[image: image1.wmf]J

UAN 

C

ARLOS 

R

OSERO 

G

ÓMEZ

 

Finance & Risk Advisory

 

Incolda CESA

-

Administración financiera Integral

 

Universidad Militar N

ueva Granada

-

Economía

 

Universidad de los Andes

-

Banca

 


DEPI Ltda.
Desarrolladora de Proyectos de Ingeniería
[image: image1.wmf]
Unión Temporal

Asesoría para la Definición y Seguimiento de los Estándares de Calidad Comercial del Servicio de Energía Eléctrica para la CREG

UNION TEMPORAL DEPI LTDA-JUAN CARLOS ROSERO GOMEZ FINANCE & RISK ADVISORY

Asesoría para la Definición y Seguimiento de los Estándares de Calidad Comercial del Servicio de Energía Eléctrica para la CREG

Formulario Encuesta Empresas


FORMULARIO ENCUESTA EMPRESAS

Rev 5 

(Aprobada CREG 04-Sep-2006)

	INFORMACIÓN GENERAL DE LA EMPRESA


	Empresa: 


	Representante Legal: 


	Dirección Oficina Principal:


	Teléfono:


	Fax: 


	Página WEB:


	Líneas de Atención al Cliente: 


	Línea de Atención Gratuita: 


	Nombre persona de enlace con el Consultor:


	Teléfono de persona de enlace: 


	Correo electrónico de persona de enlace:


	PREGUNTAS A LA ALTA DIRECCIÓN


	1. ¿Cuál es la política de la Empresa en materia de calidad de la comercialización de energía eléctrica, particularmente en lo relacionado con el servicio al cliente?


	2. ¿Cuál es la visión de esta actividad para los próximos cinco (5) años? 

Favor incluir un organigrama de la empresa


	PREGUNTAS RELACIONADAS CON LA ACTIVIDAD DE COMERCIALIZACIÓN DE ENERGÍA ELÉCTRICA


	3. Describa los procesos que hacen parte de la actividad de comercialización de la Empresa.


	4. ¿Existe una segmentación del mercado de comercialización? En caso afirmativo indicar:

4.1. ¿A qué obedece?

4.2. ¿Cuáles son los segmentos?

4.3. ¿Qué número de clientes hay en cada uno?

4.4. Se brindan los mismos servicios a cada segmento en cuanto a:

4.4.1. Medios de pago

4.4.2. Medios de atención de PQRs

4.4.3. Publicidad y divulgación


	5. ¿Tiene la Empresa Zonas Especiales conforme a los previsto en los decretos 3735 de 2003, 160 de 2004, 850 de 2005 y 3611 de 2005?. En caso afirmativo, cómo se manejan en estas zonas los temas relacionados con:

5.1. Consumos de energía eléctrica

5.2. Períodos de facturación

5.3. Prepagos

5.4. Trámites de PQRs 

5.5. y demás aspectos relacionados con la gestión comercial


	6. ¿Qué indicadores relacionados con la prestación del servicio maneja la Empresa para los procesos de:

6.1. Mercadeo

6.2. Facturación y recaudo

6.3. Atención al cliente


	7. En relación con cada indicador realizar una descripción que indique:

7.1. Definición

7.2. ¿Cuál es su razón de ser?

7.3. ¿Cómo se mide?

7.4. ¿Con qué periodicidad?

7.5. ¿Cuánto cuesta su medición?

7.6. ¿Qué metas se han establecido para cada uno de ellos?

7.7. ¿Cuáles son los más relevantes desde el punto de vista de la empresa?

7.8. ¿Qué resultados ha generado su medición?

7.9. Si se tienen resultados desagregados por segmentos de mercado o por ubicación urbana y rural, favor incluirlos.

7.10. ¿Quién realiza el seguimiento de indicadores?

7.11. ¿Conocen los clientes los resultados de los indicadores? en caso afirmativo indicar:

7.11.1. ¿Cuál es?

7.11.2. ¿Cómo se obtuvo dicha percepción?

Adicionalmente incluir resumen de indicadores en Anexo UT-EE-A1


	8. ¿Existe algún tipo de indicador de gestión comercial que se haya medido en algún momento y que haya sido desechado?. En caso afirmativo indicar ¿Cuál fue la razón para desecharlo?


	9. ¿Ha realizado la empresa una medición del Nivel de Satisfacción del Cliente? En caso afirmativo indicar:

9.1. ¿Quién la realizó?

9.2. ¿Cuál fue la metodología?

9.3. ¿Qué resultados se obtuvieron?

9.4. ¿Qué  cambios en materia de procesos comerciales ha generado el conocimiento del NSU?


	10. En  relación con la infraestructura que cuenta la Empresa para la Atención al Cliente y la gestión  comercial indicar: 

10.1. Número y ubicación de las oficinas

10.2. Tipo de oficina (recaudo, atención PQRs,  asesoría, etc.)

10.3. Número de clientes promedio atendidos por mes y número de poblaciones cubiertas por cada oficina.

10.4. Costo de la inversión de la infraestructura por oficina

10.5. Costos mensuales de administración operación y mantenimiento por oficina

10.6. ¿Dispone la Empresa de mecanismos alternos de atención en áreas donde no hay oficinas de atención de PQRs?


	11. ¿Cuáles considera las mejores prácticas de la Empresa en cuanto a atención al cliente?


	12. En caso que se conozca la percepción o la respuesta de los clientes a estas prácticas, indicar cuál es y cómo se obtuvo.


	13. En materia de atención al cliente, recaudo y facturación y mercadeo (divulgación) indicar:

13.1. ¿Cuáles son los servicios que presta  la Empresa actualmente? (líneas de atención, servicios por Internet, puntos de pago, asesorías, etc.).

13.2. 2 ¿Cuáles de estos han nacido como respuesta a necesidades que los clientes han manifestado tener?.

13.3. ¿Cómo se conoció tal necesidad?.


	14. ¿Qué tipo de estímulos y sanciones existen para los clientes? 

Incluir una copia de las Condiciones Uniformes del Contrato de Prestación del Servicio vigentes actualmente.


	15. Indicar los cambios introducidos en la atención al cliente como resultado de la promulgación de la Ley 862 de 2005.


	16. ¿Existe una política enfocada a la atención de clientes que presentan alguna discapacidad o limitación física?. En caso afirmativo indicar cuál es.


	17. ¿Existe un Defensor del Cliente?, en caso afirmativo, ¿Cuáles son las competencias de este Defensor?


	18. ¿Existe una política enfocada al control de la calidad de los procesos asociados a la Actividad de Comercialización?. En caso afirmativo describirla.


	19. ¿Qué papel desempeña el área de Control Interno respecto del seguimiento de indicadores de la calidad de la comercialización?


	PREGUNTAS RELACIONADAS CON LA ACTUACIÓN ADMINISTRATIVA 


	20. ¿Cuál es el procedimiento administrativo para la conexión de nuevos servicios?


	21. ¿Cuál es el procedimiento administrativo para la suspensión del servicio por no pago del mismo?


	22. ¿Cuál es el procedimiento administrativo para la atención de reclamos por facturación?. (Incluir diagrama de flujo).


	23. ¿Cuál es el procedimiento administrativo para imposición de sanciones por incumplimiento por parte del usuario a la Condiciones Uniformes del Contrato de Prestación del Servicio?


	24. ¿Cuál es el procedimiento administrativo para la reconexión del servicio?


	25. ¿Cuál es el procedimiento administrativo para el retiro de equipos de medida para su calibración o para la verificación de existencia de anomalías?


	26. ¿Cuál es el procedimiento de divulgación de suspensiones del servicio por interrupciones programadas?


	27. ¿Conoce el usuario los procedimientos de conexión al servicio, suspensión, corte, revisión de medidores, etc.?

27.1. ¿Mediante qué mecanismos se ha realizado la divulgación de los mismos y de sus modificaciones?


	28. ¿Cuáles son los principales trámites que el usuario debe surtir ante la Empresa? 

28.1. ¿Mediante qué mecanismos se ha realizado la divulgación de los mismos y de sus modificaciones?.


	29. Cuántas decisiones administrativas han sido confirmadas, modificadas o revocadas por la Superintendencia de Servicios Públicos Domiciliarios en los tres (3) últimos años?: Diligenciar Anexo UT-EE-A2


	30. ¿Cuántos silencios administrativos positivos se han reconocido en los últimos tres (3) años?. Diligenciar  Anexo UT-EE-A3


	31. ¿Cuántas sanciones ha recibido la Empresa en los tres (3) últimos años por parte de la SSPD?. Diligenciar Anexo UT-EE-A4


	32. ¿Cuantos fallos judiciales en contra ha tenido la Empresa en los tres (3) últimos años, que estén relacionados con la actividad de comercialización?


	33. ¿Cuál es el procedimiento para la atención de quejas de los clientes, relacionadas con el daño de equipos por falla en el servicio de energía?

33.1. ¿Cuántas quejas se han recibido en los tres (3) últimos años? 

33.2. ¿Cuántas han sido resueltas a favor del usuario?


	PREGUNTAS RELACIONADAS CON LOS PROCEDIMIENTOS E INSTRUMENTOS UTILIZADOS PARA LA MEDICIÓN DE CONSUMOS


	34. ¿Cuál es el procedimiento para la determinación del consumo facturable para clientes con medición individual?


	35. ¿Tiene la Empresa experiencia en materia de mecanismos que permitan al usuario prepagos de energía eléctrica? En caso afirmativo indicar cuál ha sido.


	36. ¿Se deja en el domicilio del usuario comprobante de lectura?

Diligenciar Anexos UT-EE-A5A y UT-EE-A5B.


	37. ¿Cuál es el procedimiento para la determinación del consumo facturable para clientes que carecen de medición individual?


	38. ¿Cuál es el procedimiento para la determinación del consumo facturable para clientes con medición colectiva?


	39. ¿Conoce la Empresa la percepción de los clientes respecto de los mecanismos utilizados para la determinación de los consumos?. En caso afirmativo indicar cuál es y  cómo se obtuvo.


	40. ¿Qué porcentaje de los clientes por segmentos o por ubicación urbana o rural tienen medición individual?

40.1. ¿Qué porcentaje de los equipos de medición han sido revisados en los (2) últimos años?.

40.2. ¿Cúantos han sido revisados por solicitud del usuario? y ¿Cúantos por iniciativa de la empresa?

40.3. ¿Qué porcentaje de medidores presentan no conformidad?

40.4. ¿Quién realiza la revisión y calibración de los medidores?


	PREGUNTAS RELACIONADAS CON REPORTE Y DIVULGACIÓN DE INFORMACIÓN DE PROCESOS COMERCIALES


	41. ¿Qué reportes de información generan las diferentes áreas de la Empresa, que estén relacionados con la calidad de los  procesos asociados a la comercialización? (atención al cliente, recaudo y facturación y mercadeo (divulgación)


	42. ¿Quién realiza seguimiento a los reportes de información relacionados con la calidad del servicio de comercialización?


	43. ¿Cuál es el procedimiento seguido para la determinación de costos de los servicios prestados a los clientes?, (Conexión, suspensión, reconexión, revisión, calibración de medidores, asesorías, etc.).


	44. ¿De qué manera se realiza la divulgación de la información de costos asociados a servicios prestados?


	PREGUNTAS RELACIONADAS CON INTERACCIÓN ENTRE LAS DIFERENTES  ÁREAS DE LA EMPRESA QUE ESTÁN RELACIONADAS CON LA ATENCIÓN AL CLIENTE


	45. ¿Qué procedimientos realiza el área técnica y/o operativa que estén relacionados con la atención al cliente? (p.e. conexión de nuevos servicios, suspensiones, cortes, detección de conexiones ilegales, etc.). Describa el procedimiento que se sigue para su ejecución.


	46.  ¿Existen mecanismos de coordinación interna que eviten la superposición o duplicidad de actividades respecto de la atención de los clientes?


	47. Cuando la Empresa en su sistema de distribución tiene conectados clientes  que son atendidos por otro comercializador indicar:

47.1. ¿Qué servicios se prestan a este usuario?

47.2. ¿Cómo es el procedimiento para atención de las peticiones y quejas que tenga  este cliente  en relación con la calidad de los de servicios prestados?.

47.3. ¿Cuáles son los requisitos que exige la Empresa para que el usuario cambie a otro comercializador?


	48. ¿Se tienen mecanismos que evalúen la calidad de los servicios prestados por el área técnica y/o operativa a los clientes? (diferentes a DES y FES)


	49. ¿Tiene la Empresa un sistema de información geográfica?, en caso afirmativo describir la relación que tiene con la gestión y atención del servicio.


	PREGUNTAS RELACIONADAS CON ACTIVIDADES TERCERIZADAS


	50. ¿Qué actividades de los procesos de atención al cliente, facturación y recaudo y mercadeo (divulgación), se encuentran tercerizados?.


	51. ¿Existe un esquema que permita realizar un control de calidad a los procesos tercerizados?. En caso afirmativo indicar cuál es y qué resultados ha generado.


	52. ¿Realiza la Empresa una divulgación periódica entre los clientes de los nombres de firmas que prestan el servicio tercerizado y los períodos en que los prestará una determinada firma?


	53. ¿Conoce la Empresa la percepción de los clientes respecto de los servicios prestados por terceros?. En caso afirmativo indicar la metodología bajo la cual se obtuvo dicha percepción


	PREGUNTAS RELACIONADAS CON  LA INTERACCIÓN CON OTRAS EMPRESAS O ENTIDADES


	54. ¿Tiene la Empresa relación con los Vocales de Control? En caso afirmativo indicar el enfoque que se ha dado a esa relación.


	55. ¿Tiene la Empresa relación con las Personerías Municipales (Distritales)? En caso afirmativo indicar el enfoque que se ha dado a esa relación.


	56. ¿Tiene la Empresa relación con la Defensoría del Pueblo? En caso afirmativo indicar el enfoque que se ha dado a esa relación.


	57. ¿Tiene la Empresa relación con gremios o asociaciones que permitan conocer la percepción de los clientes sobre los servicios prestados por la Empresa?. En caso afirmativo indicar el enfoque que se ha dado a esas relaciones.


	PREGUNTAS RELACIONADAS CON  LA PLATAFORMA DISPONIBLE PARA LA GESTIÓN DE LOS PROCESOS COMERCIALES DE LA EMPRESA


	58. Describir la plataforma tecnológica de la cual dispone la Empresa para el proceso de atención al cliente, indicando los costos aproximados de la misma. (software, hardware, call center, comunicaciones, etc).


	59. Describir la plataforma tecnológica de la cual dispone la Empresa para el proceso de facturación y recaudo indicando los costos aproximados de la misma. (software, hardware,  comunicaciones, etc).


	60. ¿Existe un plan de contingencia que garantice la continuidad de los procesos asociados a la actividad de comercialización?. En caso afirmativo, hacer una  descripción.


	PREGUNTAS RELACIONADAS CON INVERSIONES EN MATERIA DE PROCESOS ASOCIADOS A LA  CALIDAD DE LA COMERCIALIZACIÓN


	61. Describir las inversiones realizadas por la empresa en los tres (3) últimos años y que tengan relación con la procesos asociados a la calidad de la comercialización de energía eléctrica.


	62. Indicar el costo anual por usuario que ha tenido la empresa en los tres (3) últimos años y que tengan relación con los procesos asociados a la calidad de la comercialización de energía eléctrica.


	63. Incluir resumen de inversión y gastos en Anexos UT-EE-A6A y UT-EE-A6B
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