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ANEXO A LA RESOLUCIÓN ENRE N°   270     /2008

MARCO DE REFERENCIA PARA EL CONTROL DE LA ATENCIÓN TELEFÓNICA DE LAS DISTRIBUIDORAS MEDIANTE INDICADORES DE CALIDAD DE SERVICIO.

1. DEFINICIONES

CUAT: Centro Único de Atención Telefónica. Se refiere a un Centro único integrador de la información recabada por medio de la atención telefónica, con independencia de la ubicación de los puestos telefónicos, sea que se encuentren distribuidos en uno o más lugares físicos. 

INDICADOR: Magnitud utilizada para medir o comparar los resultados efectivamente obtenidos, en la ejecución de un proyecto, programa o actividad. Resultado cuantitativo de comparar dos variables. 

Medida sustitutiva de información que permite calificar un concepto abstracto. Se mide en porcentajes, tasas y razones para permitir comparaciones.

NS: Nivel de Servicio. Definido como el porcentaje de llamadas respondidas con respecto al total de éstas, dentro de un periodo de tiempo (medido en segundos).

IVR: Acrónimo de Interactive Voice Response, que se traduce como Respuesta de Voz Interactiva. Consiste en un sistema telefónico que es capaz de recibir una llamada e interactuar con el humano a través de grabaciones de voz. Es un sistema de respuesta interactiva, orientado a entregar y/o capturar información automatizada a través del teléfono permitiendo el acceso a los servicios de información y operaciones autorizadas, las 24 horas del día. 

2. OBJETIVO

La DISTRIBUIDORA deberá extremar sus esfuerzos para brindar a sus usuarios una adecuada calidad comercial del servicio de atención telefónica debiendo direccionar sus esfuerzos a:

· Brindar el servicio en los centros de atención telefónica conforme a parámetros de calidad suficientes tanto en el aspecto cuantitativo como cualitativo de la calidad del servicio comercial del mismo, es decir “Nivel del Servicio de la totalidad de llamadas” y “Calidad de Atención ” respectivamente. 

· Prestar el servicio de atención telefónica en forma confiable.

· Favorecer las consultas y Reclamos telefónicos, los que deberán registrarse en un sistema que permita su auditabilidad.

· Evitar la excesiva pérdida de tiempo del usuario.

· Satisfacer rápidamente las solicitudes, consultas y Reclamos que presenten los usuarios en forma telefónica.

3. RÉGIMEN DE CALIDAD E INDICADORES

3.1.- La Distribuidora deberá contar con un Centro Único de Atención Telefónica (CUAT),  que permita el resguardo de todas las comunicaciones, como también el cumplimiento de las demás condiciones de calidad en la gestión que más adelante se establecen, asegurando su auditabilidad a partir de las grabaciones establecidas.

3.2.- Sin perjuicio de la obligación prevista en el Artículo 4 inciso j) del Reglamento de Suministro, de llevar registro informático donde se asiente en forma correlativa el número de Reclamo, el personal de la Distribuidora afectado a la atención telefónica de consultas y/o Reclamos deberá identificarse ante el usuario a quien atienda estableciendo un número de contacto.

3.3.- La Distribuidora deberá adoptar las acciones y medidas necesarias tendientes a que el personal afectado al servicio de atención telefónica, sea capacitado continuamente respecto de las normas y reglamentaciones vigentes del servicio. Asimismo, el personal deberá contar con las condiciones necesarias para mantener en todo momento un trato cordial con los usuarios.

El incumplimiento de lo dispuesto en los Puntos 3.1, 3.2 y 3.3 será verificable a partir de las grabaciones en cada uno de sus canales de grabación sobre la base de un muestreo seleccionado por el Organismo en forma aleatoria, que consistirá en doscientas (200) llamadas por mes sobre el total de grabaciones. 

La verificación de cumplimiento del indicador será mensual. Detectado el incumplimiento se formularán cargos y el análisis de los mismos se efectuará con el descargo correspondiente al último mes de cada trimestre.

3.4.- El CUAT de la Distribuidora deberá registrar como mínimo el 99.5% de las horas del mes en cada uno de sus canales de grabación. La tolerancia máxima de apartamiento será de 0.5% de las horas del mes.

3.5.- La Distribuidora deberá alcanzar diariamente, un nivel de servicio del 75% en la atención de llamadas telefónicas, con un objetivo de treinta (30) segundos, durante el 100% del tiempo de atención. 

El porcentaje de nivel de servicio se calculará a partir de la siguiente expresión: 

(llamadas atendidas en 30 segundos + llamadas abandonadas en 30 segundos) divididas por (total de llamadas atendidas + total de llamadas abandonadas) en un día.

La Distribuidora deberá informar la cantidad de llamadas interrumpidas desde fuera del sistema de la Distribuidora antes de los treinta (30”) segundos.

La verificación de cumplimiento del indicador diario será mensual. Detectado el incumplimiento se formularán cargos y el análisis de los mismos se efectuará con el descargo correspondiente al último mes de cada trimestre.

3.6 Independientemente de los mecanismos adoptados a efectos de dar cumplimiento al objetivo de nivel de servicio, previsto en el punto 3.5, la Distribuidora deberá atender en forma personalizada la mayor cantidad posible de llamadas telefónicas.

4. RÉGIMEN DE SANCIONES

4.1 El incumplimiento de lo dispuesto en el Punto 3.1, verificable a partir de las grabaciones cuya obligación se establece, dará lugar, como mínimo para cada incumplimiento, a una sanción por un monto equivalente a 5.000 kW/h.

4.1.1 El incumplimiento de lo dispuesto en el Punto, 3.2 verificable a partir de las grabaciones cuya obligación se establece, dará lugar, como mínimo para cada incumplimiento, a una sanción por un monto equivalente a 5.000 kW/h.

4.1.2 El incumplimiento de lo dispuesto en el Punto 3.3 verificable a partir de las grabaciones cuya obligación se establece, dará lugar, como mínimo para cada incumplimiento, a una sanción por un monto equivalente a 5.000 kW/h.

4.2 Si la falta de grabación en alguno de los canales supera el límite establecido en el Punto 3.4, LA DISTRIBUIDORA se hará pasible de una penalidad de cómo mínimo, 50.000 kW/h. por canal y por cada 0,5 % o fracción de tiempo en exceso.

4.3 El apartamiento de lo dispuesto en el Punto 3.5, dará lugar a una sanción de 20.000 Kw./h por cada 1% en menos respecto del valor establecido, hasta un monto máximo de 500.000 Kw./h diarios.

4.4 Detectado el incumplimiento de lo dispuesto en el Punto 3.6, dará lugar a las sanciones previstas en el Punto 6.3. del Subanexo 4 del Contrato de Concesión.
5. RÉGIMEN DE INFORMACIÓN 

Metodología para el análisis de la información. La Distribuidora deberá presentar ante el ENTE NACIONAL REGULADOR DE LA ELECTRICIDAD en forma mensual, dentro de los diez (10) días corridos de cada mes vencido, la información que a continuación se detalla: 

· Objetivo del nivel de servicio (en segundos). 

· Cantidad de llamadas recibidas. 

· Cantidad de llamadas atendidas.

· Nivel de servicio.

· Número de operadores humanos “in log” (agentes activos).

· En caso de contar con IVR para todo el proceso de atención, discriminar la cantidad de llamadas atendidas por operadores humanos y por dicha tecnología. 

La información requerida deberá ser remitida en forma clara y legible, en soporte informático en formato TXT, consignando fecha y hora en intervalos de una (1) hora con los datos correspondientes al mes próximo pasado.
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