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Este documento proporciona informacion basica acerca de las buenas practicas implementadas por
prestadores de servicios publicos domiciliarios, dependencias, equipos o colaboradores internos de
la entidad, con el fin de dar a conocer experiencias de éxito que han demostrado solucionar
problematicas y producir buenos resultados para la poblacion objeto a quien es dirigida (usuarios o
partes interesadas).

Por otro lado, las buenas practicas, han sido probadas y validadas por sus ejecutores, las cuales
merecen ser compartidas y divulgadas con el fin de beneficiar a un gran nimero de personas.

Criterios para laidentificacién de buenas practicas

Los siguientes son los criterios minimos para determinar cuando una accién puede ser definida como
una “buena practica”:

Eficaz: Una accién que cumple los objetivos trazados para solucionar la problematica
identificada, antes de su ejecucion.

Eficiente: Una accion que utiliza la menor cantidad de recursos (humanos, tecnolégicos,
financieros y de tiempo) para alcanzar los objetivos propuestos.

Centrado en el usuario: Una buena practica debe solucionar problematicas reales de los
usuarios o partes interesadas, mejorando su satisfaccion frente a los servicios o productos
ofrecidos y abriendo espacios de participacion que faciliten una comunicacion efectiva para
la consecucion de objetivos.

Replicable y adaptable: Una buena practica debe servir de ejemplo a otros prestadores de
servicios publicos domiciliarios, dependencias, equipos o colaboradores internos de la
entidad; esta debe ser facilmente repetible y adaptable a objetivos similares en diversas
situaciones o contextos.

Si la buena practica es resultado de un concurso o proceso de seleccion, por favor relacione los
demas criterios que han sido incluidos en el proceso de seleccién o evaluacion:

Innovacién: Formas creativas para mejorar el servicio a los usuarios. No necesariamente
debe ser una idea inédita, sino una buena idea aplicada con éxito de acuerdo con el
contexto.

Generacion de alianzas: Una o varias asociaciones con actores publicos, privados o
comunitarios para potenciar el impacto y la apropiacién de la iniciativa por parte de los
beneficiarios.

Comunicacién pertinente: Forma de comunicar la iniciativa segin las caracteristicas de
poblacion a impactar.
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Resumen del
proyecto

Con el propdsito de mejorar los canales de atencién a los usuarios, optimizar
los tiempos de respuesta y mejorar la calidad del servicio al cliente se
identificaron problematicas cuya solucion esta dada por: (i) Disminuir tiempos
de espera del usuario en CENS, de 24 minutos a 14 minutos; (ii) Llegar a los
barrios mas alejados con el servicio de atencion a través de las oficinas moviles;
(iif) Aumentar la satisfaccion del cliente con la atencién en oficinas y a través del
canal de atencién en una calificaciéon de 1 a 10, actualmente en 9 llegar al 10;
(iv) Ofrecer un servicio con valor agregado, al contactar al usuario que ha
llamado a la linea y no ha sido efectiva su atencién, mejorando la eficacia en
la atencién es decir de las 56.000 llamadas en promedio mensual, atenderlas
en un 100% evitando el 10% actual de abandono; (v) Recuperar la experiencia
del usuario que ha tenido contacto con CENS por los canales de atencion y que
no ha sido la mejor; (vi) Disminuir costos para el cliente, al no tener que
desplazarse a las oficinas de CENS a realizar el pago de facturas, solicitar
pagos parciales o abono a convenios; (vii) Administrar las oficinas de una mejor
forma que garantice la eficiencia y eficacia en la atencién y la respuesta a sus
necesidades, segun el servicio que requiera.

Para lo cual se implementaron las iniciativas de experiencia del cliente CENS,
gue contemplan:

e Sistemadeturnos: Herramienta informética que permite organizar por
grupos y servicios y a su vez el monitoreo de las salas de atenciony la
calificacién de la atencién posterior a la atencién

e Asesor en linea: Herramienta informatica que permite que usuarios
ubicados en salas de alta afluencia, sean atendidos por Agentes de
servicio ubicados en otras oficinas a través de videoconferencia

e Tecontactamos: Devolver llamadas a los clientes que se comunicaron
con la linea de atencién; pero no tuvieron ningin contacto con los
creadores de experiencia.

e Recuperando La Experiencia: Segun calificacion de la experiencia
del cliente en CENS se revisan los usuarios que nos han calificado mal
y a través de una llamada telefénica se indaga de su insatisfaccién.

e Paga la factura sin factura: Los usuarios podran pagar su factura,
obtener pagos parciales o abonar a convenios de pago con solo
conocer su nimero de cuenta (usuario) y darlo a conocer en los puntos
de pago autorizados por CENS, actualmente, COOMPECENS,
COAGUASIMALES, JJ PITA

e Oficinas moviles: Llegar a las comunidades que no pueden
desplazarse a las oficinas de CENS en los periodos de facturacion
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Impacto generado

e Monitoreo de turnos, tiempos de atencion y espera en las 51 oficinas de
CENS

e Administracion en tiempo real del comportamiento de las oficinas de
atencion

e Estadisticas en tiempo real para la toma de decisiones
e Evaluacién de la atencion una vez finaliza el turno

e Ahorro por aplicacion de la encuesta de satisfaccion del canal
presencial

e Optimizacion de los recursos humanos y tecnoldgicos
e Eficiencia del servicio
¢ Incremento de la satisfaccion del cliente

e Agilidad en la generacién de reconexiones cuando el cliente esta
suspendido en virtud del pago en linea

e Reduccién de quejas y reclamos que actualmente se generan por
ausencia de pago en linea

Factores de éxito

Contar con los recursos humanos y la infraestructura tecnolégica que permitan
la implementacion de iniciativas para atender los requerimientos particulares de
usuarios de servicios publicos domiciliarios

Cobertura
geografica

Cucuta, Norte de Santander

Validacion

No se cuenta con la informacion de si se ha preguntado a los usuarios
especificamente si las iniciativas de experiencia del cliente responden al
problema identificado inicialmente, por lo que no es posible establecer la
validacién por parte de estos, sin embargo se presentan como beneficios de
estas iniciativas: (i) Incremento de la satisfaccion del cliente, (ii) Agilidad en la
generacion de reconexiones cuando el cliente estd suspendido en virtud del
pago en linea, y (ii) Reduccién de quejas y reclamos que actualmente se
generan por ausencia de pago en linea; las cuales al estar enfocadas al usuario
demuestran un grado de aceptacion por parte de estos

Posibilidad de
réplica

La implementacién de estrategias de atencion a usuarios de servicios publicos
domiciliarios, soportadas en el uso de la tecnologia, con el propésito de
responder a mejorar los canales de atencion a los usuarios, optimizar los
tiempos de respuesta y mejorar la calidad del servicio al cliente como en el caso
de CENS, son adaptables a cualquier organizacion por la similitud de las
condiciones (canales de atencién de quejas y reclamos, niveles de satisfaccion
en usuarios, uso de plataformas tecnolégicas)

Limitaciones

No se cuenta con informacién que permita establecer cuales fueron los
principales desafios para la implementacion de las iniciativas de experiencia del
cliente CENS, sin embargo, en el horizonte de la aplicacion del proyecto de
presentan como desafios permanentes: (i) Mantener el monitoreo de las
mejores practicas en la atencion, (i) Disminuir tiempos de espera de los clientes
en CENS vy, (iii) Generar estrategias para lograr un mayor acercamiento a los
usuarios

Conclusién

La implementacién de las iniciativas de experiencia del cliente CENS garanticen
la atencién a los usuarios de cualquier servicio publico domiciliario, se vera
reflejada en la aceptacion y satisfaccion del cliente frente al servicio prestado,
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lo que conlleva a la disminucién de quejas y reclamos y el pago oportuno del
servicio, representando un beneficio para ambas partes
L, Palabras ~ L.
Descripcion Tamano Accion
Clave
. Relacione
Archivos Nombre del palabras clave
) - Descargar
archivo de su buena
practica
Enlaces https://www.youtube.com/watch?v=xgSi4JGL3Mk&list=PLaFs5
EUKI[ETChjyHF6LODLIB056UIS3N&index=4
Contacto cens@cens.com.co - 01800414115
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