas clara y cercana del servicio que brinda la CNFL S.A a los clientes de alto

consumo, es preciso conocer la experiencia y vision de los colaboradores que

estdn a cargo de ofrecerlos; es importante mencionar que este departamento

cuenta con cuatro gestores quienes atienden en total 312 Clientes de Alto
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Consumo, cada uno atiende entre 50 y 60 clientes por semana. Con el fin de
conocer la experiencia de estos funcionarios al atender a los clientes se realiza

una entrevista (ver Anexo 1) y de la cual se obtienen los siguientes resultados.

Clientes atendidos por semana

Cada gestor tiene un grupo definido de clientes. La cantidad de clientes por
semana es muy variable, se pueden atender de 40 a 50 clientes. Hay clientes
gue requieren de gestiones diarias, y otros que solo solicitan la atencion

porque se presenta alguna necesidad.

Relacion con el cliente

Todos los clientes son distintos; pero si se tiene un trato personalizado,
cercano y hasta de amistad. Segun la empresa o cliente, el contacto puede
realizarse; tanto con la gerencia superior, como la gerencia financiera o la

gerencia de mantenimiento.

Servicios que demandan los clientes

La demanda de los servicios se da dependiendo del cliente y segun seas sus
necesidades. Puede hacerse de dos formas: directamente o por coordinacion.
Directamente son los servicios que los gestores pueden brindar o las
necesidades que esta en sus manos satisfacer y la otra forma son los servicios
gue el Departamento de Eficiencia Energética no puede dar, pero ellos se

encargan de coordinar que el servicio llegue al cliente. Los principales son:
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mediciones de tension, analisis tarifarios, continuidad y calidad del fluido

eléctrico, balances de energia, termografias, entre otros.

Percepcidn del cliente de acuerdo con el servicio o atencion.

Con relacion a esta variable, los gestores coinciden que si perciben una
satisfaccion especificamente con el servicio y atencion que ellos brindan, pero
los clientes aprovechan el espacio para realizar quejas generales sobre la

CNFL S.A, principalmente sobre el servicio eléctrico y las tarifas.

Evaluacion del servicio que se brinda

Para esta variable los gestores de forma unanime concuerdan en la respuesta;
mencionan que se realizan dos tipos de evaluacion; una que se realiza
internamente y que se enfoca en la calidad y continuidad del servicio y una
evaluacion externa enfocada también en la calidad del servicio.

Agregan que tanto la evaluacion interna como externa, siempre obtiene una

nota entre 9y 9,5 de 10.

Participacion en programas de reconocimiento

La respuesta de los gestores para esta cuestion también es unanime, en que

no han participado en programas donde se hagan reconocimientos por brindar

un buen servicio; agregan que han recibido reportajes y espacios en la revista

105



electrénica de la CNFL S.A, donde se resalta su labor, pero no en programas

externos sobre la calidad.

Caracteristicas que debe tener un servicio para ser eficiente

El definir este término puede ser muy complicado porque incluye muchas
elementos; sin embargo concuerdan en que es un proceso de mejora
continua, y cambio segun sean las necesidades de los clientes. Ademas, se
puede incluir como punto importante el evaluar de forma instantanea, el
trabajo o servicio realizado, para que los resultados se den y se logren las

metas, ademas el ser eficientes lleva de la mano ser también eficaces.

4.1.2 CONCLUSIONES OBJETIVO |

El proceso de mejora a los diversos servicios que ofrece la CNFL S.A, es una de
las actividades primordiales; con el fin de favorecer a los clientes con el mejor
servicio y la calidad en los procesos que se desarrollan a lo interno y externo de

las empresas.

Uno de los problemas que se encuentran dentro de este objetivo es la falta de
atencion al cliente al ofrecerle los servicios que la compafiia contiene, mejorando
la comunicacion con ellos. Aunque, no necesiten de algunos de los servicios, estar
pendiente de ellos y enviarles informacion de lo que sucede con los servicios que

mantienen.
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Considerando, importante que los gestores deben mantener mayor contacto con
los clientes, programando dias de visitas aunque los clientes no lo soliciten. Pero,
con el fin de mantener una mayor relacion con las personas a cargo y a su
servicio. Pues, es de gran importancia el manejo de las relaciones entre los
clientes y el gestor, con los cuales se pueda dar una relacién de confianza; y asi
facilitar los tramites de diversos procesos entre el cliente y la compafiia; asimismo,

no dejar por fuera las nuevas oportunidades ofrecidas.

La gestion es un elemento importante a rescatar en este objetivo, porque es
primordial tener secuencias de lo que se va a realizar a cada empresa, horarios de
visitas y los servicios ofrecidos; asi como, los llevados a cabo, para mantener
mejores sistemas de control en lo interno de la compafia. Asimismo, recordar
como se menciona en el capitulo |1, la idea de gestion segun Pérez (1999), lleva
implicitos los conceptos de objetivo y mejora contribuyendo a aumentar la
satisfaccion del cliente y reducir los costes totales aportando una sélida ventaja

competitiva propia y sostenible en el tiempo.

Agrega la gestion de la calidad pasa por el sistema de prevencion de cualquier tipo
de error o ineficiencia interna, a diferencia de la correccion tradicional,
identificando y actuando sobre las causas, que lo han producido como Unica forma

de garantizar que no se repetiran.
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4.2. IDENTIFICAR LAS PROPUESTAS DE ATENCION Y FIDELIZACION A
CLIENTES DE ALTO CONSUMO DE OTRAS EMPRESAS DISTRIBUIDORAS

DE ENERGIA ELECTRICA.

Para la recoleccion de esta informacién, se hace una indagacion por dos
instituciones rectoras como lo son la ARESEP y la Cadmara de Industrias; asi como
la consulta a expertos de una de estas empresas para conocer los servicios que

brindan.

Para el desarrollo de dicho objetivo, se mencionan aspectos generales de otras
empresas ditribuidoras de energia en el pais; pero, se caracterizan de forma mas
profunda el servicio brindado por la Empresa de Servicios Publicos de Heredia,
porque es la mas cercana y en una eminente lucha por la prestacion del servicio a
los clientes de alto consumo, quienes son atendidos por la CNFL S.A. Ahora bien
las siguientes imagenes muestran tanto el area servidad de la CNFL S.A como la

de la ESPH S.A.
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Imagen 2. Area servida CNFL S.A

Area Servida CNFL por Cantones

Fuente: Direccion de Distribucion; pagina web CNFL S.A.
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Imagen 3. Area servida ESPH S.A S.A

Seenet

Cerrillal

! e
o __ Carrizal e
;9,. - SAN ISIDRO %
; )

M -\ ; f, San Vicente = GD.
' - Guadalupe  sanRafael
3 Granadilla

Fuente: Cobertura, ESPH S.A, pagina web. www.ESPH S.A-sa.com/site/?q=cobertura

Imagen 4. Area de cobertura de la CNFL S.A donde ESPH S.A ha colocado
sus lineas

Area de Afectacion,
Clientes Criticos

Fuente: CNFL S.A Departamento de Eficiencia Energetica.
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La imagen 2, muestra el area de cobertura que abarcala CNFL S.Ay la imagen 3,
el area que cubre la ESPH S.A, mientras que la imagen 4, muestra las lineas de la
ESPH S.A que se encuentran dentro del area de cobertura de la CNFL S.A lo cual
ha presentado el problema del cambio de la CNFL S.A a la ESPH S.A. Como se
puede observar es una zona muy amplia donde se incluyen clientes de alto
consomo tanto de San José, especificamente en el sector de la Uruca, Alajuela en
Rio Segundo y claramente zanas de Heredia, como Belen, Lagunilla, San Joaquin,
gue es tambien el area que la CNFL S.A llama area de atencion de clientes
criticos, por el peligro que se corre de que estos clientes cambien de proveedor
como ha pasado con otros clientes ubicados especificamente en el canton de

Belen de Heredia.

4.2.1. SERVICIOS QUE BRINDA LA EMPRESA DE SERVICIOS PUBLICOS DE

HEREDIA.

La Empresa de Servicio Publicos de Heredia, S.A., es una empresa encargada de
manejar servicios publicos como lo son el agua y electricidad. Pero para efectos
de la investigacion solo nos interesa el servicio eléctrico ofrecido por esta empresa
a los Clientes de Alto Consumo, del area de Heredia. Ahora bien, el departamento
encargado del servicio que se le ofrece a estas Empresas de Alto Consumo, es la
Unidad de Atencion Empresarial. Esta brinda el servicio de averia de energia

eléctrica (aquel fallo o desperfecto que impide la norma de prestacion del servicio).

La ESPH S.A., brinda este servicio a los clientes las 24 horas del dia, ofreciéndole

al cliente: confiabilidad, seguridad, confidencialidad, competencia, capacidad de
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respuesta, accesibilidad, amabilidad y cortesia, comunicacion y transparencia en

el trabajo que realiza cada uno de los colaboradores, para la satisfaccion de los

clientes.

A continuacién se presenta una tabla con cada uno de los puntos mencionados

anteriormente y sus caracteristicas:
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Tabla 4. Atributos y caracteristicas de la ESPH S.A

Atributos

Confiabilidad

Seguridad

Confidencialidad

Competencia

Capacidad de respuesta

Accesibilidad

Amabilidad y Cortesia

Comunicacion

Transparencia

Caracteristicas

Se realizara una Unica atencion del reporte de averia, en el
cual el personal de campo determinara y dara solucion al

problema que genera la falla en el funcionamiento.

La reparacion de la averia cumplird con los requerimientos
técnicos necesarios para la prestacion del servicio, de manera

que no ponga en riesgo la seguridad del usuario.

La informacién brindada por el usuario es de uso exclusivo de
la ESPH S.A, y no seré facilitada a terceros sin previa

autorizacion del cliente.

Los funcionarios que atienden la averia poseen las
capacidades técnicas necesarias para realizar reparacion y
determinacion de las causas que generan el dafio.

Posterior a la presentacion de la averia, la ESPH S.A, realizara
la inspeccion en el campo y resolucion del problema en 12
horas.

La solucién de inspeccidn por altos consumos puede prestarse

en la Plataforma de Servicios de la ESPH S.A.

El personal administrativo y de campo de la ESPH S.A, le
atendera acorde a las normas de cortesia y respeto
comunmente aceptadas.

Consultas posteriores al reporte de la averia puede realizarse
por medio del Centro de Llamadas (teléfono: 25623774) con el
namero de tramite correspondiente

El personal de la ESPH S.A. se encuentra debidamente
identificado y/o uniformados. Los funcionarios solo estan
autorizados a brindar informacion oficial sobre los tramites
solicitados y no tienen autorizacion para el cobro de ningun

monto por este tramite.

Fuente: Elaboracién propia, con informacion suministrada por la ESPH S.A.
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Como se ha mencionada la ESPH S.A, ofrece al cliente su servicio de averias, con
un compromiso serio y de accesibilidad de respuesta inmediata a los clientes. Lo
anterior, con el fin de lograr la satisfacciébn del cliente con el trabajo
realizado.También, cuenta con un compromiso, que busca constantemente la
sastifaccion de sus clientes y usuarios; por lo que la implementacion de mejoras

en la prestacion de servicios.

4.2.3. CONCLUSIONES OBJETIVO |l

Las empresas de distribucién de energia eléctrica, tienen a cargo diversas areas
residenciales, comerciales e industriales, las cuales deben obtener excelente
calidad de energia. Por lo tanto, las dos empresas mencionadas anteriormente, la
ESPH S.A y la CNFL S.A, tienen en si, un mismo objetivo, el cual es mantener la
distribucion de energia eléctrica a sus areas servidas y dar un servicio de calidad.
Como se puede observar la CNFL S.A, ofrece mayor cantidad de servicios que la
ESPH S.A, a los clientes de alto consumo, debido a que son clientes de suma

importancia para la compafia.

La ESPH S.A, ofrecen gran cantidad de atributos que a los clientes les llama la
atencion, con la oportunidad de saber cual la tarifa mas baja ofrecida por esta
empresa; pero, no se conocen los servicios que se le brindan a los clientes, ni sus
perspectivas a mejorar en el area de distribucion de energia eléctrica. No
obstante, el solo hecho de conocer que la ESPH S.A, tiene una tarifa mas baja
gue la que ofrece la CNFL S.A, por la eléctricidad, algunas compafiias piensan

contratar otra distribuidora de energia eléctrica.
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Importante mencionar que las dos distribuidoras de energia elecrtrica, luchan por
mantener consigo a los clientes, ofreciendo mas y mejores servicios con el fin de
de lograr la fidelidad del cliente.

Por lo que se puede concluir que existen desventaja con respecto a la ESPH S.A,
al tener una tarifa mas elevada, sin embargo, cuando existe calidad en la gestion,
en el servicio y satisfaccion del cliente existen menos posibilidades de traslado,
porque con ello es posible lograr la fidelidad del cliente. Aunque sabe que debe

pagar una tarifa mas elevada, estara satisfecho porque paga por lo que requiere.

Para el desarrollo de los siguientes objetivos fue preciso aplicar una entrevista
estructurada, a una poblacion total de 86 clientes de alto consumo, 12 de estas
entrevistas se realizaron de manera presencial y 74 de via telefonica. Lo anterior,
esto para determinar tanto las experiencias con respecto al servicio que reciben
los clientes de alto consumo, como sus necesidades. A continuacion los

resultados.

4.3. CARACTERIZAR LAS EXPERIENCIAS DE SATISFACCION DE LOS
ACTUALES CLIENTES DE ALTO CONSUMO (CAC’'S) DEL SECTOR
COMERCIAL E INDUSTRIAL DE LA COMPANIA NACIONAL DE FUERZA Y

LUZ, S.A.

Las experiencias de satisfaccién se enfocan principalmente en la percepcion que
tiene la poblacién entrevistada acerca del servicio que reciben. Como se mencion6

en apartados anteriores, la calidad es fundamental para alcanzar la satisfaccién de
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los clientes, ya sea en un producto o servicio. Como se menciona en la calidad en
el servicio al cliente (2008)

La calidad se centra en el cliente, quienes tienen una serie de necesidades, requisitos y
expectativas. La empresa proporciona calidad cuando su producto o servicio iguala o
supera las expectativas de los consumidores; si en todo momento trata de satisfacer la

inmensa mayoria de sus necesidades estara proporcionando calidad.

Lo anterior, resulta relevante si se toma en cuenta la forma en que perciben los

clientes de alto consumo la calidad:

Grafico 4. Distribucion porcentual de los entrevistados segln su opinidn
respecto a calidad.

6% ® Un buen servicio
m Satisfaccién del Cliente

m Satisfaccion de una
necesidad

Tiempo de respuesta
adecuado

= No responden

21%

m Otro

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

El grafico anterior, el 51% de los clientes entrevistados definen la calidad como
brindar un buen servicio, el 24% lo definen como la satisfaccion del cliente y
relacionado a este un 16% coinciden que la satisfaccion de una necesidad,

mientras que el 9%, definen la calidad como una respuesta pronta o adecuada a
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las necesidades. Al tener claro este concepto, y lo relevante que es para este
estudio, otro de los resultados obtenidos esta ligado a la satisfaccion de los

clientes respecto al servicio que brinda la CNFL S.A.

Grafico 5.
Distribucion porcentual de los entrevistados, segun el nivel de satisfaccion
general respecto al servicio que brinda la CNFL S.A

43,0%

29,1%

14,0%

/0
4,; /0 /
;,0 o
1,2/0 1,2%)

Nota del 1 al 10

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

Para obtener estos resultados, se preguntd a los entrevistados que en una escala
del 1 al 10, determinara el nivel de satisfaccion general respecto al servicio que
brinda la CNFL S.A. Ahora bien, como se puede observar en el gréfico 5, el 43%
de los entrevistados califican el servicio con un 8, el 29,1% con un 9; sin embargo
un 14% califica el servicio con un 7 y solo el 7% lo califican con un 10. Por lo que,

de esta pregunta, interesa conocer cuales son los principales motivos por los
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cuales califican de esta manera el servicio que esta brindando la CNFL S.A. y se

pueden evidenciar en los siguientes resultados:

Grafico 6.
Porcentaje de clientes entrevistados que justifican la nota otorgada al
servicio que brinda la CNFL S.A

~1

Calidad, eficiencia, asignacion, apoyo,.. — 30,2%
Deficiencia, desmejoras _ 18,6%
Atencidn al cliente # 10,5%

Interrupciones 10,5%
Soporte técnico 8,1%
Otros 8,1%
Tiempo de respuesta 7,0%
Dificultad de tramites 7,0%

0,0 50 10,0 150 20,0 250 30,0 350

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

Quienes califican con notas altas el servicio, en general, justifican su nota con un
30,2% por la calidad y eficiencia, con 10,5% con la atencion al cliente, que es un
tema interesante si se compara quienes justifican sus notas bajas, las cuales
estan entre 7 y 5 mencionan que califican a la CNFL S.A. de esta forma porque
son deficientes con un 18,6%. Por las interrupciones en el fluido eléctrico con un
10,5%, un 7,0% por la dificultad y burocracia en la gestién de tramites y un 7,0%

en el tiempo de respuesta y con esto se refieren a la hora de solicitar algin

118



servicio y ademas el tiempo que se tarda para informarles sobre algun corte o
averia. También es de interés que el gerente o administrador de la empresa tenga
conocimiento de los servicios que brinda la compafiia, de manera que los

resultados de las entrevistas aplicadas muestran lo siguiente respecto a esto:

Grafico 7.
Distribucion porcentual de los clientes entrevistador, segun conocimiento
gue tiene el gerente de los servicios que brinda la CNFL S.A

14%

mSi

No

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

El resultado es favorable pues el 86% de los clientes que fueron entrevistados
mencionan que el encargado de la empresa, gerente administrador o duefio tienen
conocimiento que la CNFL S.A. es quien brinda el servicio eléctrico, pero, ademas

gue estan al tanto de los demas servicios que ofrece la compafiia a su empresa.
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Mientras el 14%, mencionan no tener conocimiento del servicio ni las labores que
realiza la compafiia.
Ante esto es posible determinar, en los resultados, la satisfaccion de los gerentes,

administradores o duefios con respecto a dicho servicio:

Grafico 8.
Distribucion porcentual de los clientes entrevistados segun satisfaccion del
gerente o administrador con el servicio que brinda la CNFL S.A

B Muy
Satisfecho

W Satisfecho

[ Insatisfecho

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

Del total de los clientes que mencionan que el gerente, administrador o duefio
tiene conocimiento de los servicios de la compafiia el 72,9% mencionan estar
satisfechos con dichos servicios, mientras que el otro 7,1% estan muy satisfechos,

sin embargo el 20,0% mencionan que estan insatisfechos con el servicio que se
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les brinda. Las razones para la satisfaccion o no con respectos al servicio son las
siguientes:

Grafico 9.
Distribucion porcentual de los clientes entrevistados segun razén por la cual
estan o no satisfechos con el servicio que brinda la CNFL S.A

Buen Servicio c 31,4%

NR F 22,1%

Otros 15,1%

No hay comunicacion
Mal servicio

Cortes

Costos altos

Altos voltajes

Tiempos de respuesta no son efectivos

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

La principal razén por la que hay satisfaccion del cliente, se da por el buen servicio
el cual representa el 31,4%, un 22,1% no responden y un 15,1% dan otras
razones. Otros mencionaron insatisfaccion con un 7,0%, esto lo hacen porque
para ellos la compafia da un mal servicio; con este mismo porcentaje se
encuentra que no hay comunicacion entre el cliente y la compafiia, un 5,8% se da
por cortes en la energia eléctrica, el 4,7% por los altos costos, otro 4,7% por
variaciones de tension y un 2,3% porque los tiempos de respuesta no son
efectivos. Otra de las caracteristicas que han sido tomadas en cuenta es el
soporte técnico que ofrece la CNFL S.A., y la percepcion de los clientes respecto

al mismo, como se muestra a continuacion:
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Grafico 10.
Distribucion porcentual de los entrevistados segun percepcion sobre el
soporte técnico que ofrece la CNFL S.A

6%

u Eficiente
= Muy Eficiente
Deficiente

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

Con respecto a los datos del grafico 10, el 69% de los clientes entrevistados
consideran que el soporte técnico ofrecido por la CNFL S.A es eficiente, solo un
25% lo consideran muy eficiente y el 6% estan considerando este servicio como
deficiente. Se puede recalcar que los resultados son positivos para la compafia,
sin embargo, el porcentaje que interesa dar seguimiento es quienes consideran
ese servicio como deficiente, lo cual quiere decir que por alguna razén estan

insatisfechos, y esto debe ser preocupacion para la CNFL S.A.

Con lo mencionado anteriormente, se encuentran dos resultados importantes que
estan ligados a la calidad, conforme a la calidad en el servicio al cliente (2008)
y los resultados de la pregunta 1, sobre la definicion de la calidad, son dos

variables que estan ligadas y que contribuyen a la satisfaccion de los clientes.
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Grafico 11.
Distribucion de clientes entrevistados segun la percepcién del tiempo para
atender las averias eléctricas que les afectan.

17% 4%

19% m Eficiente

m Deficiente

Muy eficiente
60% Muy deficiente

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

Del total de los clientes entrevistados, el 60% de ellos consideran que el tiempo
para atender las averias es eficiente y el 17% consideran que es muy eficiente, sin
embargo, un alto porcentaje es negativo; pues el 19% consideran que el tiempo
para la atencion de averias es deficiente y el 4% muy deficiente. Ahora bien muy
relacionado con el aspecto anterior, se encuentra la percepcion de los clientes con
respecto a la comunicacion que mantienen con la compafia, en este caso se

obtienen resultados positivos, como se muestra a continuacion:
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Grafico 12.
Distribucion de los clientes entrevistados segln su percepciéon de acuerdo a
la comunicacién que mantienen con la CNFL S.A

Mala
Muy buena 6% Buena

38% 56%

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

Como se observa, el 56% de los clientes entrevistados consideran que la
comunicacion que mantienen con la CNFL S.A., es buena y el 38% mencionan
gue es muy buena, mientas que solo el 6% considera que la comunicacion es
mala; asimismo mencionan que algunas de las razones por lo cual lo consideran
asi, es el tiempo que deben esperar para ser atendidos; asi como el pasar de un
departamento a otro cuando llaman. Ahora bien, entre los principales medios que

utilizan los clientes para mantener comunicacion con la CNFL S.A se encuentran:
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Grafico 13.
Distribucion porcentual de los clientes entrevistados segun los medios de
comunicacion que utilizan.

43,0%
29,1%
8,1% 8,1% 8,1%
Teléfono, Teléfonoy Teléfono Correo Correo Teléfonoy
Correo Ey Correo E. Electronico Electronico  Visitadel
Visitade y Visita del Gest.
Gest. Gest.

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

Como se puede ver en los resultados el 43,0% de los clientes entrevistados
utilizan tres principales medios: el teléfono, correo electronico y las visitas del
gestor, el 29,1% utilizan teléfono y correo electrénico, el 8,1% utilizan solo el
teléfono y el 8,1% utilizan solamente el correo electronico y este mismo porcentaje
utilizan sélo correo electrénico y las visitas del gestor como principal medio de
comunicacion. Por ultimo, un 3,5% utilizan el teléfono y las visitas del gestor para
comunicarse. En este mismo caso, con respecto al tema de comunicacién, los
clientes entrevistados consideran que hay aspectos que pueden ser mejorados

COomo son:
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Grafico 14.
Porcentaje de clientes que consideran aspectos por mejorar en la
comunicacion con la CNFL S.A

P

Mayor informacion de proyectos, mejorar 4.9%
comunicacién ~ '

Buena comunicacion 24,4%

Visitas a las empresas

Servicio al cliente

Estabilidad en costos de tarifas y fluidos
No responde

Otros

Mejorar averias 2,3%

00 50 10,0 150 20,0 250 30,0 35,0

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

Como lo muestran los datos anteriores y como se mencioné en los datos
obtenidos del grafico 14, los tiempos de respuesta son de gran importancia para
los clientes; en este caso el 34% consideran que deben ser mejorados,
refiriéndose a la comunicacion cliente - departamento, en dos sentidos: el primero;
cuando él cliente llama y es trasladado de una extensién a otra sin tener respuesta
de que es lo que sucede con el fluido eléctrico; mientras el segundo es el tiempo
gue se tarda para la reparacién de averias, consideran que no se comunica de
manera efectiva cuanto tiempo se tardara en las reparaciones; asi como el 10,5%

creen que las visitas y seguimiento a su empresa se debe incrementar. Pues, esto
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les genera confianza, otro punto a tomar en cuenta para mejorar, segun los

entrevistados, es el servicio al cliente el cual obtiene un porcentaje de 9,3%.

En estos resultados se debe tomar en cuenta, que los clientes entrevistados
toman la oportunidad de mencionar aspectos a mejorar no en la comunicacion;
sino otros aspectos como lo es un 7,0% en la estabilidad de los costos y 2,3 % en
la mejora de averias, esto ligado al 24,4% que consideran que la comunicacién
esta bien, por lo que no hay recomendacion de su parte en este aspecto pero si en

los mencionados anteriormente.

Una de las acciones que ha implementado la CNFL S.A., para una mejor atencion
a las necesidades de los clientes es la asignacion de gestores energéticos quienes
atienden un nimero determinado de abonados, y son los encargados de atender,
informar y contactar a los clientes; se consideran como un enlace entre la empresa
y la CNFL S.A. Por esta razén la importancia de conocer cual es la percepcion de
los clientes con respecto al trabajo que realizan los gestores. Los resultados

obtenidos a esta pregunta son los siguientes:
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Grafico 15.
Distribucion porcentual de los clientes entrevistados segun la percepcién
del servicio que les brinda el gestor energético.
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Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

El 58% de los clientes entrevistados consideran que el servicio o trabajo realizado
por los gestores energéticos es eficiente, el 38% los consideran como muy
eficientes y solamente el 4% creen que el trabajo que realizan los gestores es
deficiente.

Para complementar los datos anteriores, los clientes entrevistados justifican

porque consideran muy eficiente, eficiente o deficiente el trabajo de los gestores:
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Grafico 16.
Distribucion porcentual de los clientes entrevistados segun la justificacion
de la calificacion que dan a los gestores energéticos.
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Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

El 85% de los clientes entrevistados creen muy eficiente o eficiente el trabajo de
los gestores porgue los consideran atentos, muy profesionales, porque realizan un
excelente trabajo y porque saben lo que realizan, mientras quienes consideran el
trabajo de ellos como deficiente, lo justifican con un 12% porque hay una mala

comunicacion y hay lentitud en el trabajo que realizan.

Uno de los apartados de la entrevista se refiere a la tarifa eléctrica, y se toman en
cuenta dos preguntas de suma importancia; la primera si consideran que el precio
es acorde con el servicio que brinda la CNFL S.A y la segunda como consideran el

precio de la tarifa. Esto porque se ha podido comprobar con los resultados, que el
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mayor descontento de los clientes se relaciona con los altos precios en las tarifas
eléctricas, como se puede observar a continuacion:

Grafico 17.
Distribucion porcentual de los clientes entrevistados si consideran acorde el
precio con respecto a lo ofrecido por la CNFL S.A

51,3%

48,8%

No Si

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

El 51,3% de los clientes entrevistados consideran que el precio que pagan no es
acorde con lo que ofrece la compaiiia; en este rubro se incluyen electricidad,
servicio, continuidad, servicios en general. Por esto, el 48,8% lo consideran
acorde, pues no toman en cuenta solo el costo de la energia, sino también otros
servicios. Las razones que justifican el criterio de los clientes entrevistados se

resumen en los siguientes resultados:
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Cuadro 11.
Distribucion porcentual de las razones por las cuales los clientes
entrevistados consideran que el precio es acorde o no con lo que reciben de
la CNFL S.A

El costo es muy elevado, se deben verificar las formas de facturacion porque los elevados costos 60.5%
nos afectan. ’

El servicio eléctrico es malo 5,8%
No hay otra opcidn, es lo que queda pagar. 1,2%
Se depende totalmente de los hidrocarburos 1,2%
La tarifa tiene un precio justo, se consume muchoy el servicio es bueno 17,4%
El consumo no se puede bajar se depende de ello para trabajar, por ello se debe valorar la 5 8%
forma de cobro. ’

Las tarifas ya estan establecidas 4,7%
No responden 3,5%

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

Como se puede observar las opiniones que justifican el no estar de acuerdo con
el precio, el 60,5% mencionan que el costo es muy elevado y que esto les afecta
como empresa, 5,8% consideran que no es acorde por el mal servicio eléctrico y
1,2% creen que no hay otra opcidén u otra empresa. Por otra parte quienes, estan
de acuerdo con el precio que pagan justifican su respuesta; un 17,4% cree que el
precio es justo debido al consumo que tienen y que es acorde por el buen servicio,
un 4,7% indica que las tarifas ya estan establecidas, un 5,8% considera que es
acorde pues como empresa ellos no pueden bajar el consumo pues dependen de
ello. Sin embargo mencionan que se debe valorar la forma de cobro. Mientras que
un 3,5% no responde a esta pregunta. Para la compafia es importante tomar en
cuenta la opinidn de los clientes, mas cuando se trata de dinamicas relacionadas
con el servicio ofrecido y las tarifas que cobran por estos, por lo tanto, se debe

realizar actividades donde los clientes pueden expresar su opinién respecto a los
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acuerdos de los precios, ya que al ser elevados los clientes pueden buscar otras
distribuidoras de energia que le ofrezcan un mejor precio con calidad de energia.
Lo anterior, tomando en cuenta que los clientes que se encuentran en zonas
limitrofes con otras distribuidoras eléctricas, son tentados a buscar informacion de
los servicios esas cercanas que no sea la CNFL,S.A. Asimismo es importante que
los clientes tomen medidas de ahorro energético para que el consumo de
electricidad disminuya y los costos no sean tan elevados; pues la mayor parte de
la poblacion, poseen altos costos que se deben pagar por este servicio y muchos
deben pedir plazos para obtener todo el dinero de la factura, sin dejar de lado que
la compaiiia debe establecer parametros e incentivar a los clientes a medias de

ahorro energético, los cuales sean faciles y rapidos de aplicar.

Ahora bien, al ser los costos elevados, los clientes piden que el servicio sea de
calidad y con un fluido eléctrico constante sin interrupciones, lo cual afecta a las
empresas, ya que si existen interrupciones y cortes de electricidad. Por esta razén
los usuarios se quejan por las tarifas y tratos dados mediante esto, porque algunos
costos se elevan por las variaciones de tensidn que sea dan en ciertas horas del
dia en el fluido eléctrico.

También es importante recalcar que las tarifas no son establecidas por las
distribuidoras eléctricas; sino por una institucion publica, que es la AREPSEP,
qguien por medio de estudios tarifarios es la que toma las medidas para los
aumentos o rebajas en las tarifas; por lo que segun los entrevistados la compairiia
debe entrar en negociaciones con esta institucion para bajar las tarifas y asi

generar un incentivo a las empresas.
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Ligado a lo anterior los clientes entrevistados dan su criterio respecto al costo del
servicio por electricidad y se encuentra lo siguiente:

Grafico 18.
Distribucion porcentual de los clientes entrevistados segun percepcion del
costo de la tarifa eléctrica.

10%

46%
° m Muy alta

= Alta
Media

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

En esta variable se tiene cuatros opciones respecto al costo de la tarifa, el 46% de
los clientes opinan que la tarifa tiene un alto costo, el 44% la consideran de muy
alto costo y el 10% creen que es una tarifa media, ninguno de los clientes
considero la tarifa como baja. Después de considerar todas las preguntas y los
resultados obtenidos anteriormente, quedan dos importantes preguntas. La
primera se refiere a recomendar el servicio que reciben de la CNFL S.A, a otra
empresa y la otra nos sirve para determinar la fidelidad de los clientes

entrevistados y de ellas se obtiene que:
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Grafico 19.
Distribucion porcentual de los clientes entrevistados que recomendarian el
servicio que brinda la CNFL S.A

87,2%

12,8%

Si No

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

Como se puede notar facilmente en el grafico 19 el 87,2% de los clientes
entrevistados responden que si recomendarian el servicio que brinda la CNFL S.A.
porque se consideran satisfechos con el servicio y no asi con el precio. Por otra
parte el 12,8% responden que no recomendarian a la CNFL S.A a otras empresas.
Las principales razones por las cuales los clientes toman esta posicion se

resumen en el siguiente cuadro:
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Cuadro 12.
Porcentaje de clientes que justifican porque recomendarian o no el servicio
que brinda la CNFL S.A

Recomendaria

Si % No %
Buen servicio, rapido y capacitado 39,5 Los precios son muy elevados 23
Atencion técnica, disponibilidad y 16,3 Problemas en la calidad de energia y muchos 23
cumplimiento de las funciones cortes
Responsabilidad y trayectoria 7,0  Hacer una evaluacion y elegir la mejor 23
Es nacional es lo que conocemos, lo nacional 4,7  Hay pardmetros de comparacion por lo que 2,3
es lo mejor esta insatisfecho.
La calidad y el servicio son buenos 3,5 Noresponde 1,2
Es la Unica que hay, no hay mas opciones ni 18,6

otras empresas

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

Un 39,5% mencionan que recomendarian el servicio que brinda la CNFL S.A.
porque tiene un buen servicio, rapido y capacitado, un 16,3% lo recomendaria por
la atencion disponibilidad y cumplimiento en las funciones, un 7% por ser una
empresa responsable y de trayectoria. Estos son los puntos mas representativos,
gue se contrastan con un 2,3% que no recomendaria el servicio por el elevado
costo de las tarifas y otro 2,3% por los problemas en la calidad de la energia. El
18,6% mencionan que recomendarian a la CNFL S.A porque no hay otra empresa
u otras opciones. Por otra parte, los clientes que estarian dispuestos a cambiar de
empresa de distribucion eléctrica, se representan de forma porcentual en el

siguiente gréfico:
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Grafico 20.
Distribucion porcentual de los clientes entrevistados que cambiarian de
empresa de distribucion eléctrica

51,2%

48,8%

No Si

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

Los datos del grafico anterior son alarmantes; pues si bien es cierto el 51,2% de
los clientes entrevistados no estan dispuestos a cambiar de empresa de
distribucién eléctrica, el 48,8% de los clientes si estan dispuestos a cambiar por
diversas razones y tomarian en cuenta aspectos como los que se muestran a

continuacion:

Cuadro 13.
Distribucion porcentual de los clientes entrevistados y los términos que
toman en cuenta para cambiar de empresa de distribucidn eléctrica.

Opinién %
Precio 22,1
Precio y servicio 11,6
Buen servicio 5,8
Los términos deben ser todos superiores a la CNFL S.A 5,8
Mejores tiempos de repuesta 3,5
Calidad de energia 2,3
Costo alto de inversion 1,2

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.
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La principal razon por la que los clientes entrevistados cambiarian de empresa de
distribucién eléctrica se basa en el precio de la tarifa eléctrica; este alcanza un
22%, mientras que un 11,6% cambiarian por el precio en conjunto con el servicio,
un 5,8% por un buen servicio, un 3,5% por obtener mejores tiempos de respuesta
y solo el 2,3% por la calidad de energia y un 1,2% tomarian en cuenta el alto costo

de inversion para hacer ese cambio.

4.3.2. CONCLUSIONES OBJETIVO llI

Para concluir este importante objetivo, es importante mencionar que como
investigadoras el acercamiento con los clientes permite tener una
retroalimentacion y un punto de vista mas claro con relacion a lo que los clientes
quieren, sus necesidades y lo que pudieron expresar. Lo anterior, porque se dan
opiniones y respuestas tanto positivas como negativas y la mayoria apunta a un
verdadero cambio, para el bien de las dos partes.

Sin embargo, interesa resaltar algunos de los principales hallazgos o problemas
gue ocasionan el descontento de los clientes y lo que generaria en cierta forma el
tomar la decision de contratar servicios de otra empresa distribuidora de energia.
En orden de importancia segun la naturaleza de la investigacion, cuando se habla
de calidad en el servicio, fidelidad y satisfaccion del cliente, como principales

problemas encontrados se tienen:

Mala atencion al cliente: Este punto es muy delicado, debido que la mayoria de

clientes que califico a la CNFL S.A. como que tenian una mala atencién
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mencionan ademas “deficiente”, lo cual demuestra un descontento muy grande
con el servicio y la calidad de este . Por ejemplo, mencionaron mala atencién
cuando se llama a las sucursales, no tienen respuesta ante las solicitudes, y para
tener una solucion inmediata sino para conocer cuales serian las posibles

soluciones y conciliar acerca de cémo alcanzarlas.

Tiempos de respuesta: muchos de los clientes entrevistados hablan de los
“tiempos de respuesta”; cuando se pregunta a que se refieren con los tiempos de
respuesta, mencionan que al hacer una consulta, solicitar algun tramite, o gestion
para su empresa deben esperar tiempos prolongados, tediosos y que al fin de
cuentas no logran completarse o no son efectivos hasta una segunda o tercera

solicitud.

Mala comunicacion: cuando los clientes entrevistados hablan de mala
comunicacion, mencionan que es un aspecto a mejorar por parte de la CNFL S.A,
tanto a nivel interno como hacia sus clientes. A nivel interno porque para informar
a un cliente sobre algun corte o alguna solicitud, cuando se llama a la sucursal
pasan de departamento en departamento para saber; ya sea cual es la causa y el
tiempo que tardara en corte 0 para que se pueda dar razén sobre lo que se
consulto.

Con respecto a lo externo, algunos clientes mencionan que no estan del todo
informados sobre los servicios brindados, que en ocasiones no solicitan algin
servicio porque no saben de su existencia. En este punto, también se puede

tomar en cuenta las visitas que hacen los gestores a los clientes, algunos de los
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usuarios tienen muy poca comunicacion con el gestor que les corresponde y
mucho menos visitas. La comunicacion o visitas con los clientes no deberian ser
porque lo soliciten sino porque es parte de un servicio de calidad, de mantener la

confianza y satisfaccion de los clientes.

Dificultad en los tramites: este es quiza uno de los problemas mas comunes de
toda institucién publica, la burocracia y tramitologia resulta dificil, engorrosa, y no
es la excepcion para la CNFL S.A, los clientes consideran que los dificiles de los
tramites les entorpecen otros procesos, ademas incurren en costos tanto de

tiempo, como de recursos.

Por ultimo, las interrupciones, soporte técnico y el mal servicio eléctrico es también
otro de los problemas que reclaman con gran apego los clientes, debido a que les
genera grandes pérdidas en produccion, de tiempo y recursos.

La problematica encontrada puede verse como algo dificil de resolver y con
grandes limitaciones; sin embargo, cabe resaltar que los problemas mencionados
anteriormente tienen solucion. Asimismo, lo mas importante el resolver o tratar de
resolverlos haria la diferencia, todo esto para lograr una gestion de calidad y lograr

ademas la fidelidad de los clientes.
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4.4. DETERMINAR CUALES SON LAS NECESIDADES DE LOS CLIENTES DE

ALTO CONSUMO PARA EL CASO DE CNFL S.A.

La CNFL S.A, posee una serie de servicios que se han mencionado anteriormente
en otros apartados, pero, no cubren todas las necesidades de los clientes, por
esta razon es importante determinarlas por la realizacion de una entrevista para
aplicar estrategias de mejoramiento en los servicios ya existentes y crear otros
gue ayuden a que los Clientes de Alto Consumo estén satisfechos con el trabajo
gue realiza la compafia. A continuacion se muestra un grafico, donde se resumen
las principales necesidades que poseen los clientes, donde se puede observar
cual es la mayor y la menor prioridad de servicios que debe ofrecer y dar la

compafia.

140



Grafico 21.
Distribucion porcentual de los clientes entrevistados segun las principales
necesidades de los clientes de alto consumo.

Calidad en la energia y continuidad

Servicio al cliente, agilidad y eficiencia

Mejorar el costo de energia, métodos de facturacién
nuevos

Comunicacién plena y tiempos de respuesta

Nuevas tecnologias, paneles solares, ahorro de
energia

Informacion, Servicios de acesoria y capacitaciones, en
temas de ahorro, mas interés por parte de gestores

Mantenimiento adecuado, en tecnologias, soporte mas
equipoy cuadrillas

Beneficiar a los grandes consumidores
Calidad

Hay satisfaccion

2,6%

2,1%

5%

5,0%

22,2%

16,5%

13,9%

13,4%

10,8%

10,3%

7,7%

10,0% 15,0% 20,0% 25,0%

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

Una de las mayores necesidades que poseen los clientes de alto consumo, es la

calidad y continuidad de la energia, como se observa esta necesidad obtiene el

mayor porcentaje siendo de 22,2%; ya que los clientes necesitan un fluido de

energia continua sin cortes y de calidad, esto porque segun los entrevistados si la

energia no es continua y posee cortes, incide en que la produccién de las diversas

empresas sea afectada, creando pérdidas en sus tiempos de manufactura;

asimismo, en los tiempos de entrega.

De esta manera es importante mantener el fluido eléctrico continuo con una

calidad de energia excelente, no se puede dejar de lado que puedan existir

motivos para realizar cortes del fluido eléctrico. Pero, es importante que se informe
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con anticipacion a las empresas, para tomar las medidas del caso. Ademas la
importancia de poseer una buena calidad de energia ayuda a la satisfaccion de los
usuarios con el servicio. Aunque, al existir picos altos y bajos en la calidad de

energia, genera que se vea afectada la produccion y economia de los mismos.

La calidad del suministro de energia debe ir acorde con la tarifa que pagan los
clientes; pues, si se pagan grandes cantidades de dinero por un servicio, este
deber ser de excelencia y que no genere atrasos en la produccién, creando en los

clientes insatisfaccion.

Con un 16,5% se encuentra que el servicio al cliente, agilidad y eficiencia del trato
gue la CNFL S.A tiene con los clientes, la cual es una necesidad importante, dado
gue la atencion a los consumidores debe ser imprescindible para conocer sus
expectativas respecto a los servicios, porque ofrecer un producto o servicio de
excelencia no sirve de mucho si el trato con el cliente no es bueno y no existe esa
comunicacion para realizar las negociaciones de los servicios que necesita cada
empresa.

Lo anterior, porque estos deben sentir que la compaiiia tiene interés de poseerlos
como consumidores; debido a esto, los gestores deben tener agilidad y dar un
buen trato a sus respectivos clientes, como también mejorar la prontitud los
tramites que se solicitan, atencion a las averias, disponibilidad de atencién
inmediata o respuesta rapida ante emergencias realizando asi un servicio y control
de lo que se acoge con eficiencia; asimismo, crear y organizar las mejoras en las

atenciones al cliente.
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Por otra parte, se encuentra entre las principales necesidades del cliente, mejorar
el costo de energia y la creacion de nuevos métodos de facturacion con un 13,9%;
esto porque para muchas de las empresas el precio de la energia eléctrica es alto,
a pesar de que las tarifas son regidas por la ARESEP. Por lo tanto, la compafia
deberia llegar acuerdos para que las empresas o industrias (clientes de alto
consumo), tengan una tarifa mas baja; porque de lo contrario esto provoca el
deseo de pasarse a otras compariias de distribucion eléctrica o hasta cerrar sus

puertas a nuevos mercados.

Sin dejar de lado, que los métodos de pagos de facturacion deberian ofrecer
nuevas formas de ejecutar el pago, segun el area comercial de la Sucursal de
Heredia existen cinco formas de realizar los pagos: cheque certificado, tarjeta,
transferencia electronica a la cuenta de la CNFL (enviar correo informando que se

hizo la transferencia), agentes externos y depadsitos (via internet).

También es prioridad para los clientes con un 13,4%, tener una comunicacion
plena y tiempos de respuestas eficientes, rapidas y de calidad. Porque la
comunicacion que los gestores y demas trabajadores de la compafiia tiene con los
clientes debe ser continua, con el interés de informar lo sucedido cuando se dan
cortes de energia o bien de alguna emergencia para tomar medidas preventivas y
no tener pérdidas respecto a la produccién. Por lo tanto, también se debe tomar en
cuenta el manejo de tiempos ante eventos naturales, averias y dafios que se dan
en las empresas, lo cuales pueden ser lo mas rapido posible para no obtener

desventajas en la produccion y en el pago de las facturas.
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Por dltimo, una de las cinco necesidades principales que se tomaron, después de
realizar las entrevistas y andlisis, es el manejo de nuevas tecnologias (paneles
fotovoltaicos y ahorro de energia) con un 10,8%; lo cual es importante para
fomentar nuevas técnicas de ahorro en el consumo de energia eléctrica, lo que es
primordial para crear modelos de negocios para estas empresas de alto consumo

para ayudar a obtener un ahorro energético y bajar gastos.

Otras necesidades que expresan los clientes son: dar informacion y servicios de
asesoria en temas de ahorro; asimismo, un mayor interés por parte de los
gestores ante las solicitudes de los clientes. También es importante un
mantenimiento adecuado en los equipos, tecnologias y una mayor cantidad de

cuadrillas para que los trabajos sean mas eficientes y eficaces.

De las ultimas necesidades que poseen los clientes de alto consumo es tener un
beneficio para ellos conforme a las actividades y proyectos que se desarrollen
dentro de la compafiia, como lo son las capacitaciones en temas de energia y
mantenimiento de los diversas tecnologias en las empresas. También, que se dé
la inclusion de beneficios de los programas que se realicen; asi como temas que
ayuden a mejorar a las empresas; la calidad de energia y el servicio que brinda la
compafia, provocando en los clientes satisfaccion de los servicios que se les

brinda.
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Ahora bien, los clientes de alto consumo son parte importante de la empresa; ya
que estos pagan por un servicio de energia eléctrica continuo y de excelente
calidad, sin cortes y la produccién de cada una de las diversas empresas pueda

salir bien, entregando a los consumidores un producto de calidad.

Por esta razén, a la CNFL S.A, le corresponde mantener un contacto mas cercano
con los clientes de alto consumo, los cuales son delicados y necesitan de las
visitas, propuestas, mejores medios de comunicacion y mayor atencion ante el
servicio que se les brinda; provocando en esta confianza de seguir realizando

negocios con la CNFL S.A.

4.4.1 CONCLUSIONES OBJETIVO IV

La compaiiia tiene a cargo 312 Clientes de Alto Consumo, por lo tanto debe
manejar recursos y tramites de eficiencia para que estos puedan estar satisfechos
de los servicios que brinda la compaifiia.

En este objetivo se puede observar como tienen la necesidad de solicitar a la
compafia mas atencion, mas calidad de energia, una comunicacién plena, nuevas
tecnologias para el ahorro energético, entre otras.

Esto con el fin de mejorar la produccion de las empresas y no tener que dejar los
servicios brindados por esta compafia. A pesar de que la compafia ofrece una
gran demanda de servicios a los clientes. Lo anterior, porque estos tiene otras
necesidades en sus empresas, las cuales se deben solucionar en conjunto para

que las dos partes puedan estar beneficiadas.
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Se puede concluir que una de las problematicas que los clientes poseen es el alto
costo de la energia; ya que las tarifas son altas y necesitan nuevas formas para
disminuir los costos tan elevados, por eso unas de las necesidades es obtener
nuevas tecnologias de ahorro energético. Pero, es importante aclarar que las
demas necesidades mencionadas en este apartado no son una problemética para
la compaiiia, sino que no estan al 100% cubiertas por los encargados de cada
cliente.

Para las empresas, tener unas tecnologias de ahorro energético, ya sean
practicas dentro de las empresas o0 bien paneles solares, les facilitaria mucho
disminuir los costos de energia. Por lo tanto, una opcion para ellos es ofrecer;
paneles solares, los cuales son eficientes en la disminucion de costos y son
amigables con el medio ambiente, lo anterior es transcendental actualmente para
las compafiias. Ademas, ofrecer capacitaciones de buenas practicas para el

ahorro de energia y poder obtener mayores ganancias.
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CAPITULO V

PROPUESTA ESTRATEGICA
CUNCLUSIONES Y
RECOMENDACIONES
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INTRODUCCION

El siguiente apartado concibe como una herramienta para direccionar las acciones
gue se sugieren desarrollar para la ejecuciéon de un proceso de mejora en los
servicios y acciones que ofrece la CNFL S.A a los Clientes de Alto Consumo, con
el objetivo de lograr la fidelidad de los mismos y ademas de ello estén dispuestos
a realizar negocios y nuevos proyectos.

Con base a las diferentes necesidades que presentan los clientes ante los
servicios que brinda la compafia, se sugiere una mejora en los servicios para
lograr su satisfaccion; por lo tanto, los trabajos realizados por los funcionarios y
funcionarias de la compafia, deben ser mas precisos y de constante atencion.
Ahora bien, se toman en cuenta estas acciones, porque tiene como fin Unico
brindar el mejor servicio, con excelente calidad y el mejor tiempo de respuesta,
eliminando asi el descontento que tienen los clientes por la gestion de tramites
lentos, cortes de energia sin previo aviso, falta de atencion por parte de los
gestores, entre otras; por eso la importancia de generar propuestas y acciones
para poder cumplir con las necesidades de los clientes.

Es importante mantener ventajas competitivas a nivel nacional, porque existe un
aumento en las actividades empresariales referentes a la distribucion y generacién
de energia, y quienes ofrecen su producto a un precio mas competitivo, servicios
diferentes y atractivos y calidad. Por lo tanto, llevar a cabo nuevas formas de

procedimientos en la produccién, mejorar la comunicacion y técnicas de trato al
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servicio al cliente es una herramienta clave para lograr la fidelidad de los clientes

de la CNFL S.A.

Por las razones que se mencionaron anteriormente, se propone realizar una
propuesta que contienen a su vez acciones estratégicas orientadas a la solucion
de los problemas encontrados y de esta forma lograr la satisfaccion de los
clientes, de igual manera contribuir a la fidelidad de los mismos, sin dejar de lado
el interés por la atraccion de nuevos clientes. Es por ello que se desarrolla el
objetivo V el cual tiene como fin hacer visibles los problemas y debilidades

encontrados y proponer acciones para solucionar o mitigar dichos problemas.

Es importante aclarar, que una accion estrategica, es: segun El Ministerio de
Planificacion Nacional y Politica Econdmica (2014); en su Glosario de términos de

planificacion, presupuesto y evaluacion;

(...) “todo programa o proyecto consistente en cuya ejecucion ha sido considerada de
importancia prioritaria por su impacto en el &mbito nacional, sectorial y regional dentro del

conjunto de actividades estratégicas a realizar por ministerios y empresas publicas” (p. 25).

Por lo anterior se destaca la importancia de realizar una accidén estratégica o
propuesta, la cual contemple acciones concretas y posibles a ejecutar de forma
eficaz, para que los resultados sean positivos, y mejorando asi la antencion al

cliente y el servicio que se ofrece.

149



La tabla 3 muestra los problemas encontrados, asi como los objetivos que se
quieren cumplir, las acciones estrategicas y actividades con los indicadores y

recursos o costos necesarios.

Tabla 3. Propuesta estratégica para retener, fidelizar a los clientes de alto
consumo de la CNFL S.A tanto del sector comercial como industrial dentro
del area servida.
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deficientes
manifiestan en:
» Deficientes y

1. Entre los resultados
encontrados; se
detectan una atencién

un servicio
que se

prolongados
tiempos de
respuesta
ante las
solicitudes de
los clientes de
alto consumo
para  recibir
algn servicio.
Deficiencias
en la
comunicacion
que se tiene
entre los
departamento
s de la CNFL
S.A. lo cual es
proyectado al
cliente quien
percibe
grandes
debilidades al
comunicarse
en general
con la CNFL
S.A.

Brindar un
servicio de
calidad y
eficiencia, que
incluya un
tiempo de
respuesta

oportuno y una
comunicacion
fluida que
logren la
satisfaccion del
cliente, y que
sea el factor
que diferencie
a la CNFL S.A
de otras
empresas
distribuidoras
de energia.

- Proponer y ejecutar un
programa de motivacion,
induccion, e informacion

gue incluya:
-Apoyar a los
funcionarios y

funcionarias a entender la
importancia de un buen
servicio para contribuir a
la fidelidad de los
mismos.

-Disponer de tiempo para
conocer a los clientes y la
importancia que tiene
cada uno de ellos.
-Formular un protocolo;
relacionado con la
atencion al cliente.
-Donde se determine un
proceso de normas y
reglas a cumplir, con
relacion a la atencién y
servicio a los clientes.
-Elaborar un plan de
accion, para programar e
informar a los clientes de
alto consumo de mejoras

relacionadas con el
servicio, como por
ejemplo; cortes, o
interrupciones
ocasionadas por
reparaciones, y
mantenimiento, entre
otros.

-Planificar y ejecutar un
proceso de capacitacion en
materia de buen servicio y
atencion de calidad, para el
personal encargado de la
atencion a los clientes,
ademas que puedan
manejar la informacion de
los clientes.

-Entre las actividades del
protocolo se debe tomar en
cuenta:
-La forma para dirigirse al
cliente.

-Anotar los datos del
cliente, para dar un
seguimiento.

-Elaborar una guia de

respuestas, segln sea las
preguntas mas frecuentes.
-Elaborar evaluaciones de

la atencién brindada a los
clientes.

- Cumplir con normas de
calidad y servicio al cliente
basicas  utilizar como
referencia ISO 9000, 14000
y 18000, para la atencion a
clientes de alto consumo.

-Ejecutar el proceso de
capacitacion a partir de
Octubre del 2015.

- Cantidad de funcionario y
funcionarias que participan
en los procesos de
capacitacion y comienzan a
cambiar la forma de
atencion al cliente.

- Ejecutar a Octubre del
2015, el sistema para el
registro de solicitudes y el
sistema para registro de
informacién comercial vy
técnica del cliente.

- Cantidad de clientes
atendidos al dia. (Revision
de los datos anotados).

- Resultados obtenidos de
las evaluaciones,
seguimiento a los clientes
para conocer qué tan
satisfechos estan.

Foro planeado y ejecutado
a partir del mes de Febrero
2016.

- Recurso humano.

- Materiales necesarios
para impartir las charlas
asi como para mantener

la informacién de los
clientes.
- Recurso humano.

Principalmente gestores
energeéticos.

-Recurso tecnolégico,
donde se maneje la base
de datos de los clientes
gue ya es existente y
para la elaboracion de la
programacion.

Recurso humano.
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> Falta de
informacion
relacionada
con los
Clientes de
Alto
Consumao.

» Tramitologia
lenta, tediosa
y no se toman
en cuenta las
necesidades
de los
clientes.

-Realizar una evaluacion,
que permita determinar
-El tiempo que se tarda
para la atencion de un
cliente y su solicitud, asi
como el seguimiento que
se le dé al problema.
-Orientar al personal que
atiende las consultas o
solicitudes, para que
interioricen la informacién,
que requieren los clientes
de alto consumo.

Crear una pagina web
exclusiva que facilite la
comunicacion,
informacién y tramites de
los clientes de alto
consumo.

-Contar con una atencion
al cliente mas
personalizada e integral,
conocer y ganar la
confianza de los clientes.

- Coordinar foros y paneles
informativos con los
clientes para escuchar sus
opiniones inquietudes 'y
crear un proceso
participativo, donde los
clientes se sientan
incluidos en la toma de
decisiones, procesos Yy
proyectos que la CNFL S.A
realice.

-Programar actividades de
seguimiento, y mantener
estrecho contacto con el
cliente.

-Asignar personal en
horarios establecidos para
la atencion de estos
clientes.

-Coordinar y dirigir
Capacitaciones para los
clientes en el manejo de la
pagina web.

-Incrementar la
comunicacion.

-Contar con un cronograma
de actividades para cada
cliente.

-Cantidad de clientes que
asisten a los foros vy
paneles propuestos por la
CNFL S.A.

- Realizar al menos dos
contactos directos con el
cliente a la semana. Ya sea
por medio de correo
electronico, teléfono o bien
visita.

-Personal asignado en
horarios de 8:.00 am a
11:00am y de 1:00 pm a
3:00 pm. Para iniciar la
atencion de consultas, en
Enero del 2016.

-Pagina Web habilitada a
partir de Enero 2016.

- Cantidad de clientes que
visitan y utilizan
mensualmente la pagina
web.

-Consultas y  trdmites
realizados por los clientes
entre consulta resueltas y
tramites ejecutados
debidamente en el menor
tiempo posible.

-Tiempo de las personas
encargadas de disefio
web y de aplicaciones
informaticas de la CNFL
S.A.

-Recurso humano
seleccionado para
brindar la capacitacién a
los clientes.

Costo aproximado $3000

Recurso humano.

-Horas laborales.
-Recursos tecnolégicos.
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>

El servicio
eléctrico suele
ser deficiente,

mencionan
que se
presentan
cortes e

interrupciones
en el fluido
eléctrico muy
frecuentes.
Inadecuado
soporte
técnico.

Brindar a los
clientes un
servicio

eléctrico de
calidad, donde

se ofrezca
solucion y
soporte
oportuno a los
cortes e
interrupciones
eléctricas que
se puedan
presentar.

-Planificar, formular vy
ejecutar un plan de
gestion de calidad en el
servicio eléctrico. Basado
en el principio de calidad
total y en la Norma ISO
9004. El cual se orienta a
cumplir el
establecimiento,
operacion
(mantenimiento) y mejora
continua de la eficacia y
la eficiencia del sistema
de gestion de la calidad,
de la compaiiia.

-A lo anterior se suma el
fortalecimiento del area
encargada de dar
mantenimiento a la red,
debido a que es un area
de suma prioridad.

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.

Crear una comision, para
poner en funcionamiento las
normas de calidad.

-Utilizar un cronograma de
actividades, para efectuar un
plan de visitas a los clientes
con el objetivo de hacer una
revisibn general de la
instalacion eléctrica.

-Hacer un plan de prevencion
de cortes eléctricos
ocasionados por ramas u otras
causas naturales que puedan
prevenirse, principalmente en
las zonas donde se ubican los
clientes de alto consumo.
-hacer un uso eficaz y eficiente
del personal capacitado y los
equipos destinados para la
revisién, reparacion y soporte
técnico.

-Prevencién de averias, por
medio del seguimiento y
revision de red de distribucion.
- Utilizar el cronograma vy
puntualizar los clientes que
tienen prioridad en alguna
reparacion 0 revision
solicitada.

-Norma 1ISO en
funcionamiento a Julio del
2016.

-Revisién diaria del
cronograma.

-Cuantas empresas reciben
visitas para revision
general, segun el plan de
prevencion.

-Cantidad total de averias
entre las averias que se
pudieron prevenir.
-Cantidad de reparaciones
e interrupciones al mes.
-Cuales son las averias o
problemas mas frecuentes.
-Realizar a menor una
visita a la semana.

-Recurso humano
-recursos tecnolégico
para la revision de
cronograma.
-Herramienta y equipo
para los trabajos vy
reparaciones de averias,
cortes etc.
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La propuesta planteada anteriormente estd dirigida a brindar estrategias y
acciones que puedan dar solucion a los problemas encontrados con la aplicacién
de las entrevistas; asi como la opinion y percepcion que se obtuvo de cada uno de
los clientes. Asimismo, se responde a lo planteado en el objeto de estudio:
analizar el servicio que brinda actualmente la CNFL S.A, a los Clientes de Alto
Consumo, (industriales, comerciales), con el objetivo de proponer acciones
estratégicas para la fidelizacion de dichos clientes y la posible atraccion de nuevos

altos consumidores.

Ante un proceso investigativo, compuesto por varias etapas, cada una de ellas
distintas; pero igual de importante, se logra alcanzar lo propuesto por el objetivo
general en la presente investigacion: Formular una propuesta de desarrollo para la
atencion, fidelizacién y atraccion de clientes de alto consumo, a partir de las
acciones desarrolladas por la CNFL S.A.; cada una de las estrategias y
actividades se dirigen para alcanzarlo y de cada uno de los problemas u
oportunidades de mejora que se encontraron, los cuales se describen de manera

mas especifica a continuacion.

Se tiene como primer problema una mala atencion al cliente y un servicio
deficiente segun califican las personas entrevistadas. Ante esto se plantea como
accion estratégica: Proponer un sistema de mejora en la calidad del servicio al
cliente, que incluya apoyar a los funcionarios y funcionarias a entender la

importancia de un buen servicio para contribuir a la fidelidad de los mismos.
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También el disponer de tiempo para conocer al cliente; por lo tanto funcionarios y
funcionarias de la CNFL S.A deben conocer a los clientes y la importancia que
tiene cada uno de ellos, y realizar un protocolo de atencién. Ahora bien, el
objetivo general habla del desarrollo de una propuesta a partir de las acciones que
ha desarrollado anteriormente, y efectivamente el Departamento de Eficiencia
Energética se ha esforzado por brindar y ofrecer a los Clientes de Alto Consumo el
mejor servicio y una atencidn personalizada, implementando, por ejemplo, el
programa de atencion y fidelizacion de altos consumidores; sin embargo, fue
posible determinar algunos problemas y carencias, las cuales se pretende dar una

posible solucién con las estrategias que se mencionaron.

Para la primera estrategia, es importante tomar en cuenta que todo funcionario y
funcionaria que este en contacto con clientes, debe tener presente la importancia
de brindar un buen servicio, desde el primer saludo la despedida. Lo anterior,
porque algunos estudios determinan que muchos de los clientes deciden cambiar

de empresa por el servicio y trato que recibido.

Con relacién al protocolo para la atencion, se plantea para dar un orden a la
atencion de los clientes, en el cual cada funcionario que se encargue de la
atencion de los clientes sigua un mismo patrén, desde el saludo, la solicitud de sus

datos, la respuesta a las cuestiones y la posible solucion al problema.

Por su parte, los tiempos de respuesta se refieren basicamente al lapso que se
tarda para dar solucién o simplemente informacién sobre lo que ocurre con el

fluido eléctrico de los clientes, para conocer ademas, con exactitud lo que ocurrié y
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cuanto se tardara la reparacion. También se relacionan con el tiempo en que se

atiende una solicitud.

El plan de accion programado pretende advertir e informar a los clientes que se
van a realizar trabajos, los cuales ameritan la interrupcién del fluido eléctrico; ya
sea en la empresa o cerca de ella, la informacion y el contacto constante con el
cliente permiten que se puedan tomar decisiones en conjunto y que exista un

beneficio para ambas partes.

Las evaluaciones por su parte se plantean para determinar el tiempo en que se
atiende un cliente, utilizando el protocolo mencionado anteriormente con el fin de
determinar el trato y el tiempo en que se atiende un cliente, si la solicitud que hace
es realizada o tramitada a la unidad encargada, si se resuelve al instante o es un
problema que amerita procesos y tiempo. Ademas del seguimiento que se le

pueda dar al cliente hasta resolver su problema.

Con respecto a las deficiencias en la comunicacion tanto a lo interno de los
departamentos, como externo, es decir no hay una comunicacion fluida de la
CNFL S.A para con los clientes. Para tal problema se propone la orientacion del
personal encargado en la atencion de los clientes para tener siempre una
respuesta a las consultas, dudas e informacion que un cliente solicitado,
evitdndole al cliente el ser comunicado de una extension a otra sin encontrar

solucién.

Se propone ademas la creacién de una pagina o sitio web que sea exclusiva para

los Clientes de Alto Consumo, esto con el fin de crear un espacio que se pueda
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acceder frecuentemente y contenga informacion real y actualizada de Ilo que
interesa a los clientes, que puedan realizar consultas, encontrar informacion sobre

algun tema en especifico y bien solicitar algun tramite.

Ante la excesiva tramitologia, que no toma en cuenta las necesidades de los
clientes, se proponen brindar una atenciéon mas personalizada, integral conocer y
ganar la confianza de los clientes. Esto porque muchas de las instituciones
publicas padecen de este problema y que es muy dificil de resolver; sin embargo,
lo que esta estrategia busca es evitar que sea el cliente quien se encargue de
estar pendiente de los tramites y gestiones que solicitadas; sino que por medio del
gestor este pueda hacer su solicitud y este sea el encargado de gestionar y lograr

gue se cumpla en el menor tiempo posible lo que el cliente solicita.

Por ultimo, lo relacionado con fluido eléctrico deficiente, también es un problema al
gue es mas dificil dar solucién. Porque se dependen de muchos otros factores que
externos al servicio al cliente. Pero, para ello se propone el utilizar el cronograma
de actividades que incluye: realizar visitas a los clientes con el fin de revisar de
forma general las instalaciones eléctricas y detectar alguna falla que pueda
ocasionar un dafio mayor. Hacer un plan de prevencién de cortes eléctricos
ocasionados por ramas u otras causas naturales que puedan prevenirse,
principalmente en las zonas donde se ubican los clientes de alto consumo.
También dar un uso eficaz y eficiente del personal capacitado y los equipos

destinados para la revision, reparacion y soporte técnico.

Esta propuesta en general representa una idea global e integral de lo que se

desea implementar para lograr cumplir con el objetivo, no solo de lograr la
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fidelidad de los clientes con los que cuenta sino que la CNFL S.A tenga un valor

agregado que le permita la atraccion de nuevos clientes.
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CONCLUSIONES

» La Compafiia Nacional de Fuerza y Luz, es una de las compafias de
distribucién eléctrica mas importante en pais; sin embargo, existen otras
empresas encargadas de la distribucion de energia eléctrica y en los
ultimos afilos se ha dado una fuerte competencia entre estas empresas,
con el fin de captar mas clientes, ofreciendo un servicio de energia eficiente
y de calidad excelente.

» La CNFL S.A.; puede tomar las medidas necesarias para mantener la
fidelidad de los clientes que se encuentran dentro del area limitrofe con la
ESPH S.A, de tal forma que estos estén satisfechos con el servicio que se
brinda y asi no valoren siquiera cambiar de distribuidora eléctrica.

» Las medidas de gestion en los procesos es un aspecto importante a tomar
para la mejora en las actividades para los clientes, para un servicio eficiente
y de excelente calidad, sin dejar de lado, que no es solo importante la
calidad del servicio del eléctrico que se da; sino también la atencién y el
buen trato que se le dé al cliente al momento de ofrecerle los diversos
servicios que mantiene la compafiia para ellos.

» A pesar de que la compaiiia ofrece gran cantidad de servicios a los clientes,
estos no estan conformes con ellos. Por motivos como: los altos costos en
las tarifas eléctricas, la falta de comunicacion ante los eventos que se dan,
como los cortes de electricidad y la insatisfacciébn de los servicios que

brinda.
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» La atencidn al cliente debe ser excelente, y debe ofrecer una comunicacion
plena de las necesidades que poseen estos; asi como; mantener
informados a los clientes de las actividades que la compainiia realice, como
lo son los cortes eléctricos para que estos sean conscientes del porqué se
generan cortes del fluido eléctrico, entre otros problemas que se pueden
ocasionar, mediante trabajos que realice la compaiiia. Esto por el motivo de
que la comunicacion es un elemento importante entre la compafia y el
cliente, para poder obtener ambos excelentes beneficios.

» La opinidon de los clientes es de suma importantica, porque estos pueden
dar opciones de cambios y de las diversas situaciones que suceden dentro
de las empresas con el fluido eléctrico, también es importante que ante las
acciones que realiza la compafia, estos puedan ser beneficiados, mediante
proyectos y tramites ejecutados, de tal forma que se eliminen dudas sobre
lo hecho dentro.

» También, es importante que la compafia maneje nuevas tecnologias para
el ahorro energético y las reparaciones de diversos equipos de los clientes,
de manera que se pueda ahorrar mas electricidad, asi provoca que los
clientes tenga mas producciéon y mayor decision de no abandonar a la
compafia. Para los clientes este tema de nuevas tecnologias para el ahorro
energético y sistemas, es de suma importancia, para obtener mayores

beneficios en sus actividades.
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RECOMENDACIONES

Para las recomendaciones que se quieren hacer para los problemas encontrados,
y en general para la investigacién, es importante aclarar que se toman muy en
cuenta las opiniones y recomendaciones brindadas por los clientes entrevistados

ya que muchas apuntan a solucionar los problemas encontrados.

» Se sugiere que la CNFL S.A, realice una revision y andlisis de los costos, la
cual se evalué y compare respecto a la competencia, asimismo, disefiar
estrategias que permitan involucrar a los clientes para intervenir ante la
Autoridad Reguladora; o bien replantear y gestionar cambios que beneficien
a ambos, esto a su vez sumaria competitividad al pais y traeria consigo
beneficios en todos los sentidos.

» Se sugiere también, intensificar el contacto con el cliente, y para esto se
plantea, la cordialidad en la forma de atender al cliente, hacerle saber lo
importante que es para la comparfia y darle el trato y el lugar que se
merece. Ligado a esto se encuentra la comunicacion con el cliente, ellos
requieren de mas atencion y mayor informacion, la cual les permita preparar
ante un evento siempre y cuando este se prevea. Es debido agregar que
los clientes formen parte de procesos participativos y toma de decisiones.

» Otra de las recomendaciones importantes es propiciar el ahorro de energia
para mejorar, tanto a nivel de las empresas o clientes, como por parte de la
CNFL S.A, algunas acciones incluyen: velar porque las la sancién por uso
inadecuado de la energia se cumplan y por otra parte el uso de otras

fuentes de energia que sean mas amigables con el ambiente y que generen
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beneficios. Ademds, brindar un trato especial para los Clientes de Alto
Consumo; pues una de las solicitudes méas frecuentes en las entrevistas
realizadas, los clientes reconocen que son importantes para la CNFL S.A, y

desean ser tratados de la mejor manera.

» Indispensable es la calidad en el servicio al cliente, por lo que se sugiere
intensificar los esfuerzos en este aspecto, incluyendo, una comunicacion
eficaz, los cuales son puntos fundamentales para la calidad de un buen
servicio y para lograr la fidelidad de un cliente. A esto se agrega la
importancia de manejar un estandar de calidad; donde se ponga en practica
las normas basicas de calidad, asi como formular una misién y una vision
con relacion a la calidad en el servicio.

» Otro de los temas importantes por mejorar son los tiempos de respuesta
pues existe un descontento en este sentido y es preciso mejorarlos. Ante
esto se recomienda dar seguimiento a una solicitud hasta que se obtenga
respuesta; o sea solucionada, ante esto se sugiere mayor apoyo de los
gestores energéticos para el seguimiento y atencion de los clientes.

» También se sugiere cumplir, en la medida lo posible, los proyectos y
acciones. Porque, el tratar de resolver y cumplir con lo que la CNFL S.A
ofrece al cliente es vital para lograr la confianza de los mismos.

» Por dltimo y no menos importante, se sugiere la creacion a la CNFL, S.A.,
la creacién d un area de Mercadeo y Atencion de Clientes Estratégico, para

el abordaje integral de este tipo de clientes.
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Anexo 1
Entrevistas realizadas a los gestores

Buenos dias, mi nombre es somos estudiantes de la

Universidad Nacional y estamos realizando una investigacion sobre la calidad del
servicio que brinda la CNFL S.A por lo que agradecemos de antemano la

informacién que nos pueda brindar, la cual tiene fines académicos.

La siguiente entrevista se realiza con el fin de indagar, como es el servicio que se

brinda a los clientes y que se percibe de los mismos al ser atendidos.

1. ¢Cuantos clientes a tiende en promedio por semana?

2. ¢Se tiene una relacién cercana con el cliente?

3. ¢Cuales son los principales servicios que demandan los clientes?

4. ¢De acuerdo con su experiencia, cuando se brinda un servicio, o atencion

cual es la percepcion del cliente?

5. Existe algin mecanismo de evaluacion del servicio que se brinda
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Este servicio ha participado, en programas de reconocimientos ¢Qué

resultados han obtenido?

¢, Cuales caracteristicas considera que debe tener un servicio para que sea

eficiente?
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Fecha: Numero de Cuestionario:

Satisfaccion de los Clientes de Alto Consumo de la CNFL S.A

Empresa de Alto Consumo de Energia Ubicacién y Namero de teléfono

Buenos dias, mi nombre es somos estudiantes de la Universidad

Nacional y estamos realizando una investigacion sobre la calidad del servicio que brinda la CNFL

S.A por lo que agradecemos de antemano la informacion que nos pueda brindar, la cual tiene fines
académicos.

| Calidad del servicio |

1. ¢ Cémo define calidad?

2. Usted considera que el soporte técnico que le ofrece la CNFL, S.A., es:
1. Muy eficiente 3. Deficiente

2. Eficiente 4. Muy deficiente

3. Enuna escala de 1 a 10 donde 1 es la menory 10 es la mayor ¢ Cual es su nivel de
satisfaccion general, respecto al servicio que brinda la I:I CNFL, S.A.?

¢ Por qué?

4. La persona que toma decisiones en esta empresa, (gerente o administrador) tiene
conocimiento del servicio que brinda la CNFL S.A

1.Si 2.No

Segun su percepcion, el (gerente o administrador) esta:
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1. Muy Satisfecho 3. Muy insatisfecho

2. Satisfecho 4. Insatisfecho

¢Por qué?

5. El tiempo para atender las averias eléctricas que afectan a su empresa es:

8.

1. Muy eficiente 3. Deficiente

2. Eficiente 4. Muy deficiente

. La comunicacion que mantiene con la CNFL, es:

1. Muy Buena 3. Mala

2. Buena 4. Muy mala

. De la siguiente lista ¢ Cudles son los medios que utiliza con mayor frecuencia para

mantener comunicacion con la CNFL S.A?

1. Teléfono

2. Correo Electronico
3. Redes Sociales

4. Visita del Gestor
5. Otros:

¢, Qué aspectos considera que pueden ser mejorados en la comunicacion con la CNFL

S.A?

9.

¢, Como califica el servicio que le brinda la persona asignada para atenderle (gestor

energético)?

1. Muy eficiente 3. Deficiente
2. Eficiente 4. Muy deficiente
¢ Por qué?
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| Percepcion de acuerdo a la tarifa eléctrica

10. Cree usted que el precio que paga por el servicio eléctrico es acorde, con lo ofrecido
por la CNFL, S.A.?

1.Si 2.No

¢Por qué?

11. ¢ Cual seria su opinién respecto a la tarifa eléctrica que tiene la CNFL S.A para su
empresa?

1. Muy Alta 2. Media

2. Alta 3. Baja

| Nivel de satisfaccién con el servicio

12. ¢ Le recomendaria usted el servicio que ofrece la CNFL, S.A., a otra empresa?
1.Si 2.No

¢ Por qué?

13. ¢Si usted tuviera la oportunidad de cambiar de empresa de distribucién eléctrica, lo

haria?
1.Si 2. No (pase ala 14)

14. ¢ Qué aspectos consideraria para ese cambio?
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15. ¢Cudles serian las tres principales acciones que recomendaria a la CNFL S.A para

mejorar el servicio eléctrico?

16. Como cliente ¢cuales considera que serian tres necesidades principales, que la CNFL
S.A deberia satisfacer?

17. Algin comentario adicional
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Anexo 3

Grafico 22. Distribucidén porcentual con respecto a las recomendaciones que
dan los clientes de alto consumo a la CNFL S.A para mejorar.

Bajar los precios 19,3%
Mas contacto con el cliente
Cortes programadosy que el cliente sea avisado,..
Ahorro de energia, anillos alternos de distribucion,..
Lineas y acciones dedicadas a grandes consumidores
Servicio al cliente es indispensable
Mas y mejor comunicacion
Garantizar el 100% en la energia

Mejorar los tiempos de repuesta y puntualidad

Mejor servicio y herramientas de conexion.

El servicio esta bien 2,1%
Cumplimiento en los proyectos 1,6%
Menos burocracia 1,0%

Capacitacion para los técnicos ,5%

,0% 5,0% 10,0% 15,0% 20,0%  25,0%

Fuente: Elaboracién propia, a partir de los resultados de la investigacion.
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