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RESUMEN EJECUTIVO

En el actual mundo empresarial existe una latente necesidad de revisar las acciones
comerciales y planes de Marketing, evaluar la calidad de los procesos, de los sistemas y las
personas que influyen en los resultados del area comercial.

Una Auditoria de Marketing surge como gran herramienta que sirve para examinar todas
aquellas areas que afectan a la eficacia del Marketing y los dirigentes empresariales, han
tomado conciencia de esto, encontrando un Gtil instrumento de trabajo, que permite analizar y
evaluar los programas y acciones comerciales puestos en marcha, asi como su adecuacion al
entorno y a la situacion del momento.

Una Auditoria de Marketing puede poseer varias directrices, pero este informe se centrard en
realizar una Auditoria a la Mezcla Comercial de Marketing de La Cooperativa de
Consumo de Energia Eléctrica Ltda. Un examen técnico a fin de emitir un juicio fundado
acerca de la gestion de las variables Producto, Precio, Distribucion y Logistica, Comunicacion,
Personal, Evidencia Fisica y Procesos.

Para realizar esta Auditoria es necesario desarrollar todas aquellas actividades que permiten
obtener informacidn sobre los aspectos generales de la entidad.

Dentro de lo que es necesario conocer de se detalla lo siguiente:

1. LaMisién 4. Definicibn de las Principales

2. La Estructura de Propiedad vy funciones en la organizacion
Administracion 5.  Objetivo del Negocio

3. Capital 6. El Mercado

7. Actividad Econémica

Luego de obtenido el conocimiento suficiente de la empresa, se procede a la planificacion,
proceso con el cual se da el primer paso para realizar una Auditoria de Marketing con enfoque

a la Mezcla Comercial de manera eficaz.
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Fue necesario en este proceso determinar lo siguiente:

1. Naturaleza 3. Alcance
2.  Objetivo General y Especificos de 4.  Oportunidad de la Auditoria
Auditoria 5.  Limitaciones

A continuacién se procede a obtener un conocimiento de la unidad encargada de realizar las
practicas de Marketing. Se detectd que dentro de su estructura organizativa, COPELEC
Eléctrica Ltda. no contempla la existencia de un departamento de Marketing, en reemplazo de
él, existe la Unidad de Comercializacion de Energia, que en cierta medida realiza funciones
similares pero mas enfocadas a la venta del servicio.

Posteriormente fue necesario conocer el control interno de la Unidad Comercial, el cual se
obtuvo mediante cuestionarios que abordaron cada elemento que lo componen.

En base a todo el conocimiento obtenido y a nuestro criterio, se procedio a determinar la
criticidad de los items de cada variable de la mezcla comercial, esto es, la creacion de
estandares que necesitan ser cumplidos.

Este proceso lleva el siguiente conducto: La evaluacion del estandar, luego se determinan de
estandares criticos, que quiere decir que dentro de cada item deberan existir estandar(s)
critico(s) cuyo no cumplimiento afectara de forma significativa el riesgo del items en general,
por lo cual cada items tendrd de 1 a n estandares criticos. Posteriormente se clasifica la
probabilidad de ocurrencia, esto es, la probabilidad de ocurrencia o materializacion del riesgo
asociado al estandar.

Luego, se procede a evaluar el cumplimiento cualitativo y cuantitativo de cada estandar. El
cumplimiento de cada estandares se evaluard si cumple, no cumple, parcialmente o si no
aplicable.

Finalmente se obtiene el resultado del item, el cual estara incluido en las recomendaciones que
serdn anexadas a la Opinion de Auditoria, informe que contiene el juicio emitido de la

presente Auditoria.
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INTRODUCCION

En la actualidad las empresas han de basar su éxito en la entera conformidad del cliente,
satisfaciendo sus necesidades y resolviendo sus problemas e inquietudes.

Una Auditoria de Marketing surge como gran herramienta que sirve para examinar todas
aquellas areas que afectan a la eficacia del Marketing y los dirigentes empresariales, han
tomado conciencia de esto, encontrando un Gtil instrumento de trabajo, que permite analizar y
evaluar los programas y acciones comerciales puestos en marcha, asi como su adecuacion al

entorno y a la situacion del momento.

El presente estudio trata sobre la realizacion de una Auditoria de Marketing con enfoque a la
Mezcla Comercial de COPELEC Ltda., empresa de distribucién eléctrica cuya casa matriz se
encuentra ubicada en la ciudad de Chillan.

Esta investigacion consiste en una evaluacion profunda de las funciones principales de los
programas de Marketing, que incluye las variables: Productos, Precios, Distribucion y
Logistica, Comunicacion, Personal, Evidencia Fisica y Procesos.

Lo que se busca con este examen, es proporcionar informacién independiente y objetiva a la
alta direccidn de la empresa en estudio sobre la gestion de la Mezcla Comercial.

El desarrollo del presente trabajo de titulo consta de dos partes. Una parte tedrica, que
contiene un marco tedrico el cual sustenta la investigacion y pretende ser una contribucion
para que a futuro se instaure como un estudio necesario y una parte practica, la cual contiene
todas las sugerencias, recomendaciones y conclusiones para que la empresa tome las medidas

gue estime conveniente.

La estructura se organiz6 siguiendo un orden didactico y de acuerdo al proceso de una
Auditoria, es asi como el primer capitulo se enfoca hacia el marco teérico que servira de
referencia en los procesos que mas adelante deben desarrollarse para la realizacion del trabajo
préctico.
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En el segundo capitulo de Planificacion, se desarrollaré el conocimiento de la empresa desde
lo general a lo particular, considerando la composicion de su propiedad, la de su plana
directiva y la del mercado eléctrico en cual opera. Luego de obtenido el conocimiento
necesario de la empresa y su mercado, se procedié a determinar los objetivos, alcance,
oportunidad y limitaciones de Auditoria. Posteriormente se realiz6 un conocimiento al Control
Interno, en especifico del Area Comercial, unidad la cual en cierta medida realiza las practicas
de Mérketing. En base a todo lo anterior, se crearon los estdndares de Auditoria relativos a
cada variable de la Mezcla Comercial dandose por finalizado el segundo capitulo de
Planificacion.

En el Gltimo capitulo de este proyecto de titulo, se desarrollaran las pruebas planificadas para
el proceso de Ejecucion de la Auditoria, para finalizar con el andlisis de éstas, emitiendo
finalmente la opinion del equipo de Auditoria junto con los comentarios que del analisis se

surjan.

Finalizando con la investigacion se encuentran los Anexos, en los que se halla la informacion

complementaria de la presente Auditoria.
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CAPITULOII

AUDITORIA DE MARKETING CON ENFOQUE A LA
MEZCLA COMERCIAL DE COPELEC LTDA.

MARCO TEORICO Y SU APLICACION
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CAPITULO I: MARCO TEORICO Y SU APLICACION

El presente capitulo hace una revision de conceptos tedricos necesarios para sustentar la
investigacion.

Del punto de vista disciplinario, se revisardn los distintos enfoques de una Auditoria de
Marketing para luego centrar la investigacion en el estudio especifico, la Mezcla Comercial de
COPELEC Ltda.

A continuacién se detalla todo el proceso necesario para la realizacion de una Auditoria con
Enfoque a la Mezcla Comercial de COPELEC Ltda.:

1. AUDITORIA DE MARKETING CON ENFOQUE A LA MEZCLA
COMERCIAL

1.1 Auditoria de Marketing

En el actual mundo empresarial existe una latente necesidad de revisar las acciones
comerciales y planes de Marketing, evaluar la calidad de los procesos, de los sistemas y las
personas que influyen en los resultados del area comercial.

Una Auditoria de Marketing surge como gran herramienta que sirve para examinar todas
aquellas areas que afectan a la eficacia del Marketing y los dirigentes empresariales, han
tomado conciencia de esto, encontrando un Gtil instrumento de trabajo, que permite analizar y
evaluar los programas y acciones comerciales puestos en marcha, asi como su adecuacion al

entorno y a la situacion del momento (Mufiz, 2007).

10
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1.2 Enfoques de una Auditoria de Marketing:

Segln Sanchez Gémez (2001), una Auditoria de Marketing puede poseer varias directrices,

dentro de éstas menciona las siguientes:

Auditoria de la Mezcla Comercial: Este elemento consiste en una evaluacion profunda
de las funciones principales de los programas de Marketing, que incluyen Productos,
Precios, Distribucién y Logistica, Comunicacion, Personal, Evidencia Fisica y Procesos.

Auditoria de Entorno: Es el elemento de la Auditoria de Marketing que analiza las
principales fuerzas y tendencias del macroentorno, asi como los principales factores del
entorno: mercados, clientes, competencia, distribuidores, comerciales, suministradores y

otros grupos de interés.

Auditoria Estratégica de Marketing: Se basa en revisar los objetivos y estrategias de
Marketing para evaluar como se han adaptado al entorno actual y al anteriormente
previsto.

Auditoria de Organizacion de Marketing: Este elemento pretende evaluar la
capacidad de la organizacion de Marketing para crear y poner en préctica la estrategia
necesaria para alcanzar los objetivos deseados.

Auditoria de Sistemas de Marketing: Elemento de la Auditoria de Marketing que
implica un examen de la calidad de los sistemas de analisis, planificacién y control en el
area de Marketing, asi como del sistema de informacion y del desarrollo de nuevos
productos.

Auditoria de los resultados de Marketing: Consiste en el examen de rentabilidad de

diferentes componentes de Marketing y en la efectividad del costo de los diferentes
desembolsos en esta area.

11
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e Auditoria a la Gestion de Clientes o Marketing relacional: Examen que estudia los
mecanismos de busqueda, fortalecimiento y conservacion de relaciones de corto,
mediano y largo plazo de la empresa con sus clientes, con el fin de evaluar la gestion de
atraccion y calidad en las transacciones.

Este informe se centrara en realizar una Auditoria a la Mezcla Comercial de Marketing,
estudio que consiste en una evaluacién a las herramientas o variables de las que dispone el
responsable de Mérketing para cumplir con los objetivos de la empresa. Un examen técnico a
fin de emitir un juicio fundado acerca de la gestion de las variables Producto, Precio,
Distribucion y Logistica, Comunicacion, Personal, Evidencia Fisica y Procesos.

2. NATURALEZA DE UNA AUDITORIA DE MARKETING CON
ENFOQUE A LA MEZCLA COMERCIAL

Las empresas efectian Auditorias de Marketing con enfoque a la Mezcla Comercial con la
finalidad de evaluar si las variables se estan trabajando de manera eficiente y eficaz para lograr
los objetivos comerciales de la empresa.

3. JUSTIFICACION DE LA AUDITORIA

En la actualidad las empresas han de basar su éxito en la entera conformidad del cliente,
satisfaciendo sus necesidades y resolviendo sus problemas e inquietudes.
A través de la realizacion de una Auditoria de Marketing con enfoque a la Mezcla Comercial,
se podré obtener una vision clara de las deficiencias y fortalezas, tanto operativas como
estratégicas del actuar de la empresa en relacién a su Mezcla Comercial.

La justificacion de su realizacion se detalla a continuacion:
e Es una herramienta poco conocida la cual se puede complementar a la formacion

profesional.

e Esunestudio que sirve de base para futuras investigaciones.

12
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e Posibilidad de trabajar a futuro con la empresa en estudio.

e Laempresa no contaba con este tipo de herramienta.

En relacién a este ultimo punto, para los altos ejecutivos de COPELEC Ltda., nace la
necesidad de implementar un plan de accion que solucione ciertas falencias en cuanto al
servicio ofrecido a sus clientes. Tales falencias se perciben en los malos resultados obtenidos
en las encuestas aplicadas por la Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC), las
que miden la calidad del servicio de las empresas de distribucion eléctrica. Pero para poder
crear tal plan se debe tener una base sélida que lo sustente, o sea, un informe de Auditoria, una
herramienta que contiene un analisis sistematico de la situacion de COPELEC Ltda. en el
mercado, que contenga en especifico un estudio de las Variables de la Mezcla Comercial:
Producto, Precio, Distribucion y Logistica, Comunicacion, Personal, Evidencia Fisica y
Procesos.

Esta claro que el empleo de una Auditoria con enfoque en la Mezcla Comercial, no consigue
resolver todos los problemas, pero si tener una sélida base informativa y de actuacion.

En base al estudio de esta empresa, se generaran estandares relativos al Mix comercial, los que
serviran de ayuda para poder evaluar en forma efectiva, la realizacion de los procedimientos

acorde a las exigencias del mercado.

13
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4. OBJETIVOS DE UNA AUDITORIA DE MARKETING CON
ENFOQUE A LA MEZCLA COMERCIAL DE COPELEC LTDA.

4.1 Objetivo General de la realizacion de una Auditoria de Marketing con
Enfoque a la Mezcla Comercial:

o Proporcionar informacion independiente y objetiva a la alta direccion de COPELEC
Ltda. sobre la gestion de la Mezcla Comercial de la empresa.

4.2 Obijetivos especificos de la realizacion de una Auditoria del Mix
Comercial en COPELEC Ltda.:

e  Evaluar el riesgo de las siete variables tomadas en consideracion (Producto/Servicio,
Precio, Distribucién y Logistica, Comunicacion, Personal, Evidencia Fisica y Procesos)

. Evaluar los sistemas de control del Mix Comercial.

e  Sugerir medidas correctivas en el caso de detectar eventuales deficiencias en el manejo

del Mix Comercial.
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5. VARIABLES QUE COMPONEN LA MEZCLA COMERCIAL

El estudio tiene como base el analisis de las siete variables de la Mezcla Comercial, con sus
respectivos sub-items.

El criterio utilizado para la composicion de la Mezcla fue el de Sanchez Gémez (2001), el que
debio ser adaptado a la naturaleza de la empresa en estudio, debido a que cada empresa posee
una Mezcla Comercial en particular, por ende sub-items particulares.

A continuacion se ilustra una tabla en donde se grafican las siete variables y sus sub-items:

Tabla N° 1: Composicion de la Mezcla Comercial de COPELEC Ltda.

Producto/ Servicio Precio Distribucion y Comunicacion
Logistica

¢ Calidad e Tarifa e Tecnologia e Comunicacion

e Continuidad e Facilidades e Cobertura Organizacional

e Mantencién e Descuentos | e Disponibilidad e Publicidad

e Atencion y Mantencion

de Clientes
Personal Evidencia fisica Procesos
e Seleccién e Evidencia Periférica | e Procedimientos
o Capacitacion o Evidencia Esencial o Mecanismos
e Mantencién e Politicas
e Motivacién

Criterio de Sanchez Gémez aplicado a la naturaleza de COPELEC Ltda.

15



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

Las variables graficadas en la tabla anterior, se estudiaran con mayor profundidad. A
continuacion se definird cada variable de la Mezcla Comercial con sus respectivas sub-
variables:

5.1 Servicio

Son actividades identificables e intangibles que son el objeto principal de una transaccion
ideada para brindar a los clientes satisfaccion de deseos o necesidades (Stanton, Etzel y
Walter, 2004).

Los servicios son actividades, beneficios o satisfacciones que se ofrecen en renta o a la venta,
y que son esencialmente intangibles y no dan como resultado la propiedad de algo
(Sandhusen, 2002).

Un servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos humanos o mecanicos a personas u
objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un desempefio o un esfuerzo que no es posible
poseer fisicamente (Lamb, Hair y McDaniel, 2002)

Para el mejor analisis de esta variable se analizaran los siguientes Sub- items de los cuales se

crearan los estandares respectivos:

5.1.1. Calidad: La calidad del servicio es una dimension especifica del concepto de eficacia
que se refiere a la capacidad de la empresa para responder a las necesidades de sus clientes,
usuarios o beneficiarios. Se refiere a atributos de los productos (bienes o servicios) entregados,
tales como: oportunidad, accesibilidad y precision en la entrega del servicio, comodidad y
cortesia en la atencién. (Robert, 1998)

5.1.2. Continuidad: La continuidad se entiende como una prestacion efectiva, permanente y
disponible, en un determinado tiempo, que permita que se ejercite la utilizacion y
cumplimiento de las funciones para las cuales los servicios fueron creados (Juran,Gryna y
Bingham, 1983).
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5.1.3. Mantencion: Adaptando la definicion de los autores Juran, Bingjam y Gryna, (1983),
se obtiene que existen dos tipos de Mantencién, la preventiva o programada, consistente en
ensayos y controles para detectar fallos potenciales, revisiones planificadas, mas la sustitucion
de maquinaria en desperfecto, y la mantencion no programada, consistente en el

restablecimiento del servicio en el caso de fallas.

5.2. Precio

Desde el punto de vista comercial, el precio es una variable controlable que se diferencia de
los otros elementos de la mezcla, en que produce ingresos; los otros elementos generan costos
y gastos.

El precio es, en el sentido mas estricto, la cantidad de dinero que se cobra por un producto o
servicio. En términos mas amplios, el precio es la suma de los valores que los consumidores
dan a cambio de los beneficios de tener o usar el producto o servicio. (Kotler y Armstrong,
2001)

Otros autores coinciden en definir al precio, como el valor de intercambio de bienes o
servicios.

Para el mejor analisis de esta variable se analizaran los siguientes Sub- items de los cuales se

crearan los estandares respectivos:

5.2.1. Tarifa: Segun el Diccionario de la Lengua Espafiola (2005), tarifa es la lista o catalogo
de los precios, derechos o impuestos que se deben pagar por algo. Es el precio fijo estipulado

oficialmente por un servicio o trabajo.

5.2.2. Facilidades: Adaptando la definicion del Diccionario de la Real Academia de la Lengua
Espafiola (2005), se habla de facilidades a las condiciones especiales que ofrece la empresa,
que permiten al cliente alcanzar un fin con menor esfuerzo, en este caso, efectuar los pagos de
sus boletas o facturas en lugares de mejor acceso y de mejor distribucion y las facilidades
ofrecidas para el pago del contrato, entre otras.
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5.2.3. Descuentos: En economia es la reduccion del precio de un bien (Kotler y Keller ,2006),
pero en este caso, serian las promociones o planes de tarifas para determinados clientes.

5.3. Distribucion y Logistica

Adaptando la definicién de Lamb (2006), se obtiene que la distribucion y logistica es una
herramienta que se utiliza para lograr que los productos estén a disposicion de los clientes en
las cantidades, lugares y momentos precisos. Considera el manejo efectivo de la venta,
debiendo lograr que el servicio llegue en forma continua a toda la cobertura de la empresa.
Para el mejor analisis de esta variable se analizaran los siguientes Sub- items de los cuales se
crearan los estandares respectivos:

5.3.1. Tecnologia: El Diccionario de la Real Academia Espafiola (2008), la define como al
conjunto de teorias y técnicas que permiten el aprovechamiento practico del conocimiento
cientifico.

5.3.2. Cobertura: Segun definicion del Diccionario de la Real Academia Espafiola (2008)
cobertura es la extension territorial que abarcan diversos servicios, especialmente los de

telecomunicaciones.
5.3.3. Disponibilidad: Adaptando la definicién del autor Van Bon (2005), disponibilidad se

refiere si la empresa cumple con los requerimientos de los clientes en cualquier lugar en que

se encuentre, a la hora que lo necesite y de la mejor manera.
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5.4. Comunicacion

La comunicacion es el conjunto de actividades, técnicas y métodos que se utilizan para lograr
objetivos especificos, como informar, persuadir o recordar al puablico objetivo, acerca de los
productos y/o servicios que se comercializan.

La comunicacién es la herramienta del marketing-mix que incluye distintas actividades que
desarrollan las empresas para comunicar los méritos de sus productos y persuadir a su publico
objetivo para que compren (Kotler, Cdmara, Grande y Cruz, 2000)

Ademas, es uno de los instrumentos fundamentales del marketing con el que la empresa
pretende transmitir las cualidades de su producto a sus clientes, para que éstos se vean
impulsados a adquirirlo.

Para el mejor analisis de esta variable se analizaran los siguientes Sub- items de los cuales se

crearan los estandares respectivos:

5.4.1. Comunicacion Organizacional: Se llama Comunicacion Organizacional al conjunto de
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre
los miembros de la organizacion, entre la organizacién y su medio; o bien, influir en las
opiniones, aptitudes y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo
ello con el fin de que ésta Gltima cumpla mejor y mas rapido los objetivos (Collado, 1997)

5.4.2. Publicidad: La publicidad es considerada como una de las mas poderosas herramientas
de la Marketing, especificamente de la comunicacion, que es utilizada para dar a conocer un
determinado mensaje relacionado con productos, servicios, ideas u otros, a su grupo objetivo.
La publicidad es cualquier forma pagada de presentacion y promocion no personal de ideas,
bienes o servicios por un patrocinador identificado (Kotler y Armstrong, 2001).

5.4.3. Mantencién al Cliente: La atencion y mantencion del cliente es el rubro méas delicado
en todos los negocios, debido a que se trabaja con el vinculo con el cual se mantiene al cliente
fiel a laempresa.

La atencion a los problemas, con el producto que sea, la preocupacién por la persona, que por
supuesto llega a través del bien adquirido o del servicio prestado, es algo tan fundamental que
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resulta extrafio ver que mal se los atiende, cuando esto deberia ser lo mas importante del
negocio, no es solamente sumar ventas, es mucho mas importante mantener al cliente que
comprd, o sea sumar clientes, la fidelidad del cliente hacia la marca es lo que a lo largo del
tiempo suma ventas previsibles, esas ventas que las empresas proyectan en sus presupuestos

para sus decisiones a futuro. *

5.5. Personal

El personal es importante en todas las organizaciones, pero es especialmente importante en
aquellas circunstancias en que, no existiendo las evidencias de los productos tangibles, el
cliente se forma la impresion de la empresa con base en el comportamiento y actitudes de su
personal (Werther y Davis, 1982). Las personas son esenciales tanto en la produccion como en
la entrega de la mayoria de los servicios. De manera creciente, las personas forman parte de la
diferenciacion en la cual las empresas de servicio crean valor agregado y ganan ventaja
competitiva.

Entonces, para poder evaluar el funcionamiento de esta variable, tendremos que realizar un
estudio de los factores que la componen que son los siguientes: Seleccion, Capacitacion,
Motivacién y el Manejo de personal

5.5.1. Seleccion: La seleccién de personal consiste en el proceso para encontrar a la persona
que por sus caracteristicas y competencias se perfile como la mas adecuada para desempefiarse
en un determinado puesto de trabajo y, a su vez, sea capaz de adaptarse satisfactoriamente a la
cultura y estilo de funcionamiento de la organizacion, de manera de convertirse en un aporte
valioso para ella (Riesgo, 1990).

5.5.2. Capacitacion: Es un proceso educativo a corto plazo, aplicado de manera sistematica y
organizada, mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes y habilidades, en
funcién de objetivos definidos. El entrenamiento implica la transmisién de conocimientos

especificos relativos al trabajo, actitudes frente a aspectos de la organizacion, de la tarea y del

! http:/Aww.elboligrafo.com/template_mod.php?proc=economia&ref=9 visitada el 04 de diciembre de 2007
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ambiente, y desarrollo de habilidades. Cualquier tarea, ya sea compleja o sencilla, implica
necesariamente estos tres aspectos (Chiavenato, 2007).

5.5.3. Motivacion: La motivacion esta constituida por todos los factores capaces de provocar,
mantener y dirigir la conducta hacia un objetivo, ademas, es una caracteristica de la psicologia
humana que contribuye al grado de compromiso de la persona. (Stonner, Freeman y Gilbert,
1997)

5.5.4. Mantencion: Son las préacticas destinadas al planeamiento, organizacién y control de las
funciones operativas de obtencion, desarrollo, mantencion y utilizacién de una fuerza de
trabajo, de modo que los objetivos para los cuales se ha establecido la empresa se alcancen
con economia y efectividad.?

5.6. Evidencia Fisica

Los clientes se forman impresiones en parte a través de evidencias fisicas como edificios,
accesorios, disposicién, color y bienes asociados con el servicio como maletines, etiquetas,
folletos, rotulos, etc. Ayuda crear el "ambiente” y la "atmdsfera” en que se compra o realiza un
servicio y a darle forma a las percepciones que del servicio tengan los clientes, tangibilizar el
servicio. (Hoffman y Bateson, 2002)

En definitiva el estudio se centrara en analizar: La Evidencia de tipo periférica y la Evidencia

esencial.

5.6.1. Evidencia periférica: Se posee como parte del servicio, pero tiene poco valor
independiente del servicio mismo. Confirman el servicio, y no son sustitutos de él, Son
elementos complementarios del servicio fundamental. (Hoffman y Bateson, 2002)

5.6.2. Evidencia esencial: La Evidencia esencial no forma parte del servicio, pero es de suma
importancia en la decision de compra del cliente. Ejemplo: el aspecto general de una empresa.
(Hoffman y Bateson, 2002)

2 http://www.mcallen.cl/clasel1.2.htm visitada el 11 de enero de 2008
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5.7. Procesos

Los procesos son todos los procedimientos y mecanismos por medio de los cuales se crea un
servicio y se entrega a un cliente, incluyendo las decisiones de politica con relacion a ciertos
asuntos de intervencion del cliente y ejercicio del criterio de los empleados. Un proceso
implica el uso de los recursos de una organizacion, para obtener algo de valor. Asi, ningun
producto puede fabricarse y ningun servicio puede suministrarse sin un proceso, y ningun
proceso puede existir sin un producto o servicio (Krajewski y Ritzman, 2000). Entonces el
estudio sera aplicado a: Los Procedimientos, Mecanismos y Politicas de la empresa en materia

comercial.

5.7.1. Procedimientos: Sucesion cronoldgica de operaciones enlazadas entre si, que se
constituyen en una unidad de funcion para la realizacion de una actividad o tarea especifica
dentro de un &mbito predeterminado de aplicacién. Todo procedimiento involucra actividades
y tareas del personal, determinacion de tiempos de métodos de trabajo y de control para lograr
el cabal, oportuno y eficiente desarrollo de las operaciones.

5.7.2. Mecanismos: Proceso compuesto por tareas estructuradas que a diferencia de los
procedimientos, se producen por efecto de reaccion y se encuentran definidos con anticipacién

al suceso, el cual puede o no ser critico. *

5.7.3. Politicas: Criterio o directriz de accion elegida como guia en el proceso de toma de
decisiones al poner en préactica o ejecutar las estrategias, programas y proyectos especificos

del nivel institucional .

* http://www.definicion.org/procedimiento visitada el 05 de febrero de 2008
* Definicion de elaboracion propia.
> http://www.definicion.org/politica visitada el 05 de febrero de 2008
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6. CONTROL INTERNO

Se de fine como Control Interno, al proceso efectuado por el consejo de administracion, la
direccion y el resto del personal de una entidad, disefiado con el objeto de proporcionar un
grado de seguridad razonable en cuanto a la consecucion de objetivos dentro de las siguientes

categorias:

e  Eficaciay eficiencia de las operaciones
e  Fiabilidad de la informacion financiera (No aplicable para la presente Auditoria)

e  Cumplimiento de las leyes y normas que sean aplicables’

El control interno posee cinco componentes que pueden ser implementados en todas las
compaiias de acuerdo a las caracteristicas administrativas, operacionales y de tamafo; los
componentes son: un ambiente de control, una valoracion de riesgos, las actividades de control
(politicas y procedimientos), informacién y comunicacién y finalmente el monitoreo o
supervision.

El Control Interno por lo tanto no es un evento aislado, es mas bien una serie de acciones que
ocurren de manera constante a través del funcionamiento y operacion de una empresa,
debiendo reconocerse como un componente integral de cada sistema o parte inherente a la
estructura administrativa y operacional existente en la empresa.

“Al planificar toda Auditoria, el Auditor deberia obtener un entendimiento suficiente de cada
uno de los cinco componentes del control interno, mediante la realizacion de procedimientos
destinados a entender el disefio de los controles relevantes para cualquier Auditoria, y para

determinar si ellos estan en operacion”. (Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas, 2007)

% Definicién de Control Interno, Informe COSO (2005)
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7. CONOCIMIENTO DEL CONTROL INTERNO DEL AREA
COMERCIAL

Para realizar una investigacion objetiva, es necesario obtener un conocimiento del area que
realiza las practicas de Marketing dentro de la empresa, lo mas obvio es un departamento de
Marketing, pero como la empresa no cuenta con tal unidad, es conveniente conocer el control
interno de la Unidad Comercial, el cual se puede obtener mediante cuestionarios que abordan
cada elemento que lo componen.

Como en todas las Auditorias, el auditor debe tener un entendimiento suficiente del control
interno para planificar la Auditoria. Para esto se deben utilizar procedimientos que permitan
comprender el disefio de los controles relevantes y si dichos controles han sido puestos en
operacion. Después de esto, el auditor determina el riesgo de control en base a la evidencia
obtenida, para el sustento de la opinién.

En vista de que la empresa no cuenta con un departamento de Marketing, el conocimiento del
control interno del &rea comercial, unidad que realiza en cierta forma las practicas del
Marketing, servira de apoyo para el desarrollo de la Planificacion de la Auditoria lo que a su
vez permitird obtener un sistema organizado de informacion.

Conocer el sistema de control Interno permitira medir el grado de adhesién a las politicas de
Marketing.

Al planificar la Auditoria, dicho conocimiento deberia ser usado para:
o Identificar los tipos de errores potenciales.

e  Considerar los factores que afectan el riesgo de errores significativos.

e  Disefar pruebas sustantivas.
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8. METODOLOGIA DE TRABAJO PARA DESARROLLAR UNA
AUDITORIA DE MARKETING ENFOCADA A LA MEZCLA
COMERCIAL

Segln Ibarra (2001), el método de trabajo del auditor consta de cuatro etapas. La primera,
consiste en determinar el Alcance y los Objetivos de la Auditoria. La segunda, es un estudio
inicial del Entorno Auditable, en donde se obtiene un conocimiento general de la empresay de
su Area Comercial. En la tercera etapa, se debe determinar los recursos necesarios para
realizar la Auditoria, esto es, Recursos materiales y Recursos Humanos y como Ultima etapa,

se encuentra la Elaboracién del Plan y de los Programas de Trabajo.

8.1 Alcance y Objetivos de la Auditoria

El alcance de la Auditoria expresa los limites de la misma. Debe existir un acuerdo muy
preciso entre auditores y clientes sobre las funciones, las materias y las organizaciones a
auditar.

A los efectos de acotar el trabajo, resulta muy beneficioso para ambas partes expresar las
excepciones de alcance de la Auditoria, es decir cuales materias, funciones u organizaciones
no van a ser auditadas.

Tanto los alcances como las excepciones deben figurar al comienzo del Informe Final.

Las personas que realizan la Auditoria han de conocer con la mayor exactitud posible los
objetivos a los que su tarea debe llegar. Deben comprender los deseos y pretensiones del
cliente, de forma que las metas fijadas puedan ser cumplidas.

Una vez definidos los objetivos (objetivos especificos), éstos se afiadiran a los objetivos
generales y comunes de la Auditoria de Marketing con enfoque a la Mezcla Comercial de la

empresa en estudio.
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8.2 Estudio inicial del entorno auditable

o Conocimiento General de la Empresa: En esta etapa se desarrollan todas aquellas
actividades que permiten obtener informacion sobre los aspectos generales de la entidad,
tales como razon social, giro, objetivos fundamentales, tamafio de la entidad, nombre de
los socios, producto que ofrece, cual es el segmento de mercado que va dirigido el
producto, informacion de contacto, ubicacion y extension geografica.

Una vez recopilada toda la informacion, el auditor deberd determinar una pauta general
de ordenamiento y secuencia del trabajo a desarrollar, proyectando el tiempo estimado
de la duracién de la Auditoria, el personal que la ejecutara y el costo aproximado, que
son aspectos importantes para el cliente para la realizacion de una Auditoria.

La recopilacion de toda aquella informacion puede ser adquirida de las siguientes
fuentes: conversaciones con los directivos, manuales, planes, memorias anuales de la

entidad, pagina Web, estudios de Marketing, revistas de la empresa, entre otros.

e  Conocimiento del Area Comercial: En esta etapa el auditor requiere profundizar adn
mas su conocimiento en aspectos especificos del area operativa del departamento
comercial por lo cual es necesario conocer objetivos operativos del Area Comercial,
estrategias, planes, tacticas, procedimientos, controles, las interrelaciones del personal,
etc.

En esta etapa el auditor profundiza su conocimiento respecto de la posicion de la
empresa en el mercado, las variables del Mix y toda informacion Comercial que pueda

ser relevante.
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8.3 Determinacion de los recursos necesarios para realizar la Auditoria.

Mediante los resultados del estudio inicial realizado se procede a determinar los recursos
humanos y materiales que han de emplearse en la Auditoria.

o Recursos materiales: Es muy importante su determinacién, por cuanto la mayoria de
ellos son proporcionados por el auditado.
o Recursos Humanos: Para llevar a cabo una Auditoria es necesario contar con recurso

humano que posea las siguientes cualidades:

o Profesionalismo y experiencia.

o Garantia de objetividad e independencia en el diagnostico ofrecido.

. Conocimiento de los cambios del entorno y como afectan éstos a la empresa.
o Conocimiento de empresas contenidas en el sector.

o Habilidad para realizar diagndsticos.

o Objetividad e independencia en su trabajo

o Habilidad para evaluar donde se dan los problemas.

. Gran capacidad de analisis y sintesis.

o Flexibilidad personal y profesional

Ademas el equipo de auditores debera cumplir con las siguientes normas personales necesarias
para la ejecucion de la presente:

e El auditor debera tener el suficiente entrenamiento y capacidad profesional.

e  Se debe de tener el grado de independencia de quien audita.

e Eltrabajo debe de realizarse con el debido cuidado profesional y prudencia.
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8.4 Elaboracion del Plan y de los Programas de Trabajo.

Una vez asignados los recursos, el responsable de la Auditoria y sus colaboradores, se
establece un plan de trabajo. Decidido éste, se procede a la programacion del mismo. El plan
se elabora teniendo en cuenta, entre otros criterios, los siguientes:

e SilaRevision debe realizarse por areas generales o areas especificas.

o En el Plan se establecen los recursos y esfuerzos globales que van a ser necesarios.

o En el Plan se establecen las prioridades de materias auditables, de acuerdo siempre con
las prioridades del cliente.

o El Plan establece disponibilidad futura de los recursos durante la revision.

o El Plan estructura las tareas a realizar por cada integrante del grupo.

o En el Plan se expresan todas las ayudas que el auditor ha de recibir del auditado.

9. PLANIFICACION DE LA AUDITORIA

La planificacion de la presente Auditoria comprende el desarrollo de una estrategia global para
su administracion, al igual que el establecimiento de un enfoque apropiado sobre la naturaleza,
oportunidad y alcance de los procedimientos de Auditoria que deben aplicarse.

El proceso de planificacion permitira identificar las areas mas importantes y los problemas
potenciales que podria presentar el examen, evaluar el nivel de riesgo y programar la
obtencién de la evidencia necesaria para examinar los distintos componentes de la Mezcla
Comercial de COPELEC Ltda.

La planificacién es la primera fase del proceso de la Auditoria y de su concepcién dependera
la eficiencia y efectividad en el logro de los objetivos propuestos, utilizando los recursos
estrictamente necesarios. La planificacion seleccionara los métodos mas apropiados para
realizar las tareas, por tanto esta actividad recaerd en los miembros méas experimentados del

grupo.
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9.1. Objetivo

El objetivo principal de esta planificacion, consiste en determinar adecuada y razonablemente
los procedimientos de Auditoria que correspondan aplicar, como y cuando se ejecutaran, para
que se cumpla la actividad en forma eficiente y efectiva. La planificacion permitira identificar
lo que debe hacerse en el examen.

Generalmente, la planificacion es vista como una secuencia de pasos que conducen a la
ejecucion de procedimientos sustantivos de Auditoria; sin embargo, este proceso debe

proseguir en forma continua durante el curso de la Auditoria.

9.2. Etapas de la Planificacion

Para la realizacion de una Auditoria de Marketing con enfoque a la Mezcla Comercial, la
planificacion, proceso fundamental, debera contemplar los siguientes items o etapas:

9.2.1 Asuntos relacionados a la empresay la industria en que opera

Al planificar la Auditoria, es necesario tener una comprension suficiente del ambiente total
que se revisa. Debe incluir una comprensién general de las diversas practicas comerciales y
funciones relacionadas con el tema de la Auditoria, poniendo mayor énfasis en las variables en
estudio, ademas de comprender el ambiente normativo en el que opera COPELEC Ltda.

Para obtener una comprension del negocio, se determind que serd necesario realizar lo
siguiente: Recorrer sus instalaciones, lectura de material sobre antecedentes que incluyan
publicaciones sobre su industria, memorias, entrevistas a gerentes claves para comprender los
temas comerciales esenciales, estudio de los informes sobre normas o reglamentos, revision de

planes estratégicos a largo plazo, revision de informes de Auditorias anteriores, etc.
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9.2.2 Riesgos de Auditoria

Adaptando lo sefialado en las Normas de Auditoria Generalmente Aceptadas, el riesgo de
Auditoria se da por el efecto combinado de tres riesgos que se ocasionan de diferente manera,
éstos son:

o Riesgo Inherente: Ocasionado por el tipo de rubro de la empresa, riesgos propios de la
actividad eléctrica los cuales no se pueden prever.

o Riesgo de Control: Este riesgo esta relacionado con la posibilidad de que los controles
internos de COPELEC Ltda. no prevean o detecten fallas que se estan dando en las
actividades y que se pueden remediar con controles internos mas efectivos.

o Riesgo de Deteccion: este riesgo esta relacionado con el trabajo del auditor, y surgen de
la no deteccion de errores en la informacion que suministrada por la empresa.

De lo anterior pone de manifiesto que el riesgo de Auditoria es reconocido por el auditor,

desde el momento en que se deja constancia en el informe de que lo obtenido tiene sélo un

razonable grado de seguridad.

9.2.3 Planeacién

Este item comprende el estudio de los siguientes sub-items, los cuales fueron definidos
anteriormente:

e  Objetivo de la Auditoria

e  Alcance

e  Oportunidad

e  Limitaciones

e  Conocimiento del Area Comercial

e  Conocimiento del C.I Area Comercial

e  Estudio Especifico de la Auditoria
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10 EJECUCION DE LA AUDITORIA

En este proceso se aplican las técnicas de Auditoria més acordes, mediante Herramientas de
Auditoria que permiten obtener la evidencia necesaria para sustentar la opinion. Luego, se
procede a ordenar todas las observaciones que se obtienen a través de la evidencia obtenida
para preparar la base para el informe final.

10.1. Técnicas de Trabajo:

Las técnicas que se utilizaran para todo el proceso, dependiendo de cada situacion y de cuando
lo amerite, son las siguientes:

e Analisis de la informacion recabada del auditado.
e Analisis de la informacion propia.

. Cruzamiento de las informaciones anteriores.

. Entrevistas.

10.2. Herramientas para la realizacion de la Auditoria:

. Cuestionario.
. Estandares.
. Matrices de riesgo.
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10.3. Recopilacién de informacion

10.3.1. Informacion Primaria

Esto involucra la recopilacion de datos a través de fuentes directas, estas son la Gerencia y
funcionarios claves del area eléctrica y se obtiene por medio de:

e  Comunicacion estructurada directa, dada por el cuestionario, lo cual implica que las
mismas preguntas se formulen para todos los encuestados con las mismas palabras
exactamente y en la misma secuencia. Esto sirve para controlar el sesgo en las
respuestas, asegurando que los encuestados responden a la misma pregunta.

o Comunicacion no estructurada directa, se da por un formato de respuestas abiertas y
los encuestados tienen la oportunidad de expresar libremente sus percepciones y
sentimientos sobre los temas presentados por el entrevistador. Las técnicas mas

utilizadas son: la indagacion y la entrevista en profundidad (J. Quifibnez, 2006).

10.3.2. Recopilacion de informacion secundaria

Para la investigacion es necesaria la recoleccién de informacion proveniente de fuentes
indirectas y éstas son:

e  Revision bibliogréafica de libros
e  Revision de paginas web

e  Papers

o Revistas especializadas

o Memorias de la Empresa.
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La busqueda de datos, esta estructurada en el plan a ejecutar en esta Auditoria a la Mezcla
Comercial y estard estrechamente relacionada con la informacion de tipo primaria
anteriormente mencionada.

Del andlisis comercial de estas fuentes se obtendra la informacion base para la investigacion.
10.3.3. Evaluacion de fortalezas y debilidades de Auditoria.

Luego de desarrollar el programa de Auditoria y recopilar evidencia de Auditoria, el siguiente
paso es evaluar la informacion recopilada con la finalidad de desarrollar una opinién. Para esto
generalmente se utiliza una matriz de control con la que se evaluard el nivel de los controles
identificados. En esta parte de evaluacion de debilidades y fortalezas, también se debe elegir o
determinar la materialidad de las observaciones o hallazgos de Auditoria. EI auditor de debe
juzgar cuales observaciones son materiales a diversos niveles de la gerencia y se debe

informar de acuerdo a ello.

11. INFORME DE AUDITORIA DE MARKETING CON ENFOQUE A
LA MEZCLA COMERCIAL

El informe final de Auditoria recoge los objetivos, alcances, observaciones, recomendaciones
y conclusiones del proceso de evaluacion relacionadas con el area comercial de la empresa en
estudio y en especifico, una evaluacion final del estudio a las variables de la Mezcla
Comercial. En él también deben quedar reflejadas todas las observaciones, debilidades, areas
de oportunidad, acciones de mejoramiento, plazos sugeridos para su realizacién, responsables
y personas involucradas. El orden y forma de este informe puede variar de acuerdo al estilo
del auditor y de acuerdo a los sub-items contenidos en las variables de la Mezcla comercial,

sin embargo es necesario que cumpla con los siguientes requisitos:
a) Ser veraz: Toda informacion reflejada en el informe de Auditoria debe ser veridica, de

manera que se tomen consideraciones y conclusiones con la certeza de que los datos poseen
una base real y de buena fe.
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b) Estar documentado formalmente: Todo el proceso de Auditoria debe estar
debidamente documentado, incluida su planeacion y justificacion; lo que se puede encontrar
documentos como:

. Planes

. Matriz de riesgo

. Entrevistas aplicadas

e  Visitas y comentarios

. Cuestionarios aplicados

. Observaciones (debilidades)

. Revisiones formales e informales

. Sugerencias o Recomendaciones

¢) Mostrar las debilidades detectadas: Estas se clasifican en el informe de acuerdo a la
importancia o impacto negativo en el negocio si no se atienden oportunamente, si se considera
conveniente se deben exponer los motivos de estas debilidades u observaciones, con el fin de
aclarar responsabilidades y percibir los efectos que pueden llegar a tener en el negocio. Aqui
es importante destacar que todas las observaciones se identificaron a lo largo del proceso de
Auditoria y que, de alguna manera, se comentaron con los responsables de las areas o
funciones que las originaron, excepto situaciones muy delicadas como fraudes o delitos graves

contra la empresa.

d) Informe de Auditoria: Los informes de Auditoria son el producto final del trabajo del
auditor, este informe es utilizado para indicar las observaciones y recomendaciones a la
gerencia, aqui también se expone la opinion sobre lo adecuado o lo inadecuado de los
controles o procedimientos revisados durante la Auditoria, no existe un formato especifico
para exponer un informe de Auditoria de Méarketing con enfoque a la Mezcla Comercial, pero
para esta Auditoria en particular se hace eleccion de la siguiente estructura:

34



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

Introduccién al informe, donde se expresaran los objetivos de la Auditoria, el periodo o
alcance cubierto por la misma, y una expresion general sobre la naturaleza o extension
de los procedimientos de Auditoria realizados.

Observaciones detalladas y recomendaciones de Auditoria.

Conclusién global del auditor expresando una opinion sobre los controles y

procedimientos revisados.
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CAPITULO I

AUDITORIA DE MARKETING CON ENFOQUE A LA
MEZCLA COMERCIAL DE COPELEC LTDA.

PLANIFICACION DE LA AUDITORIA
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CAPITULO Il : PLANIFICACION DE LA AUDITORIA

A continuacion se detalla todo el proceso de planificacion de Auditoria. En €l se encuentra
informacion relevante de la empresa, de su entorno y en especifico, del Area Comercial, la

cual en ausencia de un departamento de Marketing, realiza sus précticas.

1. ASUNTOS RELACIONADOS A LA EMPRESA Y LA INDUSTRIA EN
QUE OPERA

1.1. Comprension del Negocio de COPELEC Ltda.

1.1.1. Misién de COPELEC Ltda.

Contribuir al desarrollo de la provincia de Nuble, a través del mejoramiento de la calidad de
vida de sus habitantes, por el medio de electrificacion y de la distribucion de bienes y

Servicios.
1.1.2. Estructura de Propiedad y Administracion

La Cooperativa de Consumo de Energia Eléctrica Chillin Ltda., nombre de fantasia
“COPELEC”, se constituye como cooperativa fundandose un dia 13 de noviembre de 1951,
cuya acta es reducida a Escritura Publica el 6 de octubre de 1952.

La cooperativa fue creada por un grupo de agricultores de Nuble, que representan personas
naturales y/o juridicas organizadas voluntariamente, cuyos intereses la dispongan para darse a
si misma, o a la comunidad, un buen servicio, lo que se constituye en definitiva la razon de
cualquier cooperativa, en donde el participante no es la iinica persona que obtendra beneficios,
sino también la comunidad en total.

Nace como respuesta a los esfuerzos de ENDESA y la CORFO, como fomento para implantar
el Plan de Electrificacion del Pais. Su inicio fue con 57 socios y 113 kilémetros de lineas de

alta tension.
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Mas tarde, en 1995 se decidiria fusionar esta organizacion con las cooperativas en formacion
de las localidades de San Carlos y Bulnes.

La organizacion de la cooperativa esta estructurada a través de un ente superior que es la Junta
General de Socios, en la que participan reunidos en asamblea todos los socios.

Esta elige al Consejo de Administracion y a la Junta de Vigilancia. El Consejo de
Administracién que es responsable de la marcha de la Cooperativa, a su vez designa al
Gerente General, que es el profesional encargado de poner en marcha las lineas y planes de
trabajo de la organizacién.'

La Cooperativa estd controlada a su vez, en lo que refiere a los principios, por el Depto. de
Cooperativas dependiente del Ministerio de Economia Fomento y Reconstruccion.

Posee ademas, afiliacion con la Federacion Nacional de Cooperativas Eléctricas
(FENACOPEL), que es una de las organizaciones que aglutina a este tipo de Cooperativas del

pais.

1.1.3. Capital de COPELEC Eléctrica

El capital de la empresa es ilimitado y variable y estd formado por acciones que se emitan,
suscriban y paguen, las que sean nominativas y su transferencia y rescate, si este fuera
procedente debera ser aprobado por el consejo de administracion.

Podran ser miembros de la Cooperativa todas las personas naturales y juridicas que necesiten

energia eléctrica, adquiriendo, seglin el caso, obligaciones y derechos.

' Ver Anexo N° 1 “DIRECTORIO DE COPELEC Ltda.
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1.1.4. Estructura Organizativa de COPELEC Ltda.

Figura N° 1: Estructura Organizativa de COPELEC Ltda.
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1.1.5. Definicion de las Principales funciones en la organizacion:

. La Gerencia General se encarga de coordinar las diferentes funciones en la empresa, la
planificacién de mediano y largo plazo, los aspectos de la regulacion, el control interno,
de las politicas y acciones en prevencion de riesgos y manejo ambiental, de las
relaciones con entes externos a la organizacion y de informar acerca de la marcha de la
empresa a los accionistas.

. La Gerencia de Técnica se encarga de las compras de energia y potencia, del
movimiento de energia a traves de las redes. Ademé&s se encarga de la operacion y
mantencidn en terreno de las instalaciones y equipos.

Estan a su cargo los guardias de operaciones, personal de operaciones en terreno y

mantenciones de emergencia.

o La Gerencia de Administracion y Finanzas se encarga de los procesos de registro de
los hechos econdmicos acontecidos en la empresa, la centralizacion de los ingresos de
caja y provision de fondos para las necesidades de la empresa, la planificacion tributaria,
la administracién de los seguros, la administracién del personal, el pago de las planillas
de remuneraciones, pago de tributos y retenciones, la emision de reportes para SVS, SlI
y accionistas, centraliza las labores de presupuestos, control presupuestal y control de
gestion, administra y provee los materiales y servicios a la empresa y se encarga de la

coordinacién de recursos humanos.

. La Unidad de Comercializacion de Energia se encarga de los procesos de atencion y
mantencién de clientes, realiza la venta de energia eléctrica y negocia nuevos proyectos

eléctricos que pudieran surgir.
o La Unidad de Planificacion y Estudio se encarga de planificar nuevos proyectos

resolviendo las necesidades de crecimiento y refuerzo del sistema eléctrico de la

empresa.
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1.1.6. Objetivo del Negocio

La actividad principal y por la que fue creada esta empresa, estd fundamentada
principalmente, en la satisfaccion de las necesidades de abastecimiento de energia eléctrica de
sus asociados Y terceros, pudiendo para tal efecto producir, adquirir, distribuir y suministrar

energia eléctrica.

1.2. COPELEC Ltda. y el Mercado Eléctrico

El mercado eléctrico en Chile estd compuesto por las actividades de generacion, transmision y
distribucion de suministro eléctrico. Estas actividades son desarrolladas por empresas que son
controladas en su totalidad por capitales privados, mientras que el Estado sélo ejerce funciones
de regulacion, fiscalizacion y de planificacion indicativa de inversiones en generacion y
transmision, aunque esta Ultima funcion es s6lo una recomendacion no forzosa para las
empresas.

Participan de la industria eléctrica nacional un total aproximado de 31 empresas generadoras,
5 empresas transmisoras y 34 empresas distribuidoras, que en conjunto suministran el mercado
nacional. Esta demanda se localiza territorialmente en cuatro sistemas eléctricos (SING, SIC,
Aysen y Magallanes).

Existen en Chile cuatro sistemas eléctricos interconectados. El Sistema Interconectado del
Norte Grande (SING), que cubre el territorio comprendido entre las ciudades de Arica y
Antofagasta con un 30,17% de la capacidad instalada en el pais; el Sistema Interconectado
Central (SIC), que se extiende entre las localidades de Taltal y Chiloé con un 69,01% de la
capacidad instalada en el pais; el Sistema de Aysén que atiende el consumo de la Region XI
con un 0,28% de la capacidad; y el Sistema de Magallanes, que abastece la Regién XII con un
0,54% de la capacidad instalada en el pais.

El principal organismo del Estado que participa en la regulacion del sector eléctrico en Chile
es la Comision Nacional de Energia (CNE), quien se encarga de elaborar y coordinar los
planes, politicas y normas necesarias para el buen funcionamiento y desarrollo del sector
energético nacional, velar por su cumplimiento y asesorar a los organismos de Gobierno en

todas aquellas materias relacionadas con la energia.
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A continuacion se presenta una breve descripcion de los distintos participantes del Mercado
Eléctrico.

e  Generacion

Este segmento esta constituido por el conjunto de empresas eléctricas propietarias de centrales
generadoras de electricidad, la que es transmitida y distribuida a los consumidores finales.
Este segmento se caracteriza por ser un mercado competitivo, con claras deseconomias® de
escala en los costos variables de operacion y en el cual los precios tienden a reflejar el costo
marginal de produccion.

e  Transmision

El sistema de transmision corresponde al conjunto de lineas, subestaciones y equipos
destinados al transporte de electricidad desde los puntos de produccion (generadores) hasta los
centros de consumo o distribucién. En Chile se considera como transmision a toda linea o
subestacion con un voltaje o tension superior a 23.000 Volts (V). Por Ley, las tensiones
menores se consideran como distribucion. La transmision es de libre acceso para los
generadores, es decir, estos pueden imponer servidumbre de paso sobre la capacidad
disponible de transmision mediante el pago de peajes.

Dada las modificaciones incorporadas por la ley 19.940 de Marzo de 2004 a la Ley General de
Servicio Eléctricos, el transporte de electricidad por sistemas de transmision troncal y sistemas
de subtransmisién es servicio publico eléctrico, por tanto el transmisor tiene obligacion de
servicio, siendo responsabilidad de éste el invertir en nuevas lineas 0 en ampliaciones de las
mismas. En el sistema de transmisién se puede distinguir el sistema troncal (conjunto de lineas
y subestaciones que configuran el mercado comin) y los sistemas de subtransmision (que son
aquellos que permiten retirar la energia desde el sistema troncal hacia los distintos puntos de
consumo locales).

La coordinacion de la operacion de las centrales generadoras y las lineas de transmision, es
efectuada en cada sistema eléctrico por los Centros de Despacho Econdémico de Carga

® Condiciones internas o externas de una empresa que explican el crecimiento de los costos (medios) debido a un
aumento en la escala de operacion.
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(CDEC). Estos organismos no poseen personalidad juridica y estan constituidos por las
principales empresas generadoras y transmisoras de cada sistema eléctrico.

e  Distribucion

Los sistemas de distribucién estan constituidos por las lineas, subestaciones y equipos que
permiten prestar el servicio de distribuir la electricidad hasta los consumidores finales,
localizados en cierta zona geografica explicitamente limitada.

Las empresas de distribucion operan bajo un régimen de concesion de servicio publico de
distribucion, con obligacion de servicio y con tarifas reguladas para el suministro a clientes
regulados.

COPELEC se encuentra dentro de esta calificacion, con presencia geogréfica en: Parral,
Linares, Chillan, Chillan Viejo, Bulnes, Cobquecura, Coelemu, Ranquil, San Ignacio,
Concepcion, Florida, Tomé, San Carlos, Coihueco, EI Carmen, Ninhue, Pemuco, San Nicolés,
Niquén, Pinto, Portezuelo, Quillén, Quirihue, San Fabian, Treguaco y Yungay.

o Consumidores
Los consumidores se clasifican seglin la magnitud de su demanda en:

e  Clientes regulados: Consumidores cuya potencia conectada es inferior o igual a
2.000 kilowatts (kW);

e  Clientes libres o no regulados: Consumidores cuya potencia conectada es superior
a2.000 kW; y

e  Clientes con derecho a optar por un régimen de tarifa regulada o de precio libre,
por un periodo minimo de cuatro afios de permanencia en cada régimen:
Consumidores cuya potencia conectada es superior a 500 kW e inferior o igual a
2.000 kW, conforme a las modificaciones incorporadas a la Ley General de
Servicio Eléctricos por la ley 19.940, de Marzo de 2004.
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No obstante, los suministros a que se refiere el numeral anterior podran ser contratados a

precios libres cuando ocurra alguna de las circunstancias siguientes:

e  Cuando se trate de servicio por menos de doce meses;

e  Cuando se trate de calidades especiales de servicio;

e  Si el producto de la potencia conectada del usuario, medida en megawatts y de la
distancia comprendida entre el punto de empalme con la concesionaria y la
subestacion primaria mas cercana, medida en kilémetros a lo largo de las lineas

eléctricas, es superior a 20 megawatts-kilémetro.

e  Organismos Fiscalizadores

Otros organismos que participan en el sector eléctrico en Chile son; Los Centros de Despacho
Econdmico de Carga (CDEC), EI Ministerio de Economia, Fomento y Reconstruccion, la
Superintendencia de Electricidad y Combustibles (SEC), la Comision Nacional del
Medioambiente (CONAMA), la Superintendencia de Valores y Seguros (SVS), las
municipalidades y los organismos de defensa de la competencia.

Figura N° 2: Fiscalizacion del Mercado Eléctrico Chileno
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Obtenida de la pagina web de la SEC: www.sec.cl visitada el 04 de diciembre de 2007

44



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

1.3. Actividad Econ6mica

COPELEC Eléctrica Ltda., es la encargada de la distribucion de energia eléctrica a sus
asociados y clientes, ubicados principalmente en el sector rural de la provincia de Nuble y
comunas de alrededores.’

Para cumplir con lo anterior, la Cooperativa cuenta actualmente con una red de aprox. 6.584
kilometros de lineas de alta tension y 5.180 Kilometros de lineas de baja tension, con una
dotacion de personal de 142 personas y una flota de 27 vehiculos.

Para facilitar la atencion, ademas de las oficinas centrales de Chillan, ha establecido distintos

puntos o locales de atencion al publico graficados en la siguiente tabla:

Tabla N° 1: Presencia Geografica de COPELEC Ltda.

COOPERATIVA DE CONSUMO DE ENERGIA ELECTRICA CHILLAN LTDA. COPELEC

Presencia Geografica:

Region Provincia Comunas

vl Linares Parral
Chillan San Carlos Pinto
Chillan Viejo Coihueco Portezuelo
Bulnes El Carmen Quillén

VIII Nuble Cobquecura Ninhue Quirihue
Coelemu Pemuco San Fabian
Rénquil San Nicolas Treguaco
San Ignacio Niquén Yungay

VIII Concepcion Florida Tomé

Extraida del Informe de Concesiones de la SEC afio 2007.

’ Ver Anexo N° 1 “Mapa de Distribucion del Servicio Eléctrico de COPELEC Ltda.”
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2. LAPLANEACION

Una planificacién adecuada es el primer paso necesario para realizar una Auditoria de
Marketing con enfoque a la Mezcla Comercial de manera eficaz. El Auditor debe comprender
el ambiente del negocio en el que se ha de realizar la Auditoria, asi como los riesgos del
negocio y control asociado. A continuacion se menciona algunas de las &reas que deben ser

abordadas durante la planificacion de la Auditoria:

2.1 Objetivo de la Auditoria de Marketing con Enfoque a la Mezcla
Comercial de COPELEC Eléctrica Ltda.

De manera formal se hara referencia al objetivo general y especificos estipulados para esta
Auditoria:

Objetivo General

o Proporcionar informacion independiente y objetiva a la alta direccion de COPELEC
Ltda. sobre la gestion de la Mezcla Comercial de la empresa.

Objetivos Especificos

. Evaluar los sistemas de control del Mix Comercial.

e  Evaluar el riesgo de las siete variables tomadas en consideracién (Producto/Servicio,
Precio, Distribucién y Logistica, Comunicacion, Personal, Evidencia Fisica y Procesos)

e  Sugerir medidas correctivas en el caso de detectar eventuales deficiencias en el manejo

del Mix Comercial.
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2.2. Alcance

El alcance de la Auditoria va a ser el estudio de cada una de los Sub-items contenidos en las
siete variables de la Mezcla Comercial de COPELEC Eléctrica Ltda., creando un cruce de

informacidn con el analisis del control interno del area comercial de la empresa.

2.3. Oportunidad de la Auditoria

La oportunidad de este trabajo practico de Auditoria de Marketing con enfoque a la Mezcla
Comercial de COPELEC Eléctrica Ltda., se desarrollara en la Unidad Operativa y en la
Unidad Comercial de la empresa en Chillan, durante el tercer trimestre del periodo 2007.

2.4. Limitaciones

Luego de obtener un conocimiento suficiente de COPELEC Eléctrica, se pueden estimar las
principales limitaciones que presenta la realizacion de una Auditoria de Marketing con
enfoque a la Mezcla Comercial, éstas son:

o Poca disponibilidad de tiempo de quienes proporcionan la informacion necesaria para la
investigacion.

e  Poca o nula disponibilidad de informacién por calificarla como confidencial.

o No existencia de un departamento de Marketing o funciones explicitas al respecto que
estuvieran asignadas a una persona en particular, implicando una carencia de politicas,
normas y procedimientos.

e  No existencia de una filosofia de Méarketing ni un especialista en el tema en la empresa.
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2.5 Conocimiento del Area Comercial

Dentro de su estructura organizativa, COPELEC Eléctrica Ltda. no contempla la existencia de
un departamento de Marketing, en reemplazo de él, existe la Unidad de Comercializacion de
Energia, que en cierta medida realiza funciones similares pero méas enfocadas a la venta del
servicio.
A cargo de la unidad se encuentra el subdepartamento Atencion de Usuarios de Energia
eléctrica.

En el departamento operan cuatro funcionarios:

e Jefe Unidad Comercializacion, Nelson Vera Suazo: Decide las acciones a seguir, la
aprobacidn de proyectos de electrificacion, supervisa los estudios de grandes proyectos y
administra la unidad de comercializacion y el subdepartamento Atencion de Usuarios.

o Asistente Comercial, Miguel Castro Soto: Realiza estudios sobre proyectos de gran
envergadura, es el enviado para negociar proyectos grandes con Municipalidades y

constructoras y disefia los dipticos informativos y otros medios de informacion.

o Asistentes Comerciales, Gabriela Hernandez Yéafiez y Samuel Arteaga Irribarra:

Realizan negociaciones con proyectos menores y atencion de usuarios.

En el subdepartamento de Atencion de Usuario trabajan los siguientes funcionarios:

e Jefe Atencion Usuarios, Pablo Soto Martinez: Administra la Unidad, atiende las
cuentas de riego y los problemas de facturacion.

e  Asistentes, Laura Carmona Bustamante y Rodolfo Sanchez Carrasco: Atencion de

usuarios, recepcion de sugerencias y reclamos.
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2.5.1 Objetivos

El objetivo principal de la unidad es gestionar la venta de energia eléctrica a la provincia de
Nuble.

2.5.2 Estrategias

La Estrategia comercial que utiliza la unidad es la ampliacion de los contactos estratégicos
existentes, éstos son: constructoras, municipalidades, gobiernos regionales, cadenas
comerciales, entre otros. Con la ampliacién de los contactos, la unidad comercial pretende
extender las redes de distribucién eléctrica y contar con el respaldo de electrificar proyectos de

gran inversion y envergadura.

2.5.3 Procedimientos

Los procedimientos van en via a resolver los requerimientos de los usuarios en materia de
electrificacion.

Los indicadores de gestion miden el rendimiento de la venta de volimenes de energia eléctrica
y los controles se aplican al proceso de venta de energia eléctrica y de materiales y son
comparativos entre periodos. En caso de no cumplirse las metas, el equipo se reune para
evaluar si es conveniente replantear el plan de gestion o si es necesario utilizar nuevas
estrategias.

Los presupuestos se generan para llevar a cabo nuevos proyectos de inversion, esto es, en base

a visualizaciones de tendencias de crecimiento poblacional.

2.5.4 Gestion
Compray Venta Periodo 2007

Segun el item de Gestion de la Memoria Anual de Empresas COPELEC afio 2007, la venta del
afio 2007 fue de 89,66 Gwh lo que implica un incremento de un 5,18% respecto del periodo
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anterior, ademas de un aumento en la cantidad de usuarios que anualmente designan a
COPELEC como su proveedor del servicio eléctrico en el sector rural.

Cabe destacar que estd siendo cada vez mas frecuente, la electrificacion de conjuntos
habitaciones que aumentan la densidad de clientes.

La cifra de compras de energia durante el afio 2007, ascendié a la suma de 110,84 Gwh, con
una variacion respecto al nivel de compras del afio 2006 de un 6,56%., superando en un 0.56%
las metas estipuladas para el periodo.
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2.6 Conocimiento del Control Interno del Area Comercial

Para obtener el conocimiento necesario del Control Interno del Area Comercial, fue necesario crear un cuestionario aplicado a los
principales funcionarios que actuan en los procesos internos de la Unidad de Comercializacién de Energia de COPELEC Eléctrica. La
contraparte de esta informacion, son las observaciones obtenidas por el equipo auditor sobre la veracidad o la aplicacion real de cada
una de las précticas del Area Comercial. A continuacion, se grafican las preguntas necesarias para obtener conocimiento especifico del
Control Interno de la unidad; esto es, evaluar cada uno de los elementos que lo componen para obtener una vision general de la gestion
y de los problemas que se vislumbran, vision que constituird un elemento necesario al emitir el juicio.

Los elementos sometidos a evaluacion se encuentran en la siguiente matriz:

2.6.1 Objetivos y Metas

Nota: Pa:Parcial  S/O: Sin Observacion

Preguntas Si | No | Pa | Observaciones

1. ¢Estan claramente definidos los objetivos y metas del Area Comercial? Si bien existen objetivos y
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X metas, éstas no son
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X | planteadas de manera clara

por parte de la Jefatura a los
demés funcionarios del

departamento.
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Preguntas Si | No | Pa | Observaciones
2. ¢EslaDireccion quién los fija? Es el Gerente General
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X Guillermo Stevens Moya
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X junto a ejecutivos de
Administracion, en los que
se encuentra el Sr. Vera.
3. ¢Son adecuadamente difundidos? Se difunden por sistema de
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X Intranet y sélo los
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X funcionarios del
departamento tienen acceso
a la informacion.
4.  ¢Son aceptados? S/IO
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
5. ¢Los Objetivosy Metas del Area Comercial reflejan los Objetivos y En la creacion trabaja la
Politicas generales de los niveles superiores de la empresa? Gerencia y la Jefatura del
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X Departamento Comercial.
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
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Preguntas Si | No | Pa | Observaciones
6. ¢Son lo suficientemente operativos como para permitir una clara La mayoria de los nuevos
implementacion? planes que surgen son de
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X dificil implementacion para
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X | quienes los ejecutan y
requieren de un proceso de
adaptacion y de obtencion
de nuevos conocimientos.
7.  ¢Seadecuan a las caracteristicas e influencias del medio externo? Dentro de sus politicas, se
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X estipula obtener
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X constantemente informacion
del medio y trabaja para él.
8.  ¢Se controla su cumplimiento? En reuniones informales del
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X | departamento se revisa si se
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X | estan cumpliendo.
9. ¢Se detectan y analizan oportunamente las desviaciones? El analisis lo lleva la
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X Jefatura pero no es
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X | informado.
10. ¢Existen medidas correctivas adecuadas? Se indaga con el personal
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X que las medidas no son
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X | informadas.
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Conclusiones:

Falta un planteamiento claro por parte de la Jefatura, de los Objetivos y Metas implementadas por la Unidad.

En la creacion trabaja la Gerencia y la Jefatura del Departamento Comercial absorbiendo de manera positiva informacién del medio en

el cual se encuentra inmersa la empresa.

Los Objetivos y Metas se difunden por sistema de Intranet y sélo los funcionarios del departamento tienen acceso a la informacion.

Existe dificultad en la implementacion de los Objetivos debiendo ser necesario un mayor tiempo de adaptacion, por un lado para

ajustar las actividades y por otro, para obtener el conocimiento necesario para ser operativos.

El control del cumplimiento lo lleva la Jefatura pero no se informan las medidas correctivas de las desviaciones y los funcionarios

conocen parcialmente la evaluacion del desempefio en el logro de éstos.

2.6.2 Politicas

Preguntas Si | No | Pa | Observaciones

1.  ¢Estén las Politicas del Area Comercial explicitamente definidas? Se conocen ciertas Politicas
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X por parte de los
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X | funcionarios pero la

Jefatura desconoce esta
falencia.
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Preguntas Si | No | Pa | Observaciones
2. ¢Son adecuadamente difundidas? Las Politicas no se
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X encuentran visiblemente
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X | difundidas, ni en un medio
tangible, sélo se encuentran
por sistema de Intranet.
3. ¢Son aceptadas? S/O
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
4.  ¢Son suficientemente especificas como para ser operativas? S/O
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
5.  ¢Existe armonia entre estas politicas? S/O
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
6. ¢Estan de acuerdo con los Objetivos del Area Comercial? Diferencias de percepcion,
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X | pero se observa coherencia
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X con los objetivos.
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Preguntas Si | No | Pa | Observaciones
7. ¢Seevallan resultados de aplicacion? Los resultados de
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X aplicacion se evaltan
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X | permanentemente, pero los

funcionarios no lo perciben.

8.  ¢Se comparan éstos resultados con las metas parciales y objetivos Estrecha relacion con la
generales? X observacién anterior.
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X

e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial)

9. ¢Existe(n) responsable(s) por las desviaciones? S/O
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X

10. ¢Existen medidas correctivas? S/IO
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X

Conclusiones:

Las Politicas no se encuentran visiblemente difundidas, ni en un medio tangible, s6lo se encuentran por sistema de Intranet, esto lleva a
que los funcionarios sélo recuerden ciertas Politicas. La Jefatura desconoce esta falencia.

Se observa coherencia con los objetivos.
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Los resultados de aplicacion se evallan permanentemente, pero los funcionarios no lo perciben, en este sentido existe una mala

comunicacion e informacion.

2.6.3 Planes
Preguntas Si [No |Pa |Observaciones
1. ¢Estan claramente definidos por el Area Comercial? La Jefatura define los
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X planes necesarios para el
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X buen funcionamiento del
departamento.
2. ¢Estan estipulados por escrito? Jefe informa directamente
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X en reuniones.
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
3.  ¢Son adecuadamente difundidos? Estrecha relacién con
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X observacion anterior.
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
4.  ¢Estan los Planes del Area Comercial coordinados con el Plan Estratégico de S/O
la empresa?
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
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Preguntas Si | No | Pa | Observaciones
5. ¢Estan los Planes del Area Comercial coordinados con los Objetivos, Metas y S/O
Politicas de la empresa?
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
6. ¢Son concebidos con flexibilidad? El departamento lo percibe
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X con flexibilidad por la
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X filosofia de adaptacion al
mercado, a las normas de
calidad y a la competencia.
7. ¢Seestipulan plazos de cumplimiento? S/O
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
8.  ¢Los Planes consideran apropiadamente el entorno de la empresa? Al igual que los Objetivos
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X y Metas, el departamento
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X esta constantemente

obteniendo informacién del
medio y trabaja para el,
enfocando sus esfuerzos en

entregar un mejor servicio.
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Preguntas Si | No | Pa | Observaciones
9. ¢Secontrola su cumplimiento? De manera interna el Jefe
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X Ileva un control del
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X cumplimiento y lo informa
en las reuniones internas
del departamento.
10. ¢Existen margenes conocidos de tolerancia? Estrecha relacion con
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X observacion anterior.
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X

Conclusiones:

Los Planes no son estipulados por escrito, lo que conlleva a no tener un respaldo ni algo que permita a los funcionarios resolver sus

inquietudes en su implementacion en caso de existirlas

La Jefatura define los planes necesarios para el buen funcionamiento del departamento y de manera interna lleva un control del

cumplimiento, éstos se informan a la Unidad en reuniones informales.

Los funcionarios del departamento perciben los Planes con flexibilidad debido a su filosofia de adaptacion al mercado, a las normas de

calidad y a la competencia.

En relacion a lo anterior, al igual que los Objetivos y Metas, el departamento est& constantemente obteniendo informacion del medio y

trabaja para él, enfocando sus esfuerzos en entregar un mejor servicio.
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2.6.4 Organizacion

Preguntas Si |No |Pa |Observaciones
1.  ¢Existe un organigrama para el Area Comercial? S/O
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
2. ¢Esadecuada la estructura organizativa del Area Comercial? Se observa coherencia en
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X la estructura puesto que los
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X procesos se efectlan de
buena manera y la cantidad
de funcionarios es la
adecuada.
3. ¢Representa el organigrama la estructura aprobada oficialmente? S/O
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
4. ¢Reflejala estructura los Objetivos de la empresa? S/O
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
5. ¢Refleja la estructura los Objetivos del Area Comercial? S/O
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
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Preguntas Si | No | Pa | Observaciones
6. ¢Estaclaramente sefialada la autoridad, responsabilidad y la asignacion de Hay funciones que no
responsabilidades en el Area Comercial? estan claramente definidas
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X y las puede realizar
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X cualquier funcionario, en
cierta forma es positivo el
apoyo, pero es negativo al
no existir delimitacion de
responsabilidades lo que
no contribuye al control.
7.  ¢Hasido prevista la evolucion de la Organizacion y de la Estructura actual a S/O
traves de un plan a desarrollarse en determinado periodo?
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
8.  ¢Existe duplicidad de labores dentro de la funcion? A diferencia de la jefatura,
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X los demas funcionarios
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X realizan duplicidad de

funciones.
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Preguntas Si | No | Pa | Observaciones

9. ¢Esflexible la Organizacion? Existe flexibilidad en todos
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X los niveles de la
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X organizacion, los

funcionarios tienen la
capacidad de adaptarse a
diferentes situaciones.

10. ¢Permite la estructura una adecuada implementacion de la Estrategia, S/O
Objetivos, Politicas y Planes del Area Comercial?

X

e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia)

e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X

Conclusiones:

Se observa coherencia en la estructura del area comercial puesto que los procesos se efectian de buena manera y la cantidad de
funcionarios es la adecuada.

Hay funciones que no estan claramente definidas y las puede realizar cualquier funcionario, en cierta forma es positivo el apoyo, pero
es negativo al no existir delimitacion de responsabilidades lo que no contribuye al control.

Se observa que a diferencia de la jefatura, los demas funcionarios realizan duplicidad de funciones.

La Unidad posee la flexibilidad necesaria para adaptarse a diferentes escenarios.
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2.6.5 Sistemas de Informacion y Comunicacion

Preguntas Si [No |Pa |Observaciones
1. ¢Existe un Sistema de Informacion definido en el Area Comercial? Destaca la comunicacion de
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X tipo Informal y directa y no
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X se observan conductos
formales fuera de correos
electronicos.
2. ¢LaInformacion que circula es confiable, oportuna, periodicay econémica? Ademas la informacion es
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X actualizada y de rapida
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X circulacion.
3.  ¢Estan definidos los Canales de Comunicacién dentro de las funciones del Dentro del departamento se
Area Comercial? observa cierta formalidad,
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X la cual es necesaria para un
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X buen ambiente laboral y los

canales de comunicacién
son rapidos debido a la
pequefia cantidad de

funcionarios.
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Preguntas Si | No | Pa | Observaciones
4.  ¢Se utilizan los medios mas adecuados para la comunicacién dentro del Los medios utilizados son:
Area? X -Teléfono
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X -E-Mail
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) -Comunicacion directa (La
mas utilizada)
5.  ¢Existe un sistema de sugerencias de pre y post venta? Esta ubicado en otra
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X oficina 'y su nombre es
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X Oficina de Atencion de
Usuarios de Energia
Eléctrica y depende de la
U. de Comercializacion de
Energia.
6. ¢Estan coordinadas las informaciones y comunicaciones del Area Comerecial Existe una estrecha
con el resto de de la organizacion? relacion y una
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X comunicacion fluida.
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
7. ¢Existe uniformidad en la terminologia utilizada respecto de la informacion Los términos mas comunes
técnica? son: unidades de Potencia,
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X de Resistencia, tipos de
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X contratos, entre otros.
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Preguntas Si | No | Pa | Observaciones
8.  ¢Estan actualizados los registros? Estrecha relacion con
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X observacion de pregunta 2.
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
9. ¢Existen inventarios de los formularios y documentos utilizados?
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X

Conclusiones:

En la Unidad, la comunicacion utilizada es de tipo informal y directa y el inico medio formal utilizado es por correos electronicos. La

informacion es actualizada y de rapida circulacion, dentro y hacia el exterior.

Dentro del departamento se observa cierta formalidad de interaccion, la cual es necesaria para un buen ambiente laboral y los canales

de comunicacién son rapidos debido a la pequefia cantidad de funcionarios.
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2.6.6 Programas y Procedimientos

Preguntas Si | No | Pa | Observaciones
1.  ¢Estén definidos por escrito? En manual de
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X procedimientos.
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
2. ¢Son conocidos por el personal que corresponde? Dentro de la unidad cada
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X uno conoce sus funciones y
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X mas aun, los funcionarios
pueden suplir la falta o
ausencia de otro.
3.  ¢Estan coordinados? S/O
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
4. ¢ Reflejan los Programas los Planes, los Objetivos, las Metas y Politicas S/O
Generales del Area Comercial?
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
5. ¢Existen Programas Alternativos para diferentes circunstancias? Siempre existe un plan “B”
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X y se prevé en equipo las
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X diferentes alternativas.
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Preguntas Si | No | Pa | Observaciones
6. ¢Estan estos Programasy Procedimientos aprobados por los ejecutivos El Jefe de la Unidad al
superiores? pertenecer al equipo de
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X ejecutivos de la Gerencia,
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X informa los nuevos
procedimientos para pedir
aprobacion.
7. ¢Son adecuadas para los Objetivos, Metas y Planes que se persiguen? S/O
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
8.  ¢Secontrola su cumplimiento? S/IO
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
9. ¢Seadoptan medidas correctivas en caso de existir desviaciones? S/O
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
10. ¢Se revisan y actualizan los Procedimientos periédicamente? Se entregan informes de
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X manera informal a la
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X Jefatura.
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Conclusiones:

Los programas y procedimientos se encuentran definidos en un manual de procedimientos, el cual solamente lo maneja COMERCIAL

COPELEC S.A.

Se observa que dentro de la unidad cada uno conoce sus funciones y éstos pueden suplir la falta o ausencia de alglin funcionario.

Positivamente la unidad siempre cuenta con un plan “B” y se prevé en equipo las diferentes alternativas a adoptar en determinadas

situaciones.

El cumplimiento de los programas y procedimientos se controla parcialmente.

El Jefe de la Unidad al pertenecer al equipo de ejecutivos de la Gerencia, informa los nuevos procedimientos de la Unidad para pedir

aprobacion.

2.6.7 Recursos

Preguntas Si | No | Pa | Observaciones
1.  ¢Existe una combinatoria definida de Recursos en el Area Comercial? S/O
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
2. ¢Obedece a una Planificacion? Existe una planificacion
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X anual y cuando se generen
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X nuevas necesidades.
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Preguntas Si | No | Pa | Observaciones
3. ¢Estan definidas las fuentes de obtencién de los Recursos? S/IO
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
4. ¢SeevalGa la calidad del Personal del Area Comercial? Existe un procedimiento de

e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X evaluacion permanente del

e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X | cual surgen las necesidades
de capacitacion para
determinados procesos.

5.  ¢Existen actividades de entrenamiento y desarrollo del Personal? No existe un programa de

e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X desarrollo del personal,

e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X | solamente actividades de
capacitacion cuando se
estima necesario.

6. ¢Son adecuadas las condiciones de trabajo? Se observan buenas
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X relaciones de trabajo e
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X infraestructura adecuada
7.  ¢Son adecuados los recursos financieros para las necesidades del Area S/O
Comercial?
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
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Preguntas Si | No | Pa | Observaciones
8.  ¢Estan los recursos disponibles, donde y cuando se requieran? La empresa dispone de
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X todos los recursos que sean
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X necesarios para un buen
desenvolvimiento de la
Unidad.
9. ¢Se manejan los recursos como una efectiva labor de apoyo a las actividades S/IO
del Area Comercial?
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X

Conclusiones:

La combinatoria de recursos se encuentra bajo una planificacion anual y cuando se generen nuevas necesidades.

Lo anterior obedece a un procedimiento de evaluacién permanente del cual surgen las necesidades en determinados procesos, se
detecta una diferencia de percepcion entre el jefe y asistente y esto se debe a que este ltimo, estima que existen debilidades en el
proceso Yy que el personal necesita de un mayor entrenamiento.

No existe un programa de desarrollo del personal, solamente actividades de capacitacion cuando se estima necesario.

Se observan buenas relaciones de trabajo e infraestructura adecuada

La empresa dispone de todos los recursos que sean necesarios para un buen desenvolvimiento de la Unidad.
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2.6.8 Controles Automaticos y Deliberados

Preguntas SI | NO | PA | Observaciones
1. ¢Existen Controles Deliberados sobre el cumplimiento de Obijetivos, Politicas, S/O
Planes y Metas?
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
2. ¢ Y sobre el uso de recursos? S/IO
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
3. ¢Sefijan estandares o0 normas para el control de las actividades del Area? Las normas estan fijadas
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X por Ley (Reglamento
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X General para Empresas
Distribuidoras Eléctricas)
4.  ¢Permite el sistema de control en uso prevenir las desviaciones a tiempo? S/O
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
5. ¢Esflexible el sistema de control? El sistema de control es
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X rigido pese a existir
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X flexibilidad en sus

Objetivos Metas y Planes.
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Preguntas Si | No | Pa | Observaciones
6. ¢Esrevisadoy enriquecido periédicamente? Existe una revision
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X constante, ya sea por parte
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X interna, por la direccion y
la SEC.
7. ¢Estd implementado el Sistema de Informacion de tal forma que el Sistema S/O
de Control pueda ser eficaz?
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
8.  ¢Se realizan Auditorias Internas en el Area Comercial? Solo Auditorias Externas.
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
9.  ¢Seresguardan debidamente los registros y la informacion confidencial del La Jefatura maneja
Area? registros en respaldos de
e Nelson Vera Suazo (Jefe Comercializacion de Energia) X Cdy papel.
e Miguel Castro Soto (Asistente Area Comercial) X
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Conclusiones:

La unidad se rige mediante las normas contenidas en el Reglamento General para Empresas Distribuidoras Eléctricas fijadas por la
SEC (Superintendencia de Electricidad y Combustibles), las cuales pasan a ser normas propias de la empresa.

El sistema de control es rigido pese a existir flexibilidad en sus Objetivos Metas y Planes

Existe una revision constante, ya sea por parte interna, por la direccion y la SEC a los procesos, a la calidad y a la continuidad del
servicio.

No se aplican Auditorias internas, solo Externas.

Y el control de la informacidn lo maneja la jefatura en registros respaldados en Cds y papel.
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3. PROCESO DE DETERMINACION DE ESTANDARES PARA LOS
ITEMS DE CADA VARIABLE DE LA MEZCLA COMERCIAL.

Una vez obtenida la informacidn necesaria que permitié conocer la empresa, su naturaleza, su
mision, estructura, capital, su mercado, etc. Se procedid a obtener un conocimiento del control
interno de la unidad de Comercializacion de Energia, que en cierta forma realiza las practicas
del Mérketing y tiene a su cargo la sub. unidad de Atencién de Usuarios, unidad la cual tiene
directamente relacion con los clientes de COPELEC Eléctrica.

En base a todo el conocimiento obtenido y el criterio nuestro, se procede a continuacién a
determinar la criticidad de los items de cada variable de la mezcla comercial, esto es, la
creacion de estandares que necesitan ser cumplidos, los que posteriormente seran calificados
de acuerdo al nivel de importancia y relevancia.

3.1. Estandares para la variable Servicio

El servicio eléctrico debe presentar ciertos parametros y estandares de calidad, que conforme a
la ley y al Reglamento de la Ley General de Servicios Eléctricos, son inherentes a la actividad
de distribucién de electricidad concesionada y constituyen las condiciones bajo las cuales
dichas actividades deben desarrollarse.

De acuerdo al articulo 222° del D.S N°327/97, Reglamento de la Ley General de Servicios
Eléctricos, del Ministerio de Mineria, la calidad de servicio incluye, entre otros, los siguientes

parametros los cuales serviran de estandares para el presente estudio:

3.1.1 Estandares de Calidad

Para responder a las necesidades de sus clientes de manera eficaz, es conveniente que
COPELEC Ltda. cumpla con los siguientes estandares relativos a la calidad del servicio:

3.1.1.1 Existe correcta medicién y facturacion del servicio y oportuno envio a clientes.

Es obligacion de la empresa distribuidora dar transparencia en el proceso de medicion y
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facturacion, la boleta debe reflejar fielmente lo utilizado y no debe provocar desconfianza
alguna por parte del usuario, de esta forma beneficiara al proceso ademéas de contribuir a
mantener una buena relacion con el cliente.

El estandar de correcta medicién estara referido a la toma lectura del consumo eléctrico cada
tres meses de forma obligatoria por parte de la empresa, pudiendo el cliente contribuir

mensualmente informando sobre la variacion de su consumo.

El estandar de correcta facturacion estara referido al cumplimiento de los siguientes campos™:

Fecha de emision: Corresponde a la fecha en que se emite la boleta.

o Nombre cliente: Acé se indican los datos del usuario, estos son, nombre y nimero de

cliente, con el cual se identifica la direccion y el medidor.

o Ruta: NUmero de uso interno en las empresas que prestan el servicio eléctrico.

o Detalle de sus compensaciones: En agosto de 2004 la ley eléctrica ordend a las
distribuidoras del servicio eléctrico a compensar a sus clientes cuando los cortes de
energia superan los limites establecidos. Por esto, el detalle de la boleta debe indicar el
total de interrupciones, tiempo total interrumpido, tiempo que se recompensa, energia a
compensar en KW/h'y precio del costo de falla.

. Detalles de sus lecturas
o Periodo de lectura: Dias registrados en la factura de la cuenta.
. Fecha estimada de la proxima lectura: Dia que pasaran a registrar el estado del
medidor.
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o Detalle de la cuenta
o Arriendo de equipos: Es el valor que se factura a todos los clientes cuyo medidor
es propiedad de la empresa que suministra el servicio.
o Cargo fijo: Monto a cancelar por gastos de la empresa, independiente al consumo.
. Energia base: Es el valor de la electricidad consumida en el periodo facturado. Se
expresa en KW/h. Este valor varia segun la época del afio.
o Cargo por energia adicional de invierno: Monto que se cobra si el consumo

supera los 250 KW/h durante el periodo facturado si excede el limite de invierno.

o Detalle de sus consumos: Informacion acerca del consumo de energia eléctrica del
cliente, medido en KW/h, realizado durante los ultimos 13 meses. Ademas se informa el
promedio de gasto diario de energia (en pesos chilenos) realizado por el consumidor en
ultimo periodo medido.

Para cumplir con el estandar de oportuno envio de la factura o boleta, COPELEC Ltda. debera

entregar el monto a cancelar por parte del cliente dentro de 15 dias hébiles, tiempo el cual

tiene para pagar el consumo.

En relacion a lo anterior, es recomendable que la empresa haga llegar la factura o boleta en el

menor tiempo posible para no disminuir el tiempo que posee el cliente para cancelar su deuda.

3.1.1.2 Cuenta con Procedimiento de medicidn y registros para determinar la calidad del
Servicio.

Una medida atil de medicion de la calidad de suministro es evaluar el servicio de la misma
manera que lo hace la SEC, esto es, con un equipo especializado, el cual trabaje bajo las
siguientes dos modalidades estipuladas en el Articulo 227° del DS N°327/97 de la normativa
sobre Calidad del Servicio de la SEC:

. En un punto especifico de la red, para determinar el nivel de calidad del suministro
entregado al usuario; y

' http://www.sernac.cl/consejos/detalle.php?id=1539 visitada el 22 de febrero de 2008
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. En un conjunto de puntos de la red o de usuarios, seleccionados de acuerdo a
procedimientos estadisticos y al programa y metodologia que determine la SEC. Esta
medicion determinara la calidad global de suministro, considerando el nivel promedio de
los pardmetros y su distribucion probabilistica. En este caso, la evaluacion de la calidad
de suministro sélo podra efectuarse en forma coordinada entre el operador y el
organismo habilitado para realizar la medicion.

3.1.2 Estandares de Continuidad

Para que COPELEC Ltda. ofrezca un servicio de manera efectiva, permanente y disponible, es

conveniente que cumpla con los siguientes estandares:

3.1.2.1 Se da cumplimiento de los plazos de reposicion del suministro eléctrico.

La empresa debe dar cumplimiento de los plazos de reposicion del suministro para no
provocar molestias y mayores perjuicios a los usuarios y para no ser victima de sanciones
aplicadas por la SEC.

Si una empresa cumple, el cliente puede confiar en la empresa para cualquier necesidad futura,
con la certeza de que no perderd tiempo ni dinero. Cumplir las promesas genera confianza en
el cliente y le permite optimizar su tiempo, que hoy en dia es el activo méas valioso de todos y
a nadie le sobra tiempo para quejas y esperas.

En definitiva es vital cumplir con los plazos de reposicion del suministro por 3 motivos:

o No ocasionar molestias, por ende no provocar un desgaste de la imagen de la empresa.

. No provocar problemas en las actividades cotidianas de los clientes 0 en procesos
productivos.

. Para no ser victima de sanciones millonarias e invertir en tecnologia que apunte a un

mejoramiento en la calidad del servicio.

La reposicién del servicio se produce en las 24 horas siguientes al pago de la deuda (que
puede ser con convenio de cuotas) mas el costo de la reposicion.
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3.1.2.2 La empresa cuenta con indicadores de continuidad.

Es necesario que las empresas concesionarias de servicio publico de distribucién lleven un
indice representativo de la continuidad de servicio entregado a sus usuarios, medido en los
términos y conforme a los procedimientos, plazos y medios de entrega de la informacion, asi
lo sefiala el Articulo 230° del DS N°327/97 el que ademas sefiala que tal indice debe incluir, al

menos, los siguientes parametros, para cada periodo de doce meses, a noviembre de cada afio:

. Frecuencia media de interrupcion y su desviacion estandar;
. Duracion media de la interrupcion y su desviacion estandar; y

o Tiempo total de interrupcion.

Es importante sefialar, que por ley , los concesionarios de servicio publico de distribucién,
para asegurar el cumplimiento de la obligacién de dar suministro, deberan disponer
permanentemente del abastecimiento de energia que, sumado a la capacidad propia de
generacion, les permita satisfacer el total de sus necesidades proyectadas para, a lo menos, los

proximos tres afos.

3.1.2.3 La empresa cuenta con medidor de interrupcion y fluctuacién de tension que

sirva para no sobrepasar los 3 minutos permitidos.

Es importante que la empresa cuente con un medidor de interrupcion y fluctuacion de tension
que sirva para no sobrepasar los 3 minutos exigidos segun art. 243 y 245 del D.S. N°327/97,
puesto que al infringir tal limite, al producirse interrupciones o suspensiones no autorizadas en
el suministro, incluso cuando esté rigiendo un periodo de racionamiento energético, las
empresas distribuidoras de electricidad estan obligadas a compensar automaticamente a sus

clientes, sin que medie tramite alguno, cuando se produzcan.
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3.1.2.4 Existe un libro de registro de suspensiones del servicio, programada o

intempestiva que sirva para mejorar la continuidad.

Segun res. Exenta n © 2108 del Ministerio de Mineria, que establece procedimientos, plazos,
contenidos, forma y medios de entrega de la informacion de interrupciones de suministro que
afectan a las redes de las concesionarias de servicio publico de distribucion de energia
eléctrica, para fiscalizacion del cumplimiento de disposiciones reglamentarias relativas a la
continuidad de suministro, dice lo siguiente:

La Empresa de Distribucion debe mantener un registro completo de todas las interrupciones,
tanto las debidas a emergencias como las programadas, exceptuando las interrupciones
momentaneas ocasionadas por la operacion de equipos automaticos. Esos registros deben
mostrar las causas de la interrupcion, fecha, hora, duracién, localizacion, nimero aproximado
de clientes afectados y, en casos de interrupciones de emergencia, las acciones tomadas para

su correccion y prevencion.

3.1.3 Estandares de Mantencién

Los siguientes estandares guardan relacién con el cumplimiento de controles preventivos o

programados del servicio:

3.1.3.1 Se proporciona seguridad en instalaciones, en operacion y mantenimiento.

Toda instalacion de consumo deberd ejecutarse de acuerdo a un proyecto técnicamente
concebido, el cual debera asegurar que la instalacion no presenta riesgos para operadores o
usuarios, sea eficiente, proporcione un buen servicio, permita un facil y adecuado
mantenimiento y tenga la flexibilidad necesaria como para permitir modificaciones o
ampliaciones con facilidad.

Proporcionar seguridad en la prestacion del servicio y mantener en buen estado los empalmes,
es parte de las obligaciones que adquiere la empresa concesionaria, asi lo sefiala la ley general
de Servicios Eléctricos D.F.L N°1 de 1982, la cual contiene normas que establecen

vinculaciones juridicas entre el usuario y la distribuidora eléctrica.
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La Empresa de Distribucion tiene la obligacion de colocar avisos en sus instalaciones
eléctricas previniendo el peligro que éstas pudiesen representar para las personas y sus bienes,
de modo que se eviten accidentes por imprudencia.

La Empresa de Distribucion, de manera individual o en conjunto con las instituciones que ella
estime conveniente, debe realizar campaiias y actividades educativas con el fin de informar a
la poblacion sobre la seguridad y riesgos que provoca el uso de la electricidad.

Es conveniente que exista un programa de seguridad, esto es, un Conjunto ordenado de
actividades sistematicas, destinadas a evitar o disminuir los riesgos de accidentes,
enfermedades profesionales y dafios a las instalaciones, que una empresa se propone cumplir

en un periodo determinado.

3.1.3.2 Se entrega oportuna atencion y correccion de situaciones de emergencia,
interrupciones, accidentes y otros imprevistos

La Empresa de Distribucion tiene la obligacién de atender las emergencias a la brevedad. Para
ello, deberd establecer y poner en conocimiento de sus clientes medios de recepcion especiales
para avisos de emergencias y cuadrillas especiales para su atencion, que den prioridad a dichas
emergencias y faciliten su resolucion en el menor tiempo posible.

Es fundamental contar con personal de emergencia para la reparacion de fallas que afecten la
continuidad o la calidad del suministro, que produzcan riesgo a la seguridad de las personas o
dafio en las cosas, que obstruyan las vias publicas o que dificulten el transito normal de las
personas y vehiculos.

En el caso de dafios a empalmes ocasionados por accidentes en la via publica, segun el
Acrticulo 108° del REGLAMENTO DE LA LEY GENERAL DE SERVICIOS ELECTRICOS
relativo a las RELACIONES ENTRE PROPIETARIOS DE INSTALACIONES
ELECTRICAS, CLIENTES Y AUTORIDAD, correspondera al concesionario su reparacion y
perseguir de quien corresponda las responsabilidades civiles y penales a que hubiere lugar.

80



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

3.1.3.3 Cuenta con medios de interposicion de reclamos y denuncias por incumplimiento,

operacion anormal o insegura.

Es necesario que la empresa concesionaria de servicio publico de distribucion disponga de
medios de interposicion de reclamos, debido a que es la forma por la cual el cliente solicita
que se restablezcan sus derechos y la empresa se informa de situaciones en las cuales debe
mejorar. La Empresa de Distribucion debera poner a disposicion del cliente o consumidor, en
cada centro de atencion comercial, un libro de quejas foliado, donde el usuario podra asentar
sus observaciones, criticas o reclamos con respecto al servicio.

Segun lo dispuesto en el articulo 235° del DS N°327/97, los concesionarios de servicio publico
de distribucién deben aceptar la interposicion de reclamos y denuncias por situaciones de
operacion anormal o insegura e incumplimiento del suministro, ya sea en forma personal o por
cualquier medio, incluyendo el teléfono, fax u otros. y registro de reclamos de sus usuarios,
sin perjuicio de las instrucciones que al efecto imparta la Superintendencia.

Los clientes o consumidores de un servicio eléctrico tienen el derecho de interponer un
reclamo por cualquier accion u omision de la Empresa de Distribucion que consideren
injustificada.

Son objeto de reclamo los aspectos relacionados con la instalacion, medicion, lectura,
facturacion, cobro, aplicacion de tarifas establecidas y otros vinculados a la prestacién del

servicio eléctrico.
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3.2 [Estandares para la variable Precio

En términos simplificados, las transacciones de electricidad se realizan a tres posibles tipos de
precios y la SEC los define de la siguiente manera:

o El precio de nudo, que corresponde al precio de largo plazo de producir electricidad
dentro del sistema;

. El precio spot, que corresponde al costo marginal de la central menos eficiente en
produccion en un instante y

o Los precios libres, que son los negociados entre grandes consumidores y las
generadoras.

Los precios de nudo, corresponden al precio regulado al que las empresas generadoras venden
la energia y potencia eléctrica a las empresas distribuidoras.

Los precios de nudo son calculados semestralmente por la Comision Nacional de Energia, en
abril y octubre de cada afio, manteniéndose nominalmente constantes hasta la siguiente
fijacion de tarifas. Durante ese periodo, los precios de nudo pueden ser ajustados solo si se
produce un cambio significativo en alguna de las variables utilizadas en sus célculos,
activandose una indexacion automatica cuando su efecto conjunto excede una variacion de +/-
10%.

El precio de nudo de la potencia corresponde a la inversion marginal Optima necesaria para
satisfacer la demanda méxima de potencia en el sistema, estimada sobre la base del costo de
instalar una central termoeléctrica, que use una turbina a gas con petroleo diesel como
combustible.

El precio de nudo de la energia se determina calculando un promedio ponderado actualizado
de los costos marginales de operacién, proyectados para satisfacer la demanda esperada de
energia en el SIC (Sistema Interconectado Central) durante los siguientes 48 meses, en un
punto determinado del sistema interconectado.

A continuacion se subdividird este elemento de la mezcla comercial de acuerdo al

conocimiento previo de la empresa y de acuerdo a las necesidades criticas de ésta:
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3.2.1 Estandares de Tarifas

Los siguientes estandares se refieren al cumplimiento ciertas normas exigidas por la SEC en
materia de tarifas eléctricas:

3.2.1.1 Existe documentacién que se entregue a los posibles clientes de todas las opciones
tarifarias.

Segun el D.S. N° 327 del Ministerio de Mineria, 1997, que fija reglamento de la Ley General
de Servicios Eléctricos, los clientes deben saber que al contratar el servicio de una
distribuidora eléctrica, pueden elegir libremente una de las siete opciones tarifarias
disponibles. Las empresas concesionarias deben mantener a disposicion del publico la lista de
precios de los servicios que prestan, incluyendo los regulados y no regulados, a modo de crear
transparencia en el proceso de contratacion. Igual informacion deberan entregar a la
Superintendencia y actualizarla cada vez que dichos valores se modifiquen.

Los concesionarios de servicio publico de distribucion deberan implementar un sistema de
acceso abierto a los diferentes demandantes del mercado, en que se convoque publicamente a
éstos a participar en el abastecimiento que requieran contratar, bajo condiciones libremente
definidas, que sean de general aplicacion en un momento determinado, objetivas y no
discriminatorias, y de publico conocimiento.

3.2.1.2 Se detalla los cobros reales del servicio, junto con la justificacion de su cobro.

Segin el Articulo 123 del D.S. N° 327, MINISTERIO DE MINERIA, 1997 que FIJA
REGLAMENTO DE LA LEY GENERAL DE SERVICIOS ELECTRICOS, los
concesionarios de servicio publico de distribucion deberan facturar en base a las cantidades
gue consten en el equipo que registra los consumos del usuario, exceptuando los casos en que
este reglamento autoriza la estimacion del consumo.

Segun el Articulo 127 del mismo D.S., la boleta o factura que extienda el concesionario debera
Ilevar desglosados los cobros por potencia, energia, mantenimiento y cualquier otro cargo que
se efectue en ella.
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Muchas veces, a los consumidores les resulta dificil entender los cobros que se hacen en las
boletas y facturas, debido a falta de informacién detallada.

Una medida muy necesaria, es la contratacion de un equipo externo, el cual evalle la
informacién contenida en las boletas y facturas emitidas a los clientes de electricidad, para
luego ser enviada a la SEC vy solicitar que emita una certificacion sobre la calidad de la
informacion contenida en las boletas y facturas. Esto permitird garantizar transparencia y
ayudara a resolver la situacion incbmoda de muchos clientes que se sienten abusados por
quienes entregan el servicio.

Si bien la legislacion aun no especifica sobre la justificacion, seria una medida muy util y

beneficiosa para el cliente la explicacién simplificada del porqué de su cobro.

3.2.2 Estandares de Facilidades

Los estandares de facilidades estan referidos al cumplimiento de medidas que benefician el
proceso de contrato y de pago del suministro eléctrico:

3.2.2.1 Existen facilidades de pago al inicio del contrato

Existen en Chile empresas distribuidoras que aplican una reduccion del costo inicial incurrido
por el cliente, dividiendo el valor del medidor, empalme e instalacion, para ser cobrados en los
periodos siguientes, reduciendo el fuerte pago que debe efectuar el usuario una vez generada
la primera boleta. Para sumar puntos a favor, es conveniente poner en marcha tal propuesta
para ser una opcion atractiva al momento en que un cliente debe elegir por una empresa

distribuidora que suministre energia eléctrica.

3.2.2.2 Existen convenios o alianzas con empresas o Puntos de Cobro para facilitar el
pago de los usuarios.

Una de las principales preocupaciones de la sociedad actual se centra en cuidar lo mas posible

su tiempo. El mundo de hoy estd mucho mas acelerado y ningln cliente esta dispuesto a

perder su tiempo con un mal servicio.
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Ningun negocio que pretenda mantenerse en el gusto de su mercado puede darse el lujo de
perder el tiempo de sus consumidores (Quijano, 2003)

Una medida Gtil para contribuir a lo anterior, es contar con puntos de cobro o de pago de las
cuentas de luz, cercano y de atencidn rapida, esto agilizara el proceso, no quitara demasiado
tiempo al cliente y mejorara las relaciones cliente-empresa.

3.2.3 Estandares de Descuentos

Los siguientes estandares apuntan a la ejecucion de medidas que recompensen la

responsabilidad del cliente y el uso eficiente de la energia eléctrica:

3.2.3.1 Se concede descuentos para aquellos usuarios que ahorren y hagan uso eficiente
de la electricidad.

Ademas de los consejos sobre el uso eficiente de la energia, los clientes de COPELEC
debieran contar con un incentivo premiado con descuentos en su cuenta de luz, es realmente
una buena estrategia de mejora de imagen y de relacion con los Cliente.

Esta medida le significa al usuario, pagar menos porque esta consumiendo menos electricidad
pero ademas la empresa le va, de alguna forma, a depositar en su cuenta de luz un premio
adicional.

Esta medida beneficia a la empresa en la forma de que la energia podra destinarse a los
usuarios de actividades econémicas, comerciales e industriales, los cuales consumen mayor
volumen y contribuyen al incremento de las utilidades.

3.2.3.2 Existe algun estimulo para aquellos usuarios que han cumplido con sus
obligaciones sin retraso en el pago del servicio.

Es importante que los responsables de Marketing implementen programas de beneficios,

privilegios y premios para influenciar el comportamiento del consumidor.
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Segun Kerin, Berkowitz, Hartley y Rudelius, 2004, un mecanismo de recompensa efectiva es
el llamado Cash Discount (Descuento por Pronto Pago) y consiste en la reduccién del valor de
la factura si el pago se efectta dentro de un periodo especifico de tiempo.

Para el caso de COPELEC, seria un porcentaje de reduccion en la tarifa que resulte de la
medicion del consumo eléctrico de los clientes, con la intencidn de darles un incentivo para un
pronto pago. Existen algunas empresas distribuidoras de electricidad que ofrecen una
reduccion del 2% en el precio si se hace en 15 dias facturado el consumo, en vez del precio
completo si se hace en 30.

Es beneficioso poner en marcha mecanismos que recompensen la responsabilidad del cliente,
tanto para quienes histéricamente no se han retrazado en el pago de la boleta, como para

guienes pagan anticipadamente el servicio.

3.3 Estandares para la variable Distribucion y Logistica

La distribucion del servicio, se lleva a cabo mediante un sistema compuesto por un conjunto
de equipos que permiten energizar un nimero determinado de cargas, en distintos niveles de
tension, ubicados generalmente en diferentes lugares.

Dependiendo de las caracteristicas de las cargas, los volimenes de energia involucrados, y las
condiciones de confiabilidad y seguridad con que deban operar, los sistemas de distribucion se

clasifican en:

o Industriales: Comprende a los grandes consumidores de energia eléctrica, tales como
las industrias del acero, quimicas, petroleo, papel, etc.; que generalmente reciben el

suministro eléctrico en alta tensién.

o Comerciales: Es un término colectivo para sistemas de energia existentes dentro de
grandes complejos comerciales y municipales, tales como edificios de gran altura,
bancos, supermercados, escuelas, hospitales, puertos, etc. Este tipo de sistemas tiene sus
propias caracteristicas, como consecuencia de las exigencias especiales en cuanto a
seguridad de las personas y de los bienes, por lo que generalmente requieren de
importantes fuentes de respaldo en casos de emergencia.
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e Urbana: Alimenta la distribucion de energia eléctrica a poblaciones y centros urbanos
de gran consumo, pero con una densidad de cargas pequefia. Son sistemas en los cuales
es muy importante la adecuada seleccion en los equipos y el dimensionamiento.

o Rural: Estos sistemas de distribucion se encargan del suministro eléctrico a zonas de
menor densidad de cargas, por lo cual requiere de soluciones especiales en cuanto a
equipos y a tipos de red. Debido a las distancias largas y las cargas pequefias, es elevado
el costo del Kwh. consumido.

A continuacién se subdividird este elemento de la mezcla comercial de acuerdo al

conocimiento previo de la empresa y de acuerdo a las necesidades criticas de ésta:

3.3.1 Estandares de Tecnologia

Los estandares para el sub-item Tecnologia se refieren al cumplimiento de politicas de

actualizacion y expansion:

3.3.1.1 La empresa cuenta con una politica de actualizaciébn en tecnologias de
distribucion de energia eléctrica.

La empresa, a parte de dedicarse a su funcién principal de Distribucion Eléctrica, debiera
orientar sus esfuerzos a la administracion, organizacién y trabajo en terreno de nuevos
proyectos de ingenieria eléctrica, implantar y mantener nuevos equipos Yy sistemas
relacionados con la actividad de electrificacion, con el fin de estar equipado con la tecnologia
necesaria para efectuar los procesos de forma normal, econémica, y acorde a las normativas de
calidad dictadas por la SEC y a las normativas medioambientales del pais.

Para cumplir con lo anterior, es necesario contar con una politica seria de actualizacion en
tecnologias, esto es, poseer fondos que permitan invertir de manera eficiente en equipos y
softwares eficaces en el proceso de electrificacion.
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3.3.1.2 La empresa utiliza sistemas flexibles de facil adaptacion a necesidades cambiantes

para prever futuras expansiones de la red.

La empresa de distribucién eléctrica debe llevar la energia eléctrica a los consumidores finales
en forma eficiente y bajo estandares de calidad de servicio. Este proceso, realizado via redes
de alimentacion y subestaciones, debe ser continuamente modificado con el fin de mantener el
sistema permanentemente adaptado, producto de los constantes cambios de la demanda.

La planificacion tanto de la operacion y expansion de los sistemas de distribucion eléctrica en
el largo plazo es una tarea altamente compleja, que involucra altos cortos de inversion y una
gran diversidad de alternativas posibles.

El problema de planificacion de la expansion nace de la necesidad de satisfacer la creciente
demanda de energia por medio del ampliacién de la capacidad de las subestaciones,
transferencias de cargas a otras con exceso de capacidad, o bien construyendo nuevas
instalaciones. Sumado a ello se tiene la aleatoriedad de la demanda y la incertidumbre de la
ubicacién de la ubicacion geogréfica de los futuros centros de carga, que involucran una serie
de factores que dificultan las decisiones a seguir para realizar una expansion optima.

En respuesta de lo anterior, las empresas deben desarrollar numerosos sistemas para prever la
demanda y la expansion de las redes de electricidad, desde sistemas algoritmicos hasta
poderosos programas computacionales capaces de resolver problemas de esas magnitudes.

3.3.2 Estandares de Cobertura
Para el sub-item cobertura, se generaron los siguientes estandares relativos a la realizacion de
estudios enfocados a la rentabilidad expansién y tendencia del mercado conquistado y de los

nuevos clientes:

3.3.2.1 Existen estudios del Area Comercial sobre la posibilidad de entrar a nuevos
segmentos o proyectos de electrificacion.

Es realmente beneficioso el invertir tiempo y recursos en investigar la posibilidad de entrar en
nuevos segmentos de mercado o crear nuevos proyectos, puesto que, por un lado la empresa
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amplia sus redes y por otro mejora las condiciones de vida y de produccion de los diferentes
sectores a los que puede llegar.
Dentro de lo que COPELEC Ltda. podria entregar al mercado en estudio, se tiene lo siguiente:

o Mejorar las condiciones de produccién y de vida de los productores rurales, a través de

su incorporacion al suministro de electricidad.

o Impulsar un proceso de transferencia y generacion de tecnologias acorde con los
principales sistemas de produccion del sector.

o Contribuir a generar condiciones de equidad en zonas de productores medianos y

comunidades distantes en crecimiento.

. Contribuir al arraigo de los beneficiarios evitando la migracion a los centros urbanos.

. Fortalecimiento y extension de los servicios de infraestructura de apoyo a la produccion
primaria (caminos, energia, telecomunicaciones, riego, prevencion de incendios,
preservacion de la sanidad animal y vegetal, entre otras).

o Un aumento de la productividad y competitividad de las unidades de produccion,

promoviendo una eficiente utilizacion de la energia.

3.3.2.2 Existe un informe sobre la rentabilidad de cada uno de los segmentos ya
conquistados.

Muchas empresas se dedican a varios negocios conexos pero diferentes. En cada negocio se
pueden distinguir distintos segmentos, no todos los cuales son igualmente rentables.

Para mejorar la rentabilidad de cualquier empresa primero hay que comprender cual es el
esquema de segmentos a los que sirve, y luego analizar la verdadera rentabilidad de cada
segmento.

Una vez definidos los segmentos, hay que averiguar que ganancia deja cada uno. Para esto hay

89



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

que conocer las ventas por cada segmento, y luego asignar los costos de algin modo
razonable.

No todos los segmentos representan iguales costos: algunos requieren mayor apoyo de
publicidad, son méas caros de producir, involucran mayor logistica o requieren mayor
dedicacion de los vendedores o de la gerencia.

Esta informacion permitira hacer un calculo, aproximado pero util, del beneficio sobre ventas
que se obtiene de cada segmento. También se puede conocer el rendimiento sobre capital
invertido, si se puede calcular cuanto dinero fue invertido en cada segmento.

Conocer los beneficios por segmento suele dar grandes sorpresas. Se suele descubrir que hay
segmentos mucho mas rentables de lo que se creia, y que algunos negocios antiguos y

estimados en realidad son neutros o causan pérdida.

3.3.2.3 Existen informes que reflejen cuales son las principales tendencias demogréficas
gue pudieran afectar la distribucion del servicio eléctrico.

De acuerdo al Articulo 208 del D.S. N° 327, MINISTERIO DE MINERIA, 1997 que FIJA
REGLAMENTO DE LA LEY GENERAL DE SERVICIOS ELECTRICQOS, las empresas
concesionarias deberan mantener planos actualizados de todas sus redes en los que se indique,
entre otros, los equipos principales, transformadores, longitud y seccion de los conductores,
incluida su ubicacion y potencia nominal.

De estos planos, la empresa puede obtener informacién valiosa para realizar cuadros
comparativos sobre la tendencia demografica de la poblacion.

Mediante el estudio y la investigacion del crecimiento de la red, la empresa podrd tomar
medidas estratégicas en la distribucion del servicio eléctrico.

3.3.3 Estandares de Disponibilidad

El estdndar relativo a disponibilidad se refiere a la capacidad de ofrecer continuidad del
servicio eléctrico:
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3.3.3.1 Existe un equipo de emergencia el cual se encargue de mantener la continuidad de
la distribucion de la energia eléctrica en todos los puntos de la red.

Para mantener la continuidad del servicio y por ende, cumplir con uno de los elementos claves
de Calidad, la empresa debera establecer y poner en conocimiento de sus clientes medios de
recepcion especiales para avisos de emergencias y cuadrillas especiales para su atencion, que
den prioridad a dichas emergencias y faciliten su resolucion en el menor tiempo posible.

Segun el Articulo 214 del D.S. N° 327, Ministerio de Mineria, 1997. Que fija Reglamento de
La Ley General de Servicios Eléctricos.-Los operadores de instalaciones eléctricas deberan
contar con personal de emergencia para la reparacion de fallas que afecten la continuidad o la
calidad del suministro, que produzcan riesgo a la seguridad de las personas o dafio en las
cosas, que obstruyan las vias publicas o que dificulten el transito normal de las personas y
vehiculos.

La concurrencia de personal calificado al lugar debera efectuarse en un plazo inferior a dos
horas desde que los operadores tomen conocimiento de la falla. Dicho plazo se extenderd a
cuatro horas en las zonas rurales.

3.4 Estandares para la variable Comunicacion

La comunicacion desempefia un papel importantisimo en el éxito de una estrategia de servicio.
Es el vehiculo indispensable para ampliar la clientela, conseguir lealtad, motivar a los
empleados y darles a conocer las normas de calidad que deben poner en préactica.

La comunicacion es la tnica forma de hacer conocer la ventaja de la empresa en relacion a sus
competidores. Es la que permite ocupar un lugar en la mente de los consumidores
(posicionamiento) (Da Costa, 1992).

Existen empresas que para tener una buena comunicacion, contratan compafiias de publicidad
que desarrollen anuncios efectivos, especialistas en promociones de ventas que disefian
programas de incentivos de ventas, y empresas de relaciones publicas que les creen una
imagen corporativa. También entrenan a sus vendedores para que sean amables, serviciales y

persuasivos.
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A continuacién se subdividird este elemento de la mezcla comercial de acuerdo al

conocimiento previo de la empresa y de acuerdo a las necesidades criticas de ésta:

3.4.1 Estandares de Comunicacion Organizacional

Los siguientes estandares guardan relacion a patrones que en la actualidad, toda empresa debe
cumplir para contribuir a una buena comunicacion organizacional, ya sea dentro y hacia sus
clientes:

3.4.1.1 Existe un manual de identidad corporativa

La identidad visual resulta fundamental en el propoésito de plasmar la personalidad y cultura de
la empresa. El uso correcto de una imagen corporativa coherente da como resultado una
identidad visual que aporta al reconocimiento de las entidades en todas sus comunicaciones,
tanto internas como externas (Chavez, 1996).

Un manual de identidad corporativa, es un documento en el que se disefian las lineas maestras
de la imagen de una empresa. En él, se definen las normas que se deben seguir para imprimir
la marca y el logotipo en los diferentes soportes internos y externos de la empresa, con
especial hincapié en aquéllos que se mostraran al publico.

El manual de identidad es por tanto, un documento normativo que debe guiar las actuaciones
de la empresa en materia de identidad corporativa. Pero, sobre todo, es un manual de consulta
al que se debe acudir para conocer lo que se debe y no se debe hacer.

3.4.1.3 La empresa entrega real protagonismo a Internet

Las ventajas que ofrece el tener una pagina Web o interactuar via Internet son muchas, entre
éstas se encuentra el proporcionar informacion a los clientes sobre la empresa, asi como
también ofrecer servicios adicionales a los clientes tales como: instrucciones sobre el uso
eficiente de la energia, documentacion legal, consultas frecuentes, ademas es un medio Gtil de
cobro y pago electronico, en definitiva entrega buenos beneficios para la empresa, ya que ésta
puede acceder a otras paginas de Internet tanto de clientes como de la competencia,
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obteniendo informacion importante sobre los puntos fuertes y débiles de la empresa y del

mercado.

3.4.2 Estandares de Publicidad

A continuacion se detallaran los estandares necesarios para tener una gestion eficiente del sub-

item de publicidad:

3.4.2.1 Existen estudios del efecto que produce el mensaje publicitario de la empresa

sobre el volumen de clientes.

La publicidad es una actividad de extraordinaria relevancia en el mundo actual. Su influencia
en la vida cotidiana es innegable (Moliné, 1999)

Si bien muchas empresas distribuidoras no cuentan con una politica de inversién seria en
publicidad, siempre es conveniente realizar un estudio del efecto de la publicidad sobre el
aumento de clientes, puesto que no todas se enfocan al mismo mercado, se encuentran en

distintos lugares y la imagen corporativa entre las distintas empresas van variando.

3.4.2.2 Existe un equipo preocupado de asesorar en imagen y de reforzar el mensaje
publicitario de la empresa.

La publicidad es un recurso estratégico de importancia y a la vez uno que genera polémica de
manera permanente. Como todo recurso con el que pueda contar, la publicidad tiene un puesto
con nombre propio para la estrategia y es vital que existan constantes estudios sobre el
impacto de tal mensaje sobre el volumen de clientes.

Es importante que exista un equipo que participe en la creacién de un mecanismo de
comunicacion entre la empresa y todos los agentes que se encuentran fuera de ella, no sélo
aquellos que estan directamente en el mercado, también los que se encuentran indirectamente
vinculados a él: la sociedad civil, el Estado, instituciones no relacionadas al giro del negocio,
etc., en realidad todos aquellos agentes que en determinado momento y dadas ciertas

circunstancias pueden percibir la empresa dado que ella comunica su existencia y mas adn,
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comunica sus avances y metas relacionadas a la satisfaccion al cliente (Philoleau y Barboteu,
2000).

3.4.3 Estandares de Atencion y Mantencion de Clientes

Para el presente sub-item se generaron los siguientes estandares enfocados a crear y mantener

una mejor relacion cliente- empresa:

3.4.3.1 Existe un equipo 0 seccion que se encargue de la atencion y mantencion del

usuario del cual se obtenga informacion actualizada y relevante de éstos.

La empresa al contar con un equipo eficiente encargado de la atenciéon y mantencién del
usuario, podra conocer qué es lo que mas aprecian los usuarios del servicio, sus comentarios
positivos validos para promocionar nuevas ventas, 0 sus criticas para corregir inmediatamente
lo evitable, éstos, son algunos de los aspectos posibles de detectar y analizar mediante la
existencia de tal equipo, lo importante es que se tomen medidas oportunamente para proceder
a solucionarlos y a mejorarlos.

Para lograr lo anterior, la empresa debe contar con oficinas dispuestas especialmente para tal
funcion, en ella deben encontrarse anuncios sobre los derechos y obligaciones tanto de los

clientes y consumidores como de la empresa suministradora del servicio.
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3.4.3.2 Se realiza un programa de deteccion de necesidades, el que al final de cierto
periodo se evalle y se tomen medidas para mejorar la calidad del servicio entregado.

El servicio requiere atencion permanente a fin que se ajuste el mismo a los cambiantes
requerimientos del mercado en general y a las nuevas necesidades del cliente en particular.

La disconformidad del cliente representa la sentencia de muerte de la relacion empresa-cliente.
Es necesario que dicho programa aborde los siguientes elementos contenidos en el concepto
de calidad esperado por el usuario™:

. Seguridad . Precio justo

. Confiabilidad . Asesoramiento

. Calidad tecnoldgica . Mejora continua

o Prestigio o Servicio Mantencion

3.4.3.3 Existen proyectos relacionados a Responsabilidad Social, como una forma de
estar mas cerca de la comunidad.

El concepto de responsabilidad social ha invadido gran parte de las instituciones de las
sociedades modernas. Afectando no sélo al ambito productivo, sino que también a las
empresas de servicios, siendo las empresas energéticas las cuales tienen una pesada carga con
la cual lidiar, el impacto medioambiental. Fundadas como empresas de electrificacién para los
hogares y sector productivo, las distribuidoras de electricidad constituyen empresas que
generan impactos tanto sobre las personas que reciben el servicio, como sobre su entorno
social y natural.

Es importante crear proyectos centrados en la solucion concreta de problemas urgentes de la
sociedad, por ejemplo, asesorias al sector rural en el uso eficiente de la energia eléctrica y de
los recursos disponibles, aportar con implementacion y tecnologia en colegios o centros que la
necesiten, aportar en salud y tantas otras acciones que se enmarcan en un proyecto de gestion

integral que tiende a la construccion progresiva de un nuevo perfil empresarial.

™ http://www.infocomercial.com/noticias/bnoticias.php?tipo_art=unico&id_articulo=6690&cod_sitio=3
visitada el 12 de marzo de 2008
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3.5 Estandares para la variable Personal

El personal del servicio estd compuesto por aquellas personas que prestan los servicios en la
empresa a los clientes.

El personal de servicios es importante, especialmente en aquellas circunstancias en que, no
existiendo las evidencias de los productos tangibles, el cliente se forma la impresién de la
empresa con base en el comportamiento y actitudes de su personal.

El personal de servicios incluye operarios, empleados, jefes, guardias de seguridad,
telefonistas y personal de reparaciones, entre otros. Esta gente puede desempefiar un papel de
produccién u operativo, pero también puede tener una funcion de contacto con el cliente. Su
comportamiento puede ser tan importante como para influir en la calidad percibida del
servicio eléctrico. Por eso es definitivo que el Personal realice su trabajo efectiva y
eficientemente por constituir, ellos, un importante elemento de Mérketing de la empresa;
igualmente, que las medidas de efectividad y eficiencia de la empresa incluyan un elemento
fuerte de orientacion al cliente entre su personal. Por lo tanto, el Personal es relevante en el
disefio de las estrategias de Marketing. Sin embargo, muchas veces, lo que menos se entiende
es que la gerencia de Marketing debe participar en los aspectos operativos de la realizacion del
trabajo, debido a la importancia de las variables de tipos de personas del servicio para la
calidad de los servicios ofrecidos. La forma como se presta un servicio puede influir en la
naturaleza de las relaciones que existen entre el Personal y sus clientes, lo que finalmente
influird en la imagen de COPELEC Ltda. Estas relaciones no se deben dejar al azar y son una
responsabilidad del Méarketing asi como también una responsabilidad operativa.
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Hay varias formas para que una empresa de servicios pueda mantener y mejorar la calidad del
personal y su rendimiento. Algunas de las formas son la implementacion de los siguientes
estandares:

3.5.1 Estandar de Seleccion
El siguiente estandar esta referido al cumplimiento de un programa eficiente de seleccion:

3.5.1.1 Existe un Programa adecuado de seleccion del personal para el servicio de

electrificacion.

Es importante un esfuerzo coordinado de todo el personal para lograr un programa de
seleccion efectivo y para que la organizacion alcance los objetivos deseados.
Los tres requisitos esenciales para la seleccion de personal son**:

o Reclutamiento de personas con las habilidades, actitudes y potencial adecuados, lo que

mejorard el funcionamiento de la empresa.

e  Orientacion del personal para asegurar que todos los miembros del equipo conozcan sus
funciones y responsabilidades y sepan como realizar las tareas que se les asignaron. La
orientacion del personal evita la pérdida de tiempo y los costosos errores.

e  Garantizar el desarrollo del personal mediante capacitacién e interaccién diaria para que
tengan los conocimientos, actitudes y habilidades para realizar bien sus trabajos. Esto
complementa y refuerza la orientacion, eleva la moral y crea un ambiente de trabajo en

el que todos los empleados pueden trabajar productivamente y mejorar su desempefio.

Bastaria que el programa sea débil en una de estas tres actividades esenciales para que pierda
eficacia.

12 http://erc.msh.org/FPMH_spanish/chp4/p1.html#subhead_22 visitada el 14 de marzo de 2008
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Para seleccionar al personal apropiado para el programa, el administrador debe establecer los
requisitos y preparar descripciones de los trabajos que cada miembro del equipo debera
realizar. Es importante entregar estas descripciones a la persona encargada de verificar las
habilidades y los requisitos que debe tener el trabajador. Una descripcion clara del trabajo
puede reducir las presiones politicas para contratar personal no calificado, al establecer
requisitos precisos para el puesto.

3.5.2 Estandares de Capacitacion

Para este sub-item se crearon estandares que guardan relacién a una administracion eficiente

del proceso de capacitacion del personal:

3.5.2.1 Se realizan inventarios para determinar necesidades de capacitacion del Personal

El inventario de necesidades de capacitacion es un diagndstico que debe basarse en
informacidn pertinente, gran parte de la cual debe ser agrupada de modo sistematico, en tanto
que otra reposa disponible en manos de ciertos administradores de linea. El inventario de
necesidades de capacitacion es una responsabilidad de linea y una funcion de staff:
corresponde al administrador de linea la responsabilidad de detectar los problemas provocados
por la carencia de capacitacién. A él le compete todas las decisiones referentes a la
capacitacion, bien sea que utilice o0 no los servicios de asesoria prestados por especialistas en
capacitacion.

Los principales medios utilizados para efectuar el inventario de necesidades de capacitacion
son (Werther, 1995):

o Evaluacion del desempefio: Mediante ésta, no sélo es posible descubrir a los empleados
que vienen ejecutando sus tareas por debajo de un nivel satisfactorio, sino averiguar
también qué sectores de la empresa reclaman una atencion inmediata de los responsables

de la capacitacion.
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Observacion: Verificar donde hay evidencia de trabajo ineficiente, como dafio de
equipo, atraso en el cronograma, pérdida excesiva de materia prima, nimero elevado de
problemas disciplinario, alto indice de ausentismo, rotacion elevada, etc.

Cuestionarios: Investigaciones mediante cuestionarios y listas de verificacion (check
list) que evidencien las necesidades de capacitacion.

Solicitudes de supervisores y gerentes: Cuando la necesidad de capacitacion apunta a
un nivel mas alto, los propios gerentes y supervisores son propensos a solicitar la
capacitacion para su personal.

Entrevistas con supervisores y gerentes: Contactos directos con supervisores y
gerentes respecto de problemas solucionables mediante capacitacion, que se descubren
en las entrevistas con los responsables de los diversos sectores.

Reuniones interdepartamentales: Discusiones acerca de asuntos concernientes a
objetivos organizacionales, problemas operativos, planes para determinados objetivos y
otros asuntos administrativos.

Examen de empleados: Resultados de los examenes de seleccién de empleados que

ejecutan determinadas funciones o tareas.

Modificacion del trabajo: Cuando se introduzcan modificaciones parciales o totales en
las rutinas de trabajo, es necesario capacitar previamente a los empleados en los nuevos

métodos y procesos de trabajo.

Entrevistas de salida: Cuando el empleado va a retirarse de la empresa, es el momento
mas apropiado para conocer su opinién sincera acerca de la empresa y las razones que
motivaron su salida. Es posible que salgan a relucir deficiencias de la empresa,
susceptibles de correccion.
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3.5.2.2 Analiza la gerencia el grado de aporte al capacitar al personal de la empresa.

La capacitacion a todos los niveles constituye una de las mejores inversiones en Recursos
Humanos y una de las principales fuentes de bienestar para el personal y la empresa.

La capacitacion beneficia a las empresas de diferentes maneras, una de ellas son (Werther,
1995):

. Conduce a rentabilidad mas alta y a actitudes mas positivas.
o Mejora el conocimiento del puesto a todos los niveles.

J Crea mejor imagen.

. Mejora la relacion jefes-subordinados.

. Se promueve la comunicacion a toda la empresa.

o Reduce la tension y permite el manejo de areas de conflictos.
o Se agiliza la toma de decisiones y la solucién de problemas.
. Promueve el desarrollo con vistas a la promocion.

e  Contribuye a la formacion de lideres y dirigentes.

Como beneficia la capacitacion al personal:

e  Ayudaal individuo para la toma de decisiones y solucién de problemas.
e  Alimenta la confianza, la posicion asertiva y el desarrollo.

. Contribuye positivamente en el manejo de conflictos y tensiones.

o Forja lideres y mejora las aptitudes comunicativas.

. Sube el nivel de satisfaccion con el puesto.

. Permite el logro de metas individuales.

o Desarrolla un sentido de progreso en muchos campos.

o Elimina los temores a la incompetencia o la ignorancia individual.
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3.5.2.3 Proporciona la gerencia recursos para capacitar al personal, para obtener un
mayor entendimiento técnico que mejore las practicas y los resultados de la empresa.

La capacitacion no debe verse como un gasto mas de la empresa, sino como un beneficio a
corto plazo ya que es una formula que responde a las necesidades de la empresa para
desarrollar sus recursos y mejorar la calidad en el ambito laboral en general (De Sousa, 2001).
Una vez que se disefie y planee el programa, se prepara el presupuesto detallado.

La direccion puede decidir la capacitaciéon local o enviar a los candidatos a otros lugares.
Organizar y desarrollar un programa de capacitacion local, requiere una organizacion
compleja y coordinada pero es mucho mas barato. Pueden capacitarse varias personas de la
localidad por el costo de enviar fuera a una sola persona.

3.5.2.4 Se aplica la filosofia y practicas del Marketing a la gente que presta el servicio a
los clientes externos, de modo que se pueda emplear y retener la mejor gente posible,
para que ésta haga su trabajo de la mejor forma (Marketing Interno).

Lo anterior quiere decir que los empleados se consideran como clientes internos y los trabajos
son productos internos que deben tener por objeto satisfacer mejor las necesidades de los
clientes.

El elemento bésico de la calidad son las personas. Se considera que para vender un proyecto a
los clientes, es necesario, en primer lugar, vender la idea a los empleados, a esto se le
denomina Marketing Interno. (Lamb, 2006)

Para cumplir niveles de calidad y rendimiento del servicio en conformidad con las normas de
la SEC y por ende de la empresa, es necesario poner en practica el Marketing Interno, esto es,
continuar con la idea original del concepto de Mérketing de una empresa basada en el mercado
y preocupada de satisfacer las necesidades del cliente, pero otorgando gran importancia a la
préctica de Mérketing para la gente que presta el servicio a clientes externos.
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3.5.3 Estandares de Mantencién

Los siguientes estandares tratan sobre el cumplimiento de practicas necesarias para una

correcta mantencion y control del personal en materia de comportamiento y apariencia:

3.5.3.1 Se realizan practicas para obtener un comportamiento uniforme con el fin de

asegurar que se realicen de una forma consistente.

Otro de los problemas para la empresa de servicios y en particular para la empresa en estudio,
consiste en lograr uniformidad de conducta entre el personal. EI comportamiento del
consumidor afectard el comportamiento de los representantes humanos de la empresa y la
calidad del servicio prestado puede variar puesto que ella depende en gran parte del individuo
que lo ofrece. Lograr uniformidad en el esfuerzo humano es una meta importante para
cualquier empresa. Pero hay peligro de que estas practicas puedan llegar a ser demasiado
mecanizadas. La empresa tiene que llegar a establecer un equilibrio entre la demasiada rigidez
de sus sistemas y la demasiada flexibilidad. Los procedimientos tienen que ser lo
suficientemente flexibles para tolerar la ambigiiedad de la variedad de clientes.”

3.5.3.2 Se realizan précticas para asegurar apariencia uniforme del personal.

Si se piensa en la caracteristica de la intangibilidad de numerosos servicios, la apariencia del
establecimiento y de su personal con frecuencia son los Unicos aspectos tangibles de una
empresa de servicios. En consecuencia, se puede esperar que el consumidor escoja un
proveedor de servicio cuyo sitio del negocio y personal de ventas sugieran claramente la
calidad del servicio deseado para la satisfaccion de sus necesidades. Una forma en que las
empresas intentan crear una imagen Yy sugerir calidad del servicio es a través de la apariencia
del personal de servicio.

La apariencia del personal de servicio se puede controlar a través de la gerencia del servicio.

Una manera de hacer esto es mediante el uso de uniformes distintivos, promover el cuidado

B3 http:/Avww.gestiopolis.com/canales6/ger/importancia-de-la-gestion-de-calidad-y-servico.htm visitada el 20 de
enero de 2008
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personal y estilos de vestuario. ElI grado de formalidad puede ir desde el empleo de una

chaqueta hasta un uniforme completo con accesorios.

3.5.3.3 Existe un control mediante supervision de las actitudes, habitos y

comportamiento del Personal.

Una empresa de servicios tiene que luchar constantemente por crear y mantener una imagen
clara y atractiva. En virtud de que tanto empleados como clientes influyen y reflejan la imagen
de una empresa de servicios, es responsabilidad de la gerencia del servicio asegurar que la
imagen percibida sea compatible con la imagen que se necesita. Al no haber caracteristicas del
servicio propiamente dichas, que haga la suficiente distincidn entre un servicio y otro, la clave

para la formacion de la imagen seran las actitudes y comportamiento del personal de servicio.

3.5.4 Estandares de Motivacion

Los estandares creados para el sub-item Motivacion se enfocan al cumplimiento de practicas

necesarias para un funcionamiento positivo del recurso humano y se detallan a continuacion:

3.5.4.1 Existe preocupacion por crear y mantener al personal en buenas condiciones
laborales.

La clave para mantener al personal en buenas condiciones, es crear y mantener un clima
organizacional el cual funcione de manera armoniosa en sus tres dimensiones, estas son'*:

o Dimensién funcional: se refiere a las diferentes etapas en las que el individuo se ve

implicado en la organizacion.

 http:/Avww.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/rrhh/motlaboral.htm visitada el 18 de enero de
2008
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o Dimensién jerarquica: referido al lugar que ocupa segin su posicion dentro de la

organizacion (rol)

. Dimension inclusiva: correspondiente al aumento o disminucion de la centralidad del

individuo, en la organizacion.

El clima organizacional puede influir profundamente en el personal, generando efectos

negativos y positivos, dentro de estas variables negativas se encuentran las siguientes:

e  Elestrés.
o El agotamiento.
e  Ambigtedad de rol.

. Conflicto de roles.

Dentro de las variables positivas las mas importantes son las siguientes:
. Implicacion laboral.

o Mejor Autoestima.

3.5.4.2 Existe reconocimiento del trabajo efectuado por el Personal de todos los niveles de

la empresa.

Una buena gerencia plenamente identificada con el recurso humano que dirige, no puede pasar
por alto lo que el reconocimiento genera, representa y beneficia a la empresa.
¢Qué tipo de Reconocimiento Utilizar? Segun la tendencia mundial, se reconocen dos tipos de

Reconocimiento que a continuacion se explican™:

. Reconocimiento informal: Se trata de un sistema que, de una forma simple, inmediata
y con un bajo costo refuerza el comportamiento de los empleados. Se puede poner en

practica por cualquier directivo, con un minimo de planificacion y esfuerzo y puede, por

' http:/Avww.microsoft.com/spain/empresas/rrhh/tipos_reconocimiento.mspx visitada el 17 de marzo de 2008
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ejemplo, consistir en una tarjeta de agradecimiento, un correo electrénico o un

agradecimiento publico inesperado.

. Reconocimiento formal: Es fundamental para construir una cultura de reconocimiento
y su efecto, cuando se realiza eficazmente, es muy visible en cuanto a resultados y
rentabilidad. Lo utilizamos para felicitar a un empleado por sus afios en la empresa,
celebrar los objetivos de la empresa, reconocer a la gente extraordinaria, reforzar
actividades y aportaciones, afianzar conductas deseadas y demostradas, premiar un buen
servicio o reconocer un trabajo bien hecho.

Acorde a la estrategia de reconocimiento que se aplique, segln las caracteristicas de la
empresa, el utilizar el reconocimiento formal e informal conjuntamente y alineados con los
objetivos definidos, con la finalidad de implantar una cultura de reconocimiento, que reduzca
los costos laborales como el ausentismo y la baja productividad, aumente el compromiso del

personal y se convierta en una solida y sostenible ventaja competitiva.

3.6 Estandares para la variable Evidencia Fisica

Uno de los factores que esta adquiriendo mas importancia es el papel que desempefia la
evidencia fisica. La evidencia fisica puede ayudar a crear el ambiente y la atmésfera en que se
compra o realiza un servicio y puede ayudar a darle forma a las percepciones que del servicio
tengan los clientes. Los clientes se forman impresiones sobre la empresa, en parte, a través de
evidencias fisicas como edificios, accesorios, disposicion, color y bienes asociados con el
servicio como maletas, etiquetas, folletos, rotulos, etc.

El manejo de la evidencia fisica debe ser una estrategia importante para una empresa de
servicios debido a la intangibilidad de lo ofrecido. Esta caracteristica acarrea problemas y
retos para estas empresas, las cuales deben buscar la forma de hacer més palpable y mas féacil
de captar mentalmente el servicio (Ferrando, 2007).
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A continuacién se subdividird este elemento de la mezcla comercial de acuerdo al

conocimiento previo de la empresa y de acuerdo a las necesidades criticas de ésta:

3.6.1 Estandares de Evidencia Periférica

Para este sub- item se crearon los siguientes estandares necesarios para crear una tangibilidad

en el servicio ofrecido:

3.6.1.1 Existen practicas para hacer el servicio més fécil de captar mentalmente.

Lograr la captacion mental del servicio puede lograrse a traves de la asociacion del servicio
con un objeto tangible que el cliente pueda percibir mas facilmente. Aqui la naturaleza
intangible del servicio se traduce a objetos tangibles que representen al servicio. Estos pueden
tener més importancia y sentido para los clientes. Con este enfoque obviamente es vital
utilizar objetos que el cliente considere importantes y que se busquen como parte del servicio.
Usar objetos que el cliente no valore puede resultar contraproducente.

La hipdtesis que fundamenta este método, es que el cliente pueda obtener algin beneficio de
elementos tangibles presentados en los servicios intangibles ofrecidos. Sin embargo, antes que
una empresa de servicios pueda traducir intangibles a algo mas tangible debe conocer
precisamente a su publico objetivo y el efecto que se estad buscando mediante el uso de esos
dispositivos. Ademas, debe haber definido los puntos Unicos de venta que se pueden
incorporar al servicio y que satisfagan las necesidades del mercado objetivo.

3.6.1.2 Se pone a disposicion de los clientes articulos de opiniones favorables de otros

usuarios satisfechos.

La reputacion es el bien mas preciado de las empresas, porque a través de ella se gana la
confianza del publico. A través de la reputacion, las empresas se consolidan y crecen. Las que
la pierden desaparecen del mercado, o sobreviven a duras penas (Martinez, 2007).

Es de gran ayuda poner articulos que fortalecen o mejoran la reputacion de la empresa, debido
a que en cierta medida cambian 0 mejoran la percepcion que tiene el cliente respecto de la
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empresa, se crea una imagen de solidez y confiabilidad y crea cierto respeto entre la
competencia.

Dentro de estos articulos se pueden encontrar: publicacién de logros empresariales, de
asesorias a clientes en determinadas materias, de aportes sociales y de crecimiento de las

redes, entre otros.

3.6.2 Estandares de Evidencia Esencial

Los siguientes estandares tratan sobre el cumplimiento de practicas necesarias para crear una

mejor atmosfera de trabajo y aspecto fisico de COPELEC Ltda.:

3.6.2.1 Se crea un ambiente fisico con una atmosfera ideal dentro de la empresa.

El disefio y creacion de un ambiente confortable dentro de la empresa es una tarea dificil e
imprescindible. La Gerencia y las respectivas jefaturas deben crear e instar a sus funcionarios
a crear un ambiente con conductas deseables que los beneficiara a ellos mismos, a los clientes
y a la relacién empresa-usuario.

Estas conductas deseables se mencionan a continuacion:

e Honestidad (ningun comportamiento puede afectar el interés general de la empresa).

e Equidad (sin discriminacion ni preferencias).

e  Buen trato al cooperado

e Lealtad alaempresa

e Disciplina

e Transparencia

e Responsabilidad

3.6.2.2 Existe preocupacion por el aspecto fisico de la empresa.

El aspecto fisico exterior de una empresa de servicios puede influir en la imagen. La estructura
fisica de un edificio, incluyendo su tamarfio, su forma, el tipo de materiales usados en la

construccion, su atractivo, factores afines como la facilidad de estacionamiento y acceso,
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fachada, disefio de puertas y ventanas, etc. son de gran importancia. El aspecto externo puede
transmitir entonces impresiones de solidez, permanencia, conservatismo 0 progreso entre
otras.

El aspecto fisico contribuye a la personalidad de la empresa, una personalidad que puede ser
una caracteristica clave de diferenciacion en mercados de servicios altamente
competitivos.(Hoffman y Bateson, 2002)

3.7 Estandares para la variable Procesos

Los clientes de las empresas de servicios obtienen beneficios y satisfacciones de los propios
servicios y de la forma como se prestan esos servicios. La forma en que operan dichos
servicios es algo relevante. Los sistemas de servicios que operan eficiente y efectivamente,
pueden dar a la gerencia de Méarketing un considerable apalancamiento y ventaja promocional.
Es claro que la operacién uniforme de un servicio ofrece ventajas competitivas, especialmente
cuando la diferenciacion entre Servicios puede ser minima. Es decir, existiran ventajas si se
funciona a tiempo, si no se exige demasiado a los clientes, o, entregan lo prometido. Asegurar
que los procesos funcionen eficiente y eficazmente, tradicionalmente es una tarea vital que a la
larga generan resultados positivos (Arias, 2001)

A continuacion se subdividird este elemento de la mezcla comercial de acuerdo al

conocimiento previo de la empresa y de acuerdo a las necesidades criticas de ésta:

3.7.1 Estandares de Procedimientos

El cumplimiento de los siguientes estdndares estara referido a medir la gestién de los
principales procedimientos involucrados en el proceso de electrificacion de COPELEC Ltda.:

3.7.1.1 Existe un estudio sobre la utilizacion éptima de capacidad para conocer las
limitaciones y que medidas tomar frente a cualquier situacion.

Generalmente en los servicios lo que no se usa o esta inactivo se pierde y no se puede emplear

para llenar ninguna sobrecarga que pueda haber en el futuro (Fitzsimmons, 1998). Una
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decision fundamental en la administracion de un servicio es, determinar qué nivel de
capacidad se suministrara. Demasiada capacidad hace la operacion antiecondmica; muy poca
puede causar dificultades en la prestacion del servicio y malestar en el cliente debido a la

ineficiencia y discontinuidad del suministro.

3.7.1.2 Existe un adecuado manejo del conflicto organizacional entre las sucursales y la

casa matriz.

La gestion de una distribuidora eléctrica, involucra el manejo de numerosas unidades
pequefias, que se encuentran dispersas geograficamente. Las operaciones centrales pueden
limitarse a operaciones estratégicas sobre cosas tales como escoger nuevos sitios para los
servicios, planear futura capacidad, establecer politicas de personal y capacitacion, controlar
finanzas y compras, entre otras.

3.7.1.3 Existe un programa de control de calidad que evalGe la relacion personas-

maquinas.

Existen muchos principios de control de calidad aplicables a empresas distribuidoras de

electricidad, pero concisamente los mas importantes son los siguientes'®:

o El control de calidad incluye a todo el personal en una operacién de servicio en tareas
visibles y no visibles.

o Es necesario utilizar sistemas para identificar fallas de calidad, recompensar éxitos y
ayudar con mejoras.

o El control de calidad puede mejorarse capacitando continuamente al personal sobre el
manejo de las maquinarias utilizadas en procesos propios de la actividad de la empresa,
la capacitacion continua va de la mano a una politica de actualizacion en tecnologias.

http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=5181099932006000200012& Ing=en&nrm=is&ting
=es visitada el 05 de febrero de 2008
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La evaluacion de la calidad, es un proceso cuya ejecucion es de vital importancia, puesto que
las empresas distribuidoras de energia eléctrica estan bajo fiscalizacion continua de la SEC y
el no cumplimiento o la ejecucion ineficiente de los procesos llevara a la empresa a pagar
millonarias indemnizaciones y perjudica de gran forma la imagen y percepcion del servicio

por parte de los clientes.

3.7.1.4 Existen procedimientos de prevencion del robo del cableado eléctrico.

La sustraccion del cableado eléctrico constituye una faceta mas de la escalada delictual que
afecta al pais, ya que el cobre que se obtiene de estos robos tiene un buen precio en el
mercado.

La empresa distribuidora de electricidad, para mitigar las pérdidas producto de este ilicito,
debe contar con planes de contingencia que eviten la interrupcion del respectivo servicio.
Muchas empresas extranjeras ya estan tomando fuertes y radicales medidas de seguridad, entre

estas se encuentran las siguientes:*’

o Crear una red de apoyo entre la empresa, usuarios y policias.

. Uso de cables de otro material conductor de menor valor en las nuevas instalaciones.

o Remache de las tuercas de las tapas de los postes de alumbrado que se encuentran en
sectores mas distantes.

o Instalacion de sensores en el cableado para que a través de la sefial a un celular se sepa
en qué lugar la energia ha sido cortada.

" http:/Avww.neoteo.com/tag/INVENTOS+ANTI+ROBO+DE+CABLES.neo visitada el 05 de febrero de 2008
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3.7.2 Estandares de Mecanismos

A continuacion se detallan los estandares que estan referidos a la eficiencia de planificacion y

reaccion frente a determinadas situaciones:

3.7.2.1 Existe un mecanismo de planificacion y reaccion frente a situaciones que afecten

la calidad y continuidad del servicio.

Toda empresa de distribucion eléctrica debe desarrollar planes de planificacion y reaccion para
asegurar la calidad y continuidad del servicio eléctrico, evaluando y modificando los planes
para contingencias actualmente en vigencia. Los planes de continuidad deberian ser probados
minuciosamente bastante antes del periodo, a fin de dejar suficiente tiempo para hacer
cambios.

Segun el Organismo Internacional de Energia (1999) en su informe sobre prevencion en cortes
de energia y medidas en desastres naturales, sefiala que para asegurar la calidad y continuidad

del servicio, un mecanismo de planificacion y reaccién debiera contar con tres procesos:

. La planificacion para contingencias: Protege contra posibles fallas al poner en
vigencia medidas apropiadas de prevencion y mitigacion.

o El manejo de eventos: Define las medidas para abordar los eventos inesperados, tales
como las fallas de sistemas o los problemas empresariales que surjan como consecuencia

de fallas de hardware o software.

o Las estrategias para evento: Son aquellas acciones especiales que se toman
inmediatamente antes y después del evento.

En definitiva, un mecanismo de planificacién y reaccion debe asegurar que la empresa

contindie funcionando bajo cualquier circunstancia, esto es, se trabaja para asegurar que
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eventos tales como apagones eléctricos, sobrecargas, eventos naturales y las fallas de sistemas,

no impidan de una manera significativa las operaciones diarias.

3.7.2.2 Existe un sistema de informacion y comunicacion eficiente el cual permita
capturar e intercambiar la informacion necesaria para conducir, administrar y controlar

las operaciones.

Las empresas necesitan diferentes tipos de sistemas de informacion y comunicacion para
apoyar la toma de decisiones y manejar actividades de diversos niveles y funciones
organizacionales. Es primordial contar con un sistema de informacion y comunicacién

eficiente, el cual al momento de ser disefiado, cumpla lo siguiente (Laudon 2004):

e  Hacer més eficientes los mecanismos de comunicacion e informacion en las operaciones;
e  Estructurar sistemas de redes de informacion;

e  Estimular un flujo regular, con actualizacién continua, de las informaciones de la red;

e  Contar con disponibilidad de la informacion, como instrumento fundamental para la

toma de decisiones y para la articulacion de acciones en determinadas eventualidades.

Un Sistema de Comunicacion e Informacion puede estar basado en distintos medios, tales
como Internet, correo electronico, weblogs, grupos y telefonia celular, que con operaciones
sencillas permiten tener una comunicacion mas fluida entre directivos, secretaria y operarios.
Cabe aclarar que este sistema no reemplaza a la comunicacién personal y que sélo sirve de

soporte para solucionar la incomunicacion por la no comunicacion presencial.
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3.7.3 Estandares de Politicas

Los estandares relativos a Politicas estan referidos a la existencia de un medio explicito que
las contenga, a la revision de éstas y al cumplimiento de una gestion basada en una ética

empresarial:

3.7.3.1 Existe un manual o un medio explicito en el cual se encuentren correctamente

definidos los flujos de informacidén internay con los clientes.

La existencia de un manual o determinado medio que contenga el flujo de informacion de la
empresa, permite verificar si la informacion esta circulando apropiadamente, descubrir qué
problemas de flujo de informacion existen y contribuye en la decision de qué hacer para
mejorar la situacion.

Para que los manuales o cualquier medio explicito cumplan con el objetivo de contener e
informar sobre el flujo de la informacion, éstos, deben estar bien organizados y ser faciles de
leer y, cuando su extension lo justifique, deben incluir un indice bien completo.

La informacion que debe contener debe responder a las siguientes interrogantes'®:

) Quién necesita la informacion.
. Como se utiliza la informacion.
. Qué nivel de detalle se requiere.

. Qué formato debe utilizarse para presentar la informacion

3.7.3.2 Existe una revision por parte de la gerencia de las politicas del &rea comercial
para determinar si contindian siendo apropiados para las actividades de la empresa.

Las politicas reflejan la personalidad de la empresa. El tono y el lenguaje utilizados para los
enunciados de las mismas serdan percibidos como una politica de la actitud de la

Bhttp://mww.hipermarketing.com/nuevo%204/CONTENIDO/estrategia%20y%20mkt/sistemas%20de%20inform
acion/nivel3sistemasdeinformacion.html visitada el 29 de enero de 2008

113



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

administracion hacia los empleados. Ademas, las politicas de personal también definen las
conductas que la empresa espera de los trabajadores (Rosemberg, 1984).

Las politicas laborales pueden mejorarse y adaptarse a las circunstancias especificas de la
empresa que las pondrd en préctica, con la participacion de administradores, supervisores y
trabajadores en su elaboracion y su revision final por un abogado y un especialista en
administracion laboral. La formulacion de las politicas del personal del area comercial
también se encuentra influenciada por las practicas pasadas y actuales, por los desafios
presentes, por el tipo de administracion, y por las necesidades y preferencias de los empleados.
Las politicas deben ser estudiadas cuidadosamente antes de su adopcion. Para que las politicas

sean efectivas, es necesario que estén respaldadas por un buen sistema de comunicacion.

3.7.3.3 Existe una politica clara y en funcionamiento sobre ética empresarial.

Como lo define Rushworth Kidder (1995), “un dilema ético no es tener que hacer una eleccion
entre lo correcto y lo incorrecto, sino que en elegir entre dos 0 mas cosas correctas”. Todos los
integrantes de una empresa deben poner en practica la ética empresarial, ya sea en
negociaciones con clientes o entre el sindicato y la direccidn, en contrataciones o despidos de
empleados, en la asignacion de responsabilidades, etc.

La introduccion de politicas de ética empresarial puede responder a diversos motivos, de los
que da cuenta diversas fuentes bibliograficas (Raiborn y Payne, 1989; Molander, 1987;

Brooks, 1989 y Benson, 1989). Estos motivos pueden incluirse en los siguientes categorias:

o Proteger a la alta direccion de riesgos y posibles penalizaciones. Para la continuidad
de la empresa, los altos directivos deben ser protegidos de cualquier situacion que los

involucre en algun ilicito que implique alguna responsabilidad penal.

o Responder a presiones de grupos de interés (stakeholders): Con frecuencia la
sociedad en su conjunto o la comunidad local donde opera la empresa demanda calidad
¢tica a las actividades empresariales. Lo propio ocurre por parte de empleados, clientes,

sindicatos, grupos ecologistas, etc.
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Reforzar el cumplimiento normas prohibitivas: Es la voluntad de que todos en la
empresa cumplan un conjunto de normas, evitando todo aquello que puede calificarse

como delito.

Implantar o0 mantener un conjunto de valores en la cultura empresarial: Este
motivo es especialmente importante cuando se descubre la importancia de dirigir
tomando como base un conjunto de valores claves compartidos por quienes forman parte

de la organizacion.

Contribuir al desarrollo de la excelencia humana de los empleados: La calidad ética
de la empresa depende ademas, de la calidad humana de quienes la integran y esto exige
no s6lo asumir valores, sino auténticos valores humanos y convertirlos en un habito de

conducta.

4. METODO DE MEDICION Y EVALUACION DEL RIESGO

Una vez determinado los estandares de cada sub-item de cada variable de la Mezcla

Comercial, se procede con la medicién y evaluacion del riesgo, proceso con el cual se concreta

el capitulo de Planificacion, dando paso al proceso de Ejecucion de la Auditoria, el que

contendré la aplicacion del presente método (Ibarra, 2001):

4.1 La evaluacion del Estandar

La evaluaciéon del Cumplimiento de estdndares sera de acuerdo a las técnicas de auditoria

aplicadas a las fuentes Ej. (Observacion, entrevistas, inspeccion de documentos.) De aquello

se evaluara mediante el criterio de cumplimiento y se encasillard de acuerdo a la evidencia

obtenida.
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4.2 Determinacion de Estandares Criticos

Dentro de cada item debera(n) existir estandar(es) critico(s) cuyo no cumplimiento afectara de
forma significativa el riesgo del items en general, por lo cual cada items tendra de 1 a n
estandares criticos.

El criterio utilizado por el auditor para determinar la criticidad se baso en la importancia de la
existencia de cada estandar y lo perjudicial de su ausencia.

4.3 Clasificar la Probabilidad de Ocurrencia

Para determinar la probabilidad de ocurrencia o materializacion del riesgo asociado al estandar
se clasificara en: Baja, Media 0 Alta segln corresponda.

. Si la probabilidad del estandar es baja se multiplicara por 0.5
. Si la probabilidad del estandar es media se multiplicara por 0.75

. Si la probabilidad del estandar es alta se multiplicara por 1

La probabilidad de ocurrencia podra depender de factores de riesgo inherentes, sucesos
estadisticos previos que ratifiquen el riesgo que han pasado con anterioridad etc.

4.4 Evaluacion del Cumplimiento Cualitativo y Cuantitativo de cada
Estandar

El cumplimiento de cada estandares se evaluard con un cumple (SlI), no cumple (NO), si
cumple parcialmente (PA) y no aplicable (NA) del cual no deberé ser aplicado y se valoraran
de la siguiente manera:

SI =0 PA =1
NO =2 NA=X
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4.5 Resultado del items:

El resultado del item sera las sumatorias de las tres columnas que se valoraran y se dividiran

por el numero de estandares aplicables.

El resultado variara entre el maximo y el minimo, vale decir, entre 0y 2

4.6 Clasificacion del Riesgo

El criterio para clasificar el riesgo obtenido es el siguiente:

Resultado | [O............ 0,25] | [0,26.......0,75] | [0,76......1,25] | [1,26......1,75] | [1,76......... 2]

entre

Riesgo Minimo Poco Importante Muy Maximo
Importante Importante

Del resultado obtenido de la tabla se debera de interpretar y crear lo siguiente:

Riesgo al que esta sujeto el items

corresponde a las sugerencias y/o recomendaciones.

Cuales son las sugerencias y medidas que debera implementar la empresa, 1o que
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CAPITULO Ill: EJECUCION DE LA AUDITORIA

A continuacion se presentan todas las observaciones obtenidas para cada uno de los estandares
de la Mezcla Comercial creados.

1. Servicio

1.1 Calidad
1.1.1 Existe correcta medicion y facturacion del servicio y oportuno envio de la boleta a

clientes.

(@ El proceso de facturacion lo realiza la Unidad de Atencion de Usuarios y se detectd
gue no existe una correcta toma de estado de medidores, lo que se debe a tres razones:

o Por la dificultad de medir en lugares apartados;
. Por no contar con los recursos suficientes para medir el total de
consumidores de energia;

o Por no tener una metodologia de trabajo acorde al volumen de usuarios.

(b) Producto de la mala medicién, la empresa ha percibido utilidades engafiosas lo que
implica el pago de multas por exceso de cobros o ha sufrido pérdidas por diferencia de
mediciones.

(c) El envio de la boleta también se ve dificultado por las mismas causas observadas
en el punto (a)

(d) A juicio del Jefe de Unidad, existe la necesidad de cambiar de metodologia de

medicion e invertir en recurso humano y tecnologia.
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1.1.2 Cuenta con Procedimiento de medicién y registros para determinar la calidad del

Servicio.

(@ La Unidad Calidad de Suministro cuenta con 2 instrumentos de medicion de
calidad llamados RT8 (Analizador de calidad del suministro) los cuales permiten medir
el Nivel de Voltaje y parametros eléctricos estipulados por ley.

(b) EIl procedimiento utilizado son las rondas con este medidor y se revisa si existen
clientes con carga que pueda producir distorsiones en las lineas eléctricas, luego para
limpiar estos armonicos, se instalan filtros y se recomienda a los clientes cambiar los
artefactos que producen problemas en la red.

(c) Se detectdé debilidad en el procedimiento debido a que las rondas no son
programadas Yy s6lo se realizan al momento de que el cliente Ilama a la central.

No se ejecutan rondas preventivas producto la carencia de analizadores que suplan la
demanda.

1.2 Continuidad
1.2.1 Se da cumplimiento de los plazos de reposicion del suministro eléctrico.

(@ Al revisar los informes que la empresa envia a la SEC, se observo que se han dado
cumplimiento a todas las necesidades de reposicién del suministro eléctrico en el
periodo 2007 y lo que va del 2008.

(b) El procedimiento observado para reponer el suministro es eficiente y funciona de la
siguiente forma: los llamados de emergencias por cortes del suministro llegan al Call
Center donde se almacena la informacion en el sistema; ésta se envia al Despachador
quien se encuentra en el centro de control del edificio de operaciones. El es quien
discrimina la informacion y determina el nimero de vehiculos y de personal necesario
para asistir a la reposicion del servicio. Si se complica la situacion se utiliza un plan de
emergencia, el cual esté previsto y clasificado en niveles de alerta (verde, amarilla, roja).
El contratista tiene un tiempo limite de 2 horas (sector urbano) y 4 horas (sector rural)
para comunicarse con el cliente y dar solucién a la situacion.

(¢) En el caso de no dar cumplimiento la empresa compensa con descuentos. La
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informacion de la cantidad e identidad de clientes es confidencial.
Las negociaciones con los usuarios se hace de manera informal evitando llegar a un
tramite legal.

1.2.2 La empresa cuenta con indicadores de continuidad.

(@) Por ley la empresa cuenta con indicadores que son evaluados constantemente por la
SEC. Con esta informacién, la Superintendencia genera rankings que estan a
disponibilidad de todos los usuarios y publico en general.
Del ranking publicado el afio 2007 se obtuvo lo siguiente:

e  Elindicador FMIK subi6 mas del doble en 2007 en comparacién al 2006 y se
ubica por sobre el indice estdndar de frecuencia media de interrupcién por KVA.

o En cuanto al TTIK que mide de Tiempo total de interrupcion por KVA
instalado, subid el doble y se ubica por poca distancia por sobre el estandar.

e COPELEC es una de las empresas que presenta mayor cantidad de
alimentadores fuera de estandar por lo que tuvo que desembolsar méas de 2 millones
de pesos por concepto de multas el afio 2007, ubicandose en el lugar 16 del ranking
compuesto por un total de 19 empresas distribuidoras que presentaban mayores

indices de interrupciones.

1.2.3 La empresa cuenta con medidor de interrupcion y fluctuacion de tensiéon que sirva
para no sobrepasar los 3 minutos permitidos.

(@ La empresa cuenta con equipos de medida que permiten medir variaciones de
voltaje, éstos son los llamados Reguladores de Voltaje.

(b) La supervision se realiza por medio del sistema SCADA, Supervisory Control and
Data Adquisition (en espafiol, Control supervisor y adquisicion de datos), el cual es
aplicado a grandes sectores (cada 3000 clientes aprox.). Este sistema captura

informacion instantnea y permite realizar una serie de analisis o estudios con los que se
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pueden obtener valiosos indicadores que permitan una retroalimentacion sobre un
operador o sobre el propio proceso.
Este sistema permite:

o Conocer el estado actual del proceso. Valores instantaneos;
. Desviacion del proceso. Evolucion historica y acumulada;
. Generacion de alarmas;
. Toma de decisiones: Mediante operatoria humana y automatica.
(© La debilidad de este sistema es que s6lo abarca grandes extensiones y no tiene

la capacidad de identificar sectores pequefios que sufran de interrupciones o
fluctuaciones. La empresa se informa Unicamente mediante los llamados de sus clientes.

1.2.4 Existe un libro de registro de suspensiones del servicio, programada o intempestiva

gue sirva para mejorar la continuidad.

(@) EIl Radioperador es quien maneja un libro de registro el cual se ingresa al sistema
de la empresa y del cual se puede obtener informes de acceso abierto a todo el personal.

La informacion recibida por el Radioperador proviene de diferentes fuentes, estas son:
del Call Center, de la Unidad de Atencion de Usuarios, de la Unidad Comercial y de las
sucursales. Se observa un desorden en el flujo de la informacion el cual es importante la

empresa revise y reestructure.

1.3 Mantencién
1.3.1 Se proporciona seguridad en instalaciones, en operacion y mantenimiento.

(@) Existe un departamento de prevencion de riesgos el cual positivamente realiza
acciones preventivas enfocadas a la seguridad de la empresa en materia de instalacion,
operacion y mantenimiento. Dentro de estas acciones se encuentran las siguientes:
Inspecciones, observaciones en terreno, capacitaciones, investigaciones y asesoramiento

en seguridad en infraestructura y vias internas de acceso y salida.
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(b) Se detectd la necesidad de operar con mas profesionales debido a que un solo
funcionario se encarga de coordinar acciones de seguridad para la S.A y COPELEC
Ltda. Esto significa un exceso de carga laboral y no se ejecuta el programa de trabajo de
forma ideal.

(c) Se observa que la infraestructura del edificio no es la mas adecuada, pero presenta
las condiciones béasicas de evacuacion.

(d) Se distinguen tres areas de competencia del departamento y se detect6 lo siguiente:

. Implementacién de equipos:

El personal trabaja con las mejores marcas en herramientas y equipamiento, cuenta
con vestimenta adecuada y vehiculos nuevos, los que son renovados cada 3 afios.

e  Capacitacién y Competencia:

Debido a los nuevos conocimientos y tecnologias adquiridas, surge una urgente
necesidad de capacitacion del personal operativo, frente a esto, la empresa cumple
parcialmente en un nivel medio, existe cierto rechazo por parte del personal y
confian en su experiencia. Dato anexo, el 70% del personal proviene de colegios
técnicos o centros de estudios basicos y ejercen sus actividades de acuerdo a sus
criterios y experiencia, no contando con conocimientos actualizados sobre
seguridad.

o Procedimientos:

Este punto es calificado como deficiente por parte del propio ingeniero en
prevencion de riesgos, existe la necesidad latente de un manual actualizado de
procedimientos de seguridad, el cual defina e informe al personal los procesos
correctos y necesarios en materia de seguridad.
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1.3.2 Se entrega oportuna atencion y correccion de situaciones de emergencia,

interrupciones, accidentes y otros imprevistos.

(@ Lainformacion se divide en informacion Interna e Informacién de fuerza mayor. A
la SEC se envia solamente informacion Interna, esto es, cortes cuya responsabilidad es
de la empresa.

Del total de la muestra obtenida de la informacion interna, se observa que la empresa
positivamente entrega oportuna atencion dentro de 24 hrs. en la totalidad de las
situaciones

(b) De la informacién contenida en estos informes se detecta una importante falencia,
puesto que la empresa ni la SEC cuentan con informacion relativa al tiempo entre el
Ilamado del cliente o de ocurrido el acontecimiento y cuando el contratista se comunica
con el cliente. Lo anterior es muy importante debido a que la empresa debe cumplir con
responder el llamado al cliente dentro de cuatro horas, en el sector rural y dos horas en
sector urbano y el cliente muchas veces no sabe que si este tiempo se sobrepasa puede
recibir compensacion.

Producto de lo anterior, no existen casos en los cuales se deba indemnizar, puesto que
ocurren dos cosas, primero, el cliente desconoce este beneficio y segundo, si llegase a

ocurrir algun reclamo por pasar los limites de tiempos, se intenta llegar a acuerdo.

1.3.3 Cuenta con medios de interposicion de reclamos y denuncias por incumplimiento,

operacion anormal o insegura.

(@ Los clientes pueden interponer sus reclamos a las siguientes unidades y de las
siguientes formas:
o Relaciones publicas via telefonica y personal, llenando un libro de reclamos.
o Lo mismo ocurre con la Unidad de Atencion de Usuarios.
o En cambio en la unidad de Call Center el cliente podra dejar sus constancias

solo via telefénicas.
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2. Precio

2.1 Tarifas
2.1.1 Existe documentacion que se entregue a los posibles clientes de todas las opciones

tarifarias.

(@ Laempresa no informa a sus clientes sobre las opciones tarifarias disponibles y se
justifica con que en Internet la SEC muestra los parametros de cobro. Solo se entrega
informacion de cobro por consumo, cuando existen inquietudes puntuales por parte de
los clientes.

(b) Para servicio de empalme se entrega informacidn sobre las tarifas y se hace un
estudio de presupuesto en terreno el que debe ser cancelado por el cliente, con un costo
de $18.859 + IVA,

2.1.2 Se detalla los cobros reales del servicio, junto con la justificacion de su cobro.

(@ En la boleta se detalla lo siguiente: la energia consumida, cargos fijos, multas,
servicios asociados (visitas a terreno), otros cobros (suscripciones a revistas, cuotas
mortuorias). Lo anterior se refiere a un beneficio que entrega la empresa y consiste en
cubrir con 12 UFs el servicio funerario del cooperado. Ademas se detalla las
compensaciones, el tipo de tarifa al cual pertenece y especificaciones sobre el limite de
invierno.

(b) En caso de existir alguna inquietud, la empresa cuenta con un namero telefénico
que comunica al cliente con la Unidad de Atencién de Usuarios, el cual muchas veces es
confundido con el Call Center, unidad que sélo se centra en atender emergencias y
comunicarlas al despachador.
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2.2 Facilidades
2.2.1 Existen facilidades de pago al inicio del contrato

(@ Al cliente se le entregan facilidades por medio de un crédito negociable el cual se
evalla de acuerdo a sus ingresos. Las cuotas van desde 24 a 36 cuotas y todo cliente
puede acceder a él mediante una peticion al departamento de Relaciones Comerciales.

2.2.2 Existen convenios o alianzas con empresas o Puntos de Cobro para facilitar el pago

de los usuarios.

(@) Existe un convenio con dos empresas Servipag y Sencillito. La red de puntos
facilitan el pago a los clientes en todos los lugares en que se encuentren estos locales.

(b) Para los clientes que son de Chillan la empresa no tiene convenios con la red de
punto de cobros. Esto obedece a una estrategia de venta y consiste en lo siguiente: los
clientes deben acudir a la casa matriz y deben pasar por toda la tienda comercial para
llegar a las cajas de pago, las cuales se encuentran al final del local. Esto implica en que
el cliente tendra que visitar la tienda comercial y probablemente se interesara en comprar

algo.
2.3 Descuentos
2.3.1 Se concede descuentos para aquellos usuarios que ahorren y hagan uso eficiente de
la electricidad.
(@ No existen descuentos, pero se promueve el ahorro de energia y el consumo
eficiente en campafias en las cuales se informa los limites de consumo en invierno, el

costo de cada kilo watts y como evitar sobrepasar el consumo.

2.3.2 Existe algun estimulo para aquellos usuarios que han cumplido con sus obligaciones

sin retraso en el pago del servicio.

(@ No se aplica ningun estimulo.
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3 Distribucion y Logistica

3.1 Tecnologia
3.1.1 La empresa cuenta con una politica de actualizacion en tecnologias de distribucion
de energia eléctrica.

(a) No existe una investigacion abocada a una actualizacion en tecnologias de
distribucion, la empresa trabaja en base a lo que ellos denominan “Espionaje
Interempresa”, esto es, buscar informaciéon sobre las nuevas tecnologias usadas por
empresas de buena gestion, acompafiado de informacion entregada por los proveedores
sobre nuevos equipamientos y tendencias empleadas por empresas que se encuentran en
mejores condiciones.

(b) Una vez reunida la informacién en Gerencia Técnica, se comunica a Gerencia
Comercial y se propone la adquisicion de nuevas tecnologias, éstas se analizan y una vez
aprobadas se presentan en reuniones en las cuales participan todos los funcionarios de la
empresa.

(¢) No cuentan con politicas definidas, pero si planes pilotos aplicados en sectores
pequeiios y laboratorios de la empresa, los que estdn apoyados de investigaciones hechas
por grandes empresas distribuidoras.

(d) Se detectdé que cada unidad de la empresa tiene autonomia de innovar, esto
significa que cada jefe de unidad puede solicitar el ingreso de alguna nueva tecnologia
siempre y cuando cumpla con dos requisitos, un bajo costo y una gran mejora para los

Procesos.

3.1.2 La empresa utiliza sistemas flexibles de fécil adaptacion a necesidades cambiantes

para prever futuras expansiones de la red.

(a) La empresa si bien no cuenta con practicas de investigacion sobre las nuevas
necesidades o tecnologias utilizadas por los clientes, posee un sistema de gran
flexibilidad, el cual se adapta a los requerimientos algunas veces exigentes y de gran

inversion de los usuarios y posibles usuarios. Cabe sefialar, que la empresa se adapta a
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las necesidades cambiantes del mercado bajo dos condiciones, la primera que la
inversion sea rentable y segundo que la solicitud llegue siempre de parte del usuario o
posible cliente puesto que la empresa por ley no puede promover el consumo del
servicio.

(b) La empresa no cuenta con estudios sobre expansién de red, solo obtiene
informacion sobre proyectos de planos reguladores y de constructoras, para trabajar en

ganar la concesion de ellos.

3.2 Cobertura
3.2.1 Existen estudios del Area Comercial sobre la posibilidad de entrar a nuevos
segmentos o proyectos de electrificacion.

(@ No existen estudios previos de la Unidad Comercial. ni proyecciones ni estudios
hechos por terceros, solo se obtiene informacion de nuevas construcciones y
ampliaciones mediante los planos reguladores del crecimiento de la poblacion
entregados por el departamento de obras de las respectivas municipalidades.

(b) Existe una comunicacion constante de la Unidad Comercial y la Unidad de
Proyectos con municipalidades y constructoras.

3.2.2 Existe un informe sobre la rentabilidad de cada uno de los segmentos ya
conquistados.

(@ La Unidad de Comercializacion genera informes semestrales sobre la rentabilidad
de sus segmentos, los que son revisados en reuniones en las que participan todas las
jefaturas junto al prevencionista de riesgos, en ellas se analiza las tendencias de éstos, se
detectan las debilidades de los procesos y se revisan los informes entregados a la SEC
para tomar medidas correctivas.

(b) La informacion concluyente de estas reuniones no pudo ser obtenida por ser de
caracter confidencial y estratégica.
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3.2.3 Existen informes que reflejen cuales son las principales tendencias demogréficas

gue pudieran afectar la distribucion del servicio eléctrico.

(@ Una vez recopilada la informacion proporcionada por municipalidades,
constructoras, proveedores y clientes, la Unidad Comercial genera informes en los
cuales se detalla y se analiza las tendencias de crecimiento y sus causas. De lo anterior,

se crea un plan de accion en el cual se definen las medidas a tomar.

3.3 Disponibilidad
3.3.1 Existe un equipo de emergencia el cual se encargue de mantener la continuidad de
la distribucion de la energia eléctrica en todos los puntos de la red.

(@) Laempresa cuenta con una patrulla de emergencia que es dirigida por la Gerencia
Técnica y esta compuesta por 28 personas y 14 Vehiculos,

(b) Anexo a esta unidad se encuentra el Call Center empresa externa operante las 24
hrs. la cual se encarga de recibir los Ilamados de emergencias y derivarlos al
radioperador quien ordena al personal a actuar.

(¢) La Unidad de Emergencia dentro de la empresa es la mejor evaluada, esta
compuesta por personal calificado y especializado y constantemente capacitado.

4 Comunicacion

4.1 Comunicacion Organizacional

4.1.1 Existe un manual de identidad corporativa

(@ El jefe de la Unidad Atencidn de Usuarios se encuentra trabajando en una carpeta
gue contiene a todas las empresas COPELEC, en donde se encuentran todos los disefios
y distintivos de la empresa, sus normas de implantacion, impresion y distribucion. Luego
de variadas modificaciones la conclusion de éste proyecto se estima que seré a final de
éste afio. Si es asi, el proceso duraria 2 afios. En la creacion participa el jefe de la Unidad
de Atencion de Usuarios.
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4.1.2 La empresa entrega real protagonismo a Internet

(@ A juicio del Jefe de Atencion de Usuarios la informacion entregada a través de
Internet es muy basica. Al visitar la padgina www.copelec.cl se corrobora lo anterior y se
observa que es una pagina informativa pero poco interactiva, en ella se encuentra
informacidn sobre consultas frecuentes y es posible descargar facturas.

(b) No existe un departamento que se preocupe de la mantencion y actualizacion del
sitio.

(c) El jefe de la Unidad de Atencién de Usuarios hizo un estudio comparativo hace 3
afios sobre el uso y protagonismo de Internet entre un grupo de empresas distribuidoras y
COPELEC, del cual se obtuvo que la empresa presenta un notorio retraso en esta
préctica.

(d) Laempresa esta postulando a dos cosas; la primera, publicar la boleta en formato
PDF para poder entregar cupones de pago imprimibles y la segunda, que los clientes

puedan realizar sus pagos en linea.
4.2 Publicidad
4.2.1 Existen estudios del efecto que produce el mensaje publicitario de la empresa sobre

el volumen de clientes.

(@ No existen estudios para el area eléctrica (COPELEC Ltda.), s6lo para COPELEC
COMERCIAL S.A.

4.2.2 Existe un equipo preocupado de asesorar en imagen y de reforzar el mensaje
publicitario de la empresa.

(@ Noexiste.
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4.3 Atencion y Mantencion de Clientes
3.4.3.1 Existe un equipo 0 seccion que se encargue de la atencion y mantencion del
usuario la cual posea informacion actualizada y relevante de éstos.

(@) La empresa cuenta con una unidad que atiende exclusivamente a los usuarios de
energia eléctrica, en este departamento operan 4 funcionarios, 2 de atencion de publico,
1 para atencion de PYMES y grandes empresas y el Jefe de Unidad. La oficina posee
una ubicacién central e independiente de las demas unidades de la empresa.

Cada atencion se registra al sistema interno de la empresa, en él se encuentra
informacion actualizada de todos los reclamos y problemas por interrupcion del servicio.
Cuando ocurre alguna interrupcion del servicio, la unidad se comunica con el
radioperador quien se encarga de discriminar la gravedad y el equipo necesario para
cada eventualidad.

4.3.2 Se realiza un programa de deteccion de necesidades, el que al final de cierto periodo
se evalUe y se tomen medidas para mejorar la calidad del servicio entregado.

(@) Existe un programa creado Yy actualizado por parte de la Unidad Comercial, el cual
es evaluado por la gerencia general mes a mes. En él se encuentran detallados los
objetivos estratégicos, que se crean en base a investigaciones de mercado y a estrategias
utilizadas por la competencia.

En reuniones entre la Gerencia General y la Unidad Comercial, se revisa el
cumplimiento y las medidas a adoptar en determinadas circunstancias que ameriten un
cambio o renovacion de objetivos o estrategias.

(b) La investigacion en terreno se limita a visitas perioddicas solo a los usuarios

importantes y no a clientes potenciales.
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4.3.3 Existen proyectos relacionados a Responsabilidad Social, como una forma de estar

mas cerca de la comunidad.

@ No hay grandes proyectos, so6lo son aportes de hasta un 50% del alumbrado
publico o en empalmes e instalaciones en casos puntuales.

(b) La empresa no aprovecha esta instancia para dar a conocer estos aportes y no
publicita su preocupacion o participacion social.

5 Personal

5.1 Seleccion
5.1.1 Existe un Programa adecuado de seleccion del personal para el servicio de

electrificacion.

(@ Se define un programa ordenado en el cual se observa que se respetan todos los
plazos de tiempo estipulados para cada una de las siguientes etapas de la seleccion del
personal:

Definicion de perfil del cargo

Publicacion o basqueda de candidatos en base de datos
Preseleccion de candidatos

Entrevista empresa y psicoldgica

Preparacion de terna

o gk~ w NP

Presentacion de terna a jefatura directa

El departamento de personal vela porque cada participante cumpla con el conducto
regular de seleccion.
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5.2 Capacitacion
3.5.2.1 Se realizan inventarios para determinar necesidades de capacitacion del Personal

@ Cada afio, en el mes de Febrero, los encargados de cada area elaboran
inventarios de capacitacion en los que establecen los temas que se requieren profundizar
0 actualizar durante el periodo correspondiente.

(b) El procedimiento observado es el siguiente: Los inventarios se crean en base a
las necesidades que tiene el personal en materia de capacitacion, éstas se identifican

mediante tres formas:

e Evaluacion del desempefio: se descubre a los empleados que vienen
ejecutando sus tareas por debajo de un nivel satisfactorio y los sectores de la
empresa que reclaman una atencion inmediata de los responsables de capacitacion.

e Observacion: Se verifica donde hay evidencia de trabajo ineficiente, como
dafio de equipo, atraso en el cronograma, alto indice de ausentismo, etc.

e Cuestionarios: Investigaciones mediante cuestionarios y listas de verificacion

que evidencien las necesidades de capacitacion.

Luego se fijan las fechas y si las actividades seran organizadas por COPELEC
CAPACITA o por una empresa externa.

(© Una vez organizados los cursos se observa un defecto en el proceso, los
funcionarios en su mayoria se niegan a asistir por ser efectuados en horario extra laboral,
esto significa para ellos llegar a sus hogares hasta 3 horas tarde o asistir dias sabados y la
empresa se niega a crear un sistema de turno que permita capacitar al personal en horario

laboral.
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5.2.2 Analiza la gerencia el grado de aporte al capacitar al personal de la empresa.

(@) La gerencia le otorga gran importancia a las capacitaciones del personal, dentro de
sus politicas promueve e incentiva a que los jefes de unidad identifiquen las necesidades
latentes de capacitacion de su personal y que éstos los motiven a asistir a las actividades.
(b) Como se dijo anteriormente, se observa una fuerte debilidad en el proceso, por un
lado el personal se niega a asistir en horario extra laboral y por otro, la gerencia se
rehlsa negociar un horario mas comodo para los trabajadores. Frente a esto la Unica
medida de la Gerencia es efectuar las actividades en horarios mixtos, esto es, en horario

laboral y libre.

5.2.3 Proporciona la gerencia recursos para capacitar al personal, para obtener un

mayor entendimiento técnico que mejore las practicas y los resultados de la empresa.

(@) Para capacitacion se destina el limite de Franquicia Tributaria que otorga el Estado
a las empresas que se acogen la modalidad del crédito SENCE, la cual tiene un tope
maximo de 1 % de la Planilla de Remuneraciones Imponibles Anuales.

(b) Los recursos son los adecuados frente al inventario de capacitacion de cada unidad
y son utilizados en su totalidad en actividades requeridas en calidad de urgencia por el
personal. Se entregan los medios econdmicos necesarios para el perfeccionamiento
técnico; apoyando la continuidad de estudios relacionados con las actividades que se

realizan.

5.2.4 Se aplica la filosofia y practicas del Marketing a la gente que presta el servicio a los

clientes externos, de modo que se pueda emplear y retener la mejor gente posible, para

gue ésta haga su trabajo de la mejor forma (Marketing Interno).

(@ No existen practicas de Marketing Interno, sélo se realizan puntuales

capacitaciones al personal del Area Comercial y de Atencion de Usuarios de Energia

Eléctrica.
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5.3 Mantencién
5.3.1 Se realizan précticas para obtener un comportamiento uniforme con el fin de
asegurar que se realicen de una forma consistente.

(a) En charlas impartidas por el prevencionista de riesgos, se dan a conocer los
lineamientos esperados por la empresa en cuanto al comportamiento utilizado en
diferentes situaciones.

(b) En caso de existir una necesidad de instruir con mayor profundidad, se envia al
personal a capacitaciones masivas.

(c) Se detecta que atn existen comportamientos que se deben homogeneizar, estos se

deben a una negativa del personal mas antiguo a actualizar su metodologia de trabajo.

5.3.2 Se realizan précticas para asegurar apariencia uniforme del personal.

(a) La gerencia envia al departamento de Personal un informe que contiene las
caracteristicas, normativas de cumplimiento y la identificacion de la ropa de trabajo que
debe ocupar el personal de COPELEC y personal contratista. El departamento de
Personal informa a todo el personal y supervisa que todo lo indicado en el informe se
cumpla.

(b) Cada supervisor y jefatura debe velar por el cumplimiento de lo siguiente:

e  Es obligatorio el uso de protecciones corporales o Slacks, cuyo principal
objetivo es proteger el cuerpo del trabajador de todas las fricciones que pueda
sufrir con las distintas superficies con las que tiene contacto.

e El uso de un chaleco reflectante, prenda que tiene la funcion de destacar
durante el dia, cuando existe baja luminosidad y los vehiculos puedan llevar sus
focos apagados, como ocurre al amanecer, al atardecer, cuando llueve o nieva.

e  Manual de sefializacion de transito capitulo 5 “Sefializacion transitoria y
medidas de seguridad para trabajos en la via” del Ministerio de Transportes y
Telecomunicaciones.

e  Logo Copelec en la espalda (funcionarios operativos y contratistas).

135



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

e  Eluso deropa de invierno de proteccion de las inclemencias del tiempo.

e  Eluso de ropa de verano la cual proteja de los rayos solares.

e  Eluso de zapatos de Seguridad.

e  El personal administrativo no posee uniformidad, solo se le exige buena
presencia y cuidado personal.

e  En el caso de las jefaturas del personal operativo, se exige el uso de casacas

con el logo distintivo de la empresa.

5.3.3 Existe un control mediante supervision de las actitudes, habitos y comportamiento
del Personal.

(a) A todos los encargados de unidad se les inculca impulsar y mantener la disciplina
de forma positiva, es decir, mediante estimulos y premios, recurriendo
excepcionalmente y el ultimo extremo a castigos y despidos. En estos casos se sigue lo
dispuesto en la ley, el contrato colectivo y el reglamento interno de la empresa.

(b) A cada encargado de unidad se le asigna la supervision de su personal y de
promover el buen comportamiento dentro del ambiente laboral, esto implica, entre

compafieros y lo mas importante, con el cliente.

5.4 Motivacion
3.5.4.1 Existe preocupacion por crear y mantener al personal en buenas condiciones
laborales.

(a) Del item No Hostigamiento o Acoso de las politicas de Recursos Humanos de
COPELEC Ltda. se desprende lo siguiente'”: Empresas COPELEC, tiene dentro de sus
politicas organizacionales, el compromiso de mantener un ambiente de trabajo libre de
toda presion indebida que afecte la salud fisica y/o emocional de las personas. No se
permite el hostigamiento o acoso de las personas que laboran en la compaifiia o de estos
hacia terceros. Esto es aplicable a cualquier persona, incluyendo cualquier director,

gerente, jefe, colega, proveedor o cliente.

Y Ver Anexo N° 3 “Politicas de Recursos Humanos de COPELEC Ltda.”
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(b) Como segunda politica, la empresa no admite acoso de forma verbal, fisica o visual
basada en el sexo de una persona, religion, edad, discapacidad fisica, condicion médica,
que afecte o interfiera con el desempefio del trabajo de una persona o que cree un
ambiente de trabajo intimidante u ofensivo.

() Como tercera politica, COPELEC, procurard un ambiente laboral digno para todos
los trabajadores, proporcionando instancias de resolucion de conflictos, cuando la
instancia asi lo amerite, sin costos para ellos.

(d) Toda persona que sufra o conozca de una situacion de esta naturaleza, debe
informar por escrito a la gerencia general de la empresa, con nombre completo, rut y
descripcion de los hechos, nombre del presunto acosador u hostigador, fecha y firma del
denunciante. Para esto la empresa mantiene la debida confidencialidad a través del
proceso de investigacion hasta donde sea posible.

(e) Dentro de las politicas se observan los siguientes topicos relativos a relaciones

humanas:

o Las personas son el centro del quehacer; se recuerdan fechas especiales, lo
importantes que son para el desarrollo de la compafiia (saludo de
cumpleafios; antigtiedad en la empresa por 5, 10,...., 30 afios)

o Los encargados de area comprometen una escucha activa a los
planteamientos de cada integrante de su equipo; evallan y entregan una
solucidn, de ser solicitada, en un plazo razonable (3 dias)

o El fortalecimiento de los lazos de los equipos de trabajo, son una prioridad
para la empresa; se fomenta la reunion en instancias extra laborales
mediante la realizacion de una comida semestral (Junio / Noviembre) para
cada area y seccion

o Se recuerda cada afio el inicio como compafiia; se celebra formar parte de la

nacion (18 de Septiembre); se realizan sanas competencias para la semana
aniversario (22 semana de Noviembre) y se realizan reuniones la Gltima

semana del afio para compartir una Cena Institucional.

137



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

5.4.2 Existe reconocimiento del trabajo efectuado por el Personal de todos los niveles de

la empresa.

(@ No existe incentivo econdmico para ningun funcionario de ningun nivel, ya que la
filosofia de la empresa habla de no premiar al personal por algo por lo que fueron
contratados.

(b) Frente a situaciones en que se logran grandes proyectos 0 buenas negociaciones,
solo existen cartas de reconocimiento. Esto quiere decir, que so6lo el personal
administrativo y del Area de Comercializacion de Energia, recibe el reconocimiento por

ganar alguna valiosa licitacion.

6 Evidencia Fisica

6.1 Evidencia Periférica
6.1.1 Existen practicas para hacer el servicio més fécil de captar mentalmente.

(@ No existen grandes iniciativas ni grandes innovaciones, no existe un
departamento de Marketing ni gente abocada a estas practicas, slo se observa que la
empresa invierte en ubicar grandes logos en lugares estratégicos. Estos lugares son
designados en reuniones en las cuales participan todas las jefaturas y principalmente se
eligen sectores apartados y en crecimiento.

(b) Segun Jefe de Atencion de Usuarios, el sentimiento comun dentro de la alta
direccion, es de refrescar la imagen y dar modernidad a la empresa. Existe un proyecto
aprobado sobre lo anterior, sélo faltaria finiquitar con la empresa de disefio.

6.1.2 Se pone a disposicion de los clientes articulos de opiniones favorables de otros

usuarios satisfechos.
(@ Laempresa pone a disposicion de los clientes volantes relativos a la preocupacion

por promover e informar sobre el ahorro energético, articulos sobre logros y progresos
como empresa y por ltimo, se realizan reuniones con juntas de vecinos informando
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sobre temas de interés, por ejemplo, como realizar las lecturas, todo lo relacionado a
tarifas, ahorro y asesoria en temas de seguridad. De éstas reuniones se recogen
testimonios los cuales son publicados en articulos que son entregados a todos los

clientes y posibles clientes.

6.2 Evidencia Esencial
6.2.1 Se crea un ambiente fisico, una atmosfera ideal dentro de la empresa.

(@ No existe una conexion optima entre los departamentos, existen ciertos roces que
generan distancia entre los funcionarios, esto se producen por situaciones muy delicadas,
como huelgas y problemas sindicales,

(b) La atmosfera creada para los clientes es positiva y se observa un buen trato hacia
ellos, quienes se acercan a la empresa por diferentes motivos.

6.2.2 Existe preocupacion por el aspecto fisico de la empresa.

(@ La estructura del edificio Emplazado en calle Maip6n 1079 de Chillan, se
encuentra bajo supervision de la Universidad de Chile y fue declarado como monumento
historico.

Pese a que el edificio no presenta ninguna mantencion en su frontis y su apariencia
refleja un edificio deteriorado y frio, la empresa no puede hacer nada para renovarla al
estar bajo la politica de monumentos nacionales.

(b) Las demas oficinas y sucursales se encuentran en buenas condiciones y cada afio se

destinan fondos para sus mantenciones.
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7 Procesos

7.1 Procedimientos
7.1.1 Existe un estudio sobre la utilizacion éptima de capacidad para conocer las
limitaciones y que medidas tomar frente a cualquier situacion.

(@ Laempresa no cuenta ain con ningun estudio el cual permita conocer la capacidad
Optima para ser utilizada eficientemente.

(b) En vista del aumento significativo de las pérdidas monetarias debido la pérdida de
energia, el departamento de Planificacion y Estudio solicitd a la Gerencia General se
adquiriera un sistema de deteccion de pérdida de energia, el cual permitiera darle una
administracién mas eficiente al flujo de electricidad.

(c) La Gerencia luego de solucionar otras prioridades accedio recientemente a comprar

el sistema, el cual no se ha puesto en marcha.

7.1.2 Existe un adecuado manejo del conflicto organizacional entre las sucursales y la

casa matriz.

(a) Existe un encargado de la conexion entre las sucursales y la casa matriz, llamado
Enlace, el cual posee diversas funciones. Entre estas se encuentran: relaciones
comerciales, cobro, generacion de nuevos contratos, cobranzas y venta de energia. Estos
enlaces son supervisados por el jefe de Atencion de Usuario de Energia Eléctrica y cada
cierto tiempo se realizan reuniones para coordinar actividades y evaluar el desempefio.
(b) Se observo una sobrecarga laboral para estos enlaces, debido a que deben realizar
actividades relativas a la S.A. y a la Ltda.
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7.1.3 Existe un programa de control de calidad que evalle la relacion personas-

maquinas.

(@) Laempresa cuenta con un programa de rendimiento que controla la produccién por
persona, calculado en HH (horas hombre) mide cuantas conexiones, instalaciones de
iluminarias, etc. efectta cada funcionario.

(b) Para promover la realizacion eficiente y eficaz de los procesos, la empresa otorga
un bono de incentivo negativo de produccion el cual mide calidad y no cantidad, a
diferencia de afios anteriores, el bono parte de una base y se van descontando los
desperfectos y no a la inversa.

7.1.4 Existen procedimientos de prevencion del robo del cableado eléctrico.

(@ Existe un sistema de supervisién en ejecutado por la empresa CENTINELA, la cual
investiga e informa a la Unidad de Conservacion de Lineas sobre cualquier situacion de
robo. Esta empresa posee contactos con carabineros e investigaciones.

(b) Las medidas de prevencion por parte de Copelec es retirar los transformadores para
ser guardados en las casas de los clientes, se realizan rondas acompafando al personal
externo y se hacen estudios a los sectores mas propensos a los robos. Los sectores
reconocidos son Tres Esquinas y San Carlos.

() La empresa ha realizado estudios de implementacion de alarmas, pero éstas son
muy costosas y poco convenientes.

7.2 Politicas
7.2.1 Existe un manual o un medio explicito en el cual se encuentren correctamente

definidos los flujos de informacién internay con los clientes.

(@ No existe, pero la Gerencia de Administracion y Finanzas esta trabajando en ello.
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7.2.2 Existe una revision por parte de la gerencia de las politicas del a&rea comercial para
determinar si contintian siendo apropiados para las actividades de la empresa.

(@ La Gerencia realiza una revision una vez por afio a inicio de segundo semestre, en
donde se evalla y en algunos casos, se actualizan politicas relacionadas con diferentes
items, dentro de los cuales se encuentran: tarifas, cambios técnicos, implementacion de

nuevas normativas, nuevas estrategias de acercamiento a consumidores de riego, etc.

7.2.3 Existe una politica claray en funcionamiento sobre ética empresarial.

(@ La Gerencia orienta a trabajar bajo estrictos parametros de ética empresarial,
como filosofia empresarial se promueve el trabajo enfocado al respeto por el cliente,
primero porgue son los consumidores y segundo porgue son los duefios.

(b) Los principales valores contenidos en la ética de COPELEC son, la transparencia,
la justicia, la claridad y el tener un sélo discurso.

(c) Es dificil supervisar que estos valores se respeten, porque muchas veces es

imposible controlar a personal en terreno.

7.3 Mecanismos
7.3.1 Existe un mecanismo de planificacion y reaccion frente a situaciones que afecten la
calidad y continuidad del servicio.

(@) Existe un sistema de gestion de corte y reposicion de energia recién implementado
llamado SCADA, el cual es supervisado y maniobrado por un radioperador. La
evaluacion de este sistema es positiva por su gran aporte en agilizar el proceso de
reaccion.

(b) Las fallas se califican como Inmediata y Largas, las primeras son de menor
dificultad y las segundas implican un mayor trabajo y en cierta oportunidades el apoyo
de otras unidades operativas.
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7.3.2 Existe un sistema de informacién y comunicacion eficiente el cual permita capturar
e intercambiar la informacion necesaria para conducir, administrar y controlar las
operaciones.

(@ La informacién relacionada a consultas y reclamos por interrupciones del
suministro proviene de muchos lados y es centralizada s6lo al momento en que llegan
los llamados al radioperador. No existe una clasificacion de la informacion debido a que
la SEC no lo exige, pero este desorden dificulta el tener una base para la toma de
decisiones de la Gerencia.

(b) Se observa lentitud en el flujo de informacién lo que implica una tardanza en el
tiempo de reaccion.

(c) Laempresa no ha logrado hacer entender al cliente la diferencia entre el nimero de
consultas, a cargo de la Unidad de Atencion de Usuarios y el nimero de emergencias, a
cargo del Call Center, lo que contribuye al desorden comunicacional.
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Chillan Julio 31, 2008

Serior Presidente del Directorio
Cooperativa de Consumo de Energia Eléctrica Chillan Ltda.
Presente

De nuestra consideracion:

En la planeacion y ejecucion de nuestra Auditoria de Mérketing con Enfoque a la Mezcla
Comercial de COPELEC Ltda. por el semestre a terminar al 30 de junio de 2008,
consideramos su estructura de control interno, para determinar nuestros procedimientos de

auditoria con el propoésito de expresar una opinién sobre la gestion de la Mezcla Comercial.

En el estudio y evaluacion efectuado, notamos ciertos asuntos en relacién a su
funcionamiento, que consideramos deben ser incluidos en este informe para ser puestos a
disposicién de la alta direccidn de la empresa para la toma de decisiones.

Las condiciones a informar son los asuntos que nos llamaron la atencion y que estan
relacionados con deficiencias en la gestion de las variables que componen la Mezcla
Comercial: Servicio, Precio, Distribucion y Logistica, Comunicacion, Personal, Evidencia
Fisica y Procesos; que en nuestra opinion, podrian afectar negativamente el rendimiento
operativo y econdmico de la empresa. Las recomendaciones y sugerencias de estas
condiciones se detallan a continuacion de la opinion de Auditoria.

Nuestro examen ha considerado la creacion de Estandares de Auditorias, los cuales surgen en
base a un conocimiento previo del mercado en el cual opera la empresa y de las normativas
vigentes supervisadas por la Superintendencia de Electricidad y Combustibles (Sec), que
exigen el cumplimiento de ciertos patrones de calidad para las empresas de Distribucion
Eléctrica.

144



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

Este informe es Unicamente para conocimiento y uso de la Administracion de la Cooperativa

de Consumo de Energia Eléctrica Chillan Ltda.

Agradecemos la colaboracién del personal de COPELEC Ltda. durante el desarrollo de
nuestra labor y quedamos a su disposicion para aclarar o ampliar cualquier materia contenida

en el presente informe.

Saludamos atentamente a usted,

HUGO P. GUTIERREZ VILLALOBOS CHRISTIAN LUIS COLOMA RODRIGUEZ
AUDITOR AUDITOR
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RECOMENDACIONES Y SUGERENCIAS

A continuacion se detallan todas las recomendaciones y sugerencias ofrecidas a cada debilidad
detectada en cada uno de los estandares correspondientes®:

1. Estandares de la variable Servicio

1.1. Estandares de Calidad
1.1.1 Existe correcta medicion y facturacion del servicio y oportuno envio de la boleta a
clientes.

En vista de que se observa una mala facturacion del servicio, generando utilidades engafiosas
0 pérdidas por pago de multas para la empresa, se recomienda tomar seria conciencia del
efecto que produce el obtener resultados econdmicos ficticios, que desencadenan una serie de
tomas de decisiones erroneas y se sugiere cambiar o mejorar la metodologia de medicion e

invertir en recurso humano y tecnologia si es necesario.

1.1.2 Cuenta con Procedimiento de medicién y registros para determinar la calidad del

Servicio.

Si bien la empresa cuenta con adecuados analizadores de calidad del suministro (RT8), se
detectd debilidad en el procedimiento de medicion de calidad del suministro, debido a que no
existen rondas programadas. Se recomienda entonces, la realizacion de rondas preventivas
ademas de las rondas que se realizan producto del llamado por alguna emergencia, revisar esta
situacion y tomar decisiones sobre la necesidad de invertir en mas analizadores o personal de

ronda.

0 Para un mejor entendimiento ver anexo que contiene la Matriz de Riesgo, de donde se obtiene la informacion
necesaria para generar las recomendaciones y sugerencias.
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1.2 Estandares de Continuidad

1.2.1 La empresa cuenta con indicadores de continuidad.

La empresa cuenta con estos indicadores obedeciendo a las exigencias del Art. 230° del DS N°
327/97, que habla de llevar una estadistica de ellos e de informarlos a la SEC, pero no ha
logrado un rendimiento Optimo de ellos. En vista de lo anterior, se recomienda abordar este
punto entre las unidades operativas para mejorar el rendimiento frente a la frecuencia y

duracion de las interrupciones.

1.2.2 La empresa cuenta con medidor de interrupcion y fluctuacion de tensiéon que sirva

para no sobrepasar los 3 minutos permitidos.

Al observar la supervision que realiza el sistema SCADA a los Reguladores de Voltaje, se
detectd que este sistema solo abarca grandes extensiones, porque no tiene la capacidad de
identificar sectores pequefios que sufran de interrupciones o fluctuaciones y la empresa se
informa Unicamente mediante los llamados de sus clientes. Frente a esto se sugiere la
participacion de equipos de personas divididos por &reas que conforman un sector mas amplio,
para que éstos informen todas las interrupciones o fluctuacion de tension sufridas en sus
sectores.

1.3 Estandares de Mantencién

1.3.1 Se proporciona seguridad en instalaciones, en operacion y mantenimiento.

Al aplicar este estandar se detectaron dos debilidades:
e Un solo funcionario se encarga de coordinar acciones de seguridad para la S. A y
COPELEC Ltda.

e  Falta de un manual actualizado de procedimientos de seguridad.
Frente a lo anterior, se recomienda el operar con mas profesionales, por un lado para alivianar

la carga laboral y por otro, para ejecutar el programa de trabajo en materia de seguridad de
forma ideal.
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Ademas, se sugiere la creacion de un manual actualizado de procedimientos de seguridad, el
cual defina e informe al personal los procesos correctos y necesarios en materia de seguridad.

1.3.2 Se entrega oportuna atencion y correccion de situaciones de emergencia,

interrupciones, accidentes y otros imprevistos.

De la informacidén contenida en los informes enviados a la Superintendencia, se detecta una
importante falencia, puesto que la empresa ni la SEC cuentan con informacion relativa al
tiempo entre el llamado del cliente o de ocurrido el acontecimiento y cuando el contratista se
comunica con el cliente. Lo anterior es muy importante debido a que la empresa debe cumplir
con responder el llamado al cliente dentro de cuatro horas, en el sector rural y dos horas en
sector urbano y el cliente muchas veces no sabe que si este tiempo se sobrepasa puede recibir
compensacion.

Se recomienda entonces, llevar un registro de los tiempos entre el llamado del cliente y cuando
el contratista se contacta con el afectado, para evitar futuras contiendas judiciales con usuarios
bien informados y para poder llevar indicadores de rendimiento que midan los tiempos de

reaccion.

2. Estandares de la variable Precio

2.1 Estandares de Tarifas
2.1.1 Existe documentacion que se entregue a los posibles clientes de todas las opciones

tarifarias.

Se observo que la empresa no informa a sus clientes sobre las opciones tarifarias disponibles y
solo se entrega informacion de cobro por consumo, cuando existen inquietudes puntuales por
parte de los clientes.

Se sugiere mantener bien informado al cliente como una forma de crear transparencia en la

relacion y como forma de mejorar la percepcion que tiene el usuario frente a la empresa.

148



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

2.1.2 Existe algun estimulo para aquellos usuarios que han cumplido con sus obligaciones

sin retraso en el pago del servicio.

Como no se aplica ningin estimulo, se sugiere la creacion de iniciativas o descuentos que

fomenten la responsabilidad del cliente para crear un beneficio mutuo.

3. Estandares de la variable Distribucion y Logistica

3.1 Estandares de Tecnologia
3.1.1 La empresa cuenta con una politica de actualizacion en tecnologias de distribucion
de energia eléctrica.

Se detectd que la empresa no cuenta con una politica definida abocada a la actualizacion en
tecnologias de distribucion. Es por eso que se recomienda que paralelamente a lo que ellos
denominan “Espionaje Interempresa”, exista un equipo preocupado en investigar las mejores y
mas convenientes tecnologias que permitan a la empresa superar los estandares de calidad
exigidos, para evitar pérdidas por concepto de multas y entregar un servicio en Optimas

condiciones.

3.1.2 La empresa utiliza sistemas flexibles de fécil adaptacion a necesidades cambiantes

para prever futuras expansiones de la red.

Si bien la empresa posee la positiva cualidad de adaptacion a las diferentes necesidades de los
clientes, siempre y cuando éstas sean rentables para la empresa, no cuenta con estudios sobre
expansion de red y s6lo se ampara a informacion sobre proyectos de planos reguladores y de
constructoras. Se recomienda la creacion de un equipo que trabaje en estudiar las futuras

expansiones de la poblacion y por ende, de la red.

149



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

3.2 Estandar de Cobertura
3.2.1 Existen estudios del Area Comercial sobre la posibilidad de entrar a nuevos
segmentos o proyectos de electrificacion.

En vista de que no existen estudios previos de la Unidad Comercial. ni proyecciones ni
estudios hechos por terceros, solo se obtiene informacion de nuevas construcciones y
ampliaciones mediante los planos reguladores del crecimiento de la poblacion entregados por
el departamento de obras de las respectivas municipalidades, se recomienda lo similar al

estandar anterior.

4. Estandares de la variable Comunicacion

4.1 Estandares de Comunicacion Organizacional
4.1.1 Existe un manual de identidad corporativa

En vista de que la empresa se encuentra trabajando en este proyecto, solamente se recomienda
la pronta implementacion y la medicién del aporte que genera.

4.1.2 La empresa entrega real protagonismo a Internet

Como COPELEC Ltda. no cuenta con un departamento abocado a la mantencién y
actualizacion del sitio Web de la empresa, se recomienda estudiar con mucha detencién el
tema, puesto que Internet es una potente herramienta de interaccion con el cliente, que permite
participar de mejor manera en el mercado y mejora la percepcion del cliente frente a la

empresa.
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4.2 Estandares de Publicidad
4.2.1 Existen estudios del efecto que produce el mensaje publicitario de la empresa sobre
el volumen de clientes.

Producto de que la empresa no cuenta con estudios para el area eléctrica (COPELEC Ltda.), se
recomienda revisar el efecto que produciria la implementacién de un mensaje publicitario que
se enfoque en comunicar los logros organizacionales y el crecimiento de la red, informar sobre
temas de interés del publico y otros temas que hagan a los posibles clientes y publico en
general, crearse una imagen de una empresa posicionada, con proyecciones y de gran
participacién en la comunidad.

4.2.2 Existe un equipo preocupado de asesorar en imagen y de reforzar el mensaje
publicitario de la empresa.

Para cumplir con las recomendaciones del estandar anterior, es imperativa la participacion de
un equipo, externo o interno, el cual se preocupe de poner en marcha un mecanismo de
implementacion de un poderoso mensaje publicitario.

4.3 Estandares de Atencion y Mantencion de Clientes
4.3.1 Se realiza un programa de deteccion de necesidades, el que al final de cierto periodo
se evalUe y se tomen medidas para mejorar la calidad del servicio entregado.

Se recomienda un programa que no se limite a visitas periodicas solo a los usuarios
importantes, sino que se enfoque ademas, a la investigacion de aquellos clientes potenciales,

que pudiesen incluso beneficiar mayormente a la empresa.

4.3.2 Existen proyectos relacionados a Responsabilidad Social, como una forma de estar
mas cerca de la comunidad.

En vista de que la empresa no posee una politica clara de responsabilidad social, se
recomienda definir una politica a nivel de directorio y gerencia, y considerarlo dentro de la
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planificacion estratégica de la empresa. Se recomienda tomar en seria consideracion el aporte
que genera una mayor participacion y presencia dentro de la ciudad, ademas de aprovechar
todas aquellas instancias en que la empresa aporta u otorga algun beneficio a la comunidad.

5. Estandares de la variable Personal

5.1 Estandares de Capacitacion
5.1.1 Analiza la gerencia el grado de aporte al capacitar al personal de la empresa.

Se recomienda cuanto antes, solucionar la situacion entre gerencia y personal relativo a sus
diferencias de intereses. Una negociacion entre ambas partes generaria buenos resultados que
beneficiaria el proceso de capacitacion y al personal, que contaria con mayores y actualizados

conocimientos, necesarios para un mejor desarrollo de las actividades.

5.1.2 Se aplica la filosofia y practicas del Marketing a la gente que presta el servicio a los
clientes externos, de modo que se pueda emplear y retener la mejor gente posible, para
gue ésta haga su trabajo de la mejor forma (Marketing Interno).

Se recomienda realizar practicas que eduquen al personal operativo en materia de Marketing,
puesto que son ellos la cara visible de la empresa y tienen mayor interaccion con los usuarios.
En cierta forma beneficiaria sobre la percepcién que tiene el cliente sobre su personal y el
servicio ofrecido.

5.2 Estandar de Mantencién
5.2.1 Se realizan précticas para obtener un comportamiento uniforme con el fin de

asegurar que se realicen de una forma consistente.
Se recomienda al departamento de Personal trabajar en mejorar comportamientos que se deben

homogeneizar, cambiar la negativa del personal mas antiguo a participar en la renovacion de
procesos y actividades de capacitacion.
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5.3 Estandar de Motivacion
5.3.1 Existe reconocimiento del trabajo efectuado por el Personal de todos los niveles de
la empresa.

Se recomienda realizar fuertes practicas de Motivacion (econémicas 0 no), sobre todo al
personal operativo, el cual no se siente realmente parte de la empresa ni menos de sus logros
organizacionales. Reconocer al personal muchas veces puede provocar un aumento

insospechado en la calidad de los procesos.

6. Estandares de la variable Evidencia Fisica

6.1 Estandar de Evidencia Periférica
6.1.1 Existen practicas para hacer el servicio més fécil de captar mentalmente.

Para hacer que el servicio sea mas facil de captar mentalmente para los clientes, se recomienda
utilizar una variedad de elementos que permiten hacer mas tangible el servicio, desde el
ambiente fisico hasta accesorios, equipos, decoracién general, color, iluminacion, letreros
luminosos, etc. Se recomienda entonces, crear una politica de Marketing enfocada a este
estandar y ver el efecto que produce en el cliente.

6.2 Estandar de Evidencia Esencial
6.2.1 Se crea un ambiente fisico, una atmdsfera ideal dentro de la empresa.

Dentro de la empresa se observo que no existe una conexion optima entre los departamentos,
que existen ciertos roces que generan distancia entre los funcionarios y son producidos por
situaciones muy delicadas, como huelgas y problemas sindicales. Frente a esto se recomienda
que existan charlas y préacticas de relacién en via de solucionar la comunicacion y crear un

ambiente ideal de trabajo.
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7. Estandares de la variable Procesos

7.1 Estandares de Procedimientos
7.1.1 Existe un estudio sobre la utilizacion éptima de capacidad para conocer las
limitaciones y que medidas tomar frente a cualquier situacion.

Para no incrementar las pérdidas monetarias por concepto de pérdida de energia eléctrica, se
recomienda poner en marcha prontamente el sistema que mide la capacidad éptima de

distribucion.

7.1.2 Existe un adecuado manejo del conflicto organizacional entre las sucursales y la
casa matriz.

Se recomienda revisar con urgencia la sobrecarga laboral impuesta a los Ilamados Enlaces,
debido a que es contraproducente que éstos estén a cargo actividades relativas a la S.A. y a la
Ltda. y afecta la eficacia de sus operaciones.

7.1.3 Existen procedimientos de prevencion del robo del cableado eléctrico.

Frente a este problema social, se recomienda solicitar mayor participacion de la comunidad y
estudiar medidas de seguridad que refuercen las ya existentes. Esto involucraria invertir en

nuevas tecnologias y recurso humano.

7.2 Estandares de Politicas
7.2.1 Existe un manual o un medio explicito en el cual se encuentren correctamente

definidos los flujos de informacién internay con los clientes.

Se recomienda que prontamente la Gerencia de Administracion y Finanzas ponga en
funcionamiento el nuevo manual de informacion, puesto que es necesario un medio que dé
formalidad al flujo de informacion y que de respuesta a futuras inquietudes o conflictos
relativos a la responsabilidad frente a determinada informacién.
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7.2.2 Existe un sistema de informacién y comunicacion eficiente el cual permita capturar
e intercambiar la informacion necesaria para conducir, administrar y controlar las

operaciones.

Frente al desorden de la informacién, se recomienda una clasificacion de ésta. Si bien la SEC
no lo exige, un ordenamiento aportaria de gran manera a esclarecer las ideas a la hora de tomar
decisiones. Esto conllevaria a acelerar el flujo de la informacién, lo que implicaria un menor
tiempo de reaccion.

Otra recomendacion tiene que ver con que la empresa de encontrar la forma hacer entender al
cliente la diferencia entre el nimero de consultas, a cargo de la Unidad de Atencion de
Usuarios y el nimero de emergencias, a cargo del Call Center, para contribuye al orden

comunicacional.
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CONCLUSION

Una Auditoria de Marketing con Enfoque a la Mezcla Comercial de COPELEC Ltda.,
permitio realizar una evaluacién profunda de las funciones principales de los programas de
Marketing, que incluyen Productos, Precios, Distribucion y Logistica, Comunicacion,
Personal, Evidencia Fisica y Procesos.

Los principales hallazgos de la investigacion guardan relacién con el cumplimiento de los
objetivos de la presente Auditoria.

El objetivo principal de proporcionar informacion independiente y objetiva a la alta direccion
de COPELEC Ltda. sobre la gestion de la Mezcla Comercial de la empresa, se cumplié una
vez finalizado el presente informe, creando una base informativa que podra ser considerada

para la toma de decisiones.

El objetivo especifico relativo a la evaluacion del riesgo de las siete variables tomadas en
consideracion (Producto/Servicio, Precio, Distribucion y Logistica, Comunicacion, Personal,
Evidencia Fisica y Procesos), se logré mediante la evaluacion a la evidencia obtenida relativa
al cumplimiento de los estandares fijados, las que graficadas en una Matriz de Riesgo, se
obtuvo como resultado que la empresa posee un riesgo importante en las variables
Comunicacion Procesos. En la primera, la empresa no estd cumpliendo con los estandares
creados para los sub-items Comunicacion Organizacional y Publicidad; y en la segunda, no se
cumplen los estandares fijados para los sub-items Procedimientos Politicas y Mecanismos.

En relacidn a lo anterior, se concluye que la empresa debe trabajar en todos aquellos sub-items
de las variables con riesgo importante, para que éstos no influyan de manera negativa en la
gestion de la Mezcla Comercial de la empresa.

Se logré el objetivo especifico de Evaluar los sistemas de control del Mix Comercial,

mediante un conocimiento especifico del control interno del area comercial de COPELEC
Ltda., en conjunto con una revision del cumplimiento los estandares creados para cada
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variable de la Mezcla Comercial de la empresa. que dieron como resultado las deficiencias

sefialadas en el primer objetivo especifico relativo a la evaluacion del riesgo.

Se dio cumplimiento al tercer objetivo especifico de entregar medidas correctivas para todos
aquellos estandares de la Mezcla Comercial que no fueron cumplidos, o en los cuales se
detecto cierta debilidad en determinados procesos. Tales medidas correctivas se anexaron a la
Opinion de Auditoria, en el item Sugerencias y Recomendaciones.

En definitiva, el aporte concreto de la investigacidn es un conjunto de productos que quedan a
disposicién de COPELEC Ltda., los que se sefialan a continuacion:

e  Undiagndstico del Control Interno de la empresa.

o La creacidn de estandares necesarios para una buena gestion de la Mezcla Comercial
o Una matriz de riesgo.

o Un diagnéstico de las variables de la Mezcla Comercial.

e  Recomendaciones y sugerencias.
Si se consideran los aportes antes mencionados, la empresa podrd Mejorar la gestion de

Marketing, tener un mejor control sobre las variables de la Mezcla Comercial y podra generar
nuevos planes de desarrollo.

156



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

BIBLIOGRAFIA

Collado, Carlos. 1997. La Comunicacion en las Organizaciones. Editorial Trillas,
México D.F.

Quijano, Victor. 2003. Calidad en el Servicio...Cuando la Actitud no es Suficiente,
Editorial Primeras. México D.F.

Kerin, Roger; Berkowitz, Eric; Hartley, Steven; Rudelius, William. 2004.Marketing,
Séptima Edicién, Editorial Mc Graw Hill. Madrid.

Da Costa, Joao. 1992 Diccionario de Mercadeo y Publicidad. Editorial Panapo. Caracas.

Chavez, Norberto. 1996. La imagen corporativa, Teoria y metodologia de la identidad
institucional. Edit. G. Gili. Barcelona.

Moliné, Marcal. 1999. La fuerza de la publicidad. Saber hacer buena publicidad, saber
administrar su fuerza. Editorial Cinco Dias. Madrid.

Philoleau, lves; Barboteu-Hayotte, Denise. 2000. Marketing de Combate. Editorial
Oberon, Madrid.

Werther, William; Davis, Heith. 1995.Administracién de Personal y Recursos Humanos.
Editorial McGraw Hill. México D.F.

De Sousa, Maria C. 2001. Analisis de Necesidades de Entrenamiento, basado en el
Modelo de Competencias. Universidad nacional experimental Simon Rodriguez.
Caracas.

Lamb, Charles; Hair, Joseph; Mcdaniel, Carl. 2006. Fundamentos de Marketing.
Editorial Cengage Learning, México D.F.

157



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

Berry, Albert. 1993. Marketing en empresas de servicios. Editorial Norma. Madrid.

Hoffman, Douglas; Bateson, John. 2002. Fundamentos del Marketing de Servicios:
Conceptos, Estrategias y Casos. Editorial Cengage Learning. México D.F.

Ferrando, José Maria. 2007. Marketing en Empresas de Servicios. Editorial Universidad
Politécnica. Madrid.

Avrias, Aranda. 2001. La Estrategia de Operaciones en las Empresas de Servicios: Un
Marco Tedrico, Revista de Direccion, Organizacion y Administracion de empresas.

Editorial Cepade. Barcelona.

Rosenberg, Henry; Billikopf, German. 1984. Personal, Politicas y Relaciones con
Empleados. Editorial Americana. México D.F.

Fitzsimmons, James; Fitzsimmons, Michael. 1998. Administracién del Servicio:
Operaciones, Estrategias e Informacion Tecnoldgica. Editorial Mc Graw Hill. México

D.F.

Laudon, Jane; Laudon, Kenneth. 2004. Sistemas de informacién gerencial:
Administracion de la empresa Editorial Pearson. Barcelona.

Molander, E. 1987. Paradigma del Disefio, Promulgacién y Cumplimiento de Cddigos
Eticos. Diario de Negocios y Etica. New York.

Brooks, L. 1989. Cddigos de Conducta de la Empresa. Diario de Negocios y Etica.
Washington.

Benson, G. 1989.Cadigos de Eticas, Diario de Negocios y Etica. New York.

158



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

Raiborn, C.; Payne, D. 1989.Cdodigos de Conducta de la Empresa: Una Conciencia
Colectiva y Continua. Diario de Negocios y Etica. New York.

Werther, William; Davis, Keith. 1982. Direccion de personal y recursos humanos,
Editorial McGraw-Hill. México D.F.

Riesgo, Luis. 1990. Seleccién de personal, Editorial Paraninfo. Madrid.

Juran, J.M y Gryna, Frank. 1983. Manual de Control de la Calidad, Editorial Reverté.
Madrid.

Robert, Anthony. 1998. El Control de Gestion: Marco, Entorno y Proceso. Ediciones
Deusto. Madrid.

Kotler, Philip; Keller, Kevin. 2006. Direccion de Méarketing. Editorial Pearson. Madrid.

Chiavenato, Idalberto. 2007. Administracion De Recursos Humanos, 82 edicion.
Editorial Mcgraw-hill. México D.F.

Stonner, J.; Freeman, R.; Gilbert, D. 1997.Administracion, Editorial Prentice-Hall

Hispanoamericana S.A., México D.F.

Guillén, Maria C. 2003. La Gestién Empresarial Equilibrando Objetivos y Valores.
Ediciones Diaz Santos. Madrid.

Hoffman, Douglas y Bateson, John. 2002. Servicios y Marketing. Editorial Cengage
Learning. México D.F.

Van Bon Georges; Kemmerling Jan; Pondman, Dick. 2005. Gestion de Servicios TI: Una
Introduccién (En Espafiol). Editorial Van Haren Publishing. VVan Haren.

159



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

Diccionario de la Lengua Espafiola. 2008. Editorial Espasa-Calpe S.A. Madrid.

Paginas Web

http://www.elboligrafo.com/template_mod.php?proc=economia&ref=9 visitada el 04 de
diciembre de 2007

http://www.sec.cl visitada el 04 de diciembre de 2007

http://www.mcallen.cl/clasel.2.htm visitada el 11 de enero de 2008

http://www.gestiopolis.com/recursos2/documentos/fulldocs/rrhh/motlaboral.htm visitada
el 18 de enero de 2008

http://www.gestiopolis.com/canales6/ger/importancia-de-la-gestion-de-calidad-y-
servico.htm visitada el 20 de enero de 2008

http://www.hipermarketing.com/nuevo%204/CONTENIDO/estrategia%20y%20mkt/sist

emas%20de%20informacion/nivel3sistemasdeinformacion.html visitada el 29 de enero
de 2008

http://www.definicion.org/procedimiento visitada el 05 de febrero de 2008

http://www.definicion.org/politica visitada el 05 de febrero de 2008

http://www.scielo.org.pe/scielo.php?script=sci_arttext&pid=5181099932006000200012
&Ing=en&nrm=is&ting=es visitada el 05 de febrero de 2008

http://www.neoteo.com/tag/INVENTOS+ANTI+ROBO+DE+CABLES.neo visitada el
05 de febrero de 2008

http://www.sernac.cl/consejos/detalle.php?id=1539 visitada el 22 de febrero de 2008

160



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

http://www.infocomercial.com/noticias/bnoticias.php?tipo_art=unico&id_articulo=6690
&cod_sitio=3 visitada el 12 de marzo de 2008
http://erc.msh.org/FPMH_spanish/chp4/pl.html#subhead_22 visitada el 14 de marzo de
2008

http://mww.microsoft.com/spain/empresas/rrhh/tipos_reconocimiento.mspx  visitada el
17 de marzo de 2008

161



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

ANexos

162



Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

ANEXO N°1. DIRECTORIO COPELEC LTDA.

Presidente

Javier Avila Parada
Vicepresidente

Gabriel Navarrete Anabal6on
Secretario

D. Antonio Palavicino Fuentes
Directores

Veronica Alvarez Gonzalez
Manuel Bello Nufez

Jaime Bustos Espinoza
Carlos Iturra Valenzuela
Directores Suplentes
César Guzmaén Fuentes

Mauricio Duran Aravena

Junta de Vigilancia
Presidente
M. Fernando Chavez Guifiez

Titulares
Carmen de la Fuente Escobar

Carolina Orellana Flores

Suplentes
Feliciano Parra Pérez

Luis Guzman Alvarez

Administracién
Gerente General
Guillermo Stevens Moya

Ejecutivos

Gerente Técnico

Guillermo Guerrero Mufioz

Ingeniero Civil Eléctrico

Gerente de  Administracion y
Finanzas

Patricio Lagos Cisterna

Ingeniero Comercial

Jefe de Comercializacion de Energia
Nelson Vera Suazo

Técnico Eléctrico

Jefe Computacion e Informética
Eduardo Roudergue Guzman
Ingeniero de Ejec. en Gestion

Informética

Unidad de Planificacion y Estudios
Ivan Fuentealba Carrasco
Ingeniero Civil Eléctrico

Asesores Juridicos
Jorge Fuenzalida Rioseco
Guido Sepulveda Concha
Auditores Externos
Landa Consultores y

Auditors and Business Advisors
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ANEXO N° 2. MAPA DE DISTRIBUCION DEL SERVICIO ELECTRICO DE COPELEC LTDA.

Obtenida de la pagina web: www.copelec.cl
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ANEXO N° 3. POLITICAS DE RECURSOS HUMANOS

1 Incorporacion

Se considerard la mejor alternativa, de entre una terna, evaluada y entrevistada por el
Encargado de Recursos Humanos, Jefe de Contabilidad y Jefe o Encargado Directo (en forma

simultanea)

a)  Periodos de mantencion en el cargo
a.1) Indefinido
a.2) Reemplazo: Se trata de satisfacer un requerimiento puntual, que genera una relacion

laboral DEFINIDA y de plazo FLJO.

b)  Nuevas Incorporaciones (Indefinidos):

1. Requerimiento de unidad de origen (a RR.HH.)
1.1 Publicacion interna; externa

2. Condiciones de incorporacion

3. Evaluacion laboral(Superior inmediato)

4. Evaluacion psicologica

5. Adjuntar CV

6. Autorizacion Gerencia Administracion

7. Solicitud otros antecedentes

8. Confeccion Ficha de Contratacion
8.1 Induccion Enc. RR.HH. — Jefe Directo

9. Solicitud de Cédigo en RR.CC.

10. Confeccion Contrato Individual 2 copias (5 dias)

11. Carpeta Individual

c) Temporales y/o Reemplazos (hasta 3 meses) : Se consideran los mismos pasos del item

anterior.
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2 Igualdad de Oportunidad Laboral

Empresas COPELEC, busca la igualdad laboral frente a oportunidades de movilidad dentro de
la organizacion; se privilegiara para todo cargo vacante la postulacion interna, informando
oportunamente los cargos o requerimientos a cubrir; sera decision individual el participar de
estas alternativas. Se entiende, que se evaluard si el candidato posee las competencias
personales y profesionales idéneas para el cargo en cuestion.

Las personas que crean haber sido objeto de discriminacion en la instancia antes descrita,
deberén poner en conocimiento de la unidad de Personal tal situacion. La empresa no tolerara

represalias de ninguna clase contra la persona que utilice este procedimiento.

3 Remuneraciones

Empresas COPELEC, busca equilibrar tres aspectos para determinar y establecer el justo pago
por las actividades que se desempefian:

a)  Nivel de responsabilidad asociado al cargo
b) Competencias profesionales determinadas para el cargo (profesion, experiencia
relevante)

c) Equivalencia de cargos del mismo nivel jerarquico
Lo anterior con la finalidad de atraer y retener a las personas para el desarrollo de la empresa,

promover una actitud de compromiso hacia la empresa obteniendo la maxima eficacia y
eficiencia en cada puesto y, fomentar el deseo de progreso.

4 Desarrollo de Capital Humano

Empresas COPELEC, busca el mejor desempefio de las personas, junto con un adecuado
desarrollo de aptitudes especiales requeridas para los cargos, preocupandonos de entregar una

adecuada instruccidn en materias relacionadas con cada unidad.
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Se definen asi, cuatro tipos de intervenciones a nivel de desarrollo humano:

a)

b)

d)

Profesionalizaciéon: Determinada por los requisitos especificos de cada cargo, segun
descripcion existente

Capacitacion: Orientada a potenciar y desarrollar los aspectos practicos del desempefio
en cada puesto de trabajo

Nivelacion de estudios: Destinado a establecer una base comin minima de ingreso y
permanencia en la compafiia (Ensefianza Media)

Desarrollo Personal: Orientado al mejor conocimiento de las potencialidades y
debilidades de cada uno con vista a mejorar el desempefio y las relaciones al interior de

la organizacion

5 Comunicacioén

La empresa requiere una alineacion de todos los integrantes del grupo humano que compone la

compafiia, para alcanzar los objetivos establecidos y las normas relativas a mejorar las

relaciones al interior de cada unidad y de la organizacion como conjunto.

El principio que rige esta politica es el compromiso personal con la solucion de problemas

propios del cargo.

Empresas COPELEC, determina tres niveles o instancias de informacion y medios

respectivos:

a)

b)

Ingreso: Diptico informativo sefialando historia, estructura general de las compafiias,
personas en cargos ejecutivos y beneficios a los que se accede dependiendo de la
empresa a la que se incorpore, procedimientos basicos; se indica ademas la persona que
actuara como TUTOR (persona de nivel organizacional similar que tendra la tarea de
responder a los requerimientos propios de la incorporacion ) Medio: Impreso

Permanencia: Anualmente se informard respecto de los proyectos generales de la

compafiia (lineas estratégicas), incentivando el aporte de ideas; la realizacion de

actividades extra laborales (comida semestral; cena anual, cena aniversario, Navidad,
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etc.) Medio: e mail / reunion ampliada; Otra informacion sera publicada en Diario Mural

y comunicada a cada miembro de la empresa via e mail

c) Respuesta a requerimientos: COPELEC busca optimizar el tiempo destinado a cada
actividad realizada, respetando la planificacién de cada unidad y persona individual. Sin
embargo, existen eventos que no se pueden planificar; para esto se establece un plazo de
Y% dia para entregar una fecha de respuesta que permita planificar las actividades
consecutivas tanto del que genera el requerimiento como del que debe responder.

6 No Hostigamiento o Acoso

Empresas COPELEC, estad comprometida a mantener un ambiente de trabajo libre de toda
presion indebida que afecte la salud fisica y/o emocional de las personas. No se permite el
hostigamiento o acoso de las personas que laboran en la compafiia o de estos hacia terceros.
Esto es aplicable a cualquier persona, incluyendo cualquier director, gerente, jefe, colega,
proveedor o cliente.

Hostigamiento y/o acoso es toda conducta indeseada, verbal, fisica o visual basada en el sexo
de una persona, religion, edad, discapacidad fisica, condicion médica, que afecte o interfiera
con el desempefio del trabajo de una persona o que cree un ambiente de trabajo intimidante u
ofensivo.

Empresas COPELEC, procurard un ambiente laboral digno para todos los trabajadores,
proporcionando instancias de resolucion de conflictos, cuando la instancia asi lo amerite, sin
costos paraellos.

Toda persona que sufra 0 conozca de una situacion de esta naturaleza, debe informar por
escrito a la gerencia general de la empresa, con nombre completo, rut y descripcion de los
hechos, nombre del presunto acosador u hostigador, fecha y firma del denunciante. Se
mantendra la debida confidencialidad a través del proceso de investigacion hasta donde sea
posible.
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ANEXO N°4. MATRIZ DE RIESGO

MEDICIONY EVALUACIONDEL RIESGO

ALCANCE AUDITORIA A LA MEZCLA  COMERCIAL DE COPELEC  LTDA.
VARIABLE SERVICIO
Cuando las respuestas ~ sean: SIMBOLOGIA
SI =0 ALTA 1
NO =2 MEDIA 0,75
PA =1 BAJA 0,5
NIA =X MAX
TECNICAS
N° CRITICID. PREGUNTA PROB. PROB. NA | Sl | NO | PA RES. RIESGO | RIESGO | ENTREV. 0BS. INSPECC
ARCHIVOS CONTROL.
Se consultd  a:
311 Calidad 3111 Dn. Cristian Gajardo C. (Jefe
Existe correcta medicin y facturacion  del servicio y Conservacion  de Lineas) -
oportuno envio de factura o boleta a clientes. Pablo Soto M. (Jefe
1 C A 1 2 2 X Atencion  Usuarios)
3112 Cuenta con Procedimiento  de medicion | Se observé informes del subdepto Calidad del
) c registros  para determinar  la calidad del Servicio. A 1 0 0 X Servicio.
312 Continuidad
3121 Se da cumplimiento de los plazos de Se  observo informes  de A Unidad
reposicion del suministro eléctrico. Conservacion ~ de Lineas
3 C A 1 0 0 X
Se revisaron informes  del subdepto. Calidad del
3122 Laempresa cuenta con indicadores de - Servicio junto a informe entregado  por la SEC
4 [9 continuidad. A 1 0 0 o X (Rénking de Calidad 2° sem. 2007).
8 Se observd que el subdepto. Calidad del
3123 La empen centa con meddor de e Sevicio  cuenta  con .medldures llamados
X " L » - Reguladores de  Voltaje, los que son
interrupcion  y fluctuacion  de tension que siva para < N : .
] - =1 supervisados  por un sistema  computacional
no  sobrepasar los 3 minutos  permitidos. .
033333 o llamado SCADA el cual es manejado por el
5 c B 05 0 0 et X Radioperador.
3124 Existe un libro de registro de suspensiones )Z> Se observd que el Radioperador cuenta con un
del servicio, programada o intempestiva  que sirva r_||'| libro que contiene todas las suspensiones  del
ara mejorar la continuidad. inistro.
6 c p j A 1 0 0 suministro.
313 Mantencion Entrevista con :
3131 Se proporciona  seguridad en instalaciones, . ) .
) _ Néstor Aroca C. (Prevencionista
en operacion y mantenimiento. .
de Riesgos).
7 C A 1 1 1 X
3132 Se ent I tencid 0 . . .
. gen e oportuma a.encmn. ycorrgcmon Se  revisaron informes de  la Unidad
de situaciones  de emergencia, interrupciones, - .
. R . Conservacion ~ de Lineas.
accidentes y otros imprevistos.
8 C A 1 1 X
Se observd que la informacion  proviene de las
3133 Cuenta con medios de interposicion de siguientes ~ fuentes: -
reclamos y denuncias por incumplimiento,  operacion Relaciones  Pdblicas
anormal 0 insegura. Unidad Atencion de Usuarios
9 I M 075 0 0 X Call Center
0 2 2 3
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ALCANCE AUDITORIAA LA MEZCLACOMERCIALDE COPELECLTDA.
VARIABLE PRECIO
Cuanddasrespuestasean: SIMBOLOGIA
Sl =0 ALTA 1
NO =2 MEDIA 0,75
PA =1 BAJA 0,5
N/A =X FALSO
TECNICAS
N CRITICID. PREGUNTA PROB. PROB. N/A S| NO PA RES. RIESGO | RIESGO | ENTREV. OBS. INSPECC.
ARCHIVOS CONTROL
3.2.1Tarifas . |
3.2.1.1Existedocumentacioguese entreguea log Entrevistzon: B
ibleclientesde todaslasopcionegarifarias. Dn. uelArteagd.
pos ) (Asistentd). Comercializacion)
1 N B 0,5 2 1 X
3.2.1.2Se detallalos cobrosreales del servicid, 5] Revision de boleta entregada a log
2 c juntoconlajustificaciorde sucobro. A 1 0 0 8 X usuarios.
3.2.2Facilidades (@) - i
3.2.2. Fxisterfacilidadesle pagoel iniciodel = Entreviston:
2 Dn.SamuelArteagd.
contrato N .
T (AsistentdJ. Comercializacion)
3 N M 0,75 0 0 041667 % X
3.2.2.2Existenconvenio alianzasconempresgs ' 3 Entrevistaon: -
0 Puntosde Cobropara facilitar el pago de log E Dn.Patricid_agosC.
4 N usuarios. B 05 0 0 g X (GerenteAdmy Finanzas)
3.2.3Descuentos m
3.2.3.1 Se concede descuentospara aquellos Entrevistaon: -
usuariosque ahorreny haganuso eficientede Dn.Nelsor\eraS.
electricidad. (JefeU. Comercializacion)
5 N B 0,5 1 0,5 X
3.2.3. 2Existealglinestimuloparaaquellosusuarios Entrevistaon: -
que hancumplidecon sus obligacionesin retrasq Dn.NelsorVeraS.
6 N enel pagodelservicio. B 05 2 1 X (JefeU. Comercializacion)
0 4 1 2,5

0.1




MEDICION EVALUACIO®ELRIESGO

Universidad del Bio-Bio. Red de Bibliotecas - Chile

ALCANCE AUDITORIAA LAMEZCLACOMERCIALDE COPELECL TDA.
VARIABLE DISTRIBUCIONY LOGISTICA
Cuanddasrespuestasean: SIMBOLOGIA

SI =0 ALTA 1

NO =2 MEDIA 0,75

PA =1 BAJA 0,5

N/A =X MAX

TECNICAS

N CRITICID. PREGUNTA PROB. PROB. N/A S| NO PA RES. RIESGO | RIESGO | ENTREV. OBS. INSPECC.

ARCHIVOS CONTROL
3.3.1Tecnologia Seconsulté:
3.3.1.1La empresacuenta con una politica de -Dn.CristianGajarddC.
actualizaciénen tecnologiasde distribuciondd (JefeConservaciode L ineas)
energieeléctrica. - Dn.VictorPintoS.

1 C A 1 1 1 X (JefeSecciorProyectos)
3.3.1.2 aempresadtilizasisterasflexiblesde faci| Entrevistaon:
adaptaciora necesidadegambiantespara preve Dn.NelsorMeraS.

2 c futurasexpansionede lared. A 1 1 1 X (JefeU. Comercializacion)
3.3.2Cobertura § _
3.3.2.1Existenestudiosdel AreaComerciatobrt 3 Entrevistaon:
la posibilidadde entrar a nuevos segmentosol | Dn.Nelsor\VeraS.
proyectos de electrificaciof. Z (Jefel. Comercializacion)

3 C A 1 2 2 U X
3.3.2.2Existe un informessobrela. rentabilicactie 066667 % gr‘]“s;’t'f::"di‘ag -
cadaunode lossegmentoy/aconquistados. E ) Ad g

4 c A 1 0 0 r_r| X (GerenteAdmy Finanzas)

Entrevistaon:
3.3.2.3Existeninformexjue reﬂejemualessonlij Dn.NelsorMeraS.
principalestendenciasdemograficasque pudie (JefeU. Comercializacion)

5 C afectarla distribucionmlel serviciceléctrico. M 0,75 0 0 X
3.3.3Disponibilidad
3.3.3.1Existeun equipode emerg_enc_iael cualsg Entrevistaon:
encargue 'de mantener, la ,oor_wtlnmdad de K -Dn CristiarGajardcC.
distribuciénde la energia eléctricaen todos log (JefeConservaciéde L ineas)
puntodelared.

6 C A 1 0 0 X

0 2 2 4

T.T
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VARIABLE
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MEDICION Y EVALUACION DEL RIESGO

AUDITORIALAMEZCLAOMERCIADRECOPELETC TDA.

COMUNICACION

SIMBOLOGIA

CLT

sl =0 ALTA 1
NO =2 MEDIA | 0,75
PA =1 BAJA 0,5
N/A =x MAX
TECNICAS
N° CRITICID. PREGUNTA PROB. PROB. N/A S1 NO PA RES. RIESGO RIESGO ENTREV. 0OBS. INSPECC.
ARCHIVOS CONTROL
Entreviston:
3.4.1Comunicaciéon 3.4.1.1 _DnPabl&otdM.
Existeinmanualleidentidacbrporativa (JefeAtencicteUsuarios).
1 N B 0,5 2 1 X X
Entreviston:
3.4.1.2 a empresantregaeal protagonisnap - Dn.Pab®otd\V.
Internet (JefeAtencidmeUsuarios).
RevisiédePagin&Vebwww.copeleg.
2 N M 0,75 2 1,5 X X
3.4.2Publicidad Entrevistzon: -
3.4.2. Existemstudiodelefectajueproduce DnPatricibagog.
mensajpublicitaritela empressobrelvolumi (Gerentddmy Finanzas)
declientes. E - DnPabl&otdM.
3 c A 1 2 2 T X (JefeAtencideUsuarios).
% Entreviston: -
3.4.2.Existeun equipreocupadieasesor| 1.03571 - DnPatricibago€.
enimageryd ereforzagl mensajpublicitarideld ’ > (Gerentddmy Finanzas)
empresa. 5 -DnPabl&otd\M.
4 C A 1 2 2 m X (JefeAtencidteUsuarios).
2.i.f;A:§;c;;|y Ma_ntencmd_e’Cllente Entreviston:
d. I. .t |s” nequ;pm_s;ce(iloquetsd:ercars e _DnPabl&otdV.
e et
&stos 9 ¥ ObservacideProcedimientizda
5 c A 1 0 0 x x Unidad\tenciédieUsuarios
. . Entreviston: -
3.4.3.25e realizaun programde detecciodd " rews_ . n
. ) B . DnPatricihago€.
necesidades|] queal finald e ciertoperiodsq N
. . . . (Gerentddmy Finanzas) -
evalley se tomemedidaparamejorala calidg
. Dn.NelsoWers.
delservicientregado. . .,
6 c A 1 0 0 X (JefdJ.Comercializacion)
3.4.3.3 Existen proyectos relacionadosy Entreviston: -
Responsabilidadcialcomounaformade estq| DnPatricihagof.
7 N mascercalelacomunidad. M 0,75 1 0,75 X (Gerentddmy Finanzas)
0 8 1 7,25
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MEDICIONY EVALUACIONDEL RIESGO

ALCANCE AUDITORIA A LA MEZCLA COMERCIAL ~ DE COPELEC LTDA.
VARIABLE PERSONAL
Cuando las respuestas ~sean: SIMBOLOGIA
S =0 ALTA 1
NO =2 MEDIA 0,75
PA =1 BAJA 05
NA =X FALSO
TECNICAS
N CRITICID. PREGUNTA PROB. PROB. N/A Sl NO PA RES. RIESGO | RIESGO OBS. INSPECC.
ARCHIVOS CONTROL
351 Seleccion
3511 Bdse w Progiama adecuado de seleccion Revision de Politicas de Seccion Personal.
del personal para el sewicio de electrificacion.
1 C A 1 0 0 X
852 Capacmuon_ . . . Entrevista con:
3521 Se realizan inventarios para  determinar L
necesidades de  capacitacion del  Personal Dn. Crisian Venegas 8.
(Jefe Seccion Personal)
2 C A 1 0 0
3522 Amdiza la gerencia el grado de aporte al Entrews.la. con
capacitar al personal de la empresa. Dn. Crisian Venegas 8.
3 c A 1 0 0 (Jefe Seccion  Personal)
3523 Proporciona  la gerencia  recursos  para
capacitar  al personal,  para  obtener  n - mayor Revision de Politicas de Seccién  Personal.
entendimiento  técnico que mejore las précticas y los
4 C resultados  de la empresa. A 1 0 0 X
3.5"2.4_ Se aplica la filosofla y préc_li_cas del Z Entrevista con:
Markellng a la gente que presta el servicio a los > Dn. Crisn Venegas B.
clientes externps‘ de modo_que s pueda gmplea! y| 015 = (e Seccion  Personal)
retener la mejor gente posible, para que ésta haga <
5 C su trabajo de la mejor forma (Mérketing  Interno). M 075 1 075 (]
353 Mantencion .
3531 Se realizan pricticas para obtener n Enfrevista - con:
comportamiento  uniforme  con el fin de asegurar que Dn. Cristin Veneges B.
se reicen de wa foma  consistente. (defe Seccion - Personal)
6 C A 1 0 0
3532 Se realizan  pricticas  para  asegurar 2:50:21'80 las Polficas de - Seccion
7 C apariencia uniforme  del personal. A 1 0 0 X i
3533 Bxise un control mediante  supervision  de Se entrevistd  a todas las Jefauras Y se
ls actitudes, habitos y comportamiento del revisaron  las Politicas de la Seccion
8 C__|personal M 075 0 0 X___|Personal.
3541 Existe preocupacion  por crear un buen Se observaron  actividades  rutinarias  de
ambiente y mantener  al personal en buenas todas s oficines  de la empresa.
condiciones  laborales. Se revisaron las Politicas de la Seccion
9 C M 0,75 0 0 X Personal.
Se entrevistd a todas las Jefaturas y se
354.2 Existe reconocimiento  del trabajo efectuado revisron  las  Politicas de la Seccion
10 C por el Personal de todos los niveles de la empresa. M 0,75 1 0,75 X Personal.
0 0 2 15

€LT
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MEDICION EVALUACIO®ELRIESGO

ALCANCE AUDITORIAA LAMEZCLACOMERCIALDE COPELECL TDA.
VARIABLE EVIDENCIAFISICA
Cuanddasrespuestasean: SIMBOLOGIA

SI =0 ALTA 1

NO =2 MEDIA 0,75

PA =1 BAJA 0,5

N/A =X FALSO

TECNICAS

N CRITICID. PREGUNTA PROB. PROB. N/A S| NO PA RES. RIESGO | RIESGO | ENTREV. OBS. INSPECC.

ARCHIVOS CONTROL
3.6.1EvidenciaPeriférica Entrevist&Con:
3.6.1.1Existerpracticaparahacerel serviciomég 5] Dn.Patricid_agosC.
fécilde captammentalmente. 8 (GerenteAdmy Finanzas)

1 c A 1 1 1 o) X X Seobservdetreropublicitarioy oficinag
3.6.1.2Se pone a disposicionde los clientef I— Entrevist&Con:
articulosde opinionesfavorablegde otrosusuariop < Dn.Patricid_agosC.

2 N satisfechos. B 05 0 0 04375 § X (GerenteAdmy Finanzas)
3.6.2 EvidenciaEsencial ! EntrevistaCon:
3.6.2.1Se crea un ambientefisico una atmésfer| N Dn.Patricid_agosC.
idealdentrade laempresa. % (GerenteAdmy Finanzas)

3 C M 0,75 1 0,75 m X X Seobservéctividadesutinarias.

Entrevist&Con:

3.6.2.ZEXistepreocupacioporelaspectdfisicodd Dn.Patricid_agosC.
laempresa. (GerenteAdmy Finanzas)

4 C A 1 0 0 X X Seobservdodalainfraestructura.

0 0 2 1,75

IZA}
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ALCANCE AUDITORIA A LA MEZCLA  COMERCIAL DE COPELEC  LTDA.
VARIABLE PROCESOS
Cuando las respuestas ~ sean: SIMBOLOGIA
sI =0 ALTA 1
NO =2 MEDIA 0,75
PA =1 BAJA 05
N/A =x MAX
TECNICAS
N CRITICID. PREGUNTA PROB. PROB. NA | Sl | NO | PA RES. RIESGO | RIESGO | ENTREV. OBS. INSPECC.
ARCHIVOS CONTROL
371 Procedimientos Entrevista con:
3711 Existe un estudio sobre la utilizacion Optima Dn. Crisian Gajardo C.
de .capamdad para conocer _Ias !lmltgcmnes y que (efe Conservacien  de Lineas)
medidas tomar frente a cualquier situacion.
1 C A 1 2 2 X
3712 Existe wn adecuado manejo del conflicto E;Ire;:ﬁciocoi;gos ¢
) c organizacional ~ entre las sucursales y la casa matriz. A 1 1 1 M (Gerente Adm, y Firenzas)
. " Entrevista  con:
37.13 'Emsle un”pmgrama de’ cgnlrol de calidad Dn. Crisian Gejardo C.
que evalle la relacion personas-maquinas. 5 .
3 c A 1 0 0 X (Jefe Conservacion  de Lineas)
3714 Existen procedimientos  de prevencion  del Emrewsla}.Con:
robo del cableado eléctrico. Dn. Patricio. Lagos C.
4 C A 1 0 0 X (Gerente Adm. _y Finanzas)
372 Politicas E
3721 Existe un manual o un medio explicito en el T
cual se encuentren correctamente  definidos los flujos % Se entrevistd  a todas las Jefaturas.
de informacion interna y con los clientes. 077778 =
5 C A 1 2 2 X
5 Entrevista  con: -
3.7.22 Existe una revision por parte de la Gerencia Dn. Patricio Lagos C.
de las politicas del Area Comercial para determinar (Gerente  Adm. y Finanzas) -
si contindan  siendo  apropiados  para las actividades Dn. Nelson Vera S.
5 c de la empresa. A 1 0 0 X (Jefe U. Comercializacion)
Entrevista  Con:
3.7.23 Existe una politica clara y en funcionamiento Dn. Patricio Lagos C.
5 C sobre ética empresarial. A 1 0 0 X (Gerente Adm. y Finanzas)
373 Mecanismos
3'7'311, Bist U MECANTO de planlflcacpn Y Se revisd programa de actividades de
reaccion frente a situaciones que afecten la calidad y " . o
- _ seccion  Calidad de Servicio
continuidad el servicio.
6 C A 1 0 0 X
3732 Bxiste un sisema de informacion
comunicacion  eficiente el cual permita capturar e Se entrevistd  a todas las Jefaturas.
intercambiar  la informacion  necesaria para conducir,
7 C administrar  y controlar las operaciones. A 1 2 2 X
0 6 1 7
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