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RESUMEN

TITULO

ANALISIS Y MEJORAMIENTO DE LOS PROCESOS DEL SERVICIO AL CLIENTE
EN METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P. BASADO EN LA AUDITORIA DEL
SERVICIO

AUTOR ' )
YESENIA SANTOS SANCHEZ

PALABRAS CLAVES

Auditoria del servicio. Metodologia que permite obtener y actualizar de forma
periddica informacion acerca de la percepcién y satisfaccién de los clientes en cuanto
a la calidad de los servicios prestados.

Ciclo del Servicio: Es el proceso en el cual el cliente tiene contacto con una
organizacion desde el momento que solicita un determinado servicio hasta que éste se
le presta, dando por terminado el ciclo.

indice de satisfacciéon: Es un parametro cuantificable que permite medir la calidad
del servicio ofrecido por una organizacion.

DESCRIPCION

La auditoria del servicio se disefio e implementd en Metrogas para que fuera una
metodologia de apoyo en el proceso de mejoramiento continuo de sus procesos en
términos de calidad del servicio.

El desarrollo de la Auditoria del servicio fue la siguiente: Conocimiento de la empresa,
identificacion de los ciclos del servicio, definicion de los factores a evaluar, disefio de
la herramienta de medicion y definicion de los indices a evaluar. Realizacion del
trabajo de campo, procesamiento, analisis y retroalimentacion de la informacion,
disefio de planes de mejora e implementacion de las propuestas.

“ Proyecto de Grado
Facultad de Ingenierias Fisico — Mecéanicas. Programa: Ingenieria Industrial.
Director: Economista y Administrador de Empresas Guillermo Rincén Velandia.
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Los atributos de calidad del servicio ofrecido por Metrogas se encuentran en un nivel
aceptable. Los resultados arrojados determinaron que Metrogas presenta falencias en
cuanto al indice especifico relativo al recurso humano, a la calidad del servicio técnico
prestado y a la agilidad en la atencién (facilidad de comunicarse, rapidez en contestar
el teléfono y el tiempo de transferir la llamada). Se realizaron propuestas para los
indices criticos.
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SUMMARY

TITLE

ANALYSIS AND IMPROVEMENT OF THE PROCESSES OF CLIENT’S SERVICE ON
METROGAS OF COLOMBIA S.A. E.S.P. BASED ON THE AUDIT OF THE SERVICE'
AUTHOR

YESENIA SANTOS SANCHEZ ™~

KEY WORDS

Audit of the service. Methodology that allows to obtain and to update in a periodic way data about
the perception and satisfaction of the clients as far as the quality of served.

Cycle of the Service: Itis the process in which the client has contact with an organization from the
moment that asks for a certain service until this one is offered to him, finishing the cycle

Index of satisfaction: Itis a quantifyable parameter that allows to measure the quality of the
service offered by an organization.

DESCRIPTION

The audit of the service was designed and implemented in Metrogas as a methodology of support in
the process of continuous improvement of his processes in terms of quality service.

The development of the Audit of the service was as follows: Knowledge of the company,
identification of the service cycles, definition of the factors to evaluate, design of the tool of
measurement and definition of the indices to evaluate. Accomplishment of the Field Work,
processing, analysis and feedback of the information, design of improvement plans and
implementation of the proposals.

"Proyecto de Grado
“ YESENIA SANTOS SANCHEZ
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The attributes of service quality offered by Metrogas. is in an acceptable level. The results thrown
determined that Metrogas presents weakness relative to the specific index relative to the human
resource, to the quality of served technical and to the agility in the attention (facility to communicate,

velocity in answering the telephone and the time to transfer the call). Proposals for the critical
indices.
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INTRODUCCION

Las empresas dentro de sus politicas siempre han tenido a los clientes como
prioridad para el desarrollo y sostenimiento de la organizacion, pero esta
estrategia s6lo se ha mantenido en el papel, es decir, las compafias han trabajado
para obtener altas utilidades basado en el manejo adecuado de los costos sin
medir las consecuencias; desconociendo que la competencia cada vez no da
tregua, por el contrario se fortalece y busca nuevas alternativas que le permitan
surgir y ser los lideres en el mercado.

Los clientes en la actualidad son conscientes de su posicibn como negociadores y
no como un simple comprador frente a las empresas, donde tiene el poder y la
autonomia de decidir a quién le compra y de colocar las condiciones del servicio
que desea recibir, sin conformarse con lo que le pueda ofrecer determinada
organizacién; buscando la satisfaccion de sus necesidades y exigencias en todos
los aspectos que requiere un servicio.

Por lo tanto, la satisfaccion de los clientes se ha convertido en una de las
estrategias mas significativas para las organizaciones, donde tan sélo brindar un
producto con un precio razonable y una excelente calidad, ya no es suficiente.

La calidad de la prestacion del servicio permite ser diferenciadores ante la
competencia y es importante que los clientes puedan percibir esa virtud de la
organizacion; buscando que la atencion brindada sea acorde a sus necesidades y
expectativas, esperando satisfacerlas en condiciones que supere lo esperado.

Este es un reto para la alta direccién quién debe direccionar y orientar todas las
habilidades y fortalezas de sus funcionarios al logro de un objetivo en comun, “la
prestacion de un servicio con calidad”.

Para lograr este reto, es necesario que las empresas disefien una estrategia de
servicio al cliente que esté basada en la percepcion de las necesidades y
expectativas reales y actualizadas de los clientes potenciales. El trabajo de una
organizacion para mantenerse de forma eficiente en el mercado, puede verse
afectado por la interpretacion negativa del cliente, es decir, que las organizaciones
realizan esfuerzos equivocos en el cual se crean métodos de acercarse al cliente
con un portafolio de productos o servicios, sin tener un conocimiento exacto de lo
que ellos quieren o necesitan.

Una metodologia que puede evaluar y medir el nivel de calidad del servicio

ofrecido a los clientes, ademéas de conocer sus requerimientos y exigencias, es la
auditoria del servicio; siendo esta una referencia para estimar el impacto de la
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percepcion del cliente respecto a la empresa y permite con los datos e
informacion, tomar decisiones que contribuyan al mejoramiento de los procesos al
interior de la organizacion, ayudando a crear una cultura organizacional enfocada
hacia el cliente, concientizando a todos los funcionarios de la importancia de la
labor que ejecutan dentro de la organizacion y definiendo el aporte para el logro de
los objetivos, esta es la esencia de los negocios.

La informacion obtenida con esta herramienta, permite involucrar y comprometer a
todo el personal que conforma a Metrogas de Colombia S.A. E.S.P en el
mejoramiento de su desempefio en la prestacién del servicio a los usuarios,
facilitando la construccion de un diferenciador competitivo, donde la calidad del
servicio ofrecida al cliente en términos de valor agregado, asegure la
permanencia, el crecimiento y la rentabilidad en un mercado cada vez mas
dinamico y competitivo.
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1. ASPECTOS GENERALES DE METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P.

1.1. RESENA HISTORICA Y CONSTRUCCION DEL PLAN PILOTO?

Esta empresa fue constituida mediante escritura publica No. 0947 del 19 de
agosto de 1981, como una empresa de servicios publicos por acciones de
naturaleza privada, que esta regida por las normas del cédigo de comercio para
las sociedades anonimas, destinada principalmente a satisfacer las necesidades
de suministro de gas para la ciudad de Floridablanca.

En febrero de 1984, al crearse en METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P. la
Gerencia Técnica y el Departamento de Ingenieria y Proyectos, se realizé una
revision de los disefios y la cuantificacion de materiales ya adquiridos;
encontrando que debido a la variacién en algunos programas de construccion de
los urbanizadores de la zona y la aparicion de nuevos desarrollos urbanisticos, se
debia replantear algunos detalles. Cabe anotar que transcurrieron cuatro afios
desde la fecha del disefio original.

Efectuados las modificaciones se iniciaron en julio de 1984 las labores de
construccion, que continuaron hasta la terminacion del gasoducto de acero,
montaje de estaciones y puesta en servicio del Plan Piloto en agosto de 1985.

La Direccion General de Hidrocarburos del Ministerio de Minas y Energia verifico,
mediante uno de sus ingenieros el final de las construcciones del gasoducto y
pruebas finales. El Ministerio mediante oficio No. 560 del 22 de agosto de 1985,
aprob6 en forma provisional el funcionamiento del Plan Piloto, en tanto se
presentaba el informe final de construccién.

Los trabajos de construccion de la red de distribucién se iniciaron en julio de 1984
y terminaron en agosto de 1985, habiendo construido 5.3 km. de red de acero con
diametro de 4” y 6”, una estacion medidora, dos estaciones de regulacion y cerca
de 60 km. de redes de polietiieno dando al servicio el plan piloto para los barrios
lagos I, 1l, lll y la urbanizacion Bucarica, para un cubrimiento de 6500 viviendas.

El 19 de mayo de 1988 se firmo con el Gobierno Nacional el contrato de concesion
para Floridablanca por 50 afios prorrogables por un lapso de 20 afos.
Posteriormente se han realizado las ampliaciones de la red de distribucién con el
fin de satisfacer la demanda del area de influencia, hasta llegar a tener hoy un
cubrimiento del 99%, con usuarios entre domésticos, comerciales e industriales.

® Manual de Induccién — Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. p. 2.
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Debido a la insuficiencia en el suministro del gas domiciliario sobre todo en las
horas pico para la zona de Floridablanca y sus barrios aledafios, en el afio de
1996 se vio la necesidad de tomar gas de una linea de mayor capacidad y que a
su vez sirviera de cierre de anillo de las redes instaladas por METROGAS DE
COLOMBIA S.A. E.S.P. Se analizaron varios puntos de toma, se hablo con los
duefios de los predios, después de varias consultas y de analizar varias
alternativas se determind que el mejor sitio y el que menos peligro presentaba era
el separador del anillo vial a la altura del cruce con la autopista.

La fecha de iniciacion de las obras fue en Junio 18 de 1996 y de terminacion
Octubre 16 de 1996, fecha en la cual el gasoducto entro en operacion.

La empresa ha alcanzado un alto cubrimiento en el area de concesion, los datos
estadisticos indican una cobertura superior al 99% con un total de 45.289 usuarios
instalados (Octubre de 2001), mediante una infraestructura de gasoducto
conformada por:

e Tuberia de 67, 4%y 3” de diametro.
e Tuberia troncal de polietileno de 17,2",3",4"y 6" de diametro.
e Tuberia de polietileno de 3/4” de diametro

e 7 estaciones, de las cuales 6 realizan la funcibn de regulacion con
capacidades de 12000 y 15000 m3/h a una presion de 60 psi. y la restante,
junto con dos estaciones de regulacion realizan la medicion con capacidades
de 5000 y 7500 m3/h a una presién de operacién de 250 psi.

1.2. RAZON SOCIAL DE LA EMPRESA*

La razén social de la empresa es prestar el servicio publico esencial de
comercializacion, transporte y distribucion de gas combustible, exploracion,
explotacion, almacenamiento, utilizacion, transporte, refinacion, compra, venta y
distribucion de hidrocarburos o sus derivados en todas sus formas vy
representaciones.

Las labores de ingenieria, asesoria, construccion, interventoria, fabricacion y
consultoria relacionados con hidrocarburos. La construccidn, operacion vy
mantenimiento de gasoductos de usos Publicos o privados, oleoductos, poliductos,
plantas de almacenamiento, envase, llenado o0 trasiego, estaciones de
licuefaccién, gasificacion o compresion, tanques y recipientes de cualquier
naturaleza para transporte y almacenamiento, y en general todas las actividades
relacionadas con la comercializacion de hidrocarburos o sus derivados. La

* Manual de Calidad de Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. p. 5
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representacion de personas naturales o juridicas, nacionales o extranjeras en el
desarrollo o ejecuciéon de obras de ingenieria o en la distribucién, comercializacién
y venta de productos, equipos, materiales y servicios y demas actividades
complementarias y anexas al objeto de la empresa.

1.3. COMPETENCIA®

La experiencia de la empresa de mas de 20 afios en la construccion de
instalaciones para suministro de gas, la acreditacion de la Division de Inspeccion
como Organismo Inspector, la antigliedad y experiencia del personal que participa
en la actividades , su continua capacitacion en la normatividad y marco legal hace
gue sea competente para realizar estas labores . En las hojas de vida se observa
la experiencia de sus funcionarios, y en los registros estadisticos se observa la
experiencia de la empresa en esta actividad.

® Manual de Calidad de Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. p. 7
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2. DEFINICION DEL PROYECTO DE INVESTIGACION

2.1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. hoy en dia no cuenta con una metodologia
especifica que le permita identificar procesos criticos y llevar un control constante
de las inconformidades presentadas con sus clientes en los diversos servicios, que
le facilite tomar acciones preventivas que ayude a identificar los inconvenientes
que los usuarios sufren, con el fin de darles una solucion efectiva. Ademas,
carece de una herramienta de control y cumplimiento de los objetivos y funciones
asignados a las empresas prestadoras de servicios que han hecho contratos por
outsourcing con la empresa METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P.

La empresa ve la necesidad de invertir tiempo y trabajo en la atencion de las
necesidades y requerimientos de los usuarios para brindar un servicio acorde con
su razén social y ganar un reconocimiento y diferenciador en su entorno, asi ésta
no tenga un competidor directo. METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P se
preocupa por mejorar cada dia mas la prestacion de su servicio ya que tienen
claro que sus clientes son su razon de existir.

Ademas, cabe resaltar que hoy en dia todas las empresas para ser cada vez mas
competitivas, no solo basta tener la capacidad de brindar un servicio al cliente en
el lugar y hora convenida, sino convertir para el cliente la compra en una
experiencia de satisfaccion, agrado y cumplimento total de sus necesidades y
exigencias.

2.2. ALCANCE

El proyecto a desarrollar involucrara todas las areas funcionales de la empresa
donde se identifiquen los ciclos de servicio 0 momentos de verdad con el cliente
externo.

La extension del proyecto comprendera el diagndéstico y analisis de los procesos
del servicio al cliente en Metrogas de Colombia S.A. E.S.P., el desarrollo e
implementacion de la metodologia de la auditoria del servicio hasta el disefio y
puesta en marcha de las propuestas de mejora de los procesos criticos del
servicio al cliente, basado en los resultados obtenidos.
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Ademas, se dejara un personal capacitado para la utilizacién de ésta metodologia
y actualizacion periodica de los datos.

Como la empresa cuenta con el servicio de outsourcing en dos &reas funcionales
de la organizacion, se disefiara una herramienta de control y cumplimiento de los
objetivos y funciones destinados a las empresas prestadoras de servicios por
parte de Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. y con base en ésta, tomar decisiones
acordes a la situacién presentada. La Auditoria del Servicio sera una guia de
seguimiento de la labor realizada por estas empresas ya que ellas representan la
imagen de la organizacion.

Limitaciones

Las limitaciones seran de tipo econdémico sujeto al monto de la inversion, pero
METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P. esta dispuesto a otorgar recursos
financieros para la puesta en marcha de la auditoria del servicio y las propuestas
de mejora.

Una de las prioridades para la empresa METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P.
es estar en un continuo proceso de mejora, buscando lograr ser la empresa
namero uno de Colombia en servicio al cliente forjando calidad de vida y
ampliando la cobertura a los usuarios de gas natural en el municipio de
Floridablanca.

2.3. OBJETIVOS DE LA AUDITORIA DEL SERVICIO

2.3.1. Objetivo general

Realizar el analisis y mejoramiento de los procesos del servicio al cliente en
Metrogas de Colombia S.A. E.S.P., mediante el desarrollo e implementacién de la
metodologia de la auditoria del servicio y el disefio y puesta en marcha de las
propuestas de mejora de los procesos criticos del servicio al cliente, teniendo en
cuenta el estudio previo de las condiciones actuales de la empresa.

2.3.2. Objetivos especificos
o ldentificar las necesidades y expectativas del cliente externo con respecto a la

empresa, es decir, los criterios minimos de calidad que ellos requieren
satisfacer en los diferentes puntos de servicio al cliente.
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Evaluar y medir en la empresa METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P el nivel
actual de la calidad del servicio al cliente.

Obtener y analizar los diferentes indices de satisfaccion al cliente para llevar a
cabo planes de mejora.

Obtener y proveer informacion sobre la satisfaccion al cliente tanto a la
organizacién como especificamente a los procesos de calidad que contribuyan
al mejoramiento continuo al interior de la empresa.

Elaborar una herramienta guia de seguimiento y control para que METROGAS
DE COLOMBIA S.A. E.S.P. la aplique a las empresas contratadas por esta
entidad.

Disefiar e implementar planes de mejora.
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3. MARCO TEORICO DE LA AUDITORIA DEL SERVICIO

3.1. INTRODUCCION A LA AUDITORIA DEL SERVICIO

Debido a los grandes cambios ocurridos en el mundo de los negocios, la
globalizacion, el incremento de la competitividad de las empresas, el desarrollo
tecnologico; las prioridades de los clientes ya no se limitan en recibir un producto
y/o servicio de calidad con un bajo precio, hoy en dia sus exigencias van mas alla
de realizar una compra o hacer contratos con algun proveedor, el cliente desea
sentir que €l es importante para la organizacion con la cual tiene contacto y que
éstas se preocupan por su bienestar y por satisfacer sus necesidades.

Para poder disefiar e implementar estrategias que permitan construir una ventaja
competitiva en el producto y/o servicio en un entorno cambiante, se debe partir del
conocimiento real de los requerimientos de los clientes potenciales, quienes en
altimas van a recibir, percibir o utilizar el producto o servicio. Por lo tanto, se debe
contar con una metodologia que permita recopilar y actualizar periédicamente la
informacion y evalle la calidad del servicio ofrecido al usuario para poder adoptar
las medidas o acciones necesarias y contribuir a la mejora de dichos procesos.

El servicio al cliente surge como una alternativa, que permite a una organizacion
generar valor agregado a su producto/servicio y ser un elemento diferenciador en
el mercado.

3.1.1. Servicio al cliente. El Servicio al Cliente, es la definicion de estrategias en
una organizacion que permite por medio de la atencion personal, telefénica o
escrita, satisfacer las necesidades y expectativas de los clientes.

Para orientar a la organizacion y tener unos lineamientos bésicos acerca de la
atencion al cliente, es importante conocer y aplicar los siguientes aspectos:

Los diez mandamientos de la Atencién al Cliente®

Las empresas, dentro de su plan estratégico, posicionan a sus clientes por encima
de todo, pero muchas veces esta sentencia no se cumple.

e El cliente por encima de todo. Es el cliente a quien debemos tener presente
antes de nada.

6 www.monografias.com/trabajos11/sercli/sercli.shtml - 65k - 15 May 2005
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¢ No hay nada imposibles cuando se quiere. A veces los clientes solicitan cosas
casi imposibles, con un poco de esfuerzo y ganas, se puede conseguirlo lo que
el desea.

e Cumple todo lo que prometas. Son muchas las empresas que tratan, a partir de
engafnos, de efectuar ventas o retener clientes, pero ¢qué pasa cuando el
cliente se da cuenta?

e Solo hay una forma de satisfacer al cliente, darle mas de lo que espera.
Cuando el cliente se siente satisfecho al recibir mas de lo esperado, para lograr
esto se debe conocer muy bien a los clientes, enfocandose en sus necesidades
y deseos.

e Para el cliente tu marcas la diferencia. Las personas que tienen contacto
directo con los clientes tienen un gran compromiso, pueden hacer que un
cliente regrese o que jamas quiera volver, eso hace la diferencia.

e Fallar en un punto significa fallar en todo.

e Un empleado insatisfecho genera clientes insatisfechos. Los empleados
propios son " el primer cliente” de una empresa, si no se les satisface a ellos
como se pretende satisfacer a los clientes externos, por ello las politicas de
recursos deben ir de la mano de las estrategias de marketing.

e El juicio sobre la calidad de servicio lo hace el cliente. L a Unica verdad es que
son los clientes quienes en su mente y su sentir califican a la empresa, si es
bueno vuelven y de lo contrario no regresan.

e Por muy bueno que sea un servicio siempre se puede mejorar. Si se logro
alcanzar las metas propuestas de servicio y satisfaccion del usuario, es
necesario plantear nuevos objetivos.

e Cuando se trata de satisfacer al cliente, todos somos un equipo. Todas las
personas de la organizacion deben estar dispuestas a trabajar en pro de la
satisfaccion del cliente.

Cada dia las empresas se estan formando, capacitando, es decir, manteniendo un
constante aprendizaje en sus actividades particulares independiente si es una
empresa proveedora de servicios 0 manufacturera, para poder responder a los
desafios y cambios que el entorno les esta generando, por lo tanto estan en una
busqueda de los elementos diferenciadores que les proporcionan una ventaja
competitiva y asi lograr satisfacer las necesidades de sus clientes.
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3.1.2. Auditoria del servicio. La Auditoria del Servicio, es una metodologia que
permite obtener y actualizar de forma peridédica informacion acerca de la
percepcion y satisfaccion de los clientes en cuanto a la calidad de los servicios
prestados por una determinada organizacion.

3.1.3. Metodologia de la auditoria del servicio

La auditoria del servicio consta en forma general de los siguientes pasos:

Conocer la empresa a auditar; es el primer paso para llevar acabo de manera
eficaz esta metodologia; donde se debe realizar un reconocimiento de la
situacion actual en la que se encuentra la organizacion, conocer sus directrices
y politicas de calidad, mision, vision, el entorno en el cual se desarrolla, y las
estrategias con las que cuentan para atender a los clientes externos.

Identificar los ciclos del servicio dentro de la organizacion; se determinan
cuales son los procesos llevados a cabo al interior de la organizacion donde los
funcionarios tienen un contacto directo con los usuarios, teniendo como
herramienta de apoyo la entrevista personal con los duefios de cada uno de los
procesos y los diagramas de flujo para la obtencion de informacion relevante
para al andlisis de los mismos.

Identificar los momentos de verdad; consiste en determinar aquellos puntos
en donde los usuarios tienen un contacto directo con la organizacién en el cual
tiene la oportunidad de percibir y definir un criterio acerca de la misma por dicha
experiencia.

Definir los factores a evaluar en la encuesta, son los conceptos a tener en
cuenta en el disefio de la herramienta de medicion, los cuales valoran y evaltan
aspectos relevantes en la prestacion de un servicio.

Disefio de la herramienta de medicion; consiste en la elaboracién y
estructuracion de las preguntas de la encuesta, teniendo como referencia los
factores definidos en el punto anterior, en donde se determina el tipo de
encuesta y de preguntas a realizar con una terminologia adecuada para la
poblacién objetivo a estudiar (Ver Anexo 1y 3).

indices a evaluar; es definir la relacién existente entre la pregunta de la
encuesta y el indice de satisfaccion (Ver Tabla 1) que va a permitir un analisis
profundo de los puntos criticos de la empresa respecto al servicio prestado al
usuario y los indices son los siguientes:

indice especifico relativo al servicio prestado: Mide la satisfaccion de los
usuarios en términos generales de los servicios ofrecidos por la organizacion.
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Este indice se calcula por el promedio de las valoraciones dadas por los
usuarios en cada una de las opciones dadas en la encuesta (Ver Tabla 3y 29).

indice especifico relativo a la amabilidad: Este indice mide la cortesia y
respeto con el que un funcionario de la empresa atiende a los usuarios y su
calculo es el promedio de los indices de amabilidad de atencién a usuarios,
tesoreria, personal técnico y del vendedor; cada uno de ellos tiene una
ponderacion equitativa ya que estos indices tienen igual importancia en todos
los elementos evaluados y esta valoracion se determino por acuerdo entre los
funcionarios de la empresa y la gerente (Ver Tabla 31).

indice especifico relativo al recurso humano: Este indice determina la
percepcion de los usuarios con respecto a la formacién, conocimientos,
habilidades y experiencia que poseen los funcionarios en el momento de tener
un contacto directo y su célculo es el promedio de los siguientes factores
evaluados en la encuesta y cada uno tiene una determinada ponderacion
acordada por medio de reuniones con los duefios de los procesos y la gerente,
segun el impacto e importancia que tienen para la empresa, siendo: calidad de
la informacién suministrada, la correccién del error, prontitud en dar solucién al
problema, conocimiento de la labor desempefiada, solucién a inquietudes,
conocimiento del servicio prestado, la claridad en la explicacion y la capacidad
de asesoria (Ver Tabla 32).

indice especifico relativo a la agilidad en la atencién: Evalta el tiempo que
tienen que esperar los usuarios para ser atendidos en las diferentes
modalidades. Este indice se calcula promediando los siguientes factores y
cada uno de ellos tiene una determinada ponderacién acordada por medio de
reuniones con los duefios de los procesos y la gerente, segun el impacto e
importancia que tienen para la empresa, siendo: tiempo de espera para ser
atendido, facilidad de comunicarse, rapidez en contestar el teléfono y el tiempo
de transferir la llamada (Ver Tabla 33).

indice especifico relativo a la cantidad suficiente de cajeros: Como su
nombre lo indica evalla la conformidad de los usuarios respecto a la cantidad
de cajeros disponibles para el recaudo. Este indice se calcula por el promedio
de las valoraciones dadas por los usuarios en cada una de las opciones de la
encuesta (Ver Tabla 8 y 34)

indice especifico relativo a la disponibilidad de horarios: Mide la
satisfaccion de los usuarios con respecto al horario establecido para la
atencioén al publico en general y se calcula por el promedio de las valoraciones
dadas por los usuarios en cada una de las opciones de la encuesta (Ver Tabla
10y 35).
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e Indice especifico relativo a la disponibilidad de los funcionarios: Este
indice determina la disponibilidad de los funcionarios para la atender a los
requerimientos o necesidades de los usuarios. Este indice se calcula por el
promedio de las valoraciones dadas por los usuarios en cada una de las
opciones de la encuesta (Ver Tabla 14 y 36).

e indice especifico relativo a la presentacion personal: Evalta la percepcion
que tiene los usuarios relacionado con la apariencia y porte de los uniformes
de los trabajadores y se calcula por el promedio de los factores de
presentacion personal del vendedor y del personal técnico (Ver Tabla 37).

e Indice especifico relativo a la calidad del servicio técnico prestado: Este
indice es el promedio de otros, los cuales retnen las caracteristicas relevantes
de calidad para la prestacion de un servicio técnico y mide la satisfaccion de
los usuarios con respecto a este servicio. Los indices promediados son:

(Ver Tabla 38)

indice especifico relativo la oportunidad en la prestacién del servicio

indice especifico relativo la agilidad en la prestacion del servicio

indice especifico relativo la calidad en la prestacion del servicio

indice especifico relativo al cumplimento de lo pactado

* & o o

Trabajo de campo; es la aplicacion de la herramienta de medicion con un
personal calificado, realizando una prueba piloto (Ver Anexo 2) la cual permitird
hacer los ajustes necesarios a la encuesta y su posterior realizacion con la
poblacién objetivo.

Procesar y analizar la informacién: consiste en realizar calculos a unos datos de
entrada para obtener unos resultados o indices que permita analizar de forma
sencilla esta informacion y poder tomar decisiones y acciones basados en este
informe.

Retroalimentacion; es comunicar la situacion actual de la organizacion a todo el
personal basados en los resultados obtenidos del estudio con el fin de reconocer
las fortalezas y debilidades con que se cuenta y poder trabajar en conjunto hacia
la mejora de dichas falencias.

Definicion de planes de mejora; disefiar y plantear propuestas que permitan el
mejoramiento de los procesos criticos basados en la informacion obtenida de la
encuesta de satisfaccion a los usuarios (Ver Tabla 39).

Implementacion; es llevar a cabo los planes de mejora propuestos para cada
unos de los procesos criticos (Ver Tabla 39).
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Continuidad de la Auditoria; es la realizacion periddica de esta metodologia, la
cual permite llevar un registro actualizado de las necesidades y percepcion del
cliente, ademas se tiene un control y seguimiento sobre los procesos criticos y las
mejoras llevadas a cabo.

Para Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. se desarrollard toda la metodologia
descrita exceptuando el punto doce, donde le corresponde a la empresa por medio
de la direccion aplicar la Auditoria en un periodo posterior, para apoyar el proceso
de mejora continua y fortalecerse en aquellos puntos donde esta fallando
actualmente.
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4.  ANALISIS AMBIENTAL

Es importante conocer los elementos que tienen impacto y afectan de forma
directa e indirecta el desarrollo de los procesos de servicio al cliente llevados a
cabo dentro de la organizacion, por lo tanto se realizé en primera instancia un
analisis interno y externo de Metrogas de Colombia S.A. E.S.P.

4.1. DIAGNOSTICO INTERNO

4.1.1. Diagnéstico de la situacion actual de Metrogas de Colombia S.A. E.S.P

Metrogas de Colombia S.A E.S.P es la empresa que cubre el servicio de gas
natural en el municipio de Floridablanca y Ruitoque contando actualmente con
50.451 usuarios facturados, siendo una de las organizaciones que busca ampliar
Su cobertura y proyectarse a largo plazo en un proceso de mejoramiento continuo,
satisfaciendo las necesidades y requerimientos de los clientes.

Caracteristicas generales de la organizacion:

e Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. ha sido una de las empresas pioneras en la
prestacion de servicio publico de distribucion y comercializacion de gas natural
para Floridablanca constituyéndose en un monopolio natural.

e En el ambito nacional la empresa esta regulada por la Superintendencia de
Servicios Publicos y la Comision Reguladora de Energia y Gas, entidades que
emiten normas y resoluciones que rigen todas las empresas dedicadas a estas
actividades.

e Metrogas le compra el gas que la empresa Gases del Oriente S.A E.S.P trae
desde los pozos, por tanto, la distribucion de la organizacion depende en gran
medida de la forma en que ellos han estandarizado la explotacion y transporte
del gas.

Pero la empresa a venido presentando unas falencias en el ambito de la
prestacion del servicio al cliente, es decir, inconformidades por parte de los
usuarios con respecto a la empresa por diversos motivos.

De alli nace la gran preocupacion de buscar alternativas de soluciéon a esta
problematica por parte de la empresa, viendo la necesidad de tomar acciones al
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respecto para brindar un servicio que vaya acorde con su razén social y ganar un
reconocimiento y diferenciador en este tema en su entorno.

METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P se preocupa por mejorar cada dia mas la
prestacion de su servicio ya que tienen claro que sus clientes son su razén de
existir pero no cuentan con una metodologia que permita la evaluacion y control
permanente del servicio que se presta.

Uno de los factores que influye en estos resultados es la falta de cultura y
concientizaciéon de la importancia e influencia que tiene la prestacion del servicio
para la empresa en los funcionarios, asi estos no tengan una relacion directa con
los usuarios viéndose reflejada sus actitudes en el desempefio de sus labores;
aungue éstos contribuyen en la determinacion de las posibles causas y soluciones
a las dificultades presentadas en los procesos, se presenta una baja motivacion
dentro del personal.

4.1.2. Direccionamiento estratégico

4.1.2.1. Mision de la empresa’

La mision de METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P. es prestar un excelente
servicio publico de gas domiciliario, brindando respaldo, seguridad y calidad de
vida a todos nuestros usuarios.

4.1.2.2. Visién de la empresa®

La empresa METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P se proyecta para el afio
2006, estar distribuyendo a por lo menos 5 estaciones de gas natural vehicular y
en el afio 2007 lograr, que cada uno de nuestros clientes posea mas de un
gasodoméstico consumiendo gas natural.

4.1.2.3. Elclima laboral

METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P es una empresa que goza de un clima
laboral agradable, con funcionarios que se preocupan por el desarrollo de la
organizaciéon aportando su apoyo en las diferentes areas.

Las relaciones laborales se fundamentan en el respeto y colaboracion mutua entre
todos los empleados de esta organizacion, buscando siempre un bienestar tanto
para ellos como para la empresa.

" Manual de Calidad de Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. p. 6
® Ibid. p.6
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Ademas la empresa esta en una constante busqueda de la actualizacién de sus
procesos, capacitando a sus trabajadores no tan solo en sus areas a fines con su
desempeiio sino para su vida diaria, buscando la proteccion y conservacion
saludable de sus vidas.

¢ Valores de la organizacion®: Los valores de nuestro personal son la principal
herramienta de trabajo, consideramos que sin ellos no lograriamos alcanzar
nuestra misiéon y mucho menos nuestra vision. Son los siguientes:

- Pertenencia (Compromiso con la organizacion)

- Vocacion de Servicio (Estar siempre dispuesto a ayudar)
- Tolerancia (Aceptacion del entorno)

- Autoestima (Valoracion de si mismo)

- Honestidad

- Responsabilidad Social

- Autocontrol

- Confianza

- Lealtad

- Prudencia

4.1.2.4. Politica general de la empresa™®

La empresa METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P. tiene como funcion la
prestacion de un excelente servicio publico, marcado por un oOptimo nivel de
calidad en los diferentes procesos que maneja para suministro de gas natural.

El factor humano de la empresa METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P. es el
fundamento esencial del nivel de calidad que posee la organizacion, por lo tanto la
empresa vela por el desarrollo integral del recurso humano basado en los valores
propios de la misma, para asi ofrecer la calidad que caracteriza a la empresa.

4.1.3. Estructura organizacional

En el organigrama se muestra la estructura organizacional de la empresa. Las
actividades correspondientes a las funciones derivadas con linea punteada son
subcontratadas y segun sea aplicable, se controlan por el proceso
correspondiente. Las actividades de construccion y de obra civil, se subcontratan
solo cuando se supere la capacidad interna de METROGAS S.A. E.S.P.

’ Manual de Calidad de Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. p. 6
9 Manual de Calidad de Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. p. 7
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METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P. estéa dividida en el area funcional por dos
partes fundamentales que son el area de Técnica y el area Administrativa las
cuales dependen de la Gerencia.

El area de Técnica esta conformada por la division de inspeccién, encabezada por
el jefe de inspeccion, y el departamento Técnico por el Director Técnico.

El area Administrativa estd compuesta por el departamento de sistemas, el
departamento administrativo y contable, la division comercial y la division de
planeacién y calidad.

Las areas que involucran contacto directo con los clientes a menor o mayor escala
en sus diversas modalidades son todas, con excepcidon de la directora
administrativa y contable, la auxiliar contable y la jefe de planeacién y calidad; ya
que cada uno desde sus puestos de trabajo llevan a cabo procesos que
contribuyen a la atencion y prestacion de algun tipo de servicio a los usuarios.
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Figura 1. Organigrama de Metrogas de Colombia S.A. E.S.P.
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4.1.4. Estructura de mercadeo

4.1.4.1. Factores claves de éxito en las relaciones comerciales

La empresa METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P tiene como factor clave de
éxito el cubrimiento de todo el municipio de Floridablanca; ya que ofrece un
servicio con calidad orientado a la busqueda del mejoramiento continuo de sus
procesos con respecto al usuario.

La prestacion del servicio tiene como prioridad la puntualidad, programacion y
organizacion de las actividades que conlleven a la satisfaccion del cliente.

Ademas la contratacion de los empleados en Metrogas de Colombia S.A E.S.P
deben contar con las capacidades y formacién suficiente para ofrecer una
excelente asesoria y que el trato con el usuario sea un contacto de calidad para
fortalecer la relacion cliente — empresa.

4.1.4.2. La estructura de los canales de comercializacién

METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P promueve y hace llegar sus servicios a
las personas interesadas por medio de la Division Comercial, que tiene como
objetivo captar clientes mediante la promocion y venta de nuevas instalaciones
para suministro de gas brindando asi, un mejor nivel de vida a los usuarios de
Floridablanca y Ruitoque.

Este procedimiento es responsabilidad del coordinador de ventas y asesores,
éstos programan las visitas de acuerdo a las zonas potenciales existentes y si el
cliente no se acerca a la empresa, el asesor realiza la visita a los clientes segun la
programacion de visitas.
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Figura 2. Mapa del area de distribucién del gas natural en Floridablanca y Ruitoque

ERM
RIO FRIO

=l
ESTACION MEDIDORA <3

PROVENZA

E——— REDES TRONCAL ¥ ANILLO EN POLIETILENO
mesm GASODUCTO DE ACERO

METROGAS S.A. E.S.P

4.1.4.3. La organizacion de mercadeo, ventas y servicio

En el &mbito del mercadeo Metrogas de Colombia S.A E.S.P lleva a cabo planes
estratégicos de promociones de forma eventual durante el afio y ésta estrategia
va ligada al area a la cual van a incursionar teniendo en cuenta diversos factores
tanto externos como internos a la empresa.

Ademas existe una continua busqueda de clientes masificados para ofrecerle de
manera oportuna el servicio de gas natural; teniendo conocimiento de los nichos
de mercado por medio del contacto frecuente con los usuarios 0 cliente
potenciales.

4.1.4.4. Estudio de mercado
En diciembre de 2004 se realiz6 una investigacion de mercados acerca de la
satisfaccion del cliente pero al nivel de todos los servicios publicos de

Bucaramanga y su area Metropolitana, realizada por Mantilla, Santarelli y
asociados.
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4.1.5. Anélisis de los ciclos del servicio

Analizar el ciclo del servicio, representa uno de los procesos mas importantes de
este estudio ya que de alli depende determinar cuales son los momentos de
verdad en el cual el cliente tiene contacto directo con METROGAS DE COLOMBIA
S.A E.S.P y de esta manera se puede identificar los conceptos o factores a
evaluar en la auditoria del servicio que es el estudio de la empresa para el
mejoramiento de sus procesos del servicio al cliente.

Para la identificacion y analisis de los ciclos del servicio dentro de la organizacion
se va a utilizar como herramientas de apoyo las técnicas de analisis de procesos
las cuales incluyen los diagramas de flujo, entrevista personal y el analisis de las
5W y 1H. Los procedimientos de atencién al cliente se analizaran en las diferentes
areas funcionales de la empresa, que se representan por medio de un diagrama
de flujo donde se muestra en forma general las actividades que realiza un usuario
para recibir un determinado servicio segun sea su necesidad o requerimiento.

Los procedimientos de atencion al cliente en sus diferentes modalidades en
METROGAS DE COLOMBIA S.A E.S.P son los siguientes:

Procedimiento para realizar una queja o reclamo.
Procedimiento para realizar una venta de acometidas e instalaciones para
suministro de gas.

- Procedimiento para recibir y transferir lamadas telefénicas.

- Procedimiento para la generacion de servicios por revision periédica.
- Procedimiento para generar un servicio técnico adicional.

- Procedimiento para la prestacion de servicios administrativos.

- Procedimiento para el tramite de respuesta a usuarios.

- Procedimiento de gestion de cartera mora 4.

- Procedimiento de reconexion del servicio.

- Procedimiento de recuperacion de cartera incobrable.

- Procedimiento de recaudo de servicio de gas.

4.1.5.1 Flujogramas y analisis de los procedimientos

Los clientes deben ser el eje principal de toda empresa, en donde el desarrollo de
esta vaya acorde con la satisfaccion de las necesidades de los usuarios, por lo
tanto éstos se convierten en un elemento clave para la definicion de la estrategia
organizacional, teniendo presente que sus expectativas son progresivas y segun
la experiencia que se tenga con la empresa se tomara la decision de volver o
buscar otra alternativa donde les cumplan con sus requerimientos o les ofrezcan
mas de lo que esperan.
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Dentro de una organizacion es importante conocer cuales son los puntos criticos
de los procesos en donde se puede tener falencias frente a los usuarios para tener
criterios definidos a la hora de tomar decisiones que contribuyan al mejoramiento
en estos aspectos, ya que estos momentos de verdad representan la percepcion
e imagen que va a tener la empresa frente a los clientes.

Una de las formas para poder determinar los contactos directos que tiene un
funcionario de la empresa con los usuarios ya sea por medio telefénico, personal o
por carta; es definiendo los diferentes procesos por medio del diagrama de flujo
donde permite observar de forma general el procedimiento llevado a cabo para
cada uno de los servicios prestados por la organizacion.

Todos los procedimientos se examinaron en forma detallada con cada duefio del
proceso donde se identificaron los momentos de verdad o puntos de contacto del
cliente con Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. y estan identificados en los
flujpgramas con el color gris, para analizar los aspectos determinantes y
prioritarios en prestacion del servico al cliente.

Toda la informacion se recopilo por medio de la técnica de entrevista personal con
los funcionarios de Metrogas responsables de los procesos, en donde se
determinaron los aspectos relevantes a tener en cuenta en los siguientes puntos
analizados y se describe de forma breve el procedimiento de cada uno de los
ciclos:

= Caracteristicas de calidad en cada uno de los momentos de verdad.
= Analisis de los 5 WH.
= Conceptos por evaluar del ciclo del servicio.

4.1.5.1.1. Procedimiento de realizar una queja o reclamo en Metrogas de
Colombia S.A. E.S.P

El objetivo del programa consiste en definir un procedimiento adecuado de registro
de quejas y reclamos y control de informacion que permita cumplir con los
requerimientos especificados por las politicas y el sistema de gestion de calidad.
Este procedimiento debe ser aplicado por el personal encargado de atender a los
usuarios bajo la responsabilidad del Jefe de Calidad de la empresa en conjunto
con el Supervisor de Obras y el Director Técnico, ademas busca obtener un
proceso optimizado para el manejo eficiente de las relaciones directas de la
empresa con sus usuarios que le permita elevar sus niveles de calidad tanto al
interior como al exterior de la empresa.
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Flujograma
Figura 3. Procedimiento de realizar una queja o reclamo en Metrogas de Colombia S.A.
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RECURSO DE REPOSICION?
Sl

v

JEFE ATENCION A USUARIOS )

USUARIO SEGUN PRO- 0703

APELACION? NO

Sl

v

JEFE ATENCION A USUARIOS

[ 09. PREPARA Y ENVIA RESPUESTA AL ]

010. PREPARA RESPUESTAS Y LAS
ENVIA A SSP

FIN

Caracteristicas de calidad en cada uno de los momentos de verdad

El cliente presenta la queja o el reclamo. Es el medio por el cual el cliente
presenta en la oficina de atencién al usuario de la empresa la inconformidad
con el servicio prestado y éste es atendido por el jefe de atencion a usuarios.

El supervisor de obras visita, evalla y decide basado en observaciones. Se
realiza este procedimiento para analizar la informacion dada por el usuario y
evaluar la situacion presentada basado en aspectos técnicos.

El supervisor de obras explica al cliente y anota en REG. 0204. Se realiza con
el fin de determinar si la queja o reclamo es justificada o no, ademas se le da
una explicacion con claridad al cliente dejando constancia en el registro y se
da por terminado el servicio prestado.

El jefe de atencién a usuarios prepara y envia respuesta con el director

técnico. Esta operacidn se realiza si el usuario presenta derecho de peticion
por lo tanto el Jefe de Atencion a Usuarios da respuesta por escrito.
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Anadlisis de los 5 wh para cada punto de contacto

1. Elcliente presenta la queja o el reclamo.

Quién:
Coémo:
Cuando:
Doénde:
Para qué:

El jefe de atencion a usuarios.

Por escrito, personalmente o telefénicamente.

El usuario decide hacer la PQR (Peticion, queja o reclamo) .

En la oficina del jefe de atencidn a usuarios.

Para atender y dar solucion a la inconformidad que tiene el cliente
con el servicio prestado por la empresa.

2. El supervisor de obras visita, evalla y decide basado en observaciones.

Quién:
Cémo:
Cuéando:
Dénde:
Para qué:

El supervisor de obras.

Personalmente.

Durante la visita al domicilio del usuario.

En el domicilio del cliente.

Para determinar si la queja o reclamo es justificado o no, segun su
evaluacion.

3. El supervisor de obras explica al cliente y anota en REG 0204.

Quién:
Coémo:
Cuando:
Doénde:
Para qué:

El supervisor de obras.

Personalmente.

Durante la visita al domicilio del usuario.

En el domicilio del cliente.

Para que el usuario tenga claridad las causas del porque la PQR no
es justificada y dejando constancia de la situacion.

4. El jefe de atencion a usuarios prepara y envia respuesta con el director

técnico.
Quién:
Coémo:
Cuando:
Donde:
Para qué:

El jefe de atencidn a usuarios.

Por escrito.

El usuario presenta derecho de peticion.

En la oficina del jefe de atencidn a usuarios.

Para dar respuesta a la peticion realizada por el usuario.

e Conceptos por evaluar del ciclo del servicio

e El cliente presenta la queja o el reclamo.

ANANENENEN

AN

Amabilidad en la atencion prestada

Solucién a inquietudes presentadas por el usuario

Calidad de la informacion suministrada por parte del funcionario
Presentacion personal

Tiempo de espera para ser atendido

El supervisor de obras visita, evalia y decide basado en observaciones.
El tiempo de respuesta fue rapido

Presentacion personal

Conocimiento del trabajo a realizar
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v" Oportunidad en la prestacion del servicio

e El supervisor de obras explica al cliente y anota en REG 0204.
v' Claridad en la explicacion de la situacion
v" Amabilidad el supervisor de obras mientras atiende al usuario

e Eljefe de atencidén a usuarios preparay envia respuesta con el director técnico.
v' Tiempo de respuesta

4.1.5.1.2. Procedimiento de venta de acometidas e instalaciones para suministro
de gas

Se busca captar clientes mediante la promocién y venta de nuevas instalaciones
para suministro de gas brindando asi, un mejor nivel de vida a los usuarios. Este
procedimiento es responsabilidad de la Coordinadora de Ventas, Auxiliar de
Servicio al Cliente, asesores, debera ser aplicado cada vez que se genere una
venta para obtener una mayor cobertura de usuarios.
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Flujograma

Figura 4. Procedimiento de venta de acometidas e instalaciones para suministro de gas
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REG - 0205
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[AUX. VENTAS/JEFE ATENCION USUARIO)

016. VISITA AL CLIENTE, HACE ENTREGA
DE LA COTIZACION DE INSTALACION Y
DISPONIBILIDAD S| ES EL CASO

v
[AUX. VENTAS/JEFE ATENCION USUARIO)

017. VISITA AL CLIENTE, HACE ENTREGA
DE LA COTIZACION DE INSTALACION Y
DISPONIBILIDAD S| ES EL CASO
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D —
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CLIENTE
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Caracteristicas de calidad en cada uno de los momentos de verdad

e El auxiliar de ventas programa visitas a zonas potenciales. Esta operacion se
realiza con el fin atraer mas usuarios que requieren de la prestacion del
servicio de gas natural y ampliar cobertura.

e Auxiliar de ventas consulta si hay zonas de alto riesgo y disponibilidad técnica.
Se realiza esta operacion para determinar si se le puede realizar la venta al
usuario por el peligro que puede existir al hacer esta instalacion.

e Auxiliar de ventas no realiza la venta. El auxiliar de ventas informa y explica al
cliente la imposibilidad de prestar el servicio y no realiza la venta

e Auxiliar de ventas/Jefe de atencidén a usuarios, informa y hace entrega de la
cotizacién de instalacion. Si el cliente no posee la instalacion interna se
informa sobre el servicio y se diligencia y hace entrega de la copia de la
cotizacion de la instalacion al cliente pero si éste la posee se realiza otro
procedimiento

e Auxiliar de ventas/Jefe de atencion a usuarios, solicita documentacion. Se
procede a solicitar los documentos al usuario cuando se confirma con el
cliente que la capacidad a instalar no es mayor a la estandar y se verifica si el
cliente desea comprar el servicio de instalacién, se aprueba la venta si los
documentos estan completos.

e Auxiliar de ventas/Jefe de atencién a usuarios, diligencia pagare y el contrato
(REG 0201). Es el procedimiento legal que se ejecuta al realizar una venta,
donde se diligencia él pagare y el contrato y la original del pagare es archivado
en tesoreria y la copia es entregada al usuario.

e Asesor visita al cliente, hace entrega de la cotizacion de instalacion y
disponibilidad si es el caso. Esta operacion se realiza cuando el cliente no se
acerca a la oficina de ventas, por lo tanto el asesor realiza las visitas segun su
programacion, ofrece el servicio y explica todo lo referente a la venta e
instalacion para que el usuario cuente con la informacion necesaria y tome
una decision; diligenciando y haciendo entrega de la copia de la cotizacion de
instalacion del cliente y de ser necesario solicita informacion sobre
disponibilidad.

e Asesor solicita documentacién y pago de la cuota inicial. Se solicita la
documentacion requerida por la empresa, cuando el cliente no tiene
instalacion interna, su capacidad no es mayor a la estandar y desea comprar
la instalacién de gas.
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Asesor solicita al auxiliar técnico administrativo el codigo del usuario, entrega
al auxiliar de ventas el pagare, contrato de cotizacion y cuota inicial. Esta
operacion se realiza para determinar si los documentos estan completos, se
aprueba la venta y el asesor diligencia el pagare (si va financiar el pago) y el
contrato, donde el pagare junto con la cuota inicial es entregado en ventas y la
copia del pagare es entregada al usuario, el contrato es enviado a gerencia
en donde se le da el visto bueno.

Auxiliar de ventas/Jefe de atencion a usuarios, cuando el usuario esta en la
oficina se le entrega copia de la factura y la copia del contrato. Se realiza por
gue el usuario debe tener la copia tanto de la factura como del contrato.

Auxiliar de ventas/Jefe de atencion a usuarios/Asesor, informa al usuario los
requerimientos para la aceptacion de interna. Se ejecuta cuando el usuario
cuenta con la instalacion interna y se le explica con claridad el porque debe
cumplir con estos requisitos, haciéndole entrega al cliente del registro de
requerimientos de interna la cual debe traer la informacién contenida en el
registro.

El cliente entrega la documentacion solicitada a coordinacion de operaciones.
Esta operacion se ejecuta para llevar acabo la aceptacion de la interna
realizada por terceros, donde el usuario entrega a coordinacion de
operaciones los documentos solicitados.

El coordinador de operaciones informa al usuario las no conformidades y
devuelve los documentos. Se ejecuta para determinar si la instalacion interna
gue posee el usuario cumple con las condiciones estipuladas por la empresa,
comprobandolo con la documentacion solicitada al usuario.

Division de inspeccion. Este procedimiento se realiza con el fin de determinar
si la instalacion interna del usuario es apta, inspeccionando las instalaciones
construidas por terceros.

El cliente se dirige a ventas con el acta de inspeccién y certificado de
conformidad. El cliente realiza esta operacién cuando la instalacién es apta
segun la divisién de inspeccion.

Ventas informa al cliente el cargo por conexion. Este proceso se realiza si la
capacidad a instalar no es mayor a la estandar vy alli el usuario decide si
realiza la compra o no.

Auxiliar de ventas/Jefe de atencién a usuarios, toma un servicio de cotizacion

de instalacion. Esta operacion se realiza cuando la capacidad a instalar es
mayor a la estandar, segun parametros de Metrogas de Colombia S.A. E.S.P.
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e Supervisor de obras imprime el REG 0204, realiza visitas a los inmuebles
relacionados con el registro y toma medidas y equipo a instalar. Este
procedimiento se realiza para la recoleccidon de informacion acerca del
inmueble y determinar los requerimientos de la cotizaciéon especial y la
determinacion de los materiales segun la cotizacion.

e Auxiliar de ventas le informa al cliente el costo de la instalcion. Se ejecuta
para que el usuario tome la decison de comprar o no la instalcion con la
informacion sumisistrada por parte de la empresa.

e Anadlisis de los 5 wh para cada punto de contacto

1. El auxiliar de ventas programa visitas a zonas potenciales.

Quién: El asesor de ventas.

Coémo: Personalmente.

Cuando: El asesor de ventas realiza las visitas a los domicilios de los clientes
programados.

Donde: En los domicilios de los clientes potenciales.

Para qué: Para dar a conocer el servicio y ampliar el nUmero de usuarios.

2. Auxiliar de ventas consulta si hay zonas de alto riesgo y disponibilidad técnica.

Quién: El auxiliar de ventas.

Como: Personalmente.

Cuéando: El cliente potencial se acerca a la oficina de ventas.
Dénde: En la oficina de ventas.

Para qué: Para la adquisicion de la venta de acometida o instalacion para
suministro de gas.

3. Auxiliar de ventas no realiza la venta.

Quién: El auxiliar de ventas.

Como: Personalmente.

Cuéando: El cliente potencial se encuentra en la oficina de ventas.
Dénde: En la oficina de ventas.

Para qué: Para explicarle al usuario potencial las razones de la imposibilidad de
prestar el servicio en su domicilio.

4. Auxiliar de ventas/Jefe de atencion a usuarios, informa y hace entrega de la
cotizacion de instalacion.

Quién: El auxiliar de ventas o el Jefe de atencién a usuarios.
Cémo: Personalmente.
Cuando: El cliente potencial se encuentra en la oficina de ventas y su domicilio

no se encuentra en una zona de alto riesgo y tiene disponibilidad
técnica, ademas el cliente no tiene la instalacion interna.
Dénde: En la oficina de ventas.
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Para qué: Para informarle sobre el servicio y hacerle entrega de la copia de la
cotizacion de la istalacion interna.

5. Auxiliar de ventas/Jefe de atencién a usuarios, solicita documentacion.

Quién: El auxiliar de ventas o el Jefe de atencién a usuarios.
Cémo: Personalmente.
Cuéando: El cliente potencial esta en la oficina de ventas y se ha determinado

la capacidad a instalar en su domicilio no es mayor a la estandar y
este desea comprar.

Donde: En la oficina de ventas.

Para qué: Para la realizacion de la compra solicitando la documentacion
necesaria para la empresa.

6. Auxiliar de ventas/Jefe de atencién a usuarios, diligencia pagare y el contrato

(REG 0201).
Quién: El auxiliar de ventas o el Jefe de atencién a usuarios.
Cémo: Personalmente.
Cuéando: El cliente potencial se encuentra en al oficina de ventas y se ha
generado la factura de venta.
Doénde: En la oficina de ventas.

Para qué: Para hacerle entrega al usuario de la copia del pagaré y del contrato.

7. Asesor visita al cliente, hace entrega de la cotizacion de instalacién y
disponibilidad si es el caso.

Quién: El asesor.

Como: Personalmente.

Cuéando: El cliente potencial no se acerca a la oficina de ventas , el asesor
realiza la visita a los clientes segun la programacion de visitas.

Dénde: En los domicilios de los usuarios o clientes potenciales.

Para qué: Para ofrecerle el servicio y explicarle al usuario las condiciones y
beneficio del servicio ofrecido; ademas diligencia y hace entrega de
la copia de instalacion al cliente.

8. Asesor solicita documentaciéon y pago de la cuota inicial.

Quién: El asesor.

Como: Personalmente.

Cuéando: El cliente potencial no posee la instalacién interna, su capacidad a
instalar no es mayor a la estandar y desea realizar la compra.

Donde: En el domicilio del usuario.

Para qué: Para proceder a realizar la compra.

9. Asesor solicita al auxiliar técnico administrativo el codigo del usuario, entrega
al auxiliar de ventas el pagare, contrato de cotizacién y cuota inicial.

Quién: El asesor.

Cémo: Personalmente.
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Cuéando: Se aprueba la venta por el cumplimiento del pago de la cuota inicial y
la documentacion solicitada.

Doénde: En el domicilio del usuario.

Para qué: Para hacerle entrega de la copia del pagaré y del contrato.

10.Auxiliar de ventas/Jefe de atencién a usuarios, cuando el usuario esta en la
oficina se le entrega copia de la factura y la copia del contrato.

Quién: El auxiliar de ventas o Jefe de atencién a usuarios.

Como: Personalmente.

Cuéndo: El cliente potencial se acerca a las oficinas de Metrogas de Colombia
S.AE.S.P.

Donde: En la oficina de ventas.

Para qué: Para hacerle entrega al usuario de la copia del contrato y de la
factura.

11. Auxiliar de ventas/Jefe de atencidon a usuarios/Asesor, informa al usuario los
requerimientos para la aceptacion de interna.

Quién: El auxiliar de ventas o Jefe de atencién a usuarios.

Como: Personalmente.

Cuéndo: El cliente potencial posee la instalaion interna.

Doénde: En el domicilio del usuario o en la oficina de ventas en metrogas de

Colombia S.A. E.S.P segun sea el caso.

Para qué: Para hacerle entrega al usuario el registro de requerimientos de
interna e informarle que debe traer la informacion contenida en el
registro.

12. El cliente entrega la documentacion solicitada a coordinacién de operaciones.

Quién: La coordinadora de operaciones.

Como: Personalmente.

Cuéando: El cliente potencial se acerca a la oficina de la coordinadora de
operaciones.

Dénde: En la oficina de la coordinadora de operaciones de Metrogas de

Colombia S.A E.S.P.

Para qué: Para hacer entrega de los documentos solicitados por parte de la
empresa y ser revisarlos por la coordinadora de operaciones para su
posterior aprobacion o devolucion.

13. El coordinador de operaciones informa al usuario las no conformidades y
devuelve los documentos

Quién: La coordinadora de operaciones.

Como: Personalmente.

Cuéando: El cliente potencial no lleva los documentos completos solicitados por
la empresa.
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Dénde: En la oficina de la coordinadora de operaciones de Metrogas de
Colombia S.A E.S.P.

Para qué: Para explicarle al cliente potencial que los documentos no estan
completos e informarle de las no conformidades y se les devuelven
los documentos al usuario.

14. Division de inspeccion.

Quién: El técnio inspector.

Coémo: Personalmente.

Cuéndo: La documentacion solicitada por la empresa estd completa y cumple
con los requisitos exigidos y el técnico inspector visita el domicilio.

Donde: En el domicilio del usuario.

Para qué: Para realizar el procedimiento de inspeccién de las instalaciones
contruidas por terceros.

15.El cliente se dirige a ventas con el acta de inspeccion y certificado de
conformidad.

Quién: El auxiliar de ventas o jefe de atencidn a usuarios.
Como: Personalmente.

Cuéndo: El técnico inspector determina que la instalcion es apta.
Doénde: En la oficina de ventas.

Para qué: Para recibir por parte del cliente el acta de inspeccién y el certificado
de conformidad.

16.Ventas informa al cliente el cargo por conexion.

Quién: El auxiliar de ventas o jefe de atencién a usuarios.

Como: Personalmente.

Cuéando: El cliente se encuentra en la oficina de ventas y la capacidad a
instalar en su domicilio puede ser la estandar o mayor a ésta.

Dénde: En la oficina de ventas.

Para qué: Parainformarle al cliente el cargo por conexion segun sea el caso.

17. Auxiliar de ventas/Jefe de atencidén a usuarios, toma un servicio de cotizacion
de instalacion.

Quién: El auxiliar de ventas o jefe de atencion a usuarios.

Cémo: Personalmente.

Cuéando: La capacidad a instalar en el domicilio es mayor a la estandar.
Donde: En la oficina de ventas.

Para qué: Para informarle al cliente el cargo por conexion segun sea el caso.

18. Supervisor de obras imprime el REG 0204, realiza visitas a los inmuebles
relacionados con el registro y toma medidas y equipo a instalar.

Quién: El supervisor de obras.
Cémo: Personalmente.
Cuéando: El supervisor de obras visita el inmueble del usuario.
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Dénde: En el domicilio del usuario.
Para qué: Para tomar informacion de medidas y equipos a instalar en el

domicilio del usuario.

19. Auxiliar de ventas le informa al cliente el costo de la instalcion.

Quién: El auxiliar de ventas.

Coémo: Personalmente.

Cuando: El cliente se encuentra en la oficina de ventas.
Doénde: En la oficina de ventas.

Para qué: Para informarle al cliente el costo de la conexion de la instalacién

segun el valor calculado por el director Técnico.

Conceptos por evaluar del ciclo del servicio

e El auxiliar de ventas programa visitas a zonas potenciales.

NN N N

AN

AN

NN

Presentacion personal
Conocimiento del servicio ofrecido
Solucién de inquietudes
Capacidad de asesoria

Auxiliar de ventas consulta si hay zonas de alto riesgo y disponibilidad técnica.
Amabilidad en la atencién

Conocimiento del servicio

Calidad de la asesoria

Auxiliar de ventas no realiza la venta.
Claridad en la explicacion
Solucién de inquietudes

Auxiliar de ventas/Jefe de atencién a usuarios, informa y hace entrega de la
cotizacion de instalacion.

Claridad en la explicaion

Amabilidad del funcionario

Auxiliar de ventas/Jefe de atencién a usuarios, solicita documentacion.
Amabilidad del funcionario
Conocimiento de la labor realizada

Auxiliar de ventas/Jefe de atencidén a usuarios, diligencia pagare y el contrato

(REG 0201).
Amabilidad del funcionario
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ANANRN

<] .

N N N S N

ASANEN

NN

AN

Asesor visita al cliente, hace entrega de la cotizacion de instalacion y
disponibilidad si es el caso.

Presentacion personal

Conocimiento del servicio ofrecido

Solucién a inquietudes

Asesor solicita documentacién y pago de la cuota inicial.
Claridad en la informacién

Asesor solicita al auxiliar técnico administrativo el codigo del usuario, entrega
al auxiliar de ventas el pagare, contrato de cotizacion y cuota inicial.
Conocimiento de la labor realizada

Amabilidad del funcionario en la atencion

Auxiliar de ventas/Jefe de atencidén a usuarios, cuando el usuario esta en la
oficina se le entrega copia de la factura y la copia del contrato.

Conocimiento de la labor realizada

Rapidez en el servicio

Amabilidad del funcionario en la atencion

Auxiliar de ventas/Jefe de atencién a usuarios/Asesor, informa al usuario los
requerimientos para la aceptacion de interna.

Conocimiento de la labor ejecutada

Claridad en la explicacion

Solucién a inquietudes

El cliente entrega la documentacioén solicitada a coordinacion de operaciones.
Ambiente fisico (instalaciones)

El coordinador de operaciones informa al usuario las no conformidades y
devuelve los documentos

Claridad en la explicacion

Solucién a inquietudes

Amabilidad del funcionario

Division de inspeccion.
Presentacion personal

Amabilidad del trabajador
Conocimiento de la labor realizada

El cliente se dirige a ventas con el acta de inspeccién y certificado de
conformidad.

Amabilidad del funcionario

Conocimiento de la labor realizada
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¢ Ventas informa al cliente el cargo por conexion.
v" Amabilidad del funcionario

e Auxiliar de ventas/Jefe de atencidon a usuarios, toma un servicio de cotizacion
de instalacion.

Conocimiento de la labor ejecutada

Claridad en la explicacion

< s

Supervisor de Obras imprime el REG 0204, realiza visitas a los inmuebles
relacionados con el registro y toma medidas y equipo a instalar.

Presentacion personal

Conocimiento de la labor realizada

Amabilidad del trabajador

ANRANEN

Auxiliar de ventas le informa al cliente el costo de la instalcion.
Claridad en la informacién suministrada
Amabilidad del funcionario

AN

4.1.5.1.3. Procedimiento para recibir y transferir llamadas telefénicas

Es el procedimiento para la transferencia de llamadas a las distintas extensiones
en METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P. de manera que se pueda establecer
un proceso estandarizado.

El procedimiento definido sera realizado cada vez que un usuario contacte por
medio de una llamada telefonica a la empresa, esta bajo la responsabilidad de la
Recepcionista y busca mantener premisas de servicio en la atencion prestada a
las llamadas telefénicas de los usuarios en aspectos como rapidez, confiabilidad
de atencion y satisfaccion de las expectativas.
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e Flujograma
Figura 5. Procedimiento para recibir y transferir lamadas telefonicas

INICIO
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Caracteristicas de calidad en cada uno de los momentos de verdad

o Recepcionista escucha la solicitud del cliente y determina la necesidad de
generar una orden de servicio. Se realiza para atender la solicitud del
cliente,

o determiando si es necesario generar una orden de servicio para suplir sus
necesidades.

o Recepcionista genera una orden de servicio acorde a la solicitud,
diligenciando el REG 0204 en el sistema. Se ejecuta para determinar si es
necesario generar una orden de servicio, hace la toma y el reporte de
servicios en el cual se ingresan los datos personales del usuario, la clase del
servicio solicitado y la fecha del pedido.

o Recepcionista segun sea el caso ofrece informaciébn o determina a que
oficina transferir la llamada. Se ejecuta cuando la recepcionista determina
gue no es necesarios generar la orden, ésta brinda informacion a su alcance
atendiendo la solicitud del cliente o transfiere la llamada a un funcionario que
le pueda resolver sus inquietudes.

o Encargado de area da informacion al cliente segun sus requerimientos. Se
ejecuta para determinar que informacién requiere el cliente, se le brinda y
finaliza el proceso.

o Recepcionista elabora el recado y entrega al encargado . Se realiza cuando
no se le puede dar la informacion de forma inmediata al cliente debido a la
ausencia del personal solicitado, escribiendo un recado de forma informal y
entrega al encargado respectivo.

Analisis de los 5 wh para cada punto de contacto

Recepcionista escucha la solicitud del cliente y determina la necesidad de
generar una orden de servicio.

Quién: La recepcionista.

Cémo: Telefonicamente.

Cuéando: En el momento en que el cliente realiza la llamada a la empresa.
Dénde: En la recepcién de la empresa.

Para qué: Para atender la solicitud del cliente y determinar si es necesario
generar una orden de servicio para suplir sus necesidades.

e Recepcionista genera una orden de servicio acorde a la solicitud, diligenciando
el REG 0204 en el sistema.
Quién: La recepcionista.
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Como: Telefénicamente.

Cuéndo: El cliente necesita una orden de servicio por la solicitud realizada.

Doénde: En la recepcion de la empresa.

Para qué: Para atender la solicitud del cliente generandole una orden se
servicio acorde a la solicitud.

e Recepcionista segun sea el caso ofrece informacion o determina a que oficina
transferir la llamada.

Quién: La recepcionista.

Como: Telefénicamente.

Cuéndo: En el momento en que el cliente realiza la llamada a la empresa.
Doénde: En la recepcion de la empresa.

Para qué: Para ofrecerle informacion a su alcance o transferirle la llamada a la
dependencia que le brinda la informacién solicitada.

e Encargado de area da informacion al cliente segun sus requerimientos.

Quién: Encargado de area.

Coémo: Telefonicamente.

Cuando: Le transfiere la llamada del cliente a su oficina y éste contesta.

Dénde: En la oficina del encargado de recibir la llamada.

Para qué: Para brindarle la informacién solicitada por el cliente y finaliza el
proceso.

¢ Recepcionista elabora el recado y entrega al encargado .

Quién: La recepcionista.

Cémo: Telefonicamente.

Cuéando: La persona solicitada por el cliente no se encuentra ni en su oficina ni
en otras dependencias.

Doénde: En la recepcion de la empresa.

Para qué: Para elaborar el recado que deja el cliente al encargado solicitado.
o Conceptos por evaluar del ciclo del servicio

e Recepcionista escucha la solicitud del cliente y determina la necesidad de
generar una orden de servicio.

v' Facilidad de comunicarse

v' Rapidez en contestar el teléfono

v" Amabilidad en la atencion

v Disponibilidad de la informacion

¢ Recepcionista genera una orden de servicio acorde a la solicitud, diligenciando
el REG 1104 en el sistema.

v" Amabilidad del funcionario

v" Solucién a inquietudes

v" Conocimiento del servicio ofrecido
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e Recepcionista segun sea el caso ofrece informacion o determina a que oficina
transferir la llamada.

v' Calidad de la informacién ofrecida

v Tiempo en transferir la llamada

e Encargado de area da informacion al cliente segun sus requerimientos.
v Disponibilidad del funcionario

v' Amabilidad en la atencion suministrada

v Solucién de inquietudes

¢ Recepcionista elabora el recado y entrega al encargado .
v" Amabilidad en la atencion suministrada

4.1.5.1.4. Procedimiento de la generacion de servicios por revision periddica

Verificar y asegurar que la condicion de operacion y seguridad de la acometida,
centro de medicion, internas, gasodoméstico y todo tipo de conexiéon de gas
natural operen en condiciones seguras y eficientes. El procedimiento descrito es
responsabilidad del Jefe de Inspeccidn.
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FLUJOGRAMA
Figura 6. Procedimiento de la generacidn de servicios por revision periodica
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)

( PROMOTOR )
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v
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Caracteristicas de calidad en cada uno de los momentos de verdad

e El promotor realiza inspeccion visual superficial y determina la necesidad de
generar servicios para poder ejecutar la revision periddica. Se realiza esta
operacion para que el promotor genere un listado de los domicilio habilitados
para la revision periodica y el listado de servicios.

e El inspector visita y determina la necesidad de servicios. Se ejecuta este
procedimiento para verificar las condiciones de la instalacion y si hay
imposibilidad tomar el servicio para poder llevar a cabo la revision periodica.

e EI técnico inspector, realiza la revision periddica segun INST-0602. Se realiza
la revision periodica para certificar la instalacion.

e El promotor/Técnico Inspector, comunica al usuario el costos-beneficios y pide
permiso para llevarlos a cabo. Este procedimiento se lleva a cabo debido a la
necesidad de solucionar el defecto encontrado durante la inspeccion,
aclarandole al usuario el costo — benefcio y solicitando su aprobacion.

e Yy posteriormente se dirige a oficinas para llenar REG-0204 (papel). Se ejecuta
el servicio generado segun los instructivos y al final de cada jornada es
entregado el registro 0204 en la oficina.

Analisis de los 5 wh para cada punto de contacto

e El promotor realiza inspeccion visual superficial y determina la necesidad de
generar servicios para poder ejecutar la revision periodica.

Quién: El promotor.

Cémo: Personalmente.

Cuéando: El promotor visita el inmueble del usuario.
Doénde: En el domicilio del usuario.

Para qué: Para realizar una inspeccién visual superficial del inmueble y
determinar la necesidad de generar servicios para poder ejecutar la
revision periddica y un listado de las instalaciones habilitadas.

e Elinspector visita y determina la necesidad de servicios.

Quién: El Ténico Inspector.

Cbémo: Personalmente.

Cuéando: El técnico verifica con el listado los domicilios habilitados para la
revision periddica y visita el inmueble.

Donde: En el domicilio del usuario.

Para qué: Para determinar la necesidad de generar servicios y ejecutar la
revision periddica.
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e El técnico inspector, realiza la revision periodica segun INST-0602.

Quién: El Técnico Inspector.

Cémo: Personalmente.

Cuéando: El Técnico inspector determina que no hay necesidad de generar
servicios para realizar la inspeccion.

Donde: En el domicilio del usuario.

Para qué: Para realizar la revision periddica segun el isntructivo - 0602.

e El promotor/Técnico Inspector, comunica al usuario, el costos-beneficios y pide
permiso para llevarlos a cabo.

Quién: El Promotor oTécnico Inspector.

Cbémo: Personalmente.

Cuéando: Se determina que hay necesidad de generar servicios para realizar la
inspeccion.

Donde: En el domicilio del usuario.

Para qué: Para darle solucién al defecto encontrado durante la revision,
aclarando al usuario el costo — beneficio y solicitar su aprobacién.

e ElI Técnico/Contratista, ejecuta el servicio segun los instructivos vy
posteriormente se dirige a oficinas para llenar REG-0204 (papel).

Quién: El Técnico Instalador o Contratista.

Cémo: Personalmente.

Cuéando: El cliente autoriza y asume el costo de los servicios.
Donde: En el domicilio del usuario.

Para qué: Para dar solucion al servicio generado.

« Conceptos por evaluar del ciclo del servicio

e EI promotor realiza inspeccion visual superficial y determina la necesidad de
generar servicios para poder ejecutar la revision periodica.

v" Presentacion personal

v" Conocimiento de la labor realizada

v' Amabilidad del promotor / inspector

v Solucién de inquietudes (Recursivos)

e Elinspector visita y determina la necesidad de servicios.
v" Presentacioén personal

v' Conocimiento de la labor realizada (tener propiedad)

v' Amabilidad del promotor / inspector

v Solucién de inquietudes (Recursivos)

e El técnico inspector, realiza la revision periddica segun INST-0602.
v Agilidad en la revision

v' Calidad de la revision

v" Amabilidad del funcionario
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v" Conocimiento de la labor (tener propiedad)

e EI promotor/Técnico Inspector, comunica al usuario, indica costos-beneficios y
pide permiso para llevarlos a cabo.

v' Conocimiento de la labor realizada (el procedimiento)

v" Respeto y amabilidad por parte de los trabajadores

e El Técnico/Contratista, se ejecuta el servicio segun los instructivos y
posteriormente se dirige a oficinas para llenar REG-0204 (papel).

v Agilidad del servicio prestado

v Calidad del servicio prestado (limpieza, dejar el domicilio en el mismo estado)
v" Amabilidad del Técnico / Contratista

v" Presentacion personal

4.1.5.1.5. Procedimiento para la prestacion de servicios tecnicos adicionales

El objetivo del presente procedimiento consiste en describir los pasos para la
generacion de servicios a partir del cliente externo (a través de P.Q.R, llamadas
telefénicas y de manera personal) y el interno (areas de Facturacion, Técnica, etc.)
de forma que se lleven a cabo en la manera solicitada por los usuarios, para que
las actividades se ejecuten con la mayor eficiencia posible.

Este procedimiento esta bajo la responsabilidad de las Jefe de Atenciéon a
Usuarios debido a su compromiso en la satisfaccion de las necesidades de los
usuarios, cubriendo los servicios generados personalmente, a partir de Peticiones,
Quejas, Reclamos, llamadas telefonicas y por el cliente interno (area de
Facturacién, Técnica, etc.) y busca controlar los mecanismos de la compafiia en
cuanto al nivel de respuesta en la ejecucion de servicios para el cliente interno o
externo, y de esta forma brindar dia a dia un mejor servicio.
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e Flujograma
Figura 7. Procedimiento para la prestacion de servicios técnicos adicionales
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Caracteristicas de calidad en cada uno de los momentos de verdad

El cliente interno/externo, realiza solicitud de entrada de servicios. Este
procedimiento se realiza para solicitar cualquier tipo de servicios segun sea el
requerimiento tanto por el cliente interno como el externo.

El jefe de atencidn a usuarios/ cliente interno/ recepcionista, radica entrada de
servicios diligenciando el REG-0204 en el sistema segun la clase de
nformacion de entrada. Se realiza esta operacion para dejar una constancia de
la solicitud presentada por el usuario, ademas para llevar un control de estos
servicios.

El Técnico/ contratista, ejecuta el servicio segun instructivos y diligencia el
REG-0204 y/o REG-0312/ reporte del contratista y se entregan al supervisor
de obras. Se ejecuta para llevar a cabo la solicitud hecha por el cliente
cumpliendo con lo requerido segun los procedimientos establecidos.

Jefe de atencion a usuarios/ Jefe de facturacion, realiza cobro segun REG-
0204 usuario del servicio ejecutado. Se ejecuta esta operacion cuando el
Auxiliar Técnico Administrativo clasifica los servicios por areas y determina el
valor a cobrar por el servicio prestado.

Analisis de los 5 wh para cada punto de contacto

El cliente interno/externo, realiza solicitud de entrada de servicios.

Quién: Jefe de atencion a usuarios, Recepcionista o Director Técnico.

Como: Personalmente, por escrito o telefénicamente.

Cuéndo: El cliente requiere solicitar un determinado servicio.

Dénde: En la oficina de atencién a usuarios o por medio de la llamada
telefonica.

Para qué: Para atender la solicitud del cliente, ofrecerle un excelente servicio y

de manera oportuna .

El jefe de atencidn a usuarios/ cliente interno/ recepcionista, radica entrada de
servicios diligenciando el REG-0204 en el sistema segun la clase de
informacion de entrada.

Quién: El jefe de atencion a usuarios o Recepcionista.

Coémo: Personalmente o telefonicamente.

Cuéando: El cliente le suministra la informacibn necesaria para el
diligenciamiento del registro del servicio al funcionario de la empresa.

Doénde: En la oficina de atenciéon a usuarios o por medio de la llamada
telefénica.

Para qué: Para registrar la solicitud realizada por el cliente y llevar un control

sobre los servicios generados .
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1. El Técnico/ contratista, ejecuta el servicio segun instructivos y diligencia el
REG-0204 y/o REG-0312/ reporte del contratista y se entregan al supervisor de
obras.

Quién: El Técnico o Contratista.

Como: Personalmente.

Cuéando: El personal de la empresa se encuentra en el domicilio del usuario

para realizar el servicio generado.

Donde: En el domicilio del usuario.

Para qué: Para ejecutar el servicio generado segun los procedimientos.

2. Jefe de atencion a usuarios/ Jefe de facturacion, realiza cobro segun REG-
0204 usuario del servicio ejecutado.

Quién: Jefe de atencién a usuarios o Jefe de facturacion.

Como: Personalmente (este cobro se realiza mediante la factura).

Cuéando: El jefe de atencion a usuarios o jefe de facturacion cuenta en el
sistema con el valor que se debe cobrar a los usuarios por la
prestacion del servicio de acuerdo al reporte digitado por el
Coordinador técnico administrativo.

Dénde: En la oficina del funcioario de la empresa o telefénicamente.

Para qué: Para realizar el cobro designado en el REG-0204.

Conceptos por evaluar del ciclo del servicio

[ J
v
v
v
v

ANANRN .

ASENENENENEN

El cliente interno/externo, realiza solicitud de entrada de servicios.
Amabilidad del funcionario (atencion)

Tiempo de espera para ser atendido

Solucién a inquietudes

Presentacion personal

El jefe de atencion a usuarios/ cliente interno/ recepcionista, radica entrada de
servicios diligenciando el REG-0204 en el sistema segun la clase de
informacion de entrada.

Conocimiento del trabajo realizado

Amabilidad del funcionario

Disponibilidad de horarios de oficina

El Técnico/ contratista, ejecuta el servicio segun instructivos y diligencia el
REG-0204 y/o REG-0312/ reporte del contratista y se entregan al supervisor
de obras.

Presentacion personal

Cumplimiento de lo pactado

Agilidad en al prestacion del servicio

Calidad en la prestacion del servicio

Ser oportunos en la prestacion del servicio

Amabilidad del trabajador
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v" Conocimiento de la labor a realizar

o Jefe de atencion a usuarios/ Jefe de facturacion, realiza cobro segun REG-
0204 usuario del servicio ejecutado.

v" Amabilidad del funcionario

v" Informacion oportuna y confiable

v Solucién a inquietudes

4.1.5.1.6. Procedimiento para la prestacion de servicios administrativos

Consiste en definir un procedimiento para prestar los servicios de caracter
administrativo en METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P. de manera que se
pueda dar solucion eficazmente a las solicitudes de los usuarios.

El procedimiento definido sera realizado cada vez que un usuario presente una
solicitud de un servicio que no requiere ejecucion técnica, esta bajo la
responsabilidad del Jefe de Atencion a usuarios. Se busca establecer un
procedimiento que permita dar pronta solucion a los usuarios que soliciten
servicios que no requieren de ejecuciones técnicas, ya que estos servicios son
directamente ejecutables y ahorran tiempo a la compafiia.
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Flujograma

Figura 8. Procedimiento para la prestacién de servicios administrativos

INICIO

A
USUARIO

USUARIOS EL SERVICIO REQUERIDO

y

JEFE ATENCION A USUARIOS

{ 0O2. DETERMINA SI SOLICITA UN

- A

[ O1. INFORMA A JEFE DE ATENCION A

SERVICIO DIRECTAMENTE EJECUTABLE
O UN SERVICIO TECNICO

— A

( DIRECCION TECNICA )

SERVICIO TECNICO? 03. LLEVA A CABO EL PRO- 0701 PARA LA

PRESTACION DE SERVICIOS

NO

v

JEFE ATENCION A USUARIOS

FIN
O4. PIDE AL USUARIO LOS
REQUERIMIENTOS EXIGIDOS PARA CADA
SERVICIO SEGUN INST- 0700 Y
DETERMINA S| REQUIERE VERIFICACION
( DIRECCION TECNICA )

VERIFICACION? 05. LLEVA A CABO EL PRO- 0701 PARA LA

PRESTACION DE SERVICIOS

NO

v

JEFE ATENCION A USUARIOS

06. SE REALIZA EL SERVICIO ]‘
DIRECTAMENTE EJECUTABLE EN EL
SISTEMA SIGUIENDO INST- 0700

FIN

80



Caracteristicas de calidad en cada uno de los momentos de verdad

1. Elusuario informa al jefe de atencion a usuarios el servicio requerido. El cliente
presenta en la oficina de atencion al usuario de la empresa el servicio
requerido.

2. El jefe de atencion a usuarios, pide al usuario los requerimientos exigidos para
cada servicio segun INST- 0700 y determina si requiere verificaficion.  Se
realiza cuando es un servicio directamente ejecutable y se solicita al usuario
los requisitos exigidos para cada servicio administrativo segun sea el caso y
determinar si es requerimiento de un servicio de verificacion.

3. El jefe de atencion a usuarios, realiza el servicio directamente ejecutable en el
sistema siguiendo INST — 0700. Se realiza para darle solucién al servicio
solicitado por el cliente, ejecutandolo en el sistema directamente siguiendo el
instructivo correspondiente cuando no requiere de verificacion.

e Anadlisis de los 5 wh para cada punto de contacto

1. Elusuario informa al jefe de atencidn a usuarios el servicio requerido.

Quién: El Jefe de atencion a usuarios.

Coémo: Personalmente.

Cuéando: El cliente se acerca a la oficina de atencién a usuarios y se comunica

con éste para solicitar su servicio .
Dénde: En la oficina del jefe de atencién a usuarios.

Para qué: Para informar el requerimiento de cualquier sevicio.

2. El jefe de atencion a usuarios, pide al usuario los requerimientos exigidos para

cada servicio segun INST- 0700 y determina si requiere verificaficion

Quién: El Jefe de atencidn a usuarios.
Como: Personalmente.
Cuéndo: El cliente se encuentra en la oficina de atencién a usuarios y no es

un servicio técnico.

Doénde: En la oficina del jefe de atencion a usuarios.
Para qué: Para pedirle al cliente los requerimientos exigidos por el servicio

solicitado y determinar si se necesita un servicio de verificacion.

3. El jefe de atencidon a usuarios, realiza el servicio directamente ejecutable en el

sistema siguiendo INST — 0700.

Quién: El Jefe de atencidn a usuarios.
Coémo: Personalmente.
Cuando: El cliente se encuentra en la oficina de atencion a usuarios y no

requiere de verificacion el servicio solicitado .

Doénde: En la oficina del jefe de atencion a usuarios.
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Para qué: Para corregir y darle solucion a la solicitud presentada por parte del
cliente, ejecutdndolo directamente en el sistema siguiendo el
instrutivo correspondiente.

Para qué: Para corregir y darle solucion a la solicitud presentada por parte del
cliente, ejecutdndolo directamente en el sistema siguiendo el
instrutivo correspondiente.

Conceptos por evaluar del ciclo del servicio

e El usuario informa al jefe de atencion a usuarios el servicio requerido.
v Disponibilidad de horarios de atencion

v' Amabilidad en la atencién prestada

v" Solucién a inquietudes presentadas por el usuario

v" Presentacion personal

v' Tiempo de espera para ser atendido

e El jefe de atencidén a usuarios, pide al usuario los requerimientos exigidos para
cada servicio segun INST- 0700 y determina si requiere verificaficion

v" Conocimiento de su labor

v" Amabilidad por parte del funcionario

e El jefe de atencion a usuarios, realiza el servicio directamente ejecutable en el
sistema siguiendo INST — 0700.

v' Rapidez en la ejecucion

v' Eficiencia en la solucion

4.1.5.1.7. Procedimiento para el tramite de respuestas a usuarios

Consiste en definir un procedimiento para tramitar las respuestas a los usuarios en
METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P. de manera que se pueda dar solucion de
eficazmente a las Peticiones, Quejas y Reclamos.

El procedimiento definido sera realizado cada vez que se dé respuesta a una
Peticion, Queja o Reclamo de un usuario, esta bajo la responsabilidad de Jefe de
Atencion a usuarios y busca establecer un procedimiento que permita a la
empresa el cumplimiento de la obligatoriedad de la generaciéon de respuestas a los
usuarios cuando estos presentan Peticiones, Quejas y Reclamos.
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Flujograma

INICIO

Respuesta

( JEFE ATENCION A USUARIOS
>

O1. ELABORA RESPUESTA SEGUN S|
P.Q.R. ESCRITA ES JUSTIFICADA O NO

v

- N/

JEFE ATENCION A USUARIOS ) Respuesta P.QR.

e )
02. ANEXA A LA RESPUESTA LAP.Q.R.
QUE LA GENERO Y ENVIA A LA
RECEPCION

¥
|

Recepcion s |

) Respuesta P.Q.R.

\p

( RECEPCIONISTA

03. ENTRA AL SISTEMA CON EL NUMERO
DE RADICACION DE ENTRADA, RADICA

Atencion a

K

SALIDA DE RESPUESTA Y ENVIA ESTA A Usuarios <
ATENCION A USUARIOS
‘ : iz
( JEFE ATENCION A USUARIOS ) Citacion
O4. SE ENVIA LA CITACION A LOS
USUARIOS POR CORRESPONDENCIA
Usuarios
NO"@
SI
,‘ ‘ Acta de R N
JEFE ATENCION A USUARIOS Notificacion espuesta

O5. NOTIFICA' Y ENTREGA COPIA DE LA
RESPUESTA

:

Usuario

FIN



JEFE ATENCION A USUARIOS )
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Figura 9. Procedimiento para el tramite de respuestas a usuarios
Caracteristicas de calidad en cada uno de los momentos de verdad

e El jefe de atencion a usuarios le envia la citacion a los ususarios por
correspondencia. Se realiza este procedimiento con el fin de citar a los
usuarios para que se acerquen a las oficinas de Metrogas de Colombia S.A
E.S.P y ser notificados de la respuesta generada por parte de la empresa.

e El jefe de atencién a usuarios notifica y entrega copia de la respuesta. Se
realiza el procedimiento para notificar al usuario de la respuesta que genero la
empresa ante la peticién, queja o reclamo y entrega una copia de la respuesta
al usuario.

Anadlisis de los 5 wh para cada punto de contacto

1. El jefe de atencién a usuarios le envia la citacion a los ususarios por
correspondencia.

Quién: El Jefe de atencién a usuarios.

Cbémo: Por medio de correspondencia, es decir, por escrito.

Cuéando: El cliente paso con anterioridad la peticion , queja o reclamo a la
empresa.

Donde: En la oficina de atencion a usuarios.

Para qué: Para citar al usuario en las oficinas de Metrogas de Colombia S.A
E.S.P. y notificar la respuesta generada.
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2. El jefe de atencion a usuarios notificay entrega copia de la respuesta.

Quién: El Jefe de atencion a usuarios.

Como: Personalmente.

Cuéndo: El cliente se encuentra en las instalaciones de la empresa.
Doénde: En la oficina del jefe de atencidn a usuarios.

e Conceptos por evaluar del ciclo del servicio

e El jefe de atencion a usuarios le envia la citacion a los ususarios por
correspondencia.

Tiempo de respuesta

Confiabilidad en la informacién suministrada

Conocimiento de la labor realizada (Marco legal)

ASRNEN

El jefe de atencién a usuarios notifica 'y entrega copia de la respuesta.
Amabilidad del funcionario
Claridad en la explicacion

NN

4.1.5.1.8. Procedimiento de gestion de cartera mora 4

El objetivo del programa consiste en controlar a los usuarios que incurran en mora
4, buscando hacer efectivo el pago de la deuda.

El procedimiento descrito es responsabilidad del jefe de facturacién, y debera
seguirse cada vez que requiera realizar la gestion de cartera mora 4.

El resultado esperado es la recuperacion efectiva de cartera y aplicacion efectiva
del proceso cuando lo demande.
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Flujograma
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USUARIO ENTRA A CARTERA
INCOBRABLE (PRO-0811)

Y
PREDIO

FIN
0O14. REALIZA EL PAGO DE LA DEUDA

[ENTIDAD FINANCIERA ENCARGADA DEL]

Y

FIN

Figura 10. Procedimiento de gestion de cartera mora 4

Caracteristicas de calidad en cada uno de los momentos de verdad

Jefe de facturacion, imprime y envia mediante servicio de mensajeria al
usuario. Se ejecuta esta operacion cuando los usuarios tienen una morosidad
igual a 4 , es decir, deben cancelar el valor de la factura para evitar que al
siguiente mes se genere cobro juridico.

El contratista realiza gestion telefénica, visita domiciliaria y recopila
informacion correspondiente al predio. Esta operacion se ejecuta cuando el
usuario no realiza el pago de la deuda una vez haya sido informado.

Contratista recopila informacion correspondiente a los vivientes. Se determina
con anterioridad si el inmueble no se encuentra desocupado para proceder a
realizar esta operacion de recoleccion de informacion con el usurio en mora
como sus nombres, teléfonos, etc.

Andlisis de los 5 wh para cada punto de contacto

Jefe de facturacion, imprime y envia mediante servicio de mensajeria al
usuario.
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Quién: El Jefe de atencidn a usuarios.

Cémo: Por escrito.

Cuéando: El usuario tenga una morosidad igual a 4 y cuya factura no haya sido
cancelada.

Doénde: En los predios cuya morosidad es igual a 4.

Para qué: Para informarle al usuario que deben cancelar el valor de la factura

para evitar que al siguiente mes se genere cobro juridico.

2. El contratista realiza gestion telefonica, visita domiciliaria y recopila informacién
correspondiente al predio.

Quién: El contratista.

Cémo: Mediante la llamada telefénica y personalmente.

Cuéando: Se determina que el usuario no ha realizado el pago de la deuda.

Dénde: Por medio de la llamada telefénica y en el domicilio del usuario.

Para qué: Para recopilar la informacion correspondiente al predio (vivientes,

teléfonos, novedades, etc).

3. Contratista recopila informacion correspondiente a los vivientes.

Quién: El contratista.

Cémo: Personalmente.

Cuéando: Se determina que el usuario no ha realizado el pago de la deuda y el
inmueble no se encuentra desocupado.

Doénde: En el domicilio del usuario.

Para qué: Para recopilar y/o actualizar datos e informacién acerca de los

ANRNEN

ASANENENAN

\ 1

usuarios del inmueble, tales como nombre, teléfono, etc.

Conceptos por evaluar del ciclo del servicio

Jefe de facturacién, imprime y envia mediante servicio de mensajeria al
usuario.

La carta es clara, explicativa

La carta es respetuosa

Seguridad en la entrega de la carta

El contratista realiza gestion telefonica, visita domiciliaria y recopila
informacion correspondiente al predio.

Amabilidad en el contacto

Presentacion personal

Solucién a inquietudes

Cumplimiento de lo acordado

Conocimiento de la labor a ejecutar

Contratista recopila informacion correspondiente a los vivientes.
Presentacion personal
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v' Amabilidad y respeto en el trato con los usuarios
v' Conocimiento de la labor a ejecutar

4.1.5.1.9. Procedimiento de reconexion del servicio

Describe el procedimiento para realizar la reconexion del servicio a un usuario,
cumpliendo con las politicas de la empresa. El procedimiento descrito es
responsabilidad de la empresa contratista y los técnicos en gas y busca
restablecer el servicio de gas al usuario que se le haya realizado suspension o
corte en el servicio.
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Flujograma

INICIO

JEFE DE FACTURACION

O1. EN EL SIC MODULO SERVICIOS>
INFORMES> DESCONEXIONES,

—/

RECONEXIONES Y RETIROS DE
MEDIDOR> IMPR. AVISOS DE
RECONEXION> PENDIENTES POR
IMPRIMIR, SELECCIONA TODOS LOS
USUARIOS RELACIONADOS EN LA LISTA
E IMPRIME EN EL REG-0802

+

JEFE DE FACTURACION

0O2. CLASIFICA'Y ORDENA LAS
NOTIFICACIONES DE ACUERDO A LA
MOROSIDAD

¥

JEFE DE FACTURACION

03. ENTREGA REGISTROS A
CONTRATISTA

Y
CONTRATISTA

)
J
JNO

LA MOROSIDAD ES 1,2,30 4.?

O4. SE DIRIGE A LOS INMUEBLES

RELACIONADOS EN LOS REGISTROS,
REALIZA RECONEXION SEGUN INST-0802
(INSTRUCTIVO DE RECONEXION PARA

e 2 N R
- A A

5 SUSPENSION), LLENA REG-0802 Y
5 DEVUELVE A FACTURACION
( JEFE DE FACTURACION )
’ 3
05. ENTREGA REGISTROS A DIRECCION
TECNICA

\ 7 J
C DIRECCION TECNICA D)

<

06. SE DIRIGE A LOS INMUEBLES
RELACIONADOS EN LOS REGISTROS,
REALIZA RECONEXION SEGUN INT-0803 o
INST-0804 SEGUN SEA EL CASO, LLENA
REG-0802 Y ENTREGA A AUXILIAR
TECNICO ADMINISTRATIVO

J

( AUXILIAR TECNICO ADMINISTRATIVO )
( 7\

O7. ENTREGA A JEFE DE FACTURACION
REGISTROS-0802

¥

JEFE DE FACTURACION

(" 08. EN EL SIC MODULO DE SERVICIOS> )
PROCESOS> DESCONEX., RECONEX., Y
RETIROS DE MEDIDOR> RECONEXIONES
EJECUTADAS, DIGITA SOLUCION SEGUN

REG-0802.
(. J

v
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|

JEFE DE FACTURACION )

09. ORDENA POR FECHA
DESCENDENTEMENTE Y ARCHIVA.

Y
JEFE DE FACTURACION

COMPLETO A JEFE DE ATENCION A

010. AFIN DE MES ENTREGA ARCHIVO
USUARIOS.

— N

Y
JEFE DE ATENCION A USAURIOS )

011. ARCHIVA REPORTES DURANTE 6
MESES

FIN

Figura 11. Procedimiento de reconexién del servicio

Caracteristicas de calidad en cada uno de los momentos de verdad

o El contratista se dirige a los inmuebles relacionados en los registros, realiza
la reconexién segun INST-0802, lo diligencia y devuelve a facturacion.
Este proceso se realiza cuando los usuarios presentan morosidad igual a 0y
su factura ha sido cancelada, notificando la reconexién del servicio a la
empresa contratista.

o Direccion Técnica se dirige a los inmuebles relacionados en los registros,
realiza reconexiéon segun INST-0803 o 0804 segun sea el caso, los diligencia
y hace entrega a Coordinador Técnico Administrativo. Este proceso se
realiza cuando los usuarios presentan morosidad igual a 1, 2, 3 0 4 y si
factura ha sido cancelada, notificando la reconexién del servicio a Direccién
Técnica.
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Anélisis de los 5 wh para cada punto de contacto

1. El contratista se dirige a los inmuebles relacionados en los registros, realiza la
reconexion segun INST-0802, lo diligencia y devuelve a facturacion

Quién:
Como:
Cuando:

Donde:
Para qué:

El contratista.

Personalmente.

La morosidad del usuario es de cero y el Jefe de facturacion hace
entrega de los registros al contratista.

En el domicilio del usuario.

Para realizar la reconexién del servicio segun el instructivo, en el
inmueble notificado en el registro.

2. Direccion Técnica se dirige a los inmuebles relacionados en los registros,
realiza reconexion segun INST-0803 o 0804 segun sea el caso, los diligencia y
hace entrega a Coordinador Técnico Administrativo.

Quién:
Coémo:
Cuando:

Doénde:
Para qué:

Técnicos.

Personalmente.

La morosidad del usuario es de 1, 2, 3 0 4 y el Jefe de facturacion
hace entrega de los registros a Direccion Técnica.

En el domicilio del usuario.

Para realizar la reconexion del servicio segun el instructivo, en el
inmueble notificado en el registro.

Conceptos por evaluar del ciclo del servicio

e EI contratista se dirige a los inmuebles relacionados en los registros, realiza la
reconexion segun INST-0802, lo diligencia y devuelve a facturacién
Contratistas:

ASANANENENENEN

Presentacion personal

Conocimiento de la labor realizada

Agilidad en la reconexién

Cumplimiento de lo pactado

Calidad del servicio

Amabilidad en el servicio

Realizacion de los procesos en las jornada destinadas

e Direccion Técnica se dirige a los inmuebles relacionados en los registros,
realiza reconexion segun INST-0803 o 0804 segun sea el caso, los diligencia y
hace entrega a Coordinador Técnico Administrativo.

Técnicos:

v" Presentacioén personal
v' Conocimiento de la labor realizada
v' Cumplimiento de lo pactado
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v' Calidad del servicio
v Amabilidad en el servicio

4.1.5.1.10. Procedimiento de recuperaciéon de cartera incobrable

Describe el procedimiento de cémo se realiza la recuperacion de cartera
incobrable, cuando el usuario decide realizar el pago parcial o total de la deuda.

El procedimiento descrito es responsabilidad del jefe de facturacion y cartera, y
debera seguirse cada vez que requiera realizar la suspension del servicio a un
usuario.
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e Flujograma

Figura 12. Procedimiento de recuperacion de cartera incobrable

INICIO

USUARIO

O1. SE ACERCA A ATENCION A USUARIOS
Y SOLICITA SU ESTADO DE CUENTA

JEFE DE ATENCION A USUARIOS

02. INFORMA VALOR DE DEUDA MAS
HONORARIOS

EL USUARIO DESEA

CANCELAR? NO FIN

( USUARIO )

——NO 03. SE ACERCA A VENTANILLA DE
RECAUDOS CON FACTURA, ENTREGAR A
JEFE DE RECAUDOS Y SE SIGUEN LAS
ACTIVIDADES SEGUN PRO-(ABONOS A LA
DEUDA CLIENTES RETIRADOS)

CANCELA LA TOTALIDAD
DE LA DEUDA?

S|

Y

( USUARIO )
Y

O4. SE SIGUE CON LAS ACTIVIDADES
SEGUN PRO-(PAGO FACTURAS DE EIN
READQUISICION)

}

EL USUARIO DESEA

( USUARIO )
INSTALAR EL SERVICIO? \

NO 05. CUANDO DECIDA VOLVER A INSTALAR
EL SERVICIO REALIZA SOLICITUD DE
REINSTALACION DEL SERVICIO MEDIANTE
| LLAMADA TELEFONICA O

s PRESENCIALMENTE EN LAS OFICINAS DE
Y METROGAS Y SE SIGUEN LAS
ACTIVIDADES SEGUN PRO-0701
( USUARIO )
06. SE ACERCA CON LOS RECIBOS
CANCELADOS A ATENCION A USUARIOS Y Y

SOLICITA UN SERVICIO PARA

READQUISICION FIN
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)
l

( JEFE DE ATENCION A USUARIOS )

O7. DILIGENCIA REG-0204 EN EL SISTEMA,
SOLICITANDO SERVICIO DE
REINSTALACION Y SE SIGUEN LAS
ACTIVIDADES SEGUN PRO-0701

JEFE DE CARTERA )
<

08. ENTREGA REGISTROS (REG-0204) A
JEFE DE ATENCION A USUARIOS

J

JEFE DE ATENCION A USUARIOS

<
09. ARCHIVA REGISTROS DURANTE 6
MESES
J

Y Y

FIN

Caracteristicas de calidad en cada uno de los momentos de verdad

e EIl usuario se acerca a atencion a usuarios y solicita su estado de cuenta.
Esta operacion se ejecuta cuando el usuario va realizar la venta del inmueble
o lo van habitar nuevamente y desea conocer su estado de cuenta porgue no
realizd el pago de la deuda ya que su registro se encuentra en la base de
datos de cartera incobrable.

e FEl Jefe de atencidon a usuarios informa valor de deuda mas honorarios. Se
realiza con el fin de atender al cliente suministrandole la informacién solicitada
por el usuario.

e El usuario se acerca a ventanilla de recaudos para realizar el abono a la
deuda y se siguen las actividades segun procedimiento. Se ejecuta este
proceso cuando el usuario va a cancelar la deuda. El jefe de recaudos realiza
unas actividades segun procedimiento, que son abonos a la deuda de clientes
retirados cuando el usuario se acerca a la ventanilla.
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e El usuario, se sigue con las actividades segun procedimiento. Se ejecuta esta
operacion cuando el usuario va a cancelar la deuda y el jefe de facturacion
realiza las actividades segun procedimiento que el pago de facturas de
readquisicion.

e El usuarios se acerca con los recibos cancelados a Atencion a usuarios y
solicita un servicio para readquisicion. Se ejecuta cuando el usuario desea
volver a instalar el servicio inmediatamente.

e El usuario cuando decida volver a instalar el servicio realiza solicitud de
reinstalacion mendiante llamada telefonica o presencialmente y se siguen las
actividades segun PRO-0701. Se presenta cuando el usuario no desea
instalar inmediatamente el servicio y lo solicita en el momento que lo necesite
mediante llamada telefénica o personalmente en las oficinas de Metrogas de
Colombia S.AE.S.P

Anadlisis de los 5 wh para cada punto de contacto

1. Elusuario se acerca a atencion a usuarios y solicita su estado de cuenta.

Quién: Jefe de atencion a usuarios.

Coémo: Personalmente.

Cuando: El usuario desea conocer el estado de su cuenta.
Doénde: En la oficina del Jefe de atencion a usuarios.

Para qué: Para atender al cliente y ofrecerle la informaién solicitada.

2. El Jefe de atencién a usurios informa valor de deuda mas honorarios.

Quién: Jefe de atencién a usuarios.

Como: Personalmente.

Cuéando: En el momento de la solicitud por parte del cliente.
Donde: En la oficina del Jefe de atencion a usuarios.

Para qué: Para mantener informado al cliente sobre su estado de cuenta.

3. El usuario se acerca a ventanilla de recaudos para realizar el abono a la deuda
y se siguen las actividades segun procedimiento.

Quién: Jefe de recaudos.

Cémo: Personalmente.

Cuéando: El cliente se acerca a la oficina de recaudos para realizar abonos a la
deuda.

Doénde: En la ventanilla del Jefe de recaudos.

Para qué: Para realizar abonos a la deuda siguiendo las actividades segun
PRO- ABONOS a la deuda de clientes retirados.

4. El usuario, se sigue con las actividades segun procedimiento.
Quién: Jefe de recaudos.
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Como:
Cuando:

Donde:
Para qué:

Personalmente.

El cliente se acerca a la oficina de recaudos con la factura para
cancelar la totalidad de la deuda.

En la ventanilla del Jefe de recaudos.

Para cancelar parte de la deuda siguiendo las actividades segun
PRO- PAGO de facturas de readquisicion.

5. El usuarios se acerca con los recibos cancelados a atencion a usuarios y
solicita un servicio para readquisicion

Quién:
Como:
Cuando:

Donde:
Para qué:

Jefe de atecion a usuarios.

Personalmente.

El cliente se acerca a la empresa para solicitar el servicio de
readquisicion.

En la oficina del Jefe de atencién a usuarios.

Para solicitar el servicio de readquisicion, llevando los recibos
cancelados a la oficina de atencion a usuarios.

Conceptos por evaluar del ciclo del servicio

e El usuario se acerca a atencion a usuarios y solicita su estado de cuenta.

ASANENENEN

Presentacion personal

Amabilidad del funcionario
Ambient fisico (instalaciones)
Conocimiento de la labor ejecutada
Solucién a inquietudes

e El Jefe de atencion a usurios informa valor de deuda mas honorarios.
v Disponibilidad de tiempo

v" Amabilidad en la atencion

v Calidad del contacto y la informacion

e El usuario se acerca a ventanilla de recaudos con factura, entrega a Jefe de
recaudos y se siguen las actividades segun procedimiento.
Amabilidad del funcionario

Rapidez en la atencién

v
v" Presentacion personal
v
v

Facilidad de pago (Financiacion)

El usuario, se sigue con las actividades segun procedimiento.
Amabilidad del funcionario

Conocimiento de la labor ejecutada

[
v
v Presentacion personal
v
v

Disponibilidad de horarios de atencion
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e EIl usuarios se acerca con los recibos cancelados a atencion a usuarios y
solicita un servicio para readquisicion

v Tiempo en la prestacion del servicio

v' Agilidad y calidad en el servicio de readquisicion

v" Amabilidad del funcionario

4.1.5.1.11. Procedimiento de recaudo de servicio de gas

El objetivo del programa consiste realizar el recaudo de servicio de gas de forma
estandarizada evitando de esta manera improvisaciones que puedan dar lugar a
problemas.

El procedimiento descrito es responsabilidad del jefe de tesoreria y recaudos y del

cajero, y debera seguirse cada vez que requiera realizar el recaudo de servicio de
gas.
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Flujograma

INICIO

EL USUARIO CANCELA

CON CHEQUE? NO

SI

¥

JEFE DE RECAUDOS/ CAJERO )

NO (03. REGISTRA EN EL SISTEMA EL CODIGO
DEL BANCO, NUMERO Y VALOR DEL
CHEQUE.
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¥

( JEFE DE RECAUDOS/ CAJERO )
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USUARIO

FIN
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JEFE DE RECAUDOS/CAJERO

CREDITO JUNTO CON DOCUMENTO DE

08. SOLICITA A USUARIO TARJETA DE
IDENTIDAD

— A

Y
( JEFE DE RECAUDOS/CAJERO

—/

09. REGISTRA EN EL SISTEMA EL CODIGO
DEL BANCO, NUMERO DE TARJETA'Y
VALOR DEL PAGO.

v

( JEFE DE RECAUDOS/CAJERO

—/

010. PASA TARJETA POR DATAFONO, E
INGRESA VALOR DEL RECIBO, BASE DE
IVA, NUMERO DE CUENTA Y PIDE DIGITAR
CLAVE A USUARIO CON TARJETA DEBITO
DE AHORROS O CUENTA CORRIENTE Y SI
ES DE CREDITO EL NUMERO DE CUOTAS
POR PAGAR

l ( JEFE DE RECAUDOS/CAJERO )

0O11. INFORMA A USUARIO LA NO
——NO—»| CONFORMIDAD, REALIZA DEVOLUCION
DE FACTURA, TARJETA, DOCUMENTO DE
IDENTIDAD AL USUARIO Y CANCELA LA
OPERACION EN EL SISTEMA

EL DATAFONO ACEPTA
EL PAGO?

Sl

FIN

Figura 13. Procedimiento de recaudo de servicio de gas

e Caracteristicas de calidad en cada uno de los momentos de verdad

1. El usuario se acerca a la ventanilla con la factura y entrega a Jefe de
Recaudos / Cajero. Esta operacion se realiza con el fin de que el usuario
cancele el valor de la factura por el suministro de gas natural prestado por la
empresa y se mantenga al dia para evitar posteriores suspensiones del
servicio.

2. El Jefe de Recaudo / Cajero hace leer al sistema por medio del lector 6ptico el
codigo de la factura e informa al usuario el valor a pagar. Es el procedimiento
estandarizado por el cual se realiza la cancelacion del valor de la factura por
parte del usuario para quedar al dia con la empresa.
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1.

El Jefe de Recaudos / Cajero realiza la impresién del timbre en la factura,
entrega la factura al usuario y archiva el desprendible de la empresa. Es el
proceso para dejar constancia del pago de la factura tanto para el usuario
como para la empresa.

El Jefe de Recaudo / Cajero, pide el favor al usuario anotar niumero de
teléfono, nombre de quien gira el cheque y niumero de codigo de la factura en
el reverso del cheque. Este procedimiento se realiza cuando el usuario desea
cancelar con cheque el valor de la factura.

El usuario realiza las anotaciones en el reverso del cheque y devuelve a Jefe
de Recaudos / Cajero. Este es el proceso para llevar a cabo la cancelacion de
la factura por medio de un cheque, dejando consignada la informacion
necesaria para realizacion del pago.

El Jefe de Recaudos / Cajero, solicita al usuario la tarjeta de crédito junto con
el documento de identidad. Este procedimiento es otra alternativa que tiene el
usuario para cancelar el valor de la factura.

El Jefe de Recaudos / Cajero, informa al usuario la no-conformidad, realiza la
devolucion de la factura, tarjeta y documento de identidad al usuario y cancela
la operacion en el sistema. Se da este procedimiento cuando el datafono no
acepta el pago por medio de la tarjeta, por lo tanto no se puede ejecutar el
pago de la factura por parte del usuario.

Anadlisis de los 5 wh para cada punto de contacto

El usuario se acerca a la ventanilla con la factura y entrega a Jefe de Recaudo
/ Cajero.

Quién: El jefe de Recaudo / Cajero.
Coémo: Personalmente.
Cuando: El usuario llega a las instalaciones de la empresa a cancelar la

factura.

Doénde: En la ventanilla de la caja.
Para qué: Para realizar el proceso de cancelacion de la factura por parte del

2.

usuario.

El Jefe de Recaudos / Cajero, hace leer al sistema por medio del lector optico
el cédigo de la factura e informa al usuario el valor a pagar.

Quién: El jefe de Recaudo / Cajero.

Coémo: Personalmente.

Cuando: El usuario hace entrega de la fatura en la ventanilla de la caja.
Dénde: En la ventanilla de la caja.

Para qué: Parainformarle al cliente el valor de la factura que debe cancelar.
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3. El Jefe de Recaudos / Cajero realiza la impresién del timbre en la factura,
entrega la factura al usuario y archiva el desprendible de la empresa.

Quién:
Cémo:
Cuéando:
Dénde:
Para qué:

El jefe de Recaudo / Cajero.

Personalmente.

El usuario cancela el valor de la factura en caja.

En la ventanilla de la caja.

Para dejar constancia por medio de la impresion del timbre del pago
de la factura tanto para el usuario como para la empresa, en caso de
algun inconveniente.

4. El Jefe de Recaudo / Cajero, pide el favor al usuario anotar numero de
teléfono, nombre de quien gira el cheque y nimero de codigo de la factura en
el reverso del cheque.

Quién:
Coémo:
Cuando:
Doénde:
Para qué:

El jefe de Recaudo / Cajero.

Personalmente.

El usuario desea cancelar la factura por medio de un cheque.

En la ventanilla de la caja.

Para solicitarle al usuario la informacion necesaria correspondiente al
pago de la factura por medio de un cheque.

5. El usuario realiza las anotaciones en el reverso del cheque y devuelve a Jefe
de Recaudos / Cajero.

Quién:
Coémo:
Cuando:

Doénde:
Para qué:

El jefe de Recaudo / Cajero.

Personalmente.

El usuario realiza la consignacion de la informacion solicitada por
parte del Jefe de Recaudo / Cajero.

En la ventanilla de la caja.

Para hacer entrega del cheque con la informacion solicitada por el
funcionario de Metrogas S.A. E.S.P escrita al respaldo.

6. El Jefe de Recaudos / Cajero, solicita al usuario la tarjeta de crédito junto con
el documento de identidad.

Quién:
Coémo:
Cuando:

Doénde:
Para qué:

El jefe de Recaudo / Cajero.

Personalmente.

El usuario desea cancelar el valor de la factura por medio de su
tarjeta de crédito.

En la ventanilla de la caja.

Para la realizacion del pago de la factura.

7. El Jefe de Recaudos / Cajero, informa al usuario la no-conformidad, realiza la
devolucion de la factura, tarjeta y documento de identidad al usuario y cancela
la operacion en el sistema.

Quién:
Cdémo:

El jefe de Recaudo / Cajero.
Personalmente.
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Cuéando: El datafono no acepta el pago de la factura por medio de la tarjeta de
crédito del usuario.

Doénde: En la ventanilla de la caja.

Para qué: Para informarle al usuario la no conformidad de la transaccion y
devolverle sus documentos.

e Conceptos por evaluar del ciclo del servicio

e El usuario se acerca a la ventanilla con la factura y entrega a Jefe de Recaudo /
Cajero.

v' Tiempo de espera para ser atendido

v" Amabilidad del cajero

v Disponibilidad de horarios

v' Cantidad suficiente de cajeros

e El Jefe de Recaudos / Cajero, hace leer al sistema por medio del lector Optico el
codigo de la factura e informa al usuario el valor a pagar.

v" Solucién a inquietudes

v' Conocimiento de la labor ejecutada

e EIl Jefe de Recaudos / Cajero realiza la impresion del timbre en la factura,
entrega la factura al usuario y archiva el desprendible de la empresa.
v' Amabilidad del cajero

e El Jefe de Recaudo / Cajero, pide el favor al usuario anotar niamero de
teléfono, nombre de quien gira el cheque y nimero de cddigo de la factura en el
reverso del cheque.

v' Amabilidad del cajero

v' Conocimiento de la labor ejecutada

e El usuario realiza las anotaciones en el reverso del cheque y devuelve a Jefe de
Recaudos / Cajero.
v" Rapidez en recibir el cheque y ejecutar la operacion

e El Jefe de Recaudos / Cajero, solicita al usuario la tarjeta de crédito junto con el
documento de identidad.

v' Conocimiento de la labor realizada

v" Amabilidad del funcionario

v Solucién a inquietudes

e El Jefe de Recaudos / Cajero, informa al usuario la no-conformidad, realiza la
devolucion de la factura, tarjeta y documento de identidad al usuario y cancela
la operacion en el sistema.

v" Amabilidad del funcionario durante la atencién del usuario
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4.2. DIAGNOSTICO EXTERNO

Se tuvo en cuenta la legislacion que rige las condiciones minimas de calidad de
servicio que debe ofrecer Metrogas de Colombia S.A. E.S.P., por la condicién de
ser una empresa que presta un servicio publico domiciliario ademas del analisis y
percepcion de los usuarios acerca de la compaiiia, para tener una vision mas clara
de todo lo que rodea los procesos llevados a cabo al interior de la empresa y de
esta manera poderlos mejorar.

4.2.1. Marco legal

Marco de regulacién del sector gas en Colombia

A partir de 1948 se comenz0 a legislar sobre gas en Colombia, las primeras
regulaciones fueron sobre la forma de distribucién, manejo y almacenamiento de
gases del petréleo.

Dentro de la legislacion Colombiana, hasta nuestros dias se ha venido
reglamentando la exploracion, transporte, almacenamiento, manejo, distribucion,
seguridad para gasoductos troncales y urbanos en materia de gas natural.

Los aspectos legales pertinentes al sector del gas natural estan definidos hoy en
dia principalmente por la Ley de Servicios Publicos Domiciliarios, 142 de Julio de
1994, por la Ley 286 de Julio de 1996 que modificd parcialmente a la Ley 142/94,
por la resolucion CREG-057 de julio 30 de 1996 y por la Resolucion CREG-
067/95 mediante la cual la Comisién expidié el Cdédigo de Distribucion de Gas
Combustible por redes.

¢ Ley de Servicios Publicos Domiciliarios (Ley 142 de 1994)

Mediante la ley 142 se regula la distribucién de gas combustible asi como las
actividades complementarias de produccién, comercializacion, y transporte. Con
esta ley ademas se propicia la competencia que permite el establecimiento de un
régimen tarifario de transporte y ordena una reestructuracién institucional de las
empresas, con nuevos esquemas de participacion.

De igual manera se definen criterios de confiabilidad, calidad y continuidad en el
servicio y se crea la superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios SSPD,
como organismo de control y vigilancia de funcionamiento del sistema.

Finalmente como ente encargado de regular todos los aspectos que tiene que ver

con energia eléctrica y gas, se crea por disposicion de la ley 153 de junio de 1994
la Comision de Regulacion de Energia y Gas CREG.
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¢ Comisién de Regulacion de Energia 'y Gas

La CREG tiene entre otras las siguientes funciones y facultades:

Regular el ejercicio de las actividades de los sectores de energia y gas
combustible para asegurar la disponibilidad de una oferta energética eficiente,
propiciar la competencia en el sector de minas y energia y proponer la
adopcion de las medidas necesarias para impedir abusos de posicién
dominante y buscar la liberacion gradual de los mercados hacia la libre
competencia. La comision podra adoptar reglas de comportamiento diferencial,
segun la posicion de las empresas en el mercado.

Promover el uso eficiente de energia y gas combustible por parte de los
consumidores.

Establecer el reglamento de operacién para realizar el planeamiento y la
coordinacion de la operacién del sistema interconectado nacional (gas y
electricidad) y para regular el funcionamiento del mercado mayorista de
energia y gas combustible.

Fijar las tarifas de venta de electricidad y gas combustible o delegar en las
empresas distribuidoras, cuando sea conveniente dentro de los propésitos de
esta ley, bajo el régimen que ella disponga, la facultad de fijar estas tarifas.

La CREG ha emitido varias resoluciones para el sector del gas natural, entre las
que se tiene:

Resolucién 057 En julio 30 de 1996, la CREG expidi6 la Resolucion 057, que
compendia todas las resoluciones de gas natural expedidas por la comision a
la fecha. Esta labor se realizd6 con el fin de facilitar la divulgacion de la
normatividad existente en la materia, y también permiti6 hacer algunas
aclaraciones en algunos puntos de las Resoluciones existentes.

Separacion de actividades. El nuevo esquema regulatorio del gas, divide al
sector en diferentes niveles: Productores, Transportadores, Distribuidores y
Comercializadores. La labor de la CREG se ha centrado en reglamentar las
relaciones entre cada uno de estos niveles, y al interior de ellos mismos. Es asi
como la Resoluciéon 057 del 30 de julio de 1996, en el Capitulo I, fija las reglas
que definen la participacién accionaria maxima permitida entre las diferentes
empresas del sector.

De esta forma, un transportador de gas natural no podra realizar de manera

directa actividades de produccion, comercializacion o distribucion, ni tener
interés econdmico en empresas que tengan por objeto la realizacion de estas
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actividades. Se considerara interés econdmico cuando una empresa
productora, comercializadora o distribuidora tiene acciones, cuotas o partes de
interés de capital en una transportadora en un porcentaje superior al 25% del
capital social. lgualmente, hay interés econdmico cuando una empresa
transportadora tiene acciones, cuotas o partes de interés de capital en una
empresa comercializadora, distribuidora o gran consumidora de gas natural, en
un porcentaje superior al 25% del total del capital social.

= Distribucion. Adicionalmente en el Capitulo VI de la resolucion CREG-057 de
1996, se establecen las reglas a que deben acogerse los distribuidores de gas,
entendiéndose como tales a aquellos que operen redes urbanas de distribucion
de gas combustible

e Resolucion CREG-067/95. La Comision expidio el Codigo de Distribucion de
Gas Combustible por redes, cuyo propésito principal es el de definir los
derechos y responsabilidades entre los distribuidores, comercializadores y
usuarios, y los criterios de expansion, seguridad y calidad del servicio de
distribucion.

La industria de distribucion de gas natural en Colombia esta regida por este
Cddigo de Distribucion de Gas Combustible por Red, adoptado por la Comisién de
Regulacion de Energia y Gas segun resolucion 0067 del 21 de diciembre de 1995

Para los efectos pertinentes a la aplicacion del Cédigo de Distribucion de Gas
Combustible por Redes, todo distribuidor o usuario del sistema de distribucién,
debera cumplir como minimo con las Normas Técnicas Colombianas expedidas
para el efecto.

En caso de no existir normas Colombianas, se emplearan normas de reconocido
prestigio internacional y aceptadas por el Ministerio de Minas y Energia.

En materia de seguridad, deberd acogerse al Cédigo de Normas Técnicas y de
Seguridad en Gas Combustible, compilado por el Ministerio de Minas y Energia y
a toda la reglamentacion que en la materia expida dicho Ministerio y la Comision
de Regulacién de Energia y Gas.

ll. CRITERIOS GENERALES SOBRE PROTECCION DE LOS DERECHOS DE
LOS USUARIOS™: Las relaciones que surgen del presente contrato se
desarrollan de los principios consagrados en las Leyes 142 de 1994, la Ley 689 de
2001 y la Resolucion 108 de 1997 siempre que no contradigan dichas leyes, con
sujecidn a los siguientes criterios generales.

1 Contrato de prestacién de servicio publico domiciliario de gas natural, pag. 11
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De los Derechos y Garantias Minimas. Los derechos y garantias minimas
consagradas en las Leyes 142 de 1994, en las normas de caracter general
expedidas por la CREG, y ademas autoridades competentes, asi como en las
normas que las complementen, adicionen, modifiguen o sustituyan que
consagren derechos a favor de los usuarios, constituyan el minimo de
derechos y garantias de los usuarios y no podran se vulnerados ni
desconocidos por la empresa en la ejecucion del presente contrato.

De acceso al servicio. Quienes de conformidad con las disposiciones legales
puedan celebrar el contrato de servicios publicos, y se sujeten a las
condiciones técnicas exigibles, para la conexion del servicio, tendran derecho
a recibir el servicio, sin perjuicio de que la empresa pueda acordar
estipulaciones especiales con uno o algunos usuarios.

De libre eleccion del prestador del Servicio. Todo usuario tiene derecho a
escoger el prestador del servicio dentro de las alternativas, segun sus
necesidades y requerimiento de suministro, al igual que el proveedor de lo
bienes o servicios que nos tengan relacion directa con el objeto del contrato.

De calidad y Seguridad del Servicio. La empresa, debe suministrar el
servicio con calidad y seguridad, conforme a las condiciones técnicas y
términos definidos en el presente contrato.

De Racionalidad. La empresa velara porque se preste de manera racional,
con estricta sujecién a las condiciones técnicas y de uso definidas para el
servicio e igualmente desarrollara programas educativos tendientes a crear
una cultura de uso razonable del servicio.

De Neutralidad. La empresa dara un tratamiento igual a sus suscriptores y/o
usuarios, sin discriminaciones diferentes a las derivadas de las condiciones y
caracteristicas técnicas del servicio y/o las que consagren la ley.

De Buena Fe. Tanto la empresa como sus suscriptores y/o usuarios deberan
actuar en la ejecucion del presente contrato con lealtad, rectitud y honestidad.

De Obligatoriedad del Contrato. El presente contrato es Ley para las partes.
La empresa esta obligada no sélo a las disposiciones expresamente pactadas,
sino también a las que emanan de la naturaleza del contrato, a las que de
manera uniforme se apliquen a la prestacion del servicio y a las que surjan de
los reglamentos expedidos por los organismos competentes.

De no Abuso de posicion Dominante. Las empresas deberan abstenerse
de abusar de su posicion dominante, cuando tengan esa posicion, de acuerdo
a lo establecido en el Art. 33 de la Ley 142 de 1994.
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e De no Abuso del Derecho. Los derechos originados en razén del presente
contrato, no podran ser ejercidos con la intenciébn de causar dafio a la otra
parte contratante ni con fin distinto sefialado por las normas.

e De Informacion y Transparencia. Los suscriptores o0 usuarios podran
solicitar y obtener informacién completa, precisa y oportuna, sobre todas las
actividades y operaciones directas o indirectas que realicen para la prestacion
del servicio publico, siempre y cuando no se trate de informacién calificada
como secreta y reservada por la Ley y se cumplan con los requisitos y
condiciones establecidas por la Superintendencia de acuerdo con lo dispuesto
en el numeral 14, articulo 9 de la Ley 142 de 1994.

e De Quejay Reclamo. La empresa debera atender, tramitar y solucionar en
forma oportuna, las quejas, peticiones y recursos que sean presentados por
los suscriptores o0 usuarios.

e De Facturacién Oportuna. Los suscriptores o usuarios tienen derecho a
conocer oportunamente los valores que deban pagar en razon del suministro y
de los demas servicios inherente que le sean prestados. Las partes podran
acordar que el envio de la factura se efectiue por medios electronicos.

e De Obligatoriedad del pago. Los suscriptores o usuarios pagaran en los
términos definidos en la Ley en el presente contrato, la factura de servicio
presentada por la empresa por la prestacion del servicio, pena de hacerse
acreedores de las sanciones consagradas en la ley y este contrato.

e De Participacion. Los suscriptores o usuarios podran participar en la gestiéon
y fiscalizacion de las empresas, en los términos previstos en la Ley 142 de
1994, 689 de 2001 y las normas que la desarrollen.

e De Agilidad y Economia en los Tramites. La empresa debera abstenerse
de imponer a los suscriptores o usuarios trdmites que se acuerdo con las
normas vigentes estan prohibidos o que segun la naturaleza de la solicitud
sean innecesarios, o de exigirles documentos o requisitos que puedan verificar
en sus archivos.

e De Responsabilidad. Las partes en el presente contrato responderan por los
dafios o indemnizaran los perjuicios causados, de acuerdo con la Ley.

4.2.2. Disefio de la herramienta de medicion

Para el disefio de la encuesta se tuvo como base el analisis realizado a los
diferentes ciclos de servicio que se llevan a cabo en Metrogas de Colombia S.A.

109



E.S.P., donde se determinaron los factores a evaluar a partir de cada uno de los
momentos de verdad y se definieron los elementos criticos e importantes para
tener en cuenta en la encuesta (Ver Anexo 3).

La encuesta se realizard de forma personal, donde se tuvo la oportunidad de
interactuar frente a frente, el usuario con el entrevistador y poder observar las
reacciones o actitudes por parte del encuestado a la hora de responder las
preguntas, por otra parte se descartd la utilizacion de la encuesta por teléfono ya
que la empresa Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. ha tenido experiencias no muy
enriquecedoras con este tipo de entrevista ya que no ha producido resultados
satisfactorios.

Las preguntas se disefiaron para la encuesta de forma estructurada ya que
especifican el grupo de alternativas de respuesta y el formato de respuesta
presenta los diferentes estilos como preguntas de opcion multiple, preguntas
dicotomica y a escala.

La mayoria de las preguntas realizadas en la encuesta tiene asociado un indicador
evaluado en la Matriz de Niveles de Satisfaccion que va a permitir un analisis
profundo de los puntos criticos de la empresa respecto al servicio prestado al
usuario.

A continuacion se mostrara la relacion existente entre la pregunta de la encuesta y
el indice o factor evaluado.

Tabla 1. Relacién existente entre la pregunta de la encuesta y el indice o factor evaluado.

PREGUNTA ||NDICE O FACTOR EVALUADO

1 indice especifico relativo al servicio prestado
1.1 Principales problemas con el servicio ofrecido por Metrogas

2 Entrega oportuna de la factura en los domicilios de los usuarios
2.1 Numero de veces que la factura no ha llegado a tiempo

3 Nivel de error registrado en la factura por parte del area de facturacion
3.1 Numero de veces que la factura ha llegado con errores

4 Tipo de error presentado en la factura

5 a) Indice especifico relativo a la amabilidad

b) Indice especifico relativo al recurso humano
¢) Indice especifico relativo al recurso humano
d) Indice especifico relativo al recurso humano

6 Lugares donde los usuarios cancelan la factura del gas

7 Razones por las cuales los usuarios cancelan la factura en la oficina
de Metrogas

8 a) Indice especifico relativo a la agilidad en la atencion
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b) [ndice especifico relativo a la cantidad suficiente de cajeros
¢) Indice especifico relativo a la amabilidad
d) Indice especifico relativo a la disponibilidad de horarios

9 Determinar si los usuarios han tenido problemas con los puntos
autorizados

9.1 Tipos de problemas que han tenido los usuarios con los puntos
autorizados

10 Determinacién si ha existido algin contacto entre el usuario y un
funcionario de Metrogas

10.1 a) Indice especifico relativo a la agilidad en la atencion

b) [ndice especifico relativo a la agilidad en la atencion
¢) Indice especifico relativo a la agilidad en la atencién
d) Indice especifico relativo a la disponibilidad del funcionario

11 Tipos de servicios que han solicitado los usuarios a Metrogas

12
indice especifico relativo a la calidad del servicio técnico prestado

a) indice especifico relativo la oportunidad de la prestacion del servicio
b) indice especifico relativo a la agilidad de la prestacion del servicio
c) Iindice especifico relativo a la calidad de la prestacion del servicio

d) indice especifico relativo al cumplimiento de lo pactado

13 a) Indice especifico relativo a la amabilidad

b) indice especifico relativo a la presentacion personal
c) indice especifico relativo al recurso humano

d) indice especifico relativo al recurso humano

14 Nivel de compra de los usuarios de las instalaciones de suministro de
gas natural para sus viviendas
15 a) Indice especifico relativo al recurso humano

b) indice especifico relativo al recurso humano

c) indice especifico relativo a la amabilidad

d) indice especifico relativo a la presentacion personal
e) indice especifico relativo al recurso humano

16 Recomendaciones de los usuarios de Metrogas para mejorar el servicio
gque actualmente ofrece

El ciclo de servicio de la Revision periddica al cual se le realizd su respectivo
analisis, no se incluyd en el disefio de la encuesta ya que es una actividad que se
realiza periédicamente y a intervalos no superiores a cinco afios determinados por
el contrato de condiciones uniformes, por lo tanto, muchos de los usuarios pueden
no haber estado en la Ultima revision por que son inquilinos nuevos o simplemente
no recuerdan el servicio prestado por el tiempo transcurrido. Debido a esta
situacion se realiz6 el disefio de un formato de este proceso de forma
independiente buscando evaluar las actuales revisiones periddicas con cada uno
de los usuarios correspondientes a esta fecha, que han cumplido su periodo de
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tiempo, y se ha dejado al duefio de este proceso la operacion de aplicar dicho
formato (Ver Anexo 1).
4.2.3. Disefio de la muestra

El proceso de disefio de la muestra incluye cinco pasos que estan estrechamente

interrelacionados y son relevantes para todos los aspectos de la Auditoria del
Servicio, los cuales son:

Figura 14. Pasos para el disefio de la muestra

Definir la Poblacion

{

Determinar el marco
de la muestra

g

Seleccionar la
técnica de muestreo
muestra

6

Determinar el
tamano de la
muestra

|

Ejecutar el proceso

de muestreo

4.2.3.1. Definicion de la poblacion meta de la auditoria del servicio

La poblacibn meta que se tendra en cuenta en este proyecto serdn todos los
usuarios a los cuales se le presta el servicio de gas natural de la empresa
Metrogas de Colombia S.A. E.S.P.; en las modalidades residencial, comercial e
industrial pertenecientes a Floridablanca y Ruitoque.

Elemento: Hombres o mujeres encargados del manejo de los tramites
correspondientes del servicio publico de gas.

Unidad de la muestra: Usuarios mayores de 15 afios que utilizan el servicio de
gas natural.
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Extension: Floridablanca y Ruitoque
Tiempo: 2005

4.2.3.2. Marco de la muestra

El marco de la muestra se tomara de la base de datos existente en Metrogas de
Colombia S.A. E.S.P., ya que contienen la informacién necesaria sobre los
usuarios como nombres y apellidos, direcciones, teléfonos, etc.

4.2.3.3. Seleccion de la técnica de muestreo

La técnica de muestreo a utilizar es probabilistica ya que cada usuarios de
Metrogas tiene la misma probabilidad de ser seleccionado en la muestra.

El muestreo probabilistico se va a llevar acabo por Muestreo Aleatorio Simple, el
método utilizado para seleccionar un usuario de Metrogas es aleatorio sin
reemplazo donde en el cual cada miembro de la poblacidén puede elegirse una sola
vez.

4.2.3.4. Determinacion del tamarfio de la muestra para la Auditoria del  Servicio

Como se conoce el tamafio de la poblacion objetivo, se usara el siguiente
procedimiento que permitira determinar el tamafio de la muestra.

Sean:

N= Tamafio de la poblaciébn (Numero total de usuarios facturados en el mes de
agosto de la empresa de Metrogas de Colombia)

B= Error de estimacion (5%)

D= Ajuste del error de estimacion

p= Probabilidad a favor de la muestra

g= Probabilidad en contra de la muestra

n= Tamafio de la muestra

Para efectos de producir el mayor tamafio posible de la muestra se utiliza p igual a

0.5; como p+q =1, entonces p=0.5y g=0.5

Npq
(N-1)D + pq
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El nivel de confianza (Z) con el cual se va a trabajar es del 95%; por lo tanto el
error de estimacion (B) es del 5%.

2 2
o_B _ (0.05)° _ 0.0025 _ 0.000625
4 4 4

Entonces,

n= (50'451)*(0'5)*(0'5) = 396.861 = 397 personas
(50.451—-1)0.000625 +(0.5)*(0.5)

El tamafio de la muestra para la realizacion de este estudio serd de 397 usuarios,
quienes seran los encargados de responder las preguntas de la encuesta y ser
los representantes de la poblacién objetivo de la empresa Metrogas de Colombia
S.A. E.S.P.

4.2.4. Trabajo de campo

4.2.4.1. Plan de trabajo

En el proceso de recoleccién de informacion por parte del personal responsable
del trabajo de campo resulta basico disponer de un adecuado plan de trabajo, el
cual facilite la obtencion de la percepcion del cliente sobre la calidad del servicio
ofrecido por Metrogas de Colombia S.A. E.S.P.

4.2.4.2. Seleccion del grupo de trabajo

Es importante determinar las caracteristicas y especificaciones que deben cumplir
el grupo de trabajo que se va a encargar de la recoleccion de la informacion, ya
gue de alli depende en gran medida el éxito de la aplicacion de la metodologia de
la auditoria del servicio; tales personas deben contar con las cualidades tales
como:

o Comunicativo, es decir, que tengan la habilidad tanto de hablar como de
escuchar al usuario para que este sienta que su colaboracién y aporte es
importante para el mejoramiento de los procesos de la empresa.

o Sociable, que sea capaz de hacer sentir al usuario comodo y en confianza con

en el momento de la aplicacion la encuesta y se vea reflejado en la calidad de
las respuestas dadas.
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o Buena presentacion personal y ser educados, la apariencia debe ser agradable
con el fin de causar una buena impresién y debe tener la habilidad de leer,
para que el usuario entienda sin dificultad las preguntas y de redaccion al
consignar las recomendaciones dadas por el encuestado.

o Honesto y neutral, es decir, que la informacion recopilada sea correcta y
verdadera, ademas debe ser imparcial con los comentarios dados por los
usuarios evitando la tendencia ya sea favorable o desfavorable para la
empresa de las respuestas dadas por los usuarios.

En esta parte del estudio se involucran diferentes variables que pueden afectar las
respuestas obtenidas por parte de los usuarios, puesto que el contacto directo
con el usuario lo esta efectuando la persona encargada de tomar los datos, que
en este caso se llama encuestador; por lo tanto se explicaron ciertas pautas para
llevar a cabo la aplicacion de la encuesta desde el contacto inicial con los
usuarios, la forma de realizar las preguntas, el registro de las respuestas hasta la
finalizacion de la misma.

Estas personas recibieron la capacitacion adecuada acerca de los diferentes ciclos
del servicio analizados en Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. y de la Auditoria del
servicio para que el trabajo realizado se vea reflejado en la calidad de los datos
recopilados, ademas se busca la utilizacion de las encuestas en forma
estandarizada para que la informacién sea uniforme.

.2.4.3. Prueba piloto

La encuesta es aplicada con anterioridad a un grupo de usuarios para determinar
las posibles falencias del disefio y poder adecuar las preguntas y su secuencia
para un facil entendimiento de la misma; teniendo en cuenta desde la redaccion, el
vocabulario utilizado hasta la estructura del cuestionario (Ver Anexo 4).

Teniendo presente este procedimiento se realizaron los ajustes necesarios donde
se definio la estructura de la encuesta final de la Auditoria el Servicio en Metrogas
de Colombia S.A. E.S.P.

4.2.4.4. Procesamiento de la informacién

Para procesar la informacion se utilizo un programa de Excel donde permitio ver
de forma detallada los resultados de los datos recolectados por los encuestadores
de acuerdo a la satisfaccion de los usuarios con respecto al servicio recibido por
parte de Metrogas de Colombia S.A. E.S.P.
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En el programa se requiere ingresar los datos tabulados de acuerdo a las
preguntas y la calificacion dada por los usuarios, arrojando la siguiente
informacion:

e Los porcentajes de cada respuesta

e El indice especifico al cual pertenece cada pregunta

e El indice de satisfaccibn con cada uno de los factores evaluados en las
preguntas.

e Promedio final de cada indice de satisfaccion, teniendo en cuenta la
ponderacion de las preguntas que pertenecen a dicho indice.

e Atributos de calidad del servicio para Metrogas de Colombia S.A. E.S.P.
promediando todos los indices de satisfaccion.

4.2.5. Analisis de la satisfaccién de los clientes

4.25.1. Diseino de la libreta de calificaciones

Para observar y analizar de manera sencilla los resultados arrojados por la
auditoria del servicio y mantener un registro de la calidad del servicio ofrecido por
Metrogas a sus usuarios, se ha disefiado la libreta de calificaciones del cliente,
donde se presenta de forma acumulada los resultados de cada uno de los indices
especificos de satisfaccion. Por lo tanto, la libreta de calificaciones es una matriz
que contiene dicha informacion y para este caso es la Matriz de Niveles de
Satisfaccion.

Tabla 2. Matriz de niveles de satisfaccion

METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P
AUDITORIA DEL SERVICIO
Matriz de niveles de satisfaccion

J - Producto: Servicio al cliente
&!%gpggb Fecha: [ [
INDICE BAJO ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
EVALUADO (0 — 80%) (81 — 90%) (91 — 95%) (96 — 100%)
Servicio prestado
Amabilidad

Recurso humano

Agilidad en la atencion

Cantidad suficiente de cajeros

Disponibilidad de horarios

Disponibilidad de funcionarios

Presentacion personal

Calidad del Serv. Téc. Prestado

FACTOR CRITICO ESTABLE DIFERENCIADOR
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En esta matriz se va a resumir la informacion recolectada por medio de la
Auditoria del Servicio permitiendo conocer cuales son las fortalezas y debilidades
de Metrogas de cada uno de los factores e indices evaluados en la encuesta.

Siendo esta un elemento base para tomar decisiones y acciones correctivas

respecto a los factores criticos que arrojen los resultados.

4.2.5.2. Caracteristicas de la muestra

Graficol. Caracteristica de la muestra

CARACTERISTICA DE LA MUESTRA: GENERO
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS
| Cuadro 1 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Masculino 71 25% 40 27% 39 32% 17| 27% 103| 28%
Femenino 21| 75% 110 73% 83| 68% 46| 73% 260 72%
100% M
50% I
0% M
Masculino Femenino H
|TOTAL 28| - 150] - 122] - 63| - 363] -
PARTICIPACION 8% 41% 34% 17% 100%
|ENCUESTADOS 28 150 122 63 363

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Los usuarios de Metrogas S.A. E.S.P. se concentran y tienen mayor participacion
principalmente en los estratos 2 y 3 y se observa que en el momento de realizar la
encuesta el 72% de la poblacién son mujeres en donde no existe distincion entre
los estratos, ya que en cada uno de ellos los porcentajes del sexo femenino fue en
promedio el doble del masculino mostrandonos asi las estadisticas de los datos
procesados.
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4.2.5.3. Indicadores de satisfaccion

El procesamiento de los datos recopilados por medio de la encuesta, facilita
observar la informacion y los resultados de manera detallada, permitiendo analizar
cada uno de los indices y factores evaluados en dicho cuestionario.

La mayoria de las preguntas refleja un indice de satisfaccion y las otras evalGa un
determinado factor dentro de la organizacion, donde se determina cuales son los
procesos en los cuales los usuarios se encuentran inconformes con la prestacion
de un servicio, estos se pueden apreciar en los graficos de las preguntas donde se
identifican los procedimientos que se encuentran en un estado critico, estable y
diferenciador por los porcentajes pertenecientes a cada indice y de esta manera
poder tomar decisiones y acciones correctivas al respecto.

Por lo tanto el analisis de los resultados se describe a continuacion:

e Indice especifico relativo al servicio prestado

Gréfico 2. Servicio ofrecido por Metrogas

CALIFICACION DEL SERVICIO OFRECIDO POR METROGAS
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS

[ CUADRO2 |

ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy malo 1 2% 1 0%
Malo 1 1% 1 2% 2 1%
Regular 3 2% 1 2% 4 1%
Bueno 21 75% 95 63% 90 74% 38 60% 244 67%
Muy Bueno 7 25% 54 36% 29 24% 22 35% 112 31%
o 0, L
H 70% H
H 60% H
H 50% H
H 40% §
1 30% M
| 20% a0 1% 19, I
I 10% = o= S |
| 0% ; ‘ ‘ ‘ M
I Muy malo Malo Regular Bueno Muy Bueno M
L I L I I I L I I 1

|TOTAL | 28| 100%| 150| 100% | 122| 100%| 63| 100%| 363| 100%|
[ENCUESTADOS | 28 | 150 | 122 | 63 [ 363 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005
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Tabla 3. Tabulacién de los datos del servicio ofrecido por Metrogas

CALIFICACION
Servicio ofrecido por Metrogas 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% 75% 25% 4,25 85%
Estrato 2 0% 1% 0% 63% | 36% 4,34 87%
Estrato 3 0% 0% 2% 74% | 24% 4,22 84%
Estrato 4-5 2% 2% 2% 60% | 34% 4,22 84%
TOTAL DE LA PREGUNTA 4,3 86%

Este indice refleja que los servicios ofrecidos por Metrogas S.A. E.S.P. se
encuentran en un nivel aceptable referente a la satisfaccién de los usuarios y se
considera que esta dentro de los parametros de calidad establecidos en la matriz
de niveles de satisfaccion. Se observa que existe por parte de los usuarios de los
estratos 4 y 5 mayor inconformidad por la prestacion de los servicios. Los usuarios
de Metrogas en términos generales se encuentran satisfechos con el servicio

brindado actualmente por la empresa.

e Principales problemas con el servicio del gas

Gréafico 3. Problemas con el servicio
PRINCIPALES PROBLEMAS CON EL SERVICIO OFRECIDO POR

METROGAS

ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS

CUADRO 3

ESTRATOS SOCIOECONOMICOS

DETALLE

Estrato 1

Estrato 2

Estrato 3

Estrato 4-5

FLORIDA

F

%

F

%

F

%

F

% F

%

Demora para solucionar un problema

1

33%

14%

Estratificacion

[y

33%

14%

Sin servicio de mantenimiento

[y

33%

14%

Pago de la revision

[y

33%

14%

Corte de cada mes

[uny

33%

14%

No responde

100%

33%

N PR R R e

29%

30%
25%
20%
15%
10%

5%

0%

140

149%

14%

14%

14%

Demora para

solucionar un
problema

Estratificacion

Sin servicio de
mantenimient
o

Pago de la
revision

Corte de cada
mes

No responde

[FoTAC

L

3]

[ENCUESTADOS INSATISFECH

1

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005
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Los usuarios insatisfechos manifestaron las razones por las cuales no se
encuentran conformes con el servicio ofrecido por Metrogas, en donde tres de
estos elementos estan ligados a las normas de la empresa, es decir, éstas no se
pueden modificar por ser la base para regir la organizacién; por lo tanto, los
principales problemas de insatisfaccion se reduce a la demora para solucionar un
problema y sin servicio de mantenimiento, ademas hay que tener en cuenta que
un alto porcentaje de los usuarios no expusieron sus motivos de insatisfaccion con
la empresa .

Se concluye que existe un pequefio porcentaje de usuarios inconformes con el
servicio prestado por Metrogas.

e Calificacion de la entrega oportuna de la factura en los domicilios de los
usuarios

Gréfico 4. Entrega oportuna de la factura

CALIFICACION DE LA ENTREGA OPORTUNA DE LA FACTURA EN
LOS DOMICILIOS DE LOS USUARIOS
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS
[ cuabrO4 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS

Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA

DETALLE F % F % F % F % F %
Si 28| 100%| 148] 99%| 121] 99% 63| 100%| 360 99%
No 2 1% 1 1% 3] 1%
100% :
80% U
60% M
40% 1% H
20% - I

0%

Si No [
[TOTAL | 28] 100% | 150] 100% |  122] 100% | 63] 100% | 363] 100% |
[ENCUESTADOS | 28 | 150 | 122 | 63 | 363 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Para que los usuarios se encuentren al dia con el pago del servicio de gas natural
con la empresa, es necesario que la factura llegue puntual a sus viviendas y de
ésta manera evitar la suspension del servicio; por lo tanto, existe satisfaccion por
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gran parte de los usuarios en el proceso de la entrega de la factura, se considera
gue llega de manera oportuna a cada uno de los domicilios y en las fechas
establecidas para su posterior cancelacion, aunque existe alguna inconformidad
en los estratos 2 y 3 se encontrandose usuarios insatisfechos con este
procedimiento.

e Numero de veces que la factura no hallegado a tiempo
Grafico 5. NUmero de veces que la factura no ha llegado a tiempo

NUMERO DE VECES QUE LA FACTURA NO HA LLEGADO A TIEMPO
ANALISIS SATISFACCION DEL CLIENTE

METROGAS
[ cuADrRO5 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS

Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA

DETALLE F % F % F % F % F %
Una vez 1 50% 1| 100% 2| 67%
Cuatro veces 1 50% 1 33%
|
80% [
60% 4
40% M
20% |
0% M

L I L I L I L I L 1

(TOTAL | [ - 1 2l - 1 i -1 -1 3] - 1
[ENCUESTADOS [ | 2 [ 1 | | 3 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Este factor permite conocer la cantidad de veces que la empresa ha incurrido en el
error de entregar la factura retrasada a la fecha establecida con los usuarios que
han tenido este inconveniente.

Esta inconformidad se presenta en pocos usuarios de Metrogas concentrandose
en los estratos 2 y 3.
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e Nivel de error registrado en la factura por parte del area de facturacion
Grafica 6. Error registrado en la factura

NIVEL DE ERROR REGISTRADO EN LA FACTURA POR PARTE DEL
AREA DE FATURACION
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS
| CUADRO6 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS

Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA

DETALLE F % F % F % F % F %
Si 2 7% 6 4% 3 2% 3 5% 14 4%
No 26 93%| 144] 96%| 119] 98% 60 95%| 349 96%
| 100% 1
| 80% U
H 60% H

4%
H 40% M
I 20% \@ I
0%

i Si No M
[TOTAL | 28] - | 150] - T 122] -] 63] - | 363 - |
[ENCUESTADOS [ 28 | 150 [ 122 [ 63 [ 363 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Las personas encargadas de tomar las lecturas en los contadores de los
domicilios de los usuarios y la informacién registrada de los mismos, presentan
poco margen de error, contando con una apreciativa positiva de los usuarios de
Metrogas, los cuales en su mayoria se encuentran satisfechos con este
procedimiento.
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e Numero de veces que hallegado la factura con errores

Grafica 7. Nomero de veces que la factura ha llegado con errores
NUMERO DE VECES QUE LA FACTURA HA LLEGADO CON ERRORES
ANALISIS SATISFACCION DEL CLIENTE

METROGAS
[  CUADRO7 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS

Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA

DETALLE F % F % F % F % F %
Una vez 1 4 67% 3| 100% 8] 57%
Dos 1 1 2| 14%
Cuatro veces 1 17% 1 2 14%
Tres 1 17% 1 7%
Ocho 1 1 7%

60%

40%

20%

0%~

Unavez Dos Cuatro veces Tres H

[TOTAL | 2l - 1 of - 1 3 - 1 3 - 1 14 - |

[ENCUESTADOS | 2 [ 6 [ 3 [ 3 | 14 |
INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Este factor determina la cantidad de veces que Metrogas ha cometido
equivocaciones en el registro de la informacién en la factura con quienes han
tenido este inconveniente, presentandose en el estrato 2 la mayor concentracion
de usuarios inconformes con este procedimiento, pero son pocos los usuarios de
Metrogas que presentan dicha insatisfaccion.
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e Tipo de error presentado en la factura
Grafica 8. Tipo de error presentado en la factura

TIPO DE ERROR PRESENTADO EN LA FACTURA SEGUN

CRITERIO DE LOS USUARIOS
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS
CUADRO 8 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS

Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA

DETALLE F % F % F % F % F %
Toma de lectura 1| 50% 5 83% 2| 67% 1] 33% 9] 64%
Cambio de estrato 1 17% 1 7%
Cobro de servicios facturados 1| 50% 1 7%
Cambio de suscriptor 1] 33% 1 7%
No responde 2| 67% 2 14%

5 ‘
70

Cambio de

Cobro de Cambio de  No responde

Toma de
lectura estrato servicios suscriptor [
facturados N
(TOTAL ] 2l - | 6 - | 3 - 1 3 - 14 - 1
[ENCUESTADOS [ 2 | 6 [ 3 [ 3 14 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Estos resultados permiten conocer los errores mas comunes que se registran en la
factura de los usuarios que han tenido este inconveniente, en donde se determina
que el pequefio porcentaje de los usuarios insatisfechos con los procesos internos
de la organizacion se encuentran inconformes principalmente con errores en la
toma de lectura, ya que consideran que su consumo es mas bajo comparado con
el valor facturado, ademas existe un porcentaje considerable de usuarios que no
manifestaron los errores inscritos en su factura.

Aspectos evaluados en la encuesta en el momento en que el usuario realizé
el reclamo por el error presentado en la factura:
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indice especifico relativo a la amabilidad
Grafica 9. Amabilidad del funcionario de atencién a usuarios

CALIFICACION DE LA AMABILIDAD DEL FUNCIONARIO EN EL
AREA DE ATENCION A USUARIOS
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS
[  cuAbDrRO9 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy malo
Malo
Regular 1| 33% 1 7%
Bueno 1| 50% 2 33% 1] 33% 1] 33% 5] 36%
Muy bueno 1| 50% 1 17% 1] 33% 3] 21%
No responde 3 50% 1] 33% 1] 33% 5] 36%
36% H
40% L]
35% L]
30% L]
25% L]
20% ||
15% 7% ||
10% 00, 094 —
5% = a= a
0% ‘ : : . ‘

Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno No responde ]
(TOTAL ] 2] - 1| 6 - 1 3 - 1 3 | 14 - |
[ENCUESTADOS [ 2 | 6 [ 3 [ 3 [ 14 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Tabla 4. Tabulacién de los datos de la amabilidad en atencién a usuarios

CALIFICACION
Amabilidad del funcionario 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% 50% | 50% 4,5 90%
Estrato 2 0% 0% 0% 67% | 33% 4,3 87%
Estrato 3 0% 0% 0% 50% | 50% 4,5 90%
Estrato 4-5 0% 0% 50% | 50% 0% 3,5 70%
TOTAL DE LA PREGUNTA 4,2 84%

Este indice de satisfaccion se ubica dentro de los parametros de calidad en el
nivel aceptable. La mayoria de los usuarios valoran la cortesia y el respeto que
tienen los funcionarios de la empresa en el momento de atender los reclamos con
un calificativo de bueno, sin embargo una gran parte de los usuarios no
manifestaron su opinion ademas es importante resaltar que ningun usuario
considerd este indice entre las calificativos mas bajos; por lo tanto los usuarios de
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Metrogas se encuentran satisfechos con

la amabilidad ofrecida por los
funcionarios en atencién al cliente de la empresa.
e Indice especifico relativo al recurso humano
Calidad de lainformacién suministrada
Gréfica 10. Calidad de lainformacién suministrada
CALIFICIACION DE LA CALIDAD DE LA INFORMACION
SUMINISTRADA POR EL FUNCIONARIO DE ATENCION A USUARIOS
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES
METROGAS
[ cCuADRO 10 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy malo
Malo
Regular 1| 50% 1] 33% 2| 14%
Bueno 2| 33% 2] 67% 1] 33% 5| 36%
Muy bueno 1| 50% 1 17% 2| 14%
No responde 3 50% 1| 33% 1| 33% 5] 36%
36% H
40% H
35% U
30% ||
25% ||
20% ]
15% ]
10% 00, 00, H
5% o= g i
0% Muy malo ‘ Malo ‘ Regular Bueno Muy bueno ‘ No responde ‘ I
|TOTAL 2l - ] 6] - | 3| | 3 - ] IR
[ENCUESTADOS [ 2 [ 6 3 [ 3 [ 14 |
INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005
Tabla 5. Tabulacién de los datos de la calidad de la informacion suministrada
CALIFICACION
Calidad de la infor. suministrada 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 50% 0% 50% 4,0 80%
Estrato 2 0% 0% 0% 67% | 33% 4,3 87%
Estrato 3 0% 0% 0% 100% | 0% 4,0 80%
Estrato 4-5 0% 0% 50% 50% 0% 3,5 70%
TOTAL DE LA PREGUNTA 4,0 80%
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Segun el conocimiento y la formaciébn con que cuentan los funcionarios de
Metrogas, depende la calidad y el respaldo de la informacion suministrada a los
usuarios generadores de quejas o reclamos.

El porcentaje de los usuarios que tuvieron inconformidad con la empresa por el
error presentado en su factura evaluaron la calidad de la informacién suministrada
por los funcionarios de Metrogas como critico, mostrando insatisfaccion respecto a
este indice, cabe resaltar que en todos los estratos ningun usuario calificé este
factor con las dos valoraciones mas bajas; por lo tanto la percepcion de los
usuarios es deficiente en algunos casos con respecto a los conocimientos que
poseen los funcionarios en el momento de tener un contacto directo.

Correccioén del error

Tabla 11. Correccién del error

CALIFICACION DE LA CORRECCION DEL ERROR GENERADA POR
EL FUNCIONARIOS DE ATENCION A USUARIOS
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS
[ cuAaDrRO 11 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS

Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA

DETALLE F % F % F % F % F %
Muy malo 1] 33% 1 7%
Malo 2 33% 2| 14%
Regular 2| 67% 1| 33% 3] 21%
Bueno 1| 50% 1 7%
Muy bueno 1| 50% 1 17% 2| 14%
No responde 3 50% 1] 33% 1] 33% 5] 36%

40%
35%
| 30% 21%
25%
20%
15%
10%0

5%

0%

Regular Bueno Muy bueno  No responde

[ToTAL 2l -1 e -1 3 -1 3 -1 4 - |

|[ENCUESTADOS [ 2 [ 6 [ 3 [ 3 [ 14 |
INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005
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Tabla 6. Tabulacion de los datos de la correccion del error

CALIFICACION
Correccioén del error 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% 50% | 50% 4,5 90%
Estrato 2 0% 67% 0% 0% 33% 3,0 60%
Estrato 3 0% 0% | 100% | 0% 0% 3,0 60%
Estrato 4-5 50% 0% 50% 0% 0% 2,0 40%
TOTAL DE LA PREGUNTA 3,1 62%

La correccién del error determina que tan eficiente fue el funcionario de Metrogas
al rectificar la falla generada por la empresa siendo un factor evaluado en la
encuesta, donde fue calificado de forma deficiente por los usuarios que han tenido
este inconveniente, ubicAndose en un nivel critico ya que su porcentaje se
encuentra por fuera de los parametros de calidad establecidos.

Determinando que los funcionarios de Metrogas en algunos momentos no cuentan
con las habilidades y experiencia suficientes para realizar la correccion del error
presentado.

Prontitud en dar solucién al problema
Gréfica 12. Prontitud en dar solucidn al problema

CALIFICACION DEL FUNCIONARIO POR LA PRONTITUD EN DAR
SOLUCION AL PROBLEMA EN EL AREA DE ATENCION A USUARIOS
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES METROGAS

[ CUADRO 12 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %

Muy malo 1 17% 1| 33% 1| 33% 3] 21%
Malo 1 50% 1 17% 2 14%
Regular 1] 33% 1 7%
Bueno 1| 33% 1 7%
Muy bueno 1| 50% 1 17% 1| 33% 3| 21%,
No responde 3 50% 1| 33% 4| 29%
B 30%b0
B 25%0
: 20%0
i 15%-
. 7% 7%
| 10%b

5%06+
7 0% T T T T T
- Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno No responde
|[TOTAL 2| 100% 6| 100% 3| 100% 3| 100% 14| 100%
[ENCUESTADOS [ 2 [ 6 [ 3 [ 3 [ 14 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005
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Tabla 7. Tabulacién de los datos de la prontitud en dar solucién al problema

CALIFICACION
Prontitud en dar slIn. al problema 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 50% 0% 0% 50% 3,5 70%
Estrato 2 33% | 33% 0% 0% 34% 2,7 54%
Estrato 3 33% 0% 0% 33% | 34% 3,4 67%
Estrato 4-5 50% 0% 50% 0% 0% 2,0 40%
TOTAL DE LA PREGUNTA 2,9 58%

Los funcionarios de Metrogas deben contar con la destreza y conocimiento
suficiente para dar de manera rapida la solucién al problema presentado por los
usuarios. Este indice se cataloga como critico puesto que no alcanz6é a cumplir
con los parametros minimos de calidad, ademas se puede observar que los pocos
usuarios que han tenido este tipo de inconvenientes con la empresa, se
encuentran inconformes con la forma de llevar a cabo este proceso percibiendo en

algunos momentos poca formacién y habilidad para resolver dicha situacién.

e Sitios donde los usuarios cancelan la factura
Grafico 13. Sitios donde los usuarios cancelan la factura del gas

SITIOS DONDE LOS USUARIOS CANCELAN LA FACTURA

DEL GAS
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES
METROGAS
[ CUADRO 13 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Oficina de Metrogas 13| 46% 74 49% 70| 57% 34| 54% 191 53%
Bancos Autorizados 71 25% 43 29% 18] 15% 15| 24% 83| 23%
EMEFAS 3] 11% 12 8% 34| 28% 70 11% 56| 15%
Ley 8 5% 8 7% 16| 25% 32 9%
Puntos no Autorizados 5 18% 18 12% 4 3% 27 7%
Red Multicolor 1 4% 1 0%
Cajeros ATH 1 1% 1 0%
Débito Auitomatico 1 2% 1 0%
60% :
50% H
40% 23% ]
30% M
20% N
i :
0%+ ‘
Oficina de Bancos EMEFAS Ley Puntos no [
Metrogas Autorizados Autorizados m
1 I 1 | | 1 I | | 1
|TOTAL | 29| - 155] -] 135] - 73] - 392] -
[ENCUESTADOS | 28 [ 150 [ 122 | 63 [ 363 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005
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La mayoria de los usuarios prefieren cancelar su factura en la oficina de Metrogas,
pero existe el caso de usuarios que pagan el servicio de gas natural en puntos no
autorizados especialmente en los estratos 1, 2 y 3, donde la empresa no puede
garantizar un servicio con transparencia en dichos puntos, es decir, que no se
presenten inconvenientes con estas cancelaciones.

e Razones por las cuales los usuarios cancelan la factura en la oficina de

Metrogas

Gréfica 14. Razones de los usuarios para cancelar su factura en la oficina de Metrogas

RAZONES POR LAS CUALES LOS USUARIOS CANCELAN LA FACTURA
EN LA OFICINA DE METROGAS
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS

[ CUADRO 14 |

ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %

Localizacion 4, 31% 36 49% 33| 47% 19 56% 92| 48%
Comodidad 2| 15% 32 43% 22| 31% 11| 32% 67| 35%
Fecha vencida 3] 23% 15 20% 8| 11% 1 3% 27| 14%
Cercania 5 7% 12| 17% 2 6% 19] 10%
Rapidez 3] 23% 6 8% 4 6% 1 3% 14 7%
No sabe 0 no conoce otro sitio 1 8% 7 9% 2 6% 10 5%
Orden 1 1% 1 1% 2 1%
Vias de acceso 1 1% 1 1%
Distribucion interior 1 1% 1 1%
Bueno 1 3% 1 1%
Facilidad de pago 1 1% 1 1%
No responde 1 8% 1 1%
i 14% :
| Fecha ‘ Cercania ‘ Rapidez No sabe o nc; I
[ vencida conoce otro [
I sitio N
|TOTAL 14] - 103] - 82 - | 37| - 236] -
[ENCUESTADOS 13 [ 74 [ 70 | 34 | 191 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Los usuarios manifiestan los motivos relevantes por los cuales cancelan su factura
en la oficina de Metrogas y la principal razén es su localizacién, es decir, la
empresa esta ubicada de forma estratégica que facilita la llegada de los usuarios
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ademas esta respaldado por la seguridad de la zona, pero existe un pequefo
porcentaje de usuarios que cancelan la factura en la oficina de la empresa porque
dejan pasar la fecha limite de pago. Es importante reconocer que la empresa
cuenta con varios atributos tangibles que son valorados por los clientes externos y
lo tienen en cuenta en el momento de realizar dicha cancelacion.

Factores de satisfaccidon respecto a la atencion ofrecida en caja:

Gréfica 15. Tiempo de espera para ser atendidos los usuarios en caja
¢ Indice especifico relativo a la agilidad en la atencion

CALIFICACION DE LOS USUARIOS SOBRE EL TIEMPO DE ESPERA
PARA SER ATENDIDOS EN CAJA
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS

[ CUADRO 15 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy insatisfecho
Insatisfecho 2 3% 2 3% 1 3% 5 3%
Indiferente 1 8% 1 1% 2 6% 4 2%
Satisfecho 8] 62% 25 34% 52| 74% 20| 59% 105 55%
Muy satisfecho 3| 23% 46 62% 16| 23% 9| 26% 74 39%
No responde 1 8% 2 6% 3 2%
55% H
60% ]
50% 4
40% H
30% M
20% I
10% Ao 3% 2% H
oo = = =) i
o ‘ : : : : .

Muy Insatisfecho Indiferente  Satisfecho Muy satisfecho No responde [
insatisfecho M
|TOTAL | 13] -] 74] -] 70 - ] 34 - ] 191] - |
[ENCUESTADOS | 13 [ 74 | 70 | 34 | 191 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Tabla 8. Tabulacién de los datos del tiempo de espera para ser atendido en caja

CALIFICACION
Tiempo espera para ser atendido 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 8% 67% | 25% 4,2 83%
Estrato 2 0% 3% 1% 34% 62% 4,6 91%
Estrato 3 0% 3% 0% 74% | 23% 4,2 83%
Estrato 4-5 0% 3% 6% 63% | 28% 4,2 83%
TOTAL DE LA PREGUNTA 4,3 86%
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La percepcion de los usuarios que cancelan la factura en la oficina de Metrogas
con respeto a la rapidez con que atienden los funcionarios de la empresa en caja
es buena, ya que éstos se encuentran en su gran mayoria satisfechos de como se
lleva a cabo este procedimiento permitiendo ubicar éste indice en el nivel
aceptable en la matriz de niveles de satisfaccion.

e Indice especifico relativo a la cantidad suficiente de cajeros
Grafica 16. Cantidad suficiente de cajeros

CALIFICACION ACERCA DE LA CANTIDAD DE CAJEROS QUE SE
TIENE DISPONIBLE EN LA OFICINA DE METROGAS

ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS
[ cuADRO 16 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy insatisfecho
Insatisfecho 7 9% 9| 13%, 3 9% 19] 10%
Indiferente 1 8% 2 3% 3 9% 6 3%
Satisfecho 9 69% 27 36% 37 53% 17 50%| 90 47%
Muy satisfecho 2 15% 40 54% 19 27% 9 26%| 70 37%
No responde 1 8% 3 4% 2 6% 6 3%
50% M
40% H
30% ‘ H
20% | I
10% ) 0% [ }
O% [ - H
o o [} [«] (o] [ H
S 5 = S S 2 i
>2 2 E & Z& o
22 2 = 2 =2 & i
© © ° © © I H
0 0 c N %) o
£ = S U
|TOTAL | 13| - | 74| - | 70| | 34| - | 191| - |
[ENCUESTADOS | 13 [ 74 [ 70 [ 34 [ 191 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Tabla 9. Tabulacién de los datos de la cantidad suficiente de cajeros

CALIFICACION
Cantidad suficiente de cajeros 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 8% 75% | 17% 4,1 82%
Estrato 2 0% 9% 0% | 36% | 55% 4,4 87%
Estrato 3 0% 13% | 4% 55% | 28% 4,0 80%
Estrato 4-5 0% 9% 9% 53% | 29% 4,0 81%
TOTAL DE LA PREGUNTA 4,1 83%

La disponibilidad de la cantidad de cajeros suficientes se encuentra dentro de los
parametros de calidad establecidos catalogandose como un factor estable. Los
usuarios que cancelan la factura en la oficina de Metrogas, en su mayoria se
encuentran satisfechos con la disponibilidad de cajeros, aunque existe una
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pequefia poblacién de usuarios insatisfechos concentrandose en los estratos 3, 4
y 5 que no estan de acuerdo con dicha cantidad, solicitando la disposicién de otros
cajeros principalmente en las fechas limites de pago.

e Indice especifico relativo a la amabilidad
Grafica 17. Amabilidad del funcionario en el area de recaudo

CALIFICACION DE LA AMABILIDAD DEL FUNCIONARIO EN EL
AREA DE RECAUDO
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS

| CUADRO 17 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy insatisfecho
Insatisfecho 1 1% 1 1%
Indiferente 3 4% 6| 18% 9 5%
Satisfecho 7| 54% 29 39% 40| 57% 16| 47% 92| 48%
Muy satisfecho 5 38% 44 59% 24| 34% 10| 29% 83| 43%
No responde 1 8% 3 4% 2 6% 6 3%
50% I
40% H
30% U
20% 1
10% 09 1% U
0% - & H
o : . . . . .
Muy Insatisfecho Indiferente  Satisfecho Muy No responde M
insatisfecho satisfecho 5
L I I I I I I |

|TOTAL | 13| - ] 74] -] 70| - 34] - ] 191| -
[ENCUESTADOS | 13 [ 74 [ 70 [ 34 [ 191 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Tabla 10. Tabulacién de los datos de la amabilidad del cajero

CALIFICACION
La amabilidad del cajero 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% 58% | 42% 4,4 88%
Estrato 2 0% 1% 0% | 40% | 59% 4,6 91%
Estrato 3 0% 0% 4% 60% | 36% 4,3 86%
Estrato 4-5 0% 0% 19% | 50% | 31% 4,1 83%
TOTAL DE LA PREGUNTA 4,4 88%
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Los usuarios que cancelan la factura en la oficina de Metrogas, percibe de manera
satisfactoria la amabilidad de los funcionarios en caja, es decir, su atencion se
caracteriza por la cortesia y el respeto que éstos tienen frente a un usuario,
ubicando éste indice en la matriz en el nivel aceptable; ademas se observa que en
todos los estratos los usuarios no calificaron este factor con las dos valoraciones
mas bajas.

e Indice especifico relativo a la disponibilidad de horarios

Grafica 18. Disponibilidad de horarios en la oficina de Metrogas

CALIFICACION DE LA DISPONIBILIDAD DE HORARIOS EN LA
OFICINA DE METROGAS
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS
[ cuADRO 18 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy insatisfecho
Insatisfecho 6 9% 3 9% 9 5%
Indiferente 1 1% 4 6% 2 6% 7 4%
Satisfecho 8| 62% 32 43% 36| 51% 17| 50% 93| 49%
Muy satisfecho 4] 31% 41 55% 22| 31% 10| 29% 77| 40%
No responde 1 8% 2 3% 2 6% 5 3%

1 50%
H 40%
H 30%
H 20%

|
|
|
|| 10% 0% ‘
| 0% @‘ | =
o o ] o [e] [}
| < < c < < o
-8 8 ¢ 3 28 §
I 25 o < @ =7 @
H S S 5 = S ¢
%] 0 < n 0 °
H £ £ S
| | 1 I L L 1 |
[TOTAL | 13 - 74 - ] 707 - ] 3] - [ 191 - ]
[ENCUESTADOS | 13 | 74 | 70 | 34 | 191 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Tablall. Tabulacién de lo datos de la disponibilidad de horarios

CALIFICACION
Disponibilidad de horarios 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% 67% | 33% 4,3 87%
Estrato 2 0% 0% 1% 44% | 55% 4,5 91%
Estrato 3 0% 9% 6% 53% | 32% 4,1 82%
Estrato 4-5 0% 9% 6% 53% | 32% 4,1 82%
TOTAL DE LA PREGUNTA 4,3 86%
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La percepcion de los usuarios que cancelan la factura en la oficina de Metrogas,
es satisfactoria respecto al horario establecido para la atencién al publico en
general, en donde éste indice se cataloga como un factor aceptable.

e Determinar si los usuarios han tenido problemas con los puntos
autorizados

Gréfica 19. Usuarios que han tenido problemas con los puntos autorizados

DETERMINAR SI LOS USUARIOS HAN TENIDO PROBLEMAS CON
LOS PUNTOS AUTORIZADOS

ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS
[ CUADRO 19 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Si 1 6% 4 6% 5] 2%
No 15| 94% 82| 100% 61| 94% 38| 100%| 196] 98%
98% H
100% I
50% 7% [
0% I
Si No H
[TOTAL | 6] - | 82 - | 65] - | 38 - [ 201 - |
[ENCUESTADOS | 16 | 82 | 65 | 38 [ 201 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Se puede observar que los puntos autorizados por Metrogas para la cancelacion
de las facturas ofrecen respaldo, seguridad y atencion adecuada; lo que hace que
los usuarios que utilizan estos sitios se encuentren satisfechos y sélo un pequefio
porcentaje de éstos han presentado algun tipo de problema con este servicio.
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e Tipo de problemas que han tenido los usuarios con los puntos
autorizados

Gréfica 20. Tipos de problemas con los puntos autorizados

TIPO DE PROBLEMAS QUE HAN TENIDO LOS USUARIOS CON LOS
PUNTOS AUTORIZADOS
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS
[ cuADrRO20 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy pocos cajeros 2| 50% 2 40%
Demora para ser atendidos 2| 50% 2| 40%
Pagos no reportados 1| 100% 1| 20%
40%
30%
20%
10%
0% ‘ ‘
Muy pocos cajeros Demora para ser Pagos no
atendidos reportados
(ToTAL ] i -1 [ - 1 4 - 1 -1 50 - 1
[ENCUESTADOS | 1 [ | 4 [ [ 5 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Este factor permite conocer las razones de inconformidad de los usuarios que
cancelan en cualquier punto autorizado por Metrogas con excepcion de la oficina
de la empresa, en donde el pequefio porcentaje de usuarios que tuvo
inconvenientes con éstos sitios en el momento de pagar su recibo manifestaron
los motivos por cuales quedaron insatisfechos con este servicio, de los cuales los
pagos no reportados son un motivo importante para dialogar entre la empresa y
los puntos autorizados; ya se esta incumpliendo parte del contrato establecido
para los recaudos de los cupones.
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e Determinacion si ha existido contacto telefénico entre el usuario y un
funcionario de Metrogas

Gréfica 21. Contacto telefénico entre el usuario y un funcionario de Metrogas

DETERMINACION SI HA EXISTIDO ALGUN CONTACTO TELEFONICO

ENTRE EL USUARIO Y UN FUNCIONARIO DE METROGAS

ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS
[ CUADRO 21 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS

Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA

DETALLE F % F % F % F % F %
Si 5| 18% 37|  25% 22| 18% 19] 30% 83| 23%
No 23] 82%| 113] 75%| 100] 82% 44| 70%| 280 77%
1 80% I
I 60% 23% ]
i 40% a i
I 20% _ |
i 0% ‘ ‘ i
H Si No H
[TOTAL | 28] 100% | 150] 100% |  122] 100% | 63| 100% | 363] 100% |
|ENCUESTADOS | 28 | 150 | 122 | 63 [ 363 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

La experiencia que el usuario tenga con la empresa via telefénica es de gran
importancia ya que es una de las formas mas comunes de percibir la calidad del
servicio ofrecido por Metrogas; por lo tanto, existe un porcentaje considerable de
usuarios que en algin momento han realizado una llamada a la organizacion por
diversos motivos, en contraste y con un porcentaje superior se encuentran los
usuarios que nunca lo han hecho, desconociendo éstos el servicio ofrecido por
éste medio luego no tienen un criterio valido para dar una opinion sobre este tema.

Factores evaluados en aquellos usuarios que han tenido alguna vez
comunicacion teleféonica con Metrogas:
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e Indice especifico relativo a la agilidad en la atencion

Facilidad de comunicarse
Grafico 22. Facilidad de comunicacion telefénica

CALIFICACION DE LA FACILIDAD DE COMUNICACION TELEFONICA

DEL USUARIO CON METROGAS
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES METROGAS

| CUADRO 22 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS

Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA

DETALLE F % F % F % F % F %
Muy insatisfecho 1 3% 3| 14% 1 5% 5 6%
Insatisfecho 2 5% 3] 14% 1 5% 6 7%
Indiferente 2 5% 1 5% 1 5% 4 5%
Satisfecho 3| 60% 17 46% 12| 55% 9| 47% 41  49%
Muy satisfecho 2| 40% 15 41% 3] 14% 70 37% 271 33%
50% 1
40% H
30% M
20% 7% I
10% ,
0% : ‘ ‘ ‘ i
Muy Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy H
insatisfecho satisfecho H
|TOTAL | 5] 100% | 37| 100% | 22[ 100% | 19] 100% | 83[ 100% |
[ENCUESTADOS* | 5 | 37 | 22 | 19 | 83 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Tabla 12. Tabulacién de los datos de la facilidad de comunicarse telefénicamente

CALIFICACION
Facilidad de comunicarse 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% 60% | 40% 4,4 88%
Estrato 2 3% 5% 5% | 46% | 41% 4,2 83%
Estrato 3 14% | 14% 5% 55% | 14% 3,5 69%
Estrato 4-5 5% 5% 5% | 47% | 37% 4,0 81%
TOTAL DE LA PREGUNTA 4,0 80%

El tiempo que tienen que esperar los usuarios para comunicarse con Metrogas se
encuentra en un nivel critico, lo que indica que el proceso que se esta llevando a
cabo no es lo suficientemente agil para que cumpla con las expectativas de los
usuarios que han utilizado este medio de comunicacion con la empresa y de ésta

manera prestar un excelente servicio. Cabe resaltar que

los

pertenecientes al estrato 1 se encuentran satisfechos con dicho servicio.
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Rapidez en contestar el teléfono

Grafica 23. Rapidez en contestar el teléfono

CALIFICACION DE LA RAPIDEZ EN CONTESTAR EL TELEFONO EL

FUNCIONARIO
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES
METROGAS
[ CUADRO 23 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy insatisfecho 1| 20% 1 3% 3] 14% 1 5% 6 7%
Insatisfecho 1| 20% 3 8% 1 5% 1 5% 6 7%
Indiferente 2 5% 2 9% 1 5% 5 6%
Satisfecho 1| 20% 14 38% 13| 59% 9| 47% 37 45%
Muy satisfecho 2| 40% 17 46% 3] 14% 71 31% 29| 35%
45% H
50% ,
40% H
30% M
20% 7% % I
10% i
0% ‘ ‘ ‘ ,
Muy Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy H
insatisfecho satisfecho H
|TOTAL | 5] 100% | 37| 100% | 22| 100% | 19] 100% | 83| 100% |
|[ENCUESTADOS* | 5 | 37 | 22 | 19 [ 83 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Tabla 13. Tabulacion de los datos de la rapidez en contestar el teléfono

CALIFICACION
Rapidez en contestar el teléfono 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 20% | 20% | 0% | 20% | 40% 3,4 68%
Estrato 2 3% | 8% | 5% | 38% | 46% 4,2 83%
Estrato 3 14% | 5% | 9% | 59% | 14% 3,6 71%
Estrato 4-5 5% | 5% | 5% | 47% | 37% 4,0 81%
TOTAL DE LA PREGUNTA 3,8 76%
El tiempo que tiene que esperar los usuarios para que los atiendan

telefonicamente no es el adecuado, por lo tanto, no alcanza a cumplir con los
criterios minimos de calidad obteniendo una valoracion critica, por otro lado hubo
un porcentaje de usuarios que no manifestaron su opinion, ya sea porque no
recuerdan o no se fijaron en dicho factor en el momento de realizar la llamada,
pero existe inconformidad con respecto a este proceso por parte de los usuarios
que han utilizado este medio de comunicacion con la empresa.
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Tiempo en transferir la llamada telefénica
Gréfica 24. Tiempo en transferir la lamada

CALIFICACION DEL TIEMPO EN TRANSFERIR LA LLAMADA AL
FUNCIONARIO SOLICITADO
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS
[ CUADRO 24 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy insatisfecho 1| 20% 2 5% 2 9% 1 5% 6 7%
Insatisfecho 1| 20% 2 5% 3 14% 1 5% 7 8%
Indiferente 1 3% 4] 18% 1 5% 6 7%
Satisfecho 1| 20% 17 46% 11| 50% 10| 53% 39| 47%
Muy satisfecho 2|  40% 15 41% 2 9% 6] 32% 25 30%
0, =
50% i
40% H
30% 4
20% 8% |
10% @ I
0% M
Muy Insatisfecho Indiferente Satisfecho Muy H
insatisfecho satisfecho H
|TOTAL | 5| | 37| | 22| | 19] | 83| |
[ENCUESTADOS | 5 | 37 | 22 | 19 | 83 |
INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005
Tabla 14. Tabulacion de los datos del tiempo de transferir la lamada
CALIFICACION
El tiempo de transferir lamada 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 20% | 20% 0% 20% | 40% 3,4 68%
Estrato 2 5% 5% 3% 46% | 41% 4,1 83%
Estrato 3 9% 14% 18% 50% 9% 3,4 67%
Estrato 4-5 5% 5% 5% 53% | 32% 4,0 80%
TOTAL DE LA PREGUNTA 3,8 76%

El tiempo que tienen que esperar los usuarios que han realizado alguna llamada a
la empresa, cuando el funcionario de Metrogas esta transfiriendo la llamada a la
persona solicitada no es el apropiado, lo que conlleva a que los usuarios la
califiquen en la matriz de satisfaccion como un nivel critico, debido a los
inconvenientes que han tenido en el momento de comunicarse telefonicamente
con la organizacion, generando inconformidad en este aspecto del servicio sin
tener diferencia alguna entre los estratos.
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e Indice especifico relativo a la disponibilidad del funcionario
Grafica 25. Disponibilidad del funcionario

CALIFICACION DE LA DISPONIBILIDAD DEL FUNCIONARIO

VIA TELEFONICA
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES
METROGAS
[ cuADrRO 25 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy insatisfecho 1 5% 1 5% 2 2%
Insatisfecho 3 8% 1 5% 1 5% 5 6%
Indiferente 1 3% 2 9% 3 4%
Satisfecho 2| 40% 15 41% 13| 59% 9 47% 39 47%
Muy satisfecho 3| 60% 18 49% 5| 23% 8| 42% 34| 41%
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insatisfecho satisfecho
1 L 1 L I L |

|TOTAL | 5 - ] 37| - 22 - ] 19] - ] 83 - |
[ENCUESTADOS | 5 | 37 | 22 | 19 [ 83 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Tabla 15. Tabulacion de los datos de la disponibilidad del funcionario

CALIFICACION
Disponibilidad del funcionario 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% 40% | 60% 4,6 92%
Estrato 2 0% 8% 3% 41% | 49% 4,3 87%
Estrato 3 5% 5% 9% 59% | 23% 3,9 79%
Estrato 4-5 5% 5% 0% 47% | 42% 4,1 83%
TOTAL DE LA PREGUNTA 4,2 84%

Este indice estd ubicado en un nivel aceptable, siendo un factor estable y
generador de satisfaccion para los usuarios que han utilizado el teléfono como
medio de comunicacion con la empresa, mostrando que los funcionarios de
Metrogas tienen la disponibilidad para atender los requerimientos o necesidades
de los usuarios. Los clientes externos pertenecientes al estrato 2 son los que han
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solicitado en mayor proporcion atencion via telefénica por diversas razones y de
igual forma se encuentran conformes con este servicio.

e Tipos de servicios que han solicitado los usuarios a Metrogas

Gréfica 26. Tipos de servicios que han solicitado los usuarios

TIPOS DE SERVICIOS QUE HAN SOLICITADO LOS USUARIOS A
METROGAS
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS
[ CUADRO 26 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %

Ninguno 26 93% 125 83% 92 75% 36 57% 279 7%
Revision 10 7% 12 10% 7 11% 29 8%
Conexion 1 4% 4 3% 4 3% 5 8% 14 4%
Mantenimiento 1 4% 3 2% 3 2% 5 8% 12 3%
Instalacion 1 1% 5 4% 4 6% 10 3%
Traslado 2 1% 4 3% 1 2% 7 2%
Reparacién 3 2% 2 3% 5 1%
Otros Servicios 2 1% 1 1% 2 3% 5 1%
Cotizacion 1 1% 1 2% 2 1%
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[TOTAL [ 28] - T 150] - [ 127] [ 63 - [ 363 - |
|[ENCUESTADOS | 28 | 150 [ 122 [ 63 [ 363 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Se busca conocer cuales son los servicio mas solicitados por los usuarios y medir
la calidad de la prestacion de dicho servicio. Los usuarios de Metrogas
dependiendo de sus requerimientos 0 necesidades, pueden pedir un determinado
servicio a la empresa. Se establecio que la mayor parte de los usuarios, no han
solicitado ningun tipo de servicio y en muy poco porcentaje se presenta el de
revision, conexion y mantenimiento.
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Factores evaluados en aquellos usuarios que han solicitado algun tipo de

servicio a Metrogas:

g INDICE ESPECIFICO RELATIVO A LA CALIDAD DEL SERVICIO TECNICO
PRESTADO

e Indice especifico relativo a la oportunidad de la prestacion del servicio
Gréfica 27. Oportunidad en la prestacion del servicio técnico

CALIFICACION DE LA OPORTUNIDAD CON QUE SE PRESTA EL
SERVICIO TEECNICO POR PARTE DEL PERSONAL DE METROGAS
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES METROGAS

|  CuADRO27 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy malo 1 3% 1 4% 2 2%
Malo 1 3% 1 1%
Regular 17 68% 15| 50% 1 4% 33] 39%
Bueno 2| 100% 8 32% 10 33% 16/ 59% 36| 43%
Muy bueno 3 10% 9] 33% 12 14%
50% H
40% I
30% U
20% M
2% 1% U
10% U
= |
0% ‘ : ‘ ‘ ‘ H
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno H
L I L I L I L I L 1
[TOTAL | 2l - T 25 - T 30 - T 27 - T e -]
[ENCUESTADOS | 2 | 25 | 30 | 27 | 84 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Tabla 16. Tabulacion de los datos de la oportunidad en la prestacion del servicio

CALIFICACION
Oportunidad en la prest. servicio 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% | 100% | 0% 4,0 80%
Estrato 2 0% 0% 68% | 32% 0% 3,3 66%
Estrato 3 3% 3% 50% | 33% | 10% 3,4 68%
Estrato 4-5 4% 0% 4% 59% | 33% 4,2 83%
TOTAL DE LA PREGUNTA 3,7 74%

Los usuarios al solicitar un determinado servicio requiere que la prestacion de
dicho servicio sea en el momento adecuado por la misma necesidad evidenciada a
la empresa, pero éste indice se cataloga como critico en la matriz de niveles de
satisfaccion, lo que indica que los usuarios que han solicitado algun tipo de
servicio a Metrogas, se encuentran insatisfechos ante este procedimiento, porque
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no se esta siendo oportuno a la hora de atender el requerimiento solicitado por el
usuario. Los clientes externos que mas han solicitado servicio pertenecen al
estrato 3.

e Indice especifico relativo a la agilidad en la prestacion del servicio
Grafica 28. Agilidad en la prestacién del servicio

CALIFICACION DE LA AGILIDAD EN LA PRESTACION DEL SERVICIO
POR PARTE DEL PERSONAL TECNICO
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS | cuabro2s |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy malo 1 3% 1 4% 2 2%
Malo 2 7% 2 2%
Regular 17 68% 14| 47% 1 4% 32| 38%
Bueno 2| 100% 8 32% 9] 30% 15| 56% 34| 40%
Muy bueno 4| 13% 10| 37% 14| 17%
50% 389 4
40% U
30% U
20% I
2% 2% U
10%
== I
0% . . . H
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno H
|TOTAL | 2l - ] 25 - 0] - | 271 - ] 84 - |
[ENCUESTADOS [ 2 | 25 30 [ 27 [ 84 |
INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005
Tabla 17. Tabulacién de los datos de la agilidad en la prestacién del servicio
CALIFICACION
Agilidad en la prest. del servicio 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% | 100% | 0% 4,0 80%
Estrato 2 0% 0% 68% | 32% 0% 3,3 66%
Estrato 3 3% 7% 47% | 30% | 13% 3,4 69%
Estrato 4-5 4% 0% 4% 56% | 37% 4,2 83%
TOTAL DE LA PREGUNTA 3,7 74%

Este indice se encuentra en un nivel critico, lo que indica que este proceso no se
lleva a cabo con la rapidez necesaria para satisfacer a los usuarios que han
solicitado algun tipo de servicio a Metrogas, quedando estos inconformes con la
prestacion de dicho servicio.
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e Indice especifico relativo a la calidad en la prestacion del servicio
Grafica 29. Calidad de la prestacion del servicio
CALIFICACION DE LA CALIDAD EN LA PRESTACIO N DEL SERVICIO
POR PARTE DEL PERSONAL TECNICO
ANALISIS SATISFACCION DE LOS CLIENTES

METROGAS | cuabro29 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS

Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA

DETALLE F % F % F % F % F %
Muy malo 1 4% 1 1%
Malo 4| 13% 4 5%
Regular 17 68% 13| 43% 1 4% 31 37%
Bueno 2| 100% 8 32% 10| 33% 16| 59% 36| 43%
Muy bueno 3| 10% 9] 33% 12| 14%

43%

50%

8719

40%

30%

20%

5%

S

0%

Muy bueno

Muy malo Malo Regular Bueno H
[TOTAL | AE | 25] - ] 30] - ] 271 - ] g4 - ]
[ENCUESTADOS | 2 [ 25 | 30 | 27 [ 84 |
INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005
Tabla 18. Tabulacion de los datos de la calidad de la prestacién del servicio

CALIFICACION

Calidad en la prest. del servicio 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% | 100% | 0% 4,0 80%
Estrato 2 0% 0% 68% | 32% 0% 3,3 66%
Estrato 3 0% 13% | 43% | 33% | 10% 3,4 67%
Estrato 4-5 4% 0% 4% 59% | 33% 4,2 83%
TOTAL DE LA PREGUNTA 3,7 74%

Los usuarios buscan que al solicitar algun tipo de servicio a la empresa, este se
realice con las normas técnicas necesarias que garanticen el trabajo realizado,
pero la calidad en la prestacion de un servicio técnico es valorada por los usuarios
qgue han solicitado algun tipo de servicio a Metrogas en la matriz de niveles de
satisfaccion como critica, generando insatisfaccion de la forma como estan
realizando estos procesos y de los resultados obtenidos.
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indice especifico relativo al cumplimiento de lo pactado

CALIFICACION ACERCA DEL CUMPLIMIENTO DE LO PACTADO
ANALISIS SATISFACCION DEL CLIENTE

METROGAS

CUADRO 30 |

ESTRATOS SOCIOECONOMICOS

DETALLE

Estrato 1

Estrato 2

Estrato 3

Estrato 4-5

FLORIDA

F

%

%

F

%

%

F

%

Muy malo

1

3%

4%

2

2%

Malo

4%

1

3%

2

2%

Regular

64%

14

47%

4%

31

37%

Bueno

1] 50%

32%

11

37%

52%

34

40%

Muy bueno

2

7%

33%

11

13%

No responde

1| 50%

3%

7%

5%

50%

40%

40%

30%

20%

2%

10% 2%
="

=

0% ‘
Muy malo

Malo

Regular

Bueno Muy bueno

No
responde

[TOTAL |

AE

25|

- 184

[ENCUESTADOS |

2

25

| 84

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005
Gréfica 30. Cumplimiento de lo pactado

Tabla 19. Tabulacion de los datos del cumplimiento de lo pactado
CALIFICACION

Cumplimiento de lo pactado

2

3

4

Promedio

Porcentaje

Estrato 1

0%

0%

0%

100%

0%

4,0

80%

Estrato 2

0%

4%

64%

32%

0%

3.3

66%

Estrato 3

3%

3%

48%

38%

8%

3,5

69%

Estrato 4-5

4%

0%

4%

56%

36%

4,2

84%

TOTAL DE LA PREGUNTA

3,7

74%

La empresa debe conocer hasta que punto pueden atender las necesidades de los
usuarios y de esta manera programar sus actividades para no incumplirles con lo
pactado, pero éste indice no tiene el porcentaje minimo para ubicarse dentro del
criterio de calidad establecido, obteniendo una valoracion baja, quedando
evaluado como un factor critico, lo cual muestra que para el usuario que ha
solicitado algun tipo de servicio a Metrogas, no esta cumpliendo por completo el
compromiso adquirido con dicho servicio.
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Calificacion del Personal Técnico en cuanto a:

e Indice especifico relativo a la amabilidad
Grafico 31. Amabilidad del personal técnico

CALIFICACION DE LA AMABILIDAD DEL PERSONAL TECNICO
ANALISIS SATISFACCION DEL CLIENTE

METROGAS
[ cuAaDrRO31 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy malo 1 1% 1 1%
Malo
Regular 1 3% 1 1%,
Bueno 1 50% 17 68% 17 57% 14 52% 49 58%
Muy bueno 8 32% 6| 20% 9] 33% 23| 2%
No responde 1| 50% 6| 20% 3] 11% 10] 12%
60% I
50% ||
40% 1
30% i
20% o ﬁ H
0 1% 0% () ‘ i
18;’ = o
b ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ ‘ i
Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno No H
responde H
|TOTAL | 2l - ] 251 - ] 30 - ] 271 - ] 84 - |
|[ENCUESTADOS | 2 | 25 | 30 [ 27 [ 84 [

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Tabla 20. Tabulacion de los datos de la amabilidad del personal técnico

CALIFICACION
Amabilidad del funcionario 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% | 100% | 0% 4,0 80%
Estrato 2 0% 0% 0% 68% | 32% 4,3 86%
Estrato 3 0% 0% 4% 71% 25% 4,2 84%
Estrato 4-5 4% 0% 0% 58% | 38% 4,2 85%
TOTAL DE LA PREGUNTA 4,2 84%

La relacién de los trabajadores de Metrogas con sus usuarios, €s un punto de
contacto importante en la cual se esta buscando satisfacer una necesidad de la
mejor manera posible, involucrando especificamente el trato personalizado, en
donde los usuarios que han solicitado algun tipo de servicio a Metrogas se
encuentran satisfechos con la amabilidad del personal técnico en el momento de
realizar la labor solicitada, catalogando éste indice en un nivel aceptable,
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demostrando que los funcionarios atienden a los clientes externos con respeto y
cortesia.

e Indice especifico relativo a la presentacion personal
Grafica 32. Presentacion Personal de los Tecnicos

CALIFICACION DE LA PRESENTACION PERSONAL DE LOS

TECNICOS
ANALISIS SATISFACCION DEL CLIENTE
METROGAS

[ cuAaDrRO 32 |

ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy malo 1 4% 1 1%
Malo
Regular
Bueno 1 50% 16 64% 16 53% 16 59% 49 58%
Muy bueno 9 36% 8 27% 6 22% 23 27%
No responde 1| 50% 6| 20% 4] 15% 11| 13%
| 60% I
| 50% ]
I 40% i
I 30% i
| 200/0 m |
1 0, 1% 0% 0% | ]
S e

1 0% : i ‘ ‘ ‘ ‘ i
b Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno No H
i responde H
|TOTAL | 2l -] 25| -] 0] - | 271 - ] 84l - |
[ENCUESTADOS [ 2 [ 25 [ 30 [ 27 | 84 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Tabla 21. Tabulacidn de los datos de la presentacion personal de los técnicos

CALIFICACION
Presentacion personal 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% | 100% | 0% 4,0 80%
Estrato 2 0% 0% 0% 64% | 36% 4,4 87%
Estrato 3 0% 0% 0% 67% | 33% 4,3 87%
Estrato 4-5 4% 0% 0% 70% | 26% 4,1 82%
TOTAL DE LA PREGUNTA 4,2 84%
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La imagen de Metrogas puede verse afectada por la apariencia y el porte del
uniforme de sus trabajadores, por lo tanto fue necesario evaluar dicho indice en
cual se obtuvo como resultado el cumplimiento de los parametros de calidad,
ubicandose en un nivel aceptable en la matriz de niveles de satisfaccién, indicando
que los usuarios que han solicitado algun tipo de servicio a Metrogas, se
encuentran satisfechos en este aspecto, como se puede observar en la tabla 20,
en ningun estrato se valoré este factor en términos deficientes exceptuando y con
un bajo porcentaje el estrato 4 y 5.

e Indice especifico relativo al recurso humano Conocimiento de la labor
desempefiada

Grafica 33. Conocimiento de la labor desempefiada por los técnicos

CALIFICACION DEL CONOCIMIENTO DE LA LABOR DESEMPENADA

POR PERSONAL TECNICO
ANALISIS SATISFACCION DEL CLIENTE

METROGAS

| cuADRO 33 |

ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy malo 1 4% 1 1%
Malo 1 4% 1 1%
Regular 2 7% 1 4% 3 4%
Bueno 1]  50% 15 60% 14| 47% 12|  44% 42|  50%
Muy bueno 10 40% 8| 27% 8| 30% 26| 31%
No responde 1|  50% 6] 20% 4]  15% 11] 13%
| 50%
H 40%-
I 30%-
I 20%
[ 0,
| 10% 1% 1% I.
[y (=) B

I 0% T T T T . .
H Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno No
H responde
[TOTAL | 2l - | 25 - | 30 - | 27 - | 84 - |
[ENCUESTADOS | 2 | 25 | 30 | 27 [ 84 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005
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Tabla 22. Tabulacion de los datos del conocimiento de la labor desempefiada

CALIFICACION
Conocimiento labor desempefia. 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% | 100% | 0% 4,0 80%
Estrato 2 0% 0% 0% 60% | 40% 4,4 88%
Estrato 3 0% 0% 8% 58% | 34% 4,3 85%
Estrato 4-5 4% 4% 4% 52% | 36% 4,1 83%
4,2 84%

TOTAL DE LA PREGUNTA

Dependiendo del conocimiento y experiencia que tengan los técnicos de la labor a
desempenfiar, se puede generar un excelente servicio y esto lo perciben los
usuarios que han solicitado algun tipo de servicio a Metrogas, reconociendo la
educaciéon y formacién que tiene el personal técnico al realizar su trabajo, por lo
tanto, éstos se encuentran satisfechos con este factor ubicandolo en un nivel
aceptable, pero existiendo inconformidad con este punto en mayor proporcién en

los estratos 4 y 5.

Solucién a inquietudes

Grafica 34. Solucién ainquietudes ofrecidas por el personal técnico

CALIFICACION DE LA SOLUCION A INQUIETUDES OFRECIDAS POR
EL PERSONAL TECNICO A LOS USUARIOS
ANALISIS SATISFACCION DEL CLIENTE

METROGAS
| CUADRO 34 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 H_ORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy malo 1 4% 1 1%
Malo 1 4% 1 1%
Regular 1 4% 1 3% 1 4% 3 4%
Bueno 1 50% 15 60% 14| 47% 13 48% 43 51%
Muy bueno 9 36%0 7| 23% 7] 26% 23]  27%
No responde 1] 50% 8] 27% 4|  15% 13]  15%
1
H 0,
60%- 51%
1 50%!
| 40%-
H 30%1
H 20%
il 10%- 1% 1%
i 0% . . . : .
H Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno No
H responde
[TOTAL | 2l -] 25 - | 30 - 271 - | ea] - ]
[ENCUESTADOS | 2 | 25 | 30 27 | 84 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005
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Tabla 23. Tabulacion de los datos de la solucién ainquietudes por los técnicos

CALIFICACION
Solucién ainquietudes 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% | 100% | 0% 4,0 80%
Estrato 2 0% 0% 4% 60% | 36% 4,3 86%
Estrato 3 0% 0% 1% 64% | 32% 4,3 85%
Estrato 4-5 4% 4% 4% 57% | 31% 4,1 81%
TOTAL DE LA PREGUNTA 4,2 84%

Es la capacidad de los funcionarios para generar soluciones eficaces a las
inquietudes de los usuarios, catalogdndose éste indice como un factor estable,
cumpliendo con las expectativas esperadas por los usuarios que han solicitado
algun tipo de servicio a Metrogas, al resolver las dudas que tienen en cuanto al
trabajo realizado en sus domicilios, aunque existe un pequefio porcentaje de
usuarios inconformes en los diferentes estratos pero no muy representativos.

e Nivel de compra de los usuarios de las instalaciones de suministro de
gas natural para las viviendas

Gréfica 35. Compra de las instalaciones de suministro de gas natural
NIVEL DE COMPRA DE LOS USUARIOS DE LAS INSTALACIONES
DE SUMINISTRO DE GAS NATURAL PARA LAS VIVIENDAS
ANALISIS SATISFACCION DEL CLIENTE

METROGAS
[ cUADRO 35 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Si ha comprado 3 11% 1 1% 2 2% 1 2% 7 2%
No ha comprado 25| 89%| 149] 99%| 120| 98% 62| 98%| 356| 98%
1 100%:-
| 80961
1 60%-|
i 40%r 2%
l 20% a >
i 0% ‘
H Si ha comprado No ha comprado
[TOTAL | 28] - ] 1s0o] - | 122] - | 63 - | 363 - |
[ENCUESTADOS | 28 | 150 | 122 | 63 | 363 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005
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Se determina que el nivel de compra de la instalacién de suministro de gas natural
para su domicilio de los usuarios segun el resultado es bajo en los ultimos dos
meses, |0 que indica que las ventas nos son muy comunes ya que el usuario ya
cuenta con esta instalacion y ésta venta se realiza a usuarios nuevos.

e Indice especifico relativo al recurso humano
Grafica 36. Conocimiento del servicio prestado en ventas

Conocimiento del servicio prestado

NIVEL DE CONOCIMIENTO DEL SERVICIO PRESTADO
CALIFICACION AL VENDEDOR DE LA INSTALACION
ANALISIS SATISFACCION DEL CLIENTE

METROGAS
| CUADRO 36 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F %0 F % F %
Muy malo
Malo
Regular 1| 50% 1]  14%
Bueno 1| 100% 1| 50% 2l 29%
Muy bueno 3| 100% 1| 100% 4|  57%
1 60%:
1 40% 29%
I 14% |
- 20% §
| 0% 0% .
1 0% : : : ‘
H Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
[TOTAL [ s - [ 1] - 2l -1 4 -1 7 - |
[ENCUESTADOS | [ 1 2 | 1 [ 7 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Tabla 24. Tabulacion de los datos del conocimiento del servicio prestado en ventas

CALIFICACION
Conocimiento del servicio prest. 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% 0% | 100% 5,0 100%
Estrato 2 0% 0% 0% | 100% | 0% 4,0 80%
Estrato 3 0% 0% 50% | 50% 0% 3,5 70%
Estrato 4-5 0% 0% 0% 0% | 100% 5,0 100%
TOTAL DE LA PREGUNTA 4,4 88%
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e Claridad en la explicacion
Grafica 37. Claridad en la explicacién en ventas
CLARIDAD EN LA EXPLICACION
CALIFICACION AL VENDEDOR DE LA INSTALACION
ANALISIS SATISFACCION DEL CLIENTE

METROGAS
| cuADRO 37 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy malo
Malo
Regular 1| 50% 1] 14%
Bueno 1| 100% 1| 50%) 2| 29%
Muy bueno 3| 100% 1] 100% 4  57%
H 60%-
H 50%:{
H 40% 2904
| 30%:
H 20%{
H 10%1 0% 0%
) > =
Il 0%
M Muy malo Malo Bueno Muy bueno
[TOTAL [ 3 - [ af - 1 2f -1 1 - 71 -]
[ENcUESTADOS | 3 [ [ 2 | 1 7 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Tabla 25. Tabulacion de los datos de la claridad en la explicacién en ventas

CALIFICACION
Claridad en la explicacién 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% 0% | 100% 5,0 100%
Estrato 2 0% 0% 0% | 100% | 0% 4,0 80%
Estrato 3 0% 0% 50% | 50% 0% 3,5 70%
Estrato 4-5 0% 0% 0% 0% | 100% 5,0 100%
TOTAL DE LA PREGUNTA 4,4 88%
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e Indice especifico relativo a la amabilidad
Grafica 38. Amabilidad del vendedor

AMABILIDAD DEL PERSONAL

CALIFICACION AL VENDEDOR DE LA INSTALACION
ANALISIS SATISFACCION DEL CLIENTE

METROGAS
| cuADRO 38 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 F_LORIDA
DETALLE F % F % F %0 F % F %
Muy malo
Malo
Regular 1| 50% 1| 14%
Bueno 1| 100% 1| 50% 2] 29%
Muy bueno 3| 100% 1| 100% 4]  57%
I 60%:
H 50%-{
I 40%:
| 30%:
i 20%
] 10%- 0% 0%
° o <
1 0% : : ; : ‘
H Muy malo Malo Regular Bueno Muy bueno
[TOTAL [ s - [ aof -1 2f -1 o -1 7 - |
[ENCUESTADOS | 3 | 1 | 2 | 1 | 7 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Tabla 26. Tabulacién de los datos de la amabilidad del vendedor

CALIFICACION
Amabilidad del vendedor 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% 0% | 100% 5,0 100%
Estrato 2 0% 0% 0% | 100% | 0% 4,0 80%
Estrato 3 0% 0% 50% | 50% 0% 3,5 70%
Estrato 4-5 0% 0% 0% 0% | 100% 5,0 100%
TOTAL DE LA PREGUNTA 4,4 88%
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PRESENTACION PERSONAL
CALIFICACION AL VENDEDOR DE LA INSTALACION
ANALISIS SATISFACCION DEL CLIENTE

indice especifico relativo a la presentacion personal

METROGAS
[ cuADRO 39 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy malo
Malo
Regular 1| 50% 1| 14%
Bueno 1| 100% 1 50% 2| 29%,
Muy bueno 3| 100% 1| 100% 4|  57%
I 60%:
H 50%1
1 40%-{
I 30%; 14%
1 20%:
I 10% 0% 0%
) a >
I 0%
H Muy malo Malo Regular Bueno
[TOTAL [ s - [ of -1 2f -1 o -1 7 - |
[ENCUESTADOS | 3 [ 1 [ 2 | 1 [ 7 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

Grafica 39. Presentacion personal del vendedor

Tabla 27. Tabulacion de los datos de la presentacion personal del vendedor

CALIFICACION
Presentacion personal 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% 0% | 100% 5,0 100%
Estrato 2 0% 0% 0% | 100% | 0% 4,0 80%
Estrato 3 0% 0% 50% | 50% 0% 3,5 70%
Estrato 4-5 0% 0% 0% 0% | 100% 5,0 100%
TOTAL DE LA PREGUNTA 4.4 88%

155




Capacidad de asesoria

CAPACIDAD DE ASESORIA
CALIFICACION AL VENDEDOR DE LA INSTALACION

ANALISIS SATISFACCION DEL CLIENTE

METROGAS
| CUADRO 40 |
ESTRATOS SOCIOECONOMICOS
Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %
Muy malo
Malo
Regular 1| 50% 1] 14%)
Bueno 100%| 1| 50% 2[  29%
Muy bueno 3| 100% 1| 100% 4 57%
H 60%-
H 50%-
I 40%-{
| 30%: 14%
H 20%-
] 10% 0% 0%
’ = s
1 0% T : . .
H Muy malo Malo Bueno Muy bueno
[TOTAL [ 3 - | - 2l - | 1 -1 7 I
[ENCUESTADOS | 3 | 2 | 1 | 7 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005
Grafica 40. Capacidad de asesoria del vendedor

Tabla 28. Tabulacion de los datos de la capacidad de asesoria del vendedor

CALIFICACION
La capacodad de asesoria 1 2 3 4 5 Promedio | Porcentaje
Estrato 1 0% 0% 0% 0% | 100% 5,0 100%
Estrato 2 0% 0% 0% | 100% | 0% 4,0 80%
Estrato 3 0% 0% 50% | 50% 0% 3,5 70%
Estrato 4-5 0% 0% 0% 0% | 100% 5,0 100%
TOTAL DE LA PREGUNTA 4,4 88%

Los indices del recurso humano (conocimiento del servicio prestado, claridad en la
explicacion y capacidad de asesoria), la amabilidad del vendedor y la presentacion
personal del vendedor, fueron evaluados en la pequefia poblacion que si
realizaron alguna compra de instalacion de suministro de gas natural en los
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altimos dos meses para sus domicilios, éstos obtuvieron resultados iguales en
donde se catalogan como factores estables, siendo indices generadores de
satisfaccion para los pocos usuarios que realizaron dicha compra; en todos los
estratos ninguno de los clientes externos de Metrogas valoraron este factor con las
dos calificaciones mas bajas.

e Recomendaciones de los usuarios a Metrogas para mejorar el servicio
Grafica 41. Recomendaciones de los usuarios a Metrogas para mejorar el servicio

RECOMENDACIONES DE LOS USUARIOS DE METROGAS PARA
MEJORAR EL SERVICIO QUE ACTUALMENTE OFRECE
ANALISIS SATISFACCION DEL CLIENTE

METROGAS

[ CUADRO 41 |

ESTRATOS SOCIOECONOMICOS

Estrato 1 Estrato 2 Estrato 3 Estrato 4-5 FLORIDA
DETALLE F % F % F % F % F %

Ofrece un buen servicio 8| 29% 62 41% 40| 33% 24|  38% 1341 37%
Ninguna 13| 46% 50 33% 37| 30% 18] 29% 118 33%
Aumentar plazo de suspension 1 4% 15 10% 12| 10% 8] 13% 36| 10%
Horario extendido en recaudo 1 4% 5 3% 9 7% 6| 10% 21 6%
Bajar o mantener tarifa del gas 1 4% 6 4% 8 7% 2 3% 17 5%
Mejorar revision periodica 2 7% 7 5% 4 3% 4 6% 17 5%
Mejorar servicio al cliente 1 4% 1 1% 3 2% 5 8% 10 3%
Servicio de mantenimiento 1 1% 4 3% 1 2% 6 2%
Facilidad de comunicacién 1 1% 3 2% 4 1%
Revisar trabajo realizado 1 1% 2 3% 3 1%
Llegue facura despues del 15 1 1% 1 1% 2 1%
Reduccion costo instal. interna 1 4% 1 1% 2 1%
| p — — |
| > <8 8 oo °23 oo i

o2 IS 88w 5G S
L g3 2 o O C ‘T E = == 0 H

£°8 ET & T3 =55
| 5 n 5% % eS8 > ) L
1 < 25 @ U

(2]

|TOTAL | 28] - | 150 - | 122 -] 700 - | 370 - |
|[ENCUESTADOS [ 28 | 150 | 122 [ 63 | 363 |

INVESTIGADORA: YESENIA SANTOS S. SEPTIEMBRE 2005

El 37% de los usuarios considera que Metrogas ofrece un buen servicio, que se
encuentran satisfechos con éste y que no han tenido ningun tipo de inconveniente
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con la empresa, sugiriendo que continden realizando esta prestacion del servicio
como lo han hecho hasta el momento.

0 El porcentaje de los usuarios que no dieron ninguna recomendacion fue del
33%, indicando conformidad con la prestacion del servicio e indiferencia ante
un posible mejoramiento de los procesos llevados a acabo en la empresa.

o Con un porcentaje del 10%, los usuarios de Metrogas realizaron la propuesta
de aumentar el plazo de suspension del servicio del gas natural, superior a un
mes de atraso e indicando que el valor de la reconexion era injusto, que debia
ser replanteado y reducido, ademas sugirieron que antes de suspender
informaran a los usuarios de su atraso con la empresa y que verificaran si ya
habia sido cancelada la factura.

n Otra recomendacion contando con el 6% de participacion es acerca del servicio
de recaudo de las facturas donde se sugiere atender los sabados, contar con
un horario extendido de oficina para dicha cancelacion, autorizar el pago de la
factura en los CIS, es decir, disponer de mas puntos de pago en un caso
especifico en el barrio la cumbre y poder utilizar el débito automatico.

o Con un 5%, los usuarios recomiendan a Metrogas bajar o mantener la tarifa
del suministro del gas natural ya que éste le llega muy costoso y en los casos
donde los usuarios se les dispare el consumo del gas enviar un técnico a que
revise la instalacion.

0 Los usuarios recomiendan mejorar la calidad de la revision periddica en cuanto
a costo, herramienta calibrada y tiempo, ademas el costo de la misma es muy
alta con un porcentaje del 5%.

0 Con un 3% los usuarios sugieren que el manejo de las quejas sea con mayor
rapidez, que se genere una solucion justa, que atiendan de manera eficiente
todos los problemas presentados por los usuarios sin excepcién alguna
mostrando interés por el mismo, que se realice un seguimiento del servicio
prestado, que se haga mas énfasis al servicio al cliente por ejemplo dando
informacion oportuna, que se atiendan mas rapido las emergencias y que
capaciten al personal del servicio al cliente en cuanto a su trabajo y ética
profesional.

0 Los wusuarios recomiendan con un 2% que realicen un servicio de
mantenimiento y llamen al domicilio antes de ejecutarlo, que verifiquen el
estado de las instalaciones nuevas, que realicen mantenimiento a las mallas
donde va la llave de paso y que avisen con tiempo por medio de volantes la
suspension del servicio por mantenimiento.
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Mejorar la facilidad de comunicacion telefénica con la empresa (1%).

Se recomienda volver a revisar el trabajo realizado como por ejemplo las
instalaciones por fuera de los edificios que son muy peligrosas (1%).

La factura llegue después de los primeros quince dias del mes y que los cinco
dias que se tienen para cancelar la factura sean habiles (1%).

Reduccion del costo de la instalacion interna (1%).
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5.1.

5.1

5. AUDITORIA DEL SERVICIO

OBJETIVOS DE INVESTIGACION

.1. Objetivo general

Conocer y evaluar la calidad del servicio que actualmente se le esta brindando al
usuario, con fines de mejorar esta prestacion.

5.1

.2. Objetivos especificos

Conocer la percepcién de los usuarios respecto al servicio ofrecido por
Metrogas S.A. E.S.P.

Determinar la oportunidad con que llega la factura a los usuarios y el nivel de
error presentado en ella.

Evaluar la calidad del servicio prestado por Metrogas S.A. E.S.P. en los
diferentes momentos de verdad que se presentan con los usuarios.

Conocer la libreta de calificaciones de los usuarios respecto a la actitud y
conocimientos de los funcionarios de la empresa en cada uno de los puntos de
contacto.

Conocer las preferencias de los puntos autorizados de los usuarios el momento
de cancelar su factura.

Conocer las recomendaciones generadas por los usuarios en pro de mejorar la
calidad del servicio ofrecido actualmente.
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5.2. RESULTADO DE LA MATRIZ DE NIVELES DE SATISFACCION

Tabla 29. Resultados de la Matriz de niveles de satisfaccion

METROGAS DE COLOMBIA S.A.E.S.P
AUDITORIA DEL SERVICIO
Matriz de niveles de satisfaccion
Producto: Servicio al cliente

- Fecha: /| |
INIRE S . BAJO ACEPTABLE BUENO EXCELENTE
EVALUADO (0 — 80%) (81 — 90%) (91 — 95%) (96 — 100%)
Servicio prestado X
Amabilidad X
Recurso humano X
Agilidad en la atencion X
Cantidad suficiente de cajeros X
Disponibilidad de horarios X
Disponibilidad de funcionarios X
Presentacién personal X
Calidad del Serv. Téc. Prestado X
FACTOR CRITICO ESTABLE DIFERENCIADOR

En el anterior andlisis se describieron los resultados obtenidos por cada una de las
preguntas que conforma la encuesta aplicada a los usuarios de Metrogas, pero
existen unos factores independientes que fueron evaluados en dicha encuesta y
varios de éstos pertenecen a un mismo indice de satisfaccion, los cuales el
promedio final de estos factores son los que se consignaron en la Matriz de
Niveles de Satisfaccion y son los siguientes:

o Indice especifico relativo al servicio prestado

Tabla 30. Porcentaje del I.LE.R al servicio prestado
INDICE DE SATISFACCION PREGUNTA FACTORES EVALUADOS % DEL INDICE PONDERACION PORCEN
I.E.R al servicio prestado 1 Servicio ofrecido por Metrogas 86% 86%

Los usuarios de Metrogas S.A. E.S.P. se encuentran satisfechos con el servicio
gue actualmente se les esté ofreciendo, ubicAndose como un factor estable en
la matriz de niveles de satisfaccion.

o Indice especifico relativo a la amabilidad

Tabla 31. Porcentaje del I.E.R. a la amabilidad

INDICE DE SATISFACCION PREGUNTA FACTORES EVALUADOS % DEL INDICE] PONDERACIONJPORCENT
5 (a) Amabilidad de atencién a usuarios 84% 25%
, 8 (c) Amabilidad de tesoreria 88% 25% o
.E.R ala amabilidad 13 (a) Amabilidad del personal técnico 84% 25% 86%
15 (c) Amabilidad del vendedor 88% 25%

161




Este indice cumple con los requisitos de calidad, en donde los usuarios reconocen
y valoran, la cortesia y el respeto con que los funcionarios de Metrogas los
atiende, siendo éste un factor aceptable en la matriz de niveles de satisfaccion.
Los puntos evaluados que generaron estos resultados a cada uno se les asigno
una ponderacién equivalente, ya que éste indice tiene igual importancia para todos
los funcionarios de la organizacion porgue se encuentran en un constante contacto
directo con los usuarios manejando los diversos momentos de verdad.

o Indice especifico relativo al recurso humano

Tabla 32. Porcentaje del I.E.R. al recurso humano

INDICE DE SATISFACCION PREGUNTA FACTORES EVALUADOS % DEL INDICE} PONDERACION| PORCE
5 (b) Calidad de la informacién suministrada 80% 10%
5(c) La correccién del error 62% 15%
5 (d) Prontitud en dar solucién al problema 58% 15%
13 (c) Conocimiento de la labor desempefiada 84% 20%
I.E.R al recurso humano 13 (d) Solucién a inquietudes 84% 10% 7,6%
15 (a) Conocimiento del servicio prestado 88% 20%
15 (b) La claridad en la explicacion 88% 5%
15 (e) La capacidad de asesoria 88% 5%

Este indice es catalogado como un factor critico en la matriz de niveles de
satisfaccion, incumpliendo con las expectativas de los usuarios respecto a los
factores evaluados en la encuesta. A los puntos generadores de éste resultado se
le asignaron a cada uno de ellos una ponderacion que varia segun la importancia
e impacto que tienen éstos dentro de la organizacién. Segun los porcentajes de la
tabla 32. Se concluye que los puntos evaluados que dieron lugar al resultado final
de éste indice fueron los tres primeros, obteniendo una valoracion baja a la
minima requerida.

o Indice especifico relativo a la agilidad en la atencion

Tabla 33. Porcentaje del I.E.R. a la agilidad en la atencion

INDICE DE SATISFACCION PREGUNTA FACTORES EVALUADOS % DEL INDICE] PONDERACIONJPORCENT,
8 (a) Tiempo de espera para ser atendido 86% 35%
. ” 10.1 (a) |Facilidad de comunicarse 80% 25% o
.E.R ala agilidad en la atencion 10.1 (b) JRapidez en contestar el teléfono 76% 20% 81%
10.1 (e) |El tiempo de transferir la llamada 76% 20%

El tiempo que tienen que esperar los usuarios para ser atendidos en las diferentes
modalidades de servicio, no es el adecuado ya que tres de cuatro elementos
evaluados obtuvieron una calificacion baja, incumpliendo con los parametros de
calidad establecidos, aunque éste indice alcanza ha ubicarse como un factor
estable en la matriz de niveles de satisfaccion, cuya valoracion corresponde a la
ponderacion de los factores evaluados en dicho indice determinados segun la
importancia de cada uno.

162



o Indice especifico relativo a la cantidad suficiente de cajeros

Tabla 34. Porcentaje del I.E.R. a la cantidad suficiente de cajeros

INDICE DE SATISFACCION

PREGUNTA

FACTORES EVALUADOS

% DEL INDICE

PONDERACION

PORCEN

I.E.R a la cantidad suficiente de cajeros

8 (b)

Cantidad suficiente de cajeros

83%

83%

Los usuarios de Metrogas se encuentran satisfechos respecto a la cantidad de
cajeros disponibles para el recaudo de los cupones en la oficina de la empresa,
clasificAndose como un factor estable, cumpliendo con los parametros de calidad

establecidos.

o Indice especifico relativo a la disponibilidad de horarios

Tabla 35. Porcentaje del I.LE.R. ala disponibilidad de horarios

INDICE DE SATISFACCION

PREGUNTA

FACTORES EVALUADOS

% DEL INDICE

PONDERACION

PORCEN

|.E.R a la disponibilidad de horarios

8 (d)

Disponibilidad de horarios

86%

86%

Los usuarios de Metrogas se encuentran satisfechos con respecto al horario
establecido para la atencion al publico en general, ubicandose éste indice en el
nivel estable en la matriz de niveles de satisfaccion.

o Indice especifico relativo a la disponibilidad del funcionario

Tabla 36. Porcentaje del I.E.R. a la disponibilidad del funcionario

INDICE DE SATISFACCION

PREGUNTA

FACTORES EVALUADOS

% DEL INDICE

PONDERACION

PORCEN

I.E.R a la disponibilidad del funcionario

10.1 (d)

Disponibilidad del funcionario

84%

84%

Este indice es catalogado como un factor estable, en donde los usuarios de
Metrogas se encuentran satisfechos con la disponibilidad de los funcionarios para
atender sus requerimientos o necesidades.

o Indice especifico relativo a la presentacion personal

Tabla 37. Porcentaje del .E.R. a la presentacién personal

INDICE DE SATISFACCION PREGUNTA FACTORES EVALUADOS % DEL INDICE PONDERACION PORCENT
” 13 (b) Presentacion del personal técnico 84% 50%
I.E.R a la presentacion personal — 86%
P s 15 (c) Presentacion del vendedor 88% 50% ’
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La presentacion personal de los funcionarios de Metrogas se cataloga como indice
estable en la matriz de niveles de satisfaccion, los puntos que dieron lugar a dicho
resultado se les dio una valoracion equitativa a cada uno, por que es importante
que todos los trabajadores de la empresa tengan una apariencia adecuada y
porten el uniforme de la manera correcta.

o Indice especifico relativo a la calidad del servicio técnico prestado

Tabla 38. Porcentaje del .E.R. a la calidad del servicio técnico prestado

INDICE DE SATISFACCION PREGUNTA FACTORES EVALUADOS % DEL INDICE] PONDERACIONJPORCENT
12 (a) Oportunidad en la prestacién del servicid 74% 25%
I.LE.R a la calidad del servicio técnico 12 (b) Agilidad en la prestacién del servicio 74% 25% 74%
prestado 12 (c) Calidad de la prestacion del servicio 74% 25%
12 (d) Cumplimiento de lo pactado 74% 25%

La calidad del servicio técnico prestado es considerada y valorada por los usuarios
como un factor critico, el cual corresponde al promedio de los indices especificos
relativos a la oportunidad, agilidad y calidad del servicio prestado y al
cumplimiento de lo pactado todos con una valoracibn por debajo de los
parametros minimos de calidad; por lo tanto, los clientes externos de la empresa
se encuentran insatisfechos con el tiempo, rapidez y garantia de los servicios
realizados por los técnicos de Metrogas S.A. E.S.P. ademas del incumpliendo de
los acordado para dicho servicio.
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6.

PLAN DE IMPLEMENTACION Y ACTIVIDADES REALIZADAS

Se describira a continuacién un cronograma de actividades en donde se plantean
las propuestas de mejora para los indices criticos identificados en la Auditoria del
Servicio, sus posibles causas y la puesta en marcha de algunas actividades:

Tabla 39. Plan de implementacién y actividades realizadas

INDICE DE
SATISFACCION

FACTOR
EVALUADO

POSIBLES CAUSAS

PROPUESTAS DE MEJORA -
BENEFICIOS

PUESTA EN MARCHA

los
de

Todos
indices
satisfaccion
evaluados en la
encuesta.

Todos los
factores
pertenecientes

a los indices.

Por la falta de
conocimiento acerca del
servicio que se le debe
prestar a los clientes y la
falta de compromiso y
de responsabilidad de
los  funcionarios  por
generar una buena
atencion a los usuarios.

Realizar una capacitacion y
sensibilizacion a todos los
funcionarios de la empresa
sobre el tema “servicio al
cliente”, para que  éstos
conozcan la importancia de la
prestaciéon de un servicio y del
impacto que genera éste dentro
de la organizacion y de ésta
manera cada uno de los
trabajadores apliquen lo
aprendido y aporten ideas para
el mejoramiento del contacto e
informacién suministrada a los
usuarios desde sus puestos de
trabajo.

El objetivo del curso es construir
conceptos acerca de los
procesos de Servicio al Cliente
y desarrollar habilidades y
destrezas en los funcionarios
para ofrecer servicios de
calidad, ademas generar en los
trabajadores el fortalecimiento
de actitudes positivas frente a la
mision personal y
organizacional de servir con
calidad; aplicando relaciones
interpersonales y
comunicaciones asertivas para
lograr una excelente atencion a
los clientes y publico en general
y de esta manera proyectar la
mejor imagen institucional y
mantener clientes satisfechos.

El curso del “Servicio al
Cliente” inicia el 19 de
octubre del 2005 con una
intensidad de 20 horas en
el horario de 6:00 a.m. a
8:00 a.m. dirigido por el
docente Eduardo Torres
funcionario del SENA.

I.E.R. al recurso
humano

Calidad de Ila
informacién
suministrada

Por la poca
comunicacion que existe
entre el area de atencion
a usuarios y las demas

areas, respecto a la
transmisién de
informacién de algin

cambio o actualizacion
de procesos en dichos
puestos de trabajo no se

Seria recomendable realizar
reuniones dos veces por
semana (comité de calidad), con
el fin de hacer una
retroalimentacién de todos los
cambios generados en cada
una de sus areas, por otro lado
se debe evaluar a todos los
empleados de la empresa
acerca del contrato de

Se aprovecho que se
estaban realizando
reuniones dos veces por
semana debido al comité
de calidad para incluir en
éstas, la tematica de la
retroalimentacién de cada
uno de los puestos de
trabajo con el fin de que
todos los duefios de
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cuenta con los datos
necesarios para la
sustentacion justificada

ante la queja o reclamo

presentada  por un
usuario en un
determinado momento,
ademas la falta de

conocimiento por parte
de los funcionarios sobre

el marco legal que
regula a la empresa
distorsiona o] no

respalda la informacion

condiciones uniformes para que
tengan la formacion minima
sobre los derechos y deberes
de los usuarios y poder dar
respuesta acertada a los
usuarios respaldada por la ley y
de esta manera poder contar
con un personal capacitado en
los diferentes temas donde se
presenta la mayor
inconformidad en los usuarios
para atender con fundamentos
sus inquietudes y dar lugar a la
atencion de los servicios que

procesos se informaran
acerca de los cambios o
desarrollo de  nuevos
proyectos en las diferentes
areas dando inicio a partir
del 21 de noviembre de
2005; por otro lado la
evaluacion acerca del
contrato de condiciones
uniformes se realizara el
05 de diciembre de 2005 a
todos los empleados de la
empresa.

suministrada a  los||generan ingresos para la
usuarios generando | empresa.
insatisfaccion en ellos
con la calidad de dicha
informacion.
I.E.R. al recurso [|Calidad de la|JLos medios utilizados|]Se sugiere disefiar folletos||Se realizé una propuesta
humano informacién por Metrogas estan||didacticos que permitan instruir|Jdel redisefio del manual
suministrada basados en volantes con||a los usuarios acerca de lafjdel cliente, la cual fue
esquemas y||importancia del gas natural, los|]analizada y
presentaciones cuidados que se deben tener, al||complementada por la
monoétonas y  pocoflquien acudir en caso del||lgerente de la empresa

agradables a la vista,

siendo esto poco
atractivo para los
usuarios ademas en

ellos no existe cultura de
la lectura dificultando la
transmision efectiva de
la informacién.

emergencia y los beneficios de
la revisién periédica, con una
presentacién amigable que
incite a la lectura de éste folleto,
permitiendo la reducciéon de
quejas por parte de los usuarios
con aquellos temas que los
indisponen con la empresa.

Se busca educar y concientizar
a los usuarios de los cuidados

que debe tener con el
suministro del gas natural y de
esta manera reducir

inconformidades en el aspecto
informativo de los temas
importantes para la empresa

Mobnica Maria Tarazona
Aldana y los duefios de
procesos con respecto a la
imagen, presentacion y
contenido del mismo, el
cual tiene como objetivo
principal informar y dar a
conocer a los usuarios la
trayectoria de la empresa,
su mision, la importancia y
caracteristicas del gas
natural domiciliario, su uso
adecuado y los cuidados
gue se deben tener,
ademas se les indica que
hacer en caso de
emergencia y se les
explica en que consiste la
revision periodica y el
porque debe realizarse
cada cierto periodo de
tiempo; este  manual
consta de dibujos que
estan a la vanguardia, su
portada esta llena de vida
y color con el lema que
identifica a la empresa
ademas cuenta con el
tamafio adecuado que
facilita la lectura del
mismo; el visto bueno final
al modelo propuesto se
dio el 03 de Noviembre de
2005, para iniciar su
produccion 'y  posterior
entrega a los usuarios.
(Ver Anexo 9)
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I.E.R. al recurso
humano

La correccién
del error

Se determiné que una
de las posibles causas
de la mala percepcion
de los clientes, se debe
a las falencias
presentadas en
facturacién, en primera
instancia por el error de
las personas
encargadas de tomar las
lecturas y por la falta de
conocimiento de los
funcionarios de atencién
al usuario del manejo y
conocimiento del
sistema correspondiente

al area de facturacion.

Reportar los cambios de valor
como queja o reclamo para
llevar un control estricto del
personal que estad cometiendo
los errores en la toma de
lectura y poder tomar decisiones
al respecto, para reducir las
inconformidades por parte de
los usuarios.

Realizar por parte del jefe de
facturacion una induccién a los
funcionarios pertenecientes al
servicio al cliente y disefiar un
instructivo del area de
facturacién para dar respuestas
oportunas y tener un soporte de
la informacion ofrecida a los
usuarios.

Esta propuesta se va a
llevar acabo a partir del 21
de noviembre de 2005, en
donde se le informa al jefe
de atencion a usuarios por
medio de un memorando
el nuevo procedimiento.

El instructivo de induccién
se realizara para el dia 29
de noviembre de 2005. La
persona que estard a
cargo de su elaboracién
sera la jefe de facturacion,
para su posterior entrega y
explicacién a los
funcionarios
pertenecientes al area de
atencion a usuarios.

I.E.R. al recurso
humano

Prontitud en
dar solucién al
problema

Principalmente el caso
que tiende a molestar a
los usuarios es que para
dar respuesta a los
derechos de peticion
presentados por ellos, la
empresa por ley tiene un
plazo méximo de 15 dias
para hacerlo, lo que
genera inconformidad a
por el tiempo que tienen
que esperar para que le
solucionen su problema.

Compromiso por parte del jefe
de atencion a usuarios de
contestar los derechos de
peticiobn antes de los quince
dias establecidos por la ley para
atender y dar respuesta de
forma oportuna las solicitudes
de los usuarios.

Este compromiso se va a
llevar a cabo a partir del
dia 21 de noviembre de
2005.

lLE.R. ala
agilidad en la
atencion

Facilidad
comunicarse

de

Rapidez en
contestar el
teléfono

El tiempo de
transferir la
llamada

Existe insatisfaccion de
los usuarios por la
dificultad de contactar
telefénicamente a la
empresa debido a que la
recepcionista realiza
reemplazos temporales
en determinados cargos
lo que no permite que se
responsabilice de forma
directa de sus labores
cotidianas,
especificamente en
recibir y transferir
llamadas telefonicas.

Ademés otro problema
que se presenta para la
recepcion de las
llamadas, es la falta de
colaboracion por parte
de cada una de las
dependencias en el
momento de atender la
llamada telefénica
transferida por recepcién
ya sea por gue tienen
ocupado el teléfono en
asuntos personales, no
estan en su puesto de
trabajo o por que se
encuentran ocupados
realizando sus
actividades diarias.

Mediante un memorando se le
notifica al jefe de atencion a
usuarios que debe recibir y
transferir llamadas telefénicas
cuando la recepcionista se
encuentre ausente de su puesto
de trabajo por diversas razones
lo que contribuye a reducir el
tiempo de espera del usuario
para ser atendido
telefénicamente y mantener la
linea telefonica disponible para

la recepcion de servicios.
En el curso del servicio al
cliente se incluye la

sensibilizacién del personal en
cuanto a la concientizacion y
responsabilidad de cada uno de
los funcionarios en el manejo y
uso adecuado del teléfono y de
esta manera poder evacuar con
una excelente atenciéon las
llamadas telefonicas de manera
rapida y oportuna.

Se le notifica mediante un
memorando al jefe de
atencién a usuarios que a
partir del 10 de octubre de
2005 debe empezar a
recibir y transferir
llamadas telefénicas
cuando la recepcionista lo
requiera.

El curso del “Servicio al
Cliente” inicia el 19 de
octubre del 2005 con una
intensidad de 20 horas en
el horario de 6:00 a.m. a
8:00 a.m. dirigido por el
docente Eduardo Torres
funcionario del SENA.
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LE.R. ala
calidad del
servicio técnico
prestado

Oportunidad en
la prestacion
del servicio

Agilidad en la
prestacion del

servicio
Calidad de la
prestacion del
servicio

Cumplimiento
de lo pactado

En el area de servicios
técnicos adicionales se

determinaron que las
posibles causas
generadoras de la
insatisfaccion de los
usuarios en la calidad
del servicio técnico

prestado las cuales son:
la cantidad insuficiente
de personal técnico para

la atencion de los
servicios generados,
falencia en la

comunicacién entre el
personal encargado de
recibir el servicio y el
técnico que lo presta, el
registro de la
informacion se realiza de
manera incompleta por
la falta de indagacion en
algunos casos del
funcionario quien recibe
la llamada y toma el
servicio pero también se

da por el reducido
espacio que tiene el
registro para la

consignacion de dicha
informacion.

Por otro lado se
presenta  acumulacién
de servicios reportados
por radio por parte del
call center, la cual es la
linea de emergencia
cuyo numero es el 164,
y las personas
encargadas de recibir
dichas emergencias
desconocen cuales son
consideradas como
tales, aceptandole a los
usuarios cualquier tipo
de servicio como una
emergencia.

Para la evacuacion rapida y
oportuna de los servicios
generados por los usuarios en
sus diversas modalidades se
requiere contar con mas
personal técnico para la
realizacion de los servicios, se
sugiere por lo menos dos (2)
personas con la capacidad y
experiencia suficiente para que
formen parte de éste grupo de
trabajadores.

En relacion con la
comunicacion, se requiere de la
colaboracion 'y compromiso
entre las éreas involucradas
como son técnica, recepcion,
servicio al cliente, coordinador
técnico administrativo y técnicos
para mantener un continuo
contacto e informar de cualquier
anormalidad o cambios que se
presente en el transcurso de la
jornada laboral, como es el caso
especifico de avisar por los
técnicos a la empresa si existe
algln tipo de retraso en la
programacion y de ésta manera
no incumplirle al usuarios con lo
pactado comunicandole a
tiempo la situacion presentada,
ademas debe existir
retroalimentacion de la
informacion entre las areas para
confirmar si el mensaje fue
recibido y de forma correcta
para evitar el entorpecimiento

de la transmision de la
informacioén y los errores en el
desempefio del trabajo.

Se debe tomar siempre los
datos e informacion completa
del servicio solicitado por el
usuario; en donde se va a
ampliar el espacio de los
campos de observaciones de la
toma y descarga de servicio en
el Reg. 0204 para consignar los
datos necesarios para la
ejecucion efectiva del servicio.

Los funcionarios del é&rea de
atencion a usuarios y de la
recepcion estaran pendientes
como soporte de los técnicos,
de los reportes realizados por el
radio por parte del call center,
en donde se tomaran los datos
del wusuario solicitante y se
comunican con este, para definir
si es un servicio 0 una
emergencia y realizar el
procedimiento respectivo, para
darle el uso adecuado a la linea
de emergencia.

La solicitud de personal
técnico entrara en
consideracion a partir de
febrero del 2006.

Esta propuesta se aplicara
a partir del 21 de
noviembre de 2005 por las
areas involucradas en
dicho proceso.

El jefe de sistemas sera el
encargado de realizar la
ampliacion de los campos
de observacion en el
registro 0204 y esta labor
serda realizada y entregada
el dia 23 de noviembre de
2005.

Esta propuesta se
implementara a partir del
dia 16 de noviembre de
2005.
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Recomendacion Para mejorar el servicio de(|El 11 de octubre de 2005
generada por los||atencién a los usuarios, se va al|se iniciaron las
usuarios en la encuesta[|ampliar los puntos autorizados || conversaciones con la jefe
es que existe unal|lde recaudo del servicio de gas||financiera de Mercadefam
disposicion limitada de||natural llevando a cabo el||Maria Claudia Santander,
los puntos autorizados||proceso de contrato con||en la cual se establecieron
de pago para la||Mercadefam donde su trabajo||las condiciones del
cancelacion de las||consistiia en el recaudo de||convenio entre las partesy
facturas pero esto es|jcupones en las cajas de sus||hasta el momento se esta
debido a los altos costos||instalaciones  buscando la[]llevando acabo el proceso

que conllevan tener un||comodidad, facilidad ellde elaboracion del
convenio con las[|incrementar las posibilidades de|]|contrato el cual se firmara
diferentes entidades||pago de la factura para los||posteriormente al tener
bancarias. usuarios de Metrogas. todos los  paragrafos

definidos y en acuerdo por
las dos empresas.

6.1. DISENO DE LA HERRAMIENTA DE SEGUIMIENTO Y CONTROL PARA
LAS EMPRESAS QUE LE PRESTAN SU SERVICIO A METROGAS S.A. E.S.P.

Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. paralelo al desarrollo de éste proyecto venia
implementando el sistema de gestion de la calidad en la cual de forma conjunta
se elabor6 el registro-0804 “Evaluacién del personal de Facturacién” que permite
llevar un control del cumplimiento de los objetivos y funciones asignados a la
empresa prestadora del servicio (outsourcing) ya que carecia de dicha
herramienta (Ver Anexo 5).

Ademas se disefio un formato de evaluacion para el ingreso de cajeros temporales
en donde se mide la destreza y habilidades con las que debe contar el personal al
asumir el cargo de cajero (Ver Anexo 6).

No se realizd el registro de control para la empresa constructora ya que éste
formato existia y se esta llevando a cabo en la actualidad conforme con los
criterios a evaluar.
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CONCLUSIONES

La calificacion de los atributos de calidad del servicio ofrecido por Metrogas de
Colombia S.A. E.S.P. a los usuarios de Floridablanca y Ruitoque, se encuentra
en un nivel aceptable con un 82.6% (ver Anexo 6), producto de los resultados
de la Auditoria del Servicio, ubicAndose en una valoracion en la cual alcanza a
cumplir con los parametros de calidad establecidos en la Matriz de Niveles de
Satisfaccion, pero con tendencia a critico, teniendo en cuenta que los indices
evaluados, no se observa una valoracion excelente que pueda ser
diferenciadora.

Los usuarios de Metrogas manifestaron su insatisfaccion con algunos de los
servicios prestados, circunstancia que involucra a la mayoria de las areas y
procesos de la organizacion. En este sentido, los indices y factores de calidad
gue requieren un proceso de mejoramiento en Metrogas y catalogados como
criticos son:

El I.LE.R. al recurso humano cuyos factores generadores de este resultado son
la calidad de la informacion suministrada, la correccidon del error y prontitud en
dar solucion al problema,

El I.LE.R. a la calidad del servicio técnico prestado; en donde los cuatro factores
evaluados en dicho indice, obtuvieron un valoraciébn por debajo de los
parametros minimos de calidad originando la calificacién deficiente por parte de
los usuarios.

Por dltimo se encuentran los factores de facilidad de comunicarse, rapidez en
contestar el teléfono y el tiempo de transferir la llamada evaluada en el .LE.R. a
la agilidad en la atencion.

Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. se encuentra en una situacion aceptable, en
la cual no cuenta con elementos diferenciadores que le permitan posicionarse
como una empresa que se caracteriza por la calidad del servicio al cliente,
presentando falencias dentro de los procesos que conducen a la insatisfaccion
e incumplimiento en algunos aspectos de los requerimientos de los usuarios.

Sin embargo, existen unos elementos por los cuales la empresa se conserva
en un nivel estable, que le permite mantenerse dentro de los criterios de
calidad anteriormente mencionados, los cuales son: el LLE.R al servicio
prestado, el |.E.R. a la amabilidad, I.E.R. a la cantidad suficiente de cajeros,
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I.E.R. a la disponibilidad de horarios, I.E.R. a la disponibilidad del funcionario y
el LE.R. a la presentacién personal, por los cuales los usuarios se encuentran
satisfechos teniendo una percepcion buena de éstos.

La gerente y todos los funcionarios de Metrogas tomaron conciencia de las
condiciones en que se encuentra actualmente frente a los usuarios y se
comprometieron a adquirir responsabilidades para mejorar la calidad ofrecida
en cada uno de sus servicios, quedando motivados para el estableciendo de
planes y estrategias encaminadas a la satisfaccién de los clientes externos y
de esta manera emprender un proceso de mejoramiento continuo en los
procedimientos para orientarlos a los usuarios con el propésito de hacer del
servicio al cliente una ventaja competitiva.

Metrogas de Colombia S.A. E.S.P. esta realizando varios proyectos entre esos
la certificacion de calidad, que se encaminan hacia el logro de la misién y
vision organizacional buscando posicionarse como la mejor empresa del
sector, enfocada al servicio al cliente para incrementar la satisfaccion de los
usuarios buscando ventajas y elementos competitivos que permitan obtener un
calificativo de diferenciador en la Matriz de niveles de Satisfaccion.
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RECOMENDACIONES

La Auditoria del Servicio es una metodologia que para que se vean los
resultados hay que realizarle un seguimiento permanente a las propuestas
sugeridas e implementadas en la organizacion por parte del jefe de calidad y
planeacion soportada con la revision por la direccion.

Como las necesidades y expectativas de los usuarios estan en constante
cambio, se recomienda realizar la aplicacion de la metodologia por lo menos
cada afo, para la actualizacion de la informacién y el nuevo planteamiento de
estrategias que permitan cumplir y satisfacer los requerimientos de los clientes
externos y de esta manera convertir el servicio al cliente en una ventaja
competitiva para la empresa, ademas se debe realizar un comparativo con la
auditoria realizada anteriormente y analizar por medio de los indices de
satisfaccion, si las propuestas planteadas cumplieron su objetivo alcanzando la
empresa una valoracion de diferenciador en la Matriz de niveles de
satisfaccion.

Para que el trabajo realizado con la Auditoria del servicio en la empresa, no se
pierda y tenga una continuidad y aprovechamiento total de sus beneficios, es
necesario asignar la responsabilidad del seguimiento y posterior aplicacion de
la metodologia a un funcionario de Metrogas especialmente que se encuentre
en el area de atencion a usuarios que se desempefiara como auditor, en donde
puede realizar el siguiente procedimiento:

Actualizar la informacion recolectada para el disefio de la encuesta, como son
los ciclos del servicio en donde se establecen las caracteristicas de calidad en
cada uno de los momentos de verdad, andlisis de los 5 WH y los conceptos por
evaluar en los procedimientos, es decir, realizar la planeacion de la
metodologia.

Determinar la poblacion objetivo a la cual se le va a realizar la aplicacion de la
encuesta y definir los recursos econdmicos y humanos requeridos para la
aplicacion de la misma.

Programar las actividades que se van a llevar a cabo para el desarrollo de la
metodologia.

Realizar la aplicacidon de la auditoria teniendo como base lo planificado.
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Analizar la informacion generada por la herramienta y realizar un comparativo
con la anterior, para la determinacion del cumplimiento de los objetivos trazados
y medir la calidad de los planes de mejora implementados.

Realizar un informe de los resultados obtenidos, en donde se identifiquen las
fortalezas y debilidades de la empresa y se planteen nuevas propuestas de
mejora por parte de cada uno de los duefios de procesos.

Convertir ésta herramienta en una parte fundamental de la estrategia del
servicio al cliente de Metrogas de Colombia S.A. E.S.P.
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GLOSARIO

CARTERA INCOBRABLE: Cartera de los usuarios con mas de 4 meses de
morosidad en el pago de la factura, puede tener cobro juridico dependiendo del
monto de la deuda.

CICLO DEL SERVICIO: Es el proceso en el cual el cliente tiene contacto con una
organizacion desde el momento que solicita un determinado servicio hasta que
éste se le presta, dando por terminado el ciclo.

CLIENTE INTERNO: Cualquier encargado de area de la empresa, quien para el
cumplimiento de las actividades correspondientes a su division realiza la solicitud
de un servicio.

CREG: Es la Comision Reguladora de Energia y Gas Combustible, adscrita la
Ministerio de Minas y Energia.

DIAGRAMAS DE FLUJO: Es una representacion grafica de los procesos llevados
a cabo en el interior de una organizacion que permite visualizar en forma general
las actividades y los momentos de verdad de cada uno de los procedimientos.

DEFECTO: Es el evento en el cual una vez terminada la revision de la instalacion,
esta no cumpla con las obligaciones pertinentes.

ENTREVISTA PERSONAL: Es una conversacion que pretende obtener
informacion sobre un tema en especifico donde so6lo participa dos personas, el
encuestador y el encuestado.

FACTURACION: Conjunto de actividades que se realizan para emitir la factura
que comprende: Lectura, determinacion de consumos, elaboracion y entrega de
factura.

FRAUDE: Son todos los hechos que generan sanciones.

INSTALACION PARA SUMINISTRO DE GAS: Conjunto de tuberias, equipos y
accesorios requeridos para el suministro de gas a edificaciones; esta comprendida
entre la salida de la valvula de corte en la acometida y los puntos de salida para
conexion de los gasodomeésticos 0 equipos para uso comercial que funcionan con
gas.

LA LIBRETA DE CALIFICACIONES DEL CLIENTE: Herramienta con la cual se
registra la medicion de la calidad del servicio que METROGAS DE COLOMBIA
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S.A E.S.P provee, sera mediante la presentacion acumulada del desempefio de la
organizacion frente al usuario con base en unos indices de satisfaccion.

MATRIZ DE NIVELES DE SATISFACCION: La matriz de niveles de satisfaccion
busca clasificar los indices evaluados, con el fin de determinar cuales son los
conceptos o factores que dan lugar a la insatisfaccion de los usuarios en criticos,
estables y diferenciadores.

MOMENTO DE VERDAD: Son los diferentes contactos (personal, telefénico o por
escrito) que tiene el usuario con la empresa en la cual tiene la posibilidad de
calificar y formar un criterio de dicha organizacion por su experiencia.

MOROSIDAD 4: Atraso igual a 4 periodos facturados.

PETICION: Acto de cualquier persona particular, suscriptora o no, dirigido a LA
EMPRESA, para solicitar, en interés particular o general un acto o contrato
relacionado con la prestacion del servicio domiciliario de distribucion de gas
combustible, pero que no tiene el propdsito de conseguir la revocacion o
modificacion de una decision tomada por LA EMPRESA respecto de uno o mas
suscriptores en particular.

QUEJA: Medio por el cual el suscriptor o usuario pone de manifiesto su
inconformidad con la actuacion de determinado funcionario, o con la forma y
condiciones en que se ha prestado el servicio.

RECLAMO: Solicitud del interesado mediante la cual le solicita a LA EMPRESA la
revision de la facturacion del servicio de gas combustible para que esta tome una
decision final o definitiva del asunto de conformidad con los procedimientos
previstos por ley.

RECURSO DE APELACION: Es el que se presenta en subsidio del Recurso de
Reposicidén en la oficina de Atencion a Usuarios y del cual se dara traslado a la
Superintendencia de servicios Publicos Domiciliarios para que lo resuelva.

RECURSO DE REPOSICION: Es aquel que se presenta ante LA EMPRESA para
que aclare, modifique o revoque una decisidbn que afecte sus intereses, en los
casos Yy oportunidades previstas en el Contrato de Condiciones Uniformes.

REVISION PERIODICA: Es la inspeccion de las instalaciones del usuario
periddicamente y a intervalos no superiores a cinco afios, o a solicitud del usuario,
consultando las normas técnicas y de seguridad, realizada por la empresa.

SERVICIO TECNICO: Servicios prestados por Metrogas S.A. E.S.P. los cuales

necesitan la vinculacion activa de los técnicos (instaladores o inspectores) para la
realizacién del mismo.
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USUARIO: Persona natural o juridica que se beneficia con la prestacion de un
servicio publico, bien sea como propietaria del inmueble en donde éste e presta o
como receptor director del servicio de distribucion domiciliaria de gas natural, a
este también se le denomina consumidor. Se entiende incluida la definicion de
suscriptor. Son usuarios no solo los conectados a la red de distribucion de la
empresa sino aquellos conectados a la red de transporte que son atendidos por la
empresa.
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ANEXO A ,
EVALUACION DEL CLIENTE RESPECTO A LA REVISION
PERIODICA

Se estd realizando una encuesta orientada a conocer y evaluar la
calidad de la revision periddica que actualmente se esté realizando a los
usuarios, con el fin de mejorar la prestacion del servicio.

Le agradecemos su colaboracién para lograr dicho objetivo.

1 Qué tan satisfecho se encuentra usted con el servicio prestado por los
funcionarios, relacionados con:

a) La habilidad en el desempefio de la 1 2 3 4 5
labor realizada

b) El cumplimiento en la fechay 1 2 3 4 5
hora programada

c) Laconformidad conlalaborrealizada 1 2_ 3 4 5

d) Eltiempo de ejecucion del 1 2 3 _ 4 5
procedimiento

2 En cuanto al personal Técnico Inspector como calificaria los siguientes

aspectos:
a) La amabilidad del funcionario 1.2 3 4 5
b) La presentacion personal 1 2 3 4 5

3 Respecto a la informacién suministrada por parte del técnico inspector
como lo evaluaria en lo que se refiere a:

a) La explicacion clara acerca del 12 3 4 5
procedimiento realizado

b) Lainformacion precisa acerca de la 1 2 3 4 5
forma de pago de la revision
periodica.

Donde 5 es la calificacion mas alta y 1 la mas baja

178

EVALUACION DEL CLIENTE RESPECTO A LA REVISION
PERIODICA

Se estd realizando una encuesta orientada a conocer y evaluar la
calidad de la revision periddica que actualmente se esté realizando a los
usuarios, con el fin de mejorar la prestacion del servicio.

Le agradecemos su colaboracién para lograr dicho objetivo.

4  Qué tan satisfecho se encuentra usted con el servicio prestado por los
funcionarios, relacionados con:

e) La habilidad en el desempefio de la 1 2 3 4 5
labor realizada

f)  El cumplimiento en la fecha y 1 2 3 4 5
hora programada

g) Laconformidad conlalaborrealizada 1 2 3 4 5

h) El tiempo de ejecucion del 1 2 3 _ 4 5
procedimiento

5 En cuanto al personal Técnico Inspector como calificaria los siguientes

aspectos:
c) Laamabilidad del funcionario 1.2 3 4 5
d) La presentacion personal 1 2 3 4 5

6 Respecto a la informacién suministrada por parte del técnico inspector
como lo evaluaria en lo que se refiere a:

c) La explicacion clara acerca del 12 3 4 5
procedimiento realizado

d) Lainformacion precisa acerca de la 1 2 3 4 5
forma de pago de la revision
periodica.

Donde 5 es la calificacion mas alta y 1 la mas baja



i ANEXO B. ENCUESTA PRUEBA-PILOTO

METROGAS DE COLOMBIA S.A E.S.P.

Buenos dias (tardes), mi nombre es , represento a la empresa
Metrogas de Colombia S.A E.S.P. Estamos realizando una encuesta orientada a conocer
y evaluar la calidad del servicio que actualmente se le esta brindando al usuario, con fines
de mejorar esta prestacion. Solicitamos y agradecemos su colaboracion para que nos
suministre algunos datos de nuestro interés y poder lograr este objetivo.

Fecha: Hora: Encuestador:

Encuestado: Teléfono:

Direccion: Barrio:

Edad: Sexo: M___ F__ Estrato: 1 2 3 4 5 6

1. ¢Cbmo califica el servicio ofrecido por Metrogas?
MB B R M MM

(Si la respuesta es R, M, MM continde con la pr?guna 1.1, sino contintie con la pregunta
2)

1.1 ¢ Porqué?

1- Interrupciones

2- Demora para reanudar el servicio una vez interrumpido __

3- Otros
2. ¢lLaentrega de la factura es oportuna? 1S 2NO___
3. ¢Alguna vez se le ha presentado un error en la factura? 1Sl 2NO_

( Si la respuesta es Sl continte con la pregunta 4 pero si la repuesta es NO continGe con
la pregunta 5)

4. ¢Qué tipo de error se le ha presentado en su factura?

1.Toma de lectura __ 2.Caobro por suspensiéon 3.Cambio de estrato
4.Cobro de servicios facturados __ 5.Pagos no reportados 6.0tros

5. ¢Como califica la atencion del funcionario cuando usted comunicé el error de la
factura?
MB B R M MM
a) La amabilidad del funcionario
b) La calidad de la informacion suministrada
c) La correccion del error
d) La prontitud en dar solucién al problema
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6. ¢En ddnde realiza el pago de la factura?

1.Oficina de Metrogas __ 2.Bancos Autorizados __ 3.EMEFAS__
4.Red Multicolor __ 5.Cajeros ATH ___ 6.Internet (ATH, Red Multicolor)

(Si lo realiza en la oficina de Metrogas continla con la pregunta 7 si lo realiza en otro
punto autorizado siga con la pregunta 9)

7. ¢Razdbn o razones por la cual usted cancela la factura en la oficina de Metrogas?

l.Localizacion __ 2.Viasde acceso __  3.Distribucién interior _ 4.Comodidad
50rden _  6.Aseo0 __ 7.Rapidez __ 8.0tros

8. ¢Cbmo califica usted la atencion en la oficina de Metrogas en cuanto al pago de la

factura, con respecto a:
MS S IND INS MINS

a) Tiempo de espera para ser
atendidos

b) Cantidad suficiente de cajeros

c) Amabilidad del cajero

d) Disponibilidad de horarios

e) Solucién a inquietudes

9. ¢Alguna vez ha requerido de algun tipo de servicio por parte de la empresa de
Metrogas de Colombia S.A E.S.P? 1Sl 2NO__

(Si la respuesta es Sl continte con la pregunta 10 pero si la repuesta es NO continte
con la pregunta 12)

10. ¢ Qué tipo de servicio a necesitado?

1.Conexi6bn 4.Retiro L 7.Reparacion

2.Revision 5.Cotizacién . 8.Instalacion .

3.Traslado 6.Mantenimiento 9.0tros Servicios
10.Ninguno .

11. ;,Como califica usted la prestacion del servicio ofrecido por parte de Metrogas,
relacionado con:

» Comunicacion teleféonica
MS S IND INS MINS

a) Facilidad de comunicarse

b) Rapidez en contestar el teléfono

c) Tiempo de transferir la llamada

d) Disponibilidad del funcionario
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> Labor realizada

a) Oportunos en la prestacion del servicio

b) Agilidad en la prestacion del servicio

c) Calidad en la prestacion del servicio

d) Ocasioné algun dafio y lo solucioné
prontamente

e) Tiempo para la ejecucion del servicio

f) Cumplimento de lo pactado

» El personal encargado

a) Amabilidad del funcionario

b) Presentacion personal

c) Conocimiento de la labor desempefiada
d) Solucién a inquietudes

e) Capacidad decisoria

12. ¢ En el periodo de los ultimos dos meses ha realizado alguna compra de la instalacion
de suministro de gas para su domicilio? 1.S1 2.NO

(Si la respuesta es Sl continGe con la pregunta 13 pero si la repuesta es NO continde con
la pregunta 14)

13. Califique de 1 a 5, donde la mejor nota es 5 y la peor es 1, la atencién personalizada
que recibio por parte del vendedor de Metrogas en cuanto a:

a) Conocimiento del servicio prestado 1 2 3 4 5
b) Claridad en la explicaciéon 1 2 3 4 5
a) La amabilidad del vendedor 1 2 3 4 5
b) Presentacion personal 1 2 3 4 5
¢) La capacidad de asesoria 1 2 3 4 5

14. ¢ Qué recomendaciones le haria usted a Metrogas S.A. E.S.P para que el servicio sea
ideal?

MUCHAS GRACIAS
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V /)] & 5
mreekrogmss ANEXO C. ENCUESTA

METROGAS DE COLOMBIA S.A. E.S.P.

Buenos dias (tardes), mi nombre es , represento a la empresa
Metrogas de Colombia S.A E.S.P. Estamos realizando una encuesta orientada a conocer
y evaluar la calidad del servicio que actualmente se le esta brindando al usuario, con fines
de mejorar esta prestacion. Solicitamos y agradecemos su colaboracién para que nos
suministre algunos datos de nuestro interés y poder lograr este objetivo.

Fecha: Hora: Encuestador:

Encuestado: Teléfono:

Direccion: Barrio:

Edad: Sexo: M_ F__ Estrato: 1 2 3 4 5 6

1. ¢Cbomo califica el servicio ofrecido por Metrogas?
MB B R M MM

(Si larespuesta es MB y B continle con la pregunta 2)
1.1 ¢ Porqué?
1- Interrupciones __
2- Demora para reanudar el servicio una vez interrumpido
3- Otros

2. ¢Lafactura del gas le llega oportunamente? 1. Sl 2.NO
(Si larespuesta es Sl continlie con la pregunta 3)
2.1 ¢ Cuantas veces no ha llegado a tiempo?

3. ¢ La factura ha tenido errores? 1.SI__ 2.NO
(Si larepuesta es NO continlie con la pregunta 6)
3.1 ¢ Cuéntas veces ha llegado con errores?

4. ¢Qué tipo de error ha presentado la factura?

1-Toma de lectura __ 2- Cobro por suspension __ 3- Cambio de estrato
4 - Cobro de servicios facturados 5- Pagos no reportados
Otros

5. ¢Cbmo califica los siguientes aspectos relacionados con el momento en el que
presento el reclamo?
MB B R M MM

a) La amabilidad del funcionario e
b) La calidad de la informacion suministrada .
c) La correccidn del error e
d) La prontitud en dar solucion al problema .

6. ¢En ddnde paga la factura?
1- Oficina de Metrogas __ 2- Bancos Autorizados _~  3- EMEFAS _ 4- Red
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Multicolor __ 5- Cajeros ATH ___ 6- Internet (ATH, Red Multicolor)
7- Débito automatico

(Si no la paga en la oficina de Metrogas siga con la pregunta 9)

7. ¢Porgué cancela la factura en la oficina de Metrogas?

1- Localizacion 2-Vias de acceso 3-Distribucion interior
4-Comodidad 5-Orden 6- Aseo 7- Rapidez
8- Otros

8. ¢Qué tan satisfecho se encuentra usted con la atencién en la oficina, en los siguientes
aspectos:
MS S IND INS MINS
a) Eltiempo de espera para ser atendidos
b) La cantidad suficiente de cajeros
¢) Laamabilidad del cajero
d) La disponibilidad de horarios

9. ¢Ha tenido algun problema con los otros puntos autorizados? SI___ NO
(Si larepuesta es NO, contintie con la pregunta 10)

9.1 ¢ Qué tipo de problemas ha tenido?
1.Pagos no reportados __
2.0tros

10. ¢ Alguna vez ha hecho una llamada a Metrogas? SI__ NO___
(Si larepuesta es NO, continlie con la pregunta 11)

10.1 ¢ Como califica la comunicacién telefonica de Metrogas en los siguientes aspectos:

MS S IND INS MINS
a) Facilidad de comunicarse

b) Rapidez en contestar el teléfono
c) Eltiempo de transferir la llamada
d) La disponibilidad del funcionario

11. ¢ Qué otro tipo de servicio ha solicitado a Metrogas?

1.Conexién ___ 4 Retiro . 7.Reparacion _

2.Revision 5.Cotizacién L 8.Instalacion L

3.Traslado 6.Mantenimiento 9.0tros Servicios
10.Ninguno

(Si larespuesta es Ninguno, continte con la pregunta 14)

12. En cuanto al personal técnico ¢Como calificaria la prestacion del servicio relacionado
con:
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15.

d)
e)

9)
h)

16.

La oportunidad en la prestacion del servicio
La agilidad en la prestacién del servicio

La calidad en la prestacion del servicio

El cumplimento de lo pactado

¢, Como calificaria al personal encargado de realizar la labor, relacionado con:
MB B R M MM
La amabilidad del funcionario e
Presentacién personal
Conocimiento de la labor desempefiada

Solucién a inquietudes

. ¢ En los ultimos dos meses ha realizado alguna compra de la instalacién de suministro

de gas para su domicilio? 1.8 2.NO___
(Si larespuesta es NO, continle con la pregunta 16)

Califigue de 1 a 5, donde la mejor nota es 5 y la peor es 1, la atencion personalizada
que recibio por parte del vendedor de Metrogas en cuanto a:

El conocimiento del servicioprestado 1 2 3 4 5

La claridad en la explicacion 1 2 3 4 5

La amabilidad del vendedor 1 2 3 4 5

Presentacién personal 1 2 3 4 5

La capacidad de asesoria 1 2 3 4 5

¢ Qué recomendaciones le haria usted a Metrogas para mejorar el servicio que ofrece?

MUCHAS GRACIAS
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ANEXO D. PORCENTAJE DE CADA INDICE DE SATISFACCION

INDICE DE SATISFACCION PREGUNTA FACTORES EVALUADOS % DEL INDICHPONDERACION PORCENT.
I.LE.R al servicio prestado 1 Servicio ofrecido por Metrogas 86% 86%
5(a) Amabilidad de atencion a usuarios 84% 25%
. 8 (c) Amabilidad de tesoreria 88% 25%
.E.R ala amabilidad 13 (a) JAmabilidad del personal técnico 84% 25% 86%
15 (c) JAmabilidad del vendedor 88% 25%
5 (b) Calidad de la informacion suministrada 80% 10%
5 (c) La correccioén del error 62% 15%
5(d) Prontitud en dar solucién al problema 58% 15%
13 (c Conocimiento de la labor desempefiadaj 84% 20%
.E.R alrecurso humano 13 gdg Solucion a inquietudes : 84% 10% 77.6%
15 (a) ]Conocimiento del servicio prestado 88% 20%
15 (b) |Laclaridad en la explicacién 88% 5%
15 (e) |JLa capacidad de asesoria 88% 5%
8 (a) Tiempo de espera para ser atendido 86% 35%
- . 10.1 (a) [Facilidad de comunicarse 80% 25%
|.E.R alaagilidad en la atencion 10.1 Eb; Rapidez en contestar el teléfono 76% 20% 81%
10.1 (e) [EIl tiempo de transferir la lamada 76% 20%
I.LE.R a la cantidad suficiente de cajeros| 8 (b) Cantidad suficiente de cajeros 83% 83%
I.E.R a la disponibilidad de horarios 8 (d) Disponibilidad de horarios 86% 86%
I.E.R a la disponibilidad del funcionario] 10.1 (d) ]Disponibilidad del funcionario 84% 84%
12 (a) |Oportunidad en la prestacion del servici 74% 25%
I.E.R a la calidad del servicio técnico 12 (b) JAgilidad en la prestacion del servicio 74% 25% 74%
prestado 12 (¢) |Calidad de la prestacién del servicio 74% 25%
12 (d) JCumplimiento de lo pactado 74% 25%
L, 13 (b) |Presentacion del personal técnico 84% 50%
.E.R ala presentacion personal 15 (c) JPresentacion del vendedor 88% 50% 86%
ATRIBUTOS DE CALIDAD DEL SERVICIO 82,6%
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ANEXO E. REGISTRO DE EVALUACION DEL PERSONAL DE FACTURACION

P

melrogas

EVALUACION DEL PERSONAL DE FACTURACION

NOMBRE DEL EVALUADO

NOMBRE DEL EVALUADOR

FECHA EVALUACION

REG-0804

PUNTOS CRITERIO PARAMETRO ESCALA PONDERACION
2 3 4 (PTOS.*CALIF)
TADO Y MAN DE IPO DE TOMA D ECTURA!
10 TERMINALES ESTADO EJO DEL EQUIPO DE TO E LECTURAS
DILIGENIAMIENTO Y MANEJO DE LA DOCUMENTACION
10 REGISTROS
12 TIEMPO DE TOMA DE LECTURAS
12 o TIEMPO DE REPARTO DE FACTURAS
S
12 E TIEMPO REALIZANDO SUSPENSIONES
12 TIEMPO REALIZANDO RECONEXIONES POR SUSPENSION.
10 PRESENTACION MANERA EN QUE PORTA EL UNIFORME Y LA IDENTIFICACION DE LA
PERSONAL COMPARNIA.
LOS DATOS DE LECTURA TOMADOS EN LOS TERMINALES
12 EXACTITUD
SON FIEL COPIA DE LA REGISTRADA EN EL MEDIDOR.
10 CONDUCTA QUEJAS POR PARTE DEL USUARIO.
TOTAL

1. MUY DEFICIENTE 3. ACEPTABLE

5. EXCELENTE

2. DEFICIENTE 4. BUENO
PUNTAJE INSTALADOR ACCION A SEGUIR
ENFATIZAR LOS PUNTOS FUERTES PARA SOSTENER LA POSICION
100-80 MUY CONFIABLE JAPROBADO
PRESENTAR UN PLAN DE MEJORA DE LOS PUNTOS DEBILES E IMPLEMENTARLOS FALIFICACION DE]
79-60 CONDICIONAL [EN LOS PROXIMOS 8 DIAS. DE NO CUMPLIR SE LE DARA TRATAMIENTO EVALUADO
DE NO CONFIABLE (TOTAL/5)

MENOS DE 60

NO CONFIABLE

NO ACEPTABLE
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ANEXO F. FORMATO DE EVALUACION DE CAJEROS

melrog s EVALUACION DE CAJEROS
EVALUADO:
EVALUADOR:
FECHA:
A PONDERACION
PUNTOS PARAMETRO 1 Ezs %AIZLA 5 (PTO]SE”CALIF.)
25 FORMA COMO REALIZA EL CONTEO DEL DINERO
25 DETECCION DE BILLETES FALSOS.
20 MANEJO DEL SISTEMA
15 PRESENTACION PERSONAL
15 FACILIDAD DE COMUNICACION

1. MUY DEFICIENTE 4. BUENO

2. DEFICIENTE

5. EXCELENTE

TOTAL

CALIFICACION

3. ACEPTABLE DEL EVALUADO
(TOTAL/D)
PUNTAJE INSTALADOR ACCION A SEGUIR

ENFATIZAR LOS PUNTOS FUERTES PARA

10080 MUY CONFIABLE SOSTENER LA POSICION. APROBADO
PRESENTAR UN PLAN DE MEJORA DE LOS
PUNTOS DEBILES E IMPLEMENTARLOSEN

79-60 CONDICIONAL LOS PROXIMOS 8 DIiAS. DE NO CUMPLIR SE|
LE DARA  TRATAMIENTO DE NO
CONFIABLE

MENOS DE 60 NO CONFIABLE NO ACEPTABLE
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