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Resumen

En el analisis de la encuestas anuales de percepcion
del servicio electrico, por parte de los usuarios, se
identifico una marcada insatisfaccion en la atencion
brindada por los centros de atencion telefonica de
las empresas de distribucion electrica.

Para hacer frente a dicho problema se creo el
procedimiento de supervision que considera la
supervision de la disponibilidad de la central
telefonica y la calidad de la atencion recibida por el
usuario.

Desde el ano 2011 el procedimiento cuenta x
con la Certificacion ISO 9001. % Qe

Objetivo

Mejorar la calidad de atencion telefonica que reciben
los usuarios cuando hacen uso de los centros de
atencion telefonica de las empresas de distribucion
electrica.

Metodologia

- Se efectua llamadas inopinadas a la central
telefonica de la Empresa de Distribucion para
verificar su operatividad (llamadas testigo).

- Se extrae una muestra aleatoria de audio de
dicha central telefonica y se evalua la calidad de
atencion recibida por los usuarios.

¢ Qué casos se evalua?

Se evaluan las llamadas que efectuan los usuarios

a las centrales telefonicas por :

» Falta del servicio electrico (interrupcion) en el
predio o en la zona.

 Lampara inoperativa.
» Falta de alumbrado publico.
 Emergencia por seguridad publica.

e Comunicacion de accidentes

e Reclamos comerciales faltantes.

Indicadores Utilizados

Atencion Telefénica No
Adecuada (ATNA). La calidad
de atencion telefonica que
recibe el usuario.

Indisponibilidad de la Central
de Atencion Telefonica (ICAT).
La disponibilidad del centro

de atencion telefonica.
p

CVAF
ATNA = 1 CVad 100% [CAT = 1 100%
TCEA TCEI
Donde: Donde:
ATNA: Atencion Telefonica No ICAT: Indisponibilidad de |la Central
Adecuada. de Atencion Telefonica.
CVAA: Casos donde se verifico la CVAF: Casos donde se verifica que el
adecuada atencion telefonica. centro de atencidn telefénica
TCEA: Total de Casos Evaluados esta disponible.
(Muestra) para la evaluacion TCELI: Total de Casos Evaluados
del ATNA. (Muestra) para la evaluacion
del ICAT.
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