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RESUMEN

El presente proyecto busca mejorar el proceso de comunicacion Cliente — Proveedor.

Dentro de un contexto de tercerizacion del canal de atencion telefonico.

El cliente es el Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria
(OSINERGMIN), el proveedor es la empresa Comdata Group y el servicio tercerizado es el
canal telefonico de atencion al ciudadano. Dentro de este escenario el cliente es quien debe
comunicar al proveedor los procedimientos, protocolos, normativas y leyes que se deben

emplear en la atencion brindada por el canal telefonico.

El objetivo es contar con una retroalimentacién constante, la cual permita simplificar,

agilizar, ordenar y centralizar el proceso de comunicacion o transferencia de la informacion.

El Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (OSINERGMIN), fue creado
mediante Ley N.° 26734. Entre sus funciones estan las de supervisar y fiscalizar las
actividades de los sectores electricidad, hidrocarburos y mineria. Ya que la entidad no cuenta
con personal asignado para desarrollar la actividad de orientacion telefénica a los
ciudadanos, de acuerdo con el manual de Organizacion y Funciones, tiene la necesidad de
buscar un socio que desarrolle esta funcion. Por lo que decide realizar un concurso publico

para adjudicar el servicio a una tercera empresa quien pueda asumir la labor operativa.

Osinergmin licit6 el servicio telefonico de atencion al ciudadano mediante concurso publico
N° 0013-2014-Osinergmin. La empresa Comdata Group obtuvo la buena pro y brinda el

servicio hasta el momento.

El proyecto surge como una opcién de mejora en base a la experiencia diaria obtenida
trabajando en el servicio telefonico de atencion al ciudadano. El objetivo es ordenar el
proceso de comunicacidn entre ambas entidades, ganando eficiencia, rapidez, orden y tener

una sola area encargada de centralizar el procedimiento de comunicacion.

Palabras claves:

Comunicacion, tercerizacion, mejora de proceso, gestion de servicios, calidad.



ABSTRACT

This project seeks to improve the Customer - Supplier communication process. Within a

context of outsourcing the telephone support channel.

The client is the Supervisory Agency for Energy and Mining Investment (OSINERGMIN),
the provider is the Comdata Group company and the outsourced service is the telephone
service channel for citizens. Within this scenario, the customer is the one who must
communicate to the provider the procedures, protocols, regulations and laws that should be

used in the care provided by the telephone channel.

The objective is to have a constant feedback, which allows simplifying, streamlining,

ordering and centralizing the process of communication or transfer of information.

The Supervisory Body for Investment in Energy and Mining (OSINERGMIN), was created
by Law No. 26734. Its functions include supervising and supervising the activities of the
electricity, hydrocarbons and mining sectors. Since the entity does not have personnel
assigned to develop the activity of telephone orientation to citizens, according to the
Organization and Functions manual, it has the need to find a partner that develops this
function. So he decides to hold a public tender to award the service to a third company who

can take on the operational work.

Osinergmin tendered the citizen telephone service through public tender No. 0013-2014-
Osinergmin. The Comdata Group company obtained the good pro and provides the service

so far.

The project emerges as an option for improvement based on the daily experience obtained
by working in the citizen's telephone service. The objective is to order the communication
process between both entities, gaining efficiency, speed, order and having a single area

responsible for centralizing the communication procedure.

Keywords:

Communication, outsourcing, process improvement, service management, quality.
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INTRODUCCION

En los ultimos afios se ha masificado en el Peru la tercerizacion de servicios, fenomeno al

que no son ajenas las entidades publicas, como Osinergmin.

La tercerizacion, consiste en que una empresa principal, contrata a otra empresa para que

pueda asumir o encargarse de parte de su actividad, areas o servicios.

Osinergmin tercerizé su servicio de atencion telefonica al ciudadano, quien se adjudicé la
buena pro fue la empresa Comdata Group. Empresa multinacional prestadora de servicios
en los sectores de atencion al cliente, gestion de créditos y gestion de procesos, con presencia
en 22 paises, cuya oficina central se encuentra en Italia, mismo lugar de su fundacion en

1987.

El presente trabajo plantea alternativas para mejorar el proceso de comunicacion o

intercambio de informacion cliente — proveedor.

En el proceso de externalizacion el cliente brinda las pautas sobre el procedimiento y
protocolos a seguir en el servicio de atencion telefonico, esto sucede en la teoria o se
menciona en los contratos firmados por las partes. En la realidad el hecho de tercerizar un
servicio puede congestionar o limitar el acceso a la informacion necesaria para cumplir con

sus funciones de manera 6ptima.

Se limita el acceso o se restringe el ingreso a sistemas del cliente. Para acceder a informacion

la cual es necesaria para desarrollar la funcion.

Los cambios efectuados en procesos y protocolos son comunicados con muy poco tiempo

de antelacion o sin €1, dejando al proveedor sin tiempo para prepararse de manera oportuna.

Los requerimientos o consultas del proveedor son atendidas con poca celeridad.
Mucha de la informacion que se transfiere se realiza de manera poco prolija, por distintos

medios o sin un sustento fisico de lo indicado.



Al brindar orientacion a usuario de servicios publicos basicos e indispensables en esta época,
como la electricidad o gas natural, es de suma importancia contar con toda la informacion

necesaria para brindar una orientacién dptima.

Lo que buscamos es implementar un area especifica, Experiencia Cliente, que se encargue
de mejorar el proceso de comunicacion con el cliente, centralizar la informacion, validarla,
realizar consultas en caso se requiera y establecer plazos de despliegue de la informacion,

hacia los agentes de servicio telefonico de atencion al ciudadano.

En el Capitulo I se realiza una descripcion de la empresa, desde su mision hasta su ubicacion

fisica, se detalla la actividad desarrollada y la problematica a resolver.

En el capitulo 2 se habla sobre las funciones de Osinergmin, el proceso de licitacion del
canal de atencion telefonico, el marco regulatorio del proceso de tercerizacion en nuestro
pais, se describe la situacion actual de la comunicacion Cliente - Proveedor. Se plantea la
solucion al problema actual implementando un area que se encargue de estructurar el proceso

de transferencia de informacion.

El siguiente Trabajo de Suficiencia Profesional tiene por finalidad la obtencion del titulo

profesional en base a lo establecido en el articulo 45 de la Ley Universitaria.



CAPITULO I

ASPECTOS GENERALES

1.1 Descripcion de la empresa

Condata Group, es una empresa funda en 1987 en Turin, Italia, se desempefia en el sector
de servicios. A partir del afio 2011 inicid un proceso de expansion internacional, logrando
estar presente en 22 paises, entre ellos el Pert. Su sede central se ubica en Italia, Via

Sebastiano Caboto, 1 Corsico.

El afio 2016 Comdata adquiere al Grupo Digitex y sus activos en el continente americano,
actualmente cuenta con filiales en Colombia, Chile, México, Guatemala, El Salvador y
Peru.

e Mision
Nuestros servicios, desde la externalizacion de interacciones y procesos de clientes hasta la
consultoria de experiencia del cliente, se centran por completo en un objetivo: ayudar a
nuestro cliente a maximizar el valor para el cliente, creando la combinacion inteligente de
personas, procesos y tecnologia. Somos mas que un partner - somos creadores: pensamos y
hacemos, apreciamos ambos y esa combinacion fructifera nos hace mejores en nuestro

trabajo. Nuestro grupo combina una huella internacional con una sélida experiencia local

descentralizada para estar lo mas cerca posible de nuestros clientes.

e Vision
En un mundo que cambia hoy en dia, la digitalizacion alcanza la madurez e impacta en
todos los sectores, que son reinventandose en la profundidad para adaptarse a esta nueva

realidad. Este nuevo entorno significa que los clientes interactian mas y esperan mas en

términos de experiencia con las marcas: el cliente es el rey, el cliente lo es todo.

e Ambicion
Deseamos transformar el presente y disefiar el futuro de los negocios de nuestros clientes y
de nuestra industria. A nivel mundial y en cada pais en el que estamos presentes, nuestro

objetivo es ser reconocidos como lideres en la interaccion con los clientes y la gestion de

Procesos.



1.1.2 Sede
Una de las sedes que tiene la empresa Comdata Group en la ciudad de Lima, se ubica en

Avenida Republica de Panama 4575. Surquillo, Lima — Pert.

1.1.3 Actividad General
Comdata Group es una empresa multinacional que se desempena en el sector de servicios,

centro de contactos, gestion de procesos y de créditos.

Su giro de negocio radica en ofrecer un servicio especializado que permite disefiar, operar
u optimizar un proceso de negocio o productivo orientado a los resultados, ello con el fin

de ayudar a su cliente a cumplir o lograr objetivos.

Actualmente es un proveedor lider en gestion de procesos a nivel global, cuenta con un
equipo de mas 20 000 empleados, trabajando en 30 idiomas distintos, cuenta con ingresos
de 210 millones de euros y unos 670 clientes, entre los cuales se incluye algunas de las

empresas mas importantes del rubro telecomunicaciones, energia, banca y retail.

Osinergmin es uno de su cliente desde el afio 2014, cuando mediante concurso publico,
0013-2014-Osinergmin, se licito el servicio de atencion al ciudadano en el canal telefonico

y virtual de Organismo Supervisor de la Inversion en Energia y Mineria (Osinergmin).

Al adjudicarse el servicio, la empresa Comdata Group se hizo cargo del 4rea de atencion

telefonica de Osinergmin.

Area la cual atiende de manera mensual 9 000 transacciones aproximadamente, las cuales
tienen la finalidad de informar, gestionar los requerimientos de los ciudadanos sobre los
temas relacionados al sector energia, electricidad, gas, hidrocarburos y mineria. Conocer
las principales inconformidades o problemas que se presentan con los servicios publicos
concesionados, gas y electricidad, de esta manera informar al regulador los principales

quiebres que se vienen presentando.
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Mediante este canal de atencidn se busca informar, o empoderar a la ciudadania mediante

el conocimiento de normas, procedimiento y acciones para cada una de las casuisticas que

se puedan presentar en su servicio de los sectores mencionados.

Actualmente la organizacion del servicio se compone de 30 posiciones, las cuales se

distribuyen de acuerdo con lo mencionado en las bases del ultimo concurso publico N° 36-

2017-Osinergmin

(28) asesores telefonicos/virtual:

18 asesores telefonicos que brindaran servicio de informacion y
orientacion telefonica a los ciudadanos, de los cuales 3 posiciones
deberan ser bilingiies quechua y aymara; y 2 posiciones deberan ser
intérpretes de lengua de sefias peruana.

2 asesores telefonicos que brinden servicio de informacion y
orientacion telefonica a los ciudadanos 24x7, los 365 dias del afo (de
lunes a viernes de 6:00pm a 8:00am, sabados, domingos y feriados las
24 horas del dia).

8 asesores virtuales, para atencion en el canal virtual, chat en linea,

seguimiento back office, seguimiento de apps y aplicacion de

encuestas de nuestros servicios.

(01) monitor y capacitador de calidad quien realizard el monitoreo de

llamadas y de la atencion virtual para garantizar su calidad en la prestacion

de estas. Asimismo, brindara la retroalimentacion a través de capacitaciones

sobre los hallazgos encontrados como parte del monitoreo de Illamadas y

atencion virtual.

(01) Supervisor del servicio. El contratista debera asignar de forma
permanente un supervisor del servicio a fin de asegurar la calidad y
ejecucion de este. El cual coordinara directamente sobre el servicio y/o

cualquier eventualidad con el responsable del OSINERGMIN

11



El proceso de atencion telefonica inicia con la comunicacion de cualquier ciudadano,
administrado o usuario de los servicios relacionados al rubro energia a los nimeros 219-
3410 y 0800-41800. Al realizar la llamada escucharan una locucion, para elegir el idioma
en que desea ser atendido, (castellano, aymara y quechua), se les solicitard que ingresen el
nimero de su documento de identidad y la autorizacion para hacer uso de sus datos
personales, en caso no se encuentre de acuerdo en brindar sus datos se puede tomar la
consulta de manera anonima. Seguidamente escuchara las opciones de los distintos

sectores que regula o sobre los que tiene competencia Osinergmin.

Figura 1: IVR del Canal de Atencion Telefonico

Ciudadano llama al
219-3410 // 0800-41800

Bienvenido a
Ostnergmin

Opeién e Idiomas
Seleccions el idioma en el que

quiere ser atendido
Castellano marque
Quechua marque
Aymara marque 3

Protocolo de
confidencialidad
de datos
81 desea informacion sobre:
Electricidad marque §
Hidrocarburos marque 1
Gas Natural marque 2
Mineria marque 3
Informacién General — marque 9

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion brindada por la empresa.

12


https://www.osinergmin.gob.pe/seccion/institucional/acerca_osinergmin/organizacion

En las distintas opciones de atencion se presentan las siguientes consultas con mayor

reincidencia;:

e FElectricidad

Se atienden las consultas, requerimiento y reclamos de los usuarios del servicio publico de

electricidad, relacionados con:

= Corte del servicio eléctrico.

» Mala calidad del servicio (baja o alta tension, interrupciones).
= Riesgo eléctrico.

» Negativa a la instalacion de un nuevo suministro (medidor).
= Deficiencias del alumbrado publico.

= Cobros indebidos.

* Prescripcion de deuda.

» Recupero de energia.

= Desmonte dejado por la concesionaria.

= Negativa al cambio de opcion tarifaria.

= Reubicacion de instalaciones externas.

= Excesivo consumo.

= Contribuciones rembolsables.

= Deuda de terceros.

= Negativa al incremento de potencia.

= Recupero de energia.

* Servidumbre.

= Usuarios libres.

* Procedimiento administrativo sancionador
= Paralizacion de obras.

= Tarifas eléctricas.

= Reintegro.

» Prueba de contraste.

=  Medida cautelar.
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Se orienta a los ciudadanos en general y usuarios del servicio eléctrico a nivel nacional, se

informa como proceder en cada caso particular.

Se orienta sobre el procedimiento de reclamo, el cual pueden iniciar ante la empresa que le

brinda el servicio eléctrico por alguna disconformidad con su servicio.

para casos criticos o relacionados a interés colectivos se puede ingresar los reclamos o

denuncias por el canal telefonico.

Asimismo, se informa a los ciudadanos el estado y plazos de atencion de los distintos
tramites ingresados ante la entidad (denuncias, apelaciones, quejas, medidas cautelares y

consultas técnicas).

Algunos de los temas recurrentes en la atencion estan relacionadas con la disconformidad
con los montos facturados en los recibos del servicio eléctrico, como la tarifa eléctrica,

cargos fijos y aportes de ley.

e Hidrocarburos

Se absuelven las consultas de los administrados y ciudadano en general que llaman a
preguntar los requisitos para realizar un determinado tramite ante Osinergmin o el estado

del tramite ya ingresado.

Requisitos para obtener el permiso como grifo, grifo flotante, grifo
rural o estacion de servicios.

Los pasos que debe seguir para tramitar el permiso para de un local
de venta de GLP.

Las condiciones que debe cumplir un vehiculo para poder transportar
combustibles.

Los requisitos que deben presentar para constituirse como empresas
importadoras o distribuidores de combustibles.

Las condiciones con las que se debe cumplir para poder almacenar
combustible y usarlo de manera particular, no venta, solo uso propio.
Se brinda detalle sobre los procedimientos administrativos
sancionadores que estan llevando con Osinergmin, en qué estado se
encuentra el caso, que especialista esta llevando el proceso, plazos de

resolucion y presentacion de recursos impugnativos.
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= Procedimiento a seguir en casos de accidentes.

» Informacion sobre el procedimiento de empadronamiento al sistema
GPS de unidades de transporte de combustible que circulen en el
VRAE.

= Se brindan los datos de contacto de profesionales expertos en la
elaboracion de estudios de riesgo y planes de contingencia.

= Se ingresan denuncias relacionadas a informalidad, seguridad,
cantidad y calidad de los hidrocarburos.

= Suspension del registro de hidrocarburos.

* Impuesto a la produccion e importacion.

» Informacion sobre facilito.

= Registro de inventario de combustibles.

= Visitas operativas, supervisiones.

* Procedimiento de declaracion jurada.

= Multas

= Cancelacion del registro de hidrocarburos.

= Listado de registros habiles a la fecha.

= Habilitacion del registro de hidrocarburos.

= Cancelaciones de oficio.

La mayor cantidad de llamadas recibidas son para brindar los requisitos que deben
presentar ante Osinergmin para obtener su registro de hidrocarburos, es un permiso o
habilitacion para poder desarrollar actividades de comercializacién de hidrocarburos, sin

que esto los exonere de obtener la autorizacion de otras entidades competentes.
Otro gran numero de comunicaciones se dan para conocer el estado de las distintas

solicitudes de registro, modificacion, cancelacion de los permisos otorgados por

Osinergmin.
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e Gas Natural
Se atienden las consultas en general, solicitudes y reclamos de los usuarios del servicio

publico de gas natural, relacionados con:

= Fugas de gas.

= Demora en la instalacion del servicio.

= Corte y reconexion del servicio.

» Negativa a la instalacion de un nuevo suministro (medidor).

= Desmonte dejado por la concesionaria.

» Cobros indebidos.

» Reubicacion de instalaciones internas y externas.

= Mal trabajo en la instalacion interna del servicio (dentro del predio).

= Costos de la instalacion servicio.

= Ubicacion de las redes de gas natural y su ampliacion.

= Como acceder al programa Bono Gas (programa estatal que facilita y
promueve el acceso al servicio de gas natural residencial mediante un
punto de cocina, fracciona el costo de instalacion interna y es dirigido
para los estratos bajo, medio bajo y medio).

= Listado de empresas instaladoras convenio bono gas.

» Costos de la instalacion interna de gas.

= Solicitan los datos de un técnico de gas, para que realice
modificaciones en su red de tuberias internas (dentro del predio).

= Requisitos para inscribirse en el registro de instaladores habilitados
de gas natural.

= Requisitos para constituirse y registrarse como una empresa
instaladora de gas natural.

= Como acceder al programa Bono Gas vehicular (conversion de
vehiculos a GNV).

= Requisitos para obtener el permiso como establecimiento de venta al
publico de GNV.

= Las condiciones que deben cumplir los vehiculos para transportar gas
natural comprimido y licuefactado.

= Los pasos para obtener un permiso como estacion de compresion,

carga, descomprension o de licuefaccion de gas natural.
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=  Multas.

*» Procedimiento administrativo sancionador
* Recursos impugnativos.

= Expansion de redes de gas.

= Medida cautelar.

= Aportes financieros.

Se orienta a los ciudadanos en general sobre el procedimiento de instalacion del servicio de
gas natural domiciliario, ;Como hago para contar con el servicio de gas en mi domicilio?,
(Cuéles son los montos que debo pagar?

Se brinda el procedimiento a seguir ante inconformidades con su servicio ya instalado.

Se brinda informacion relacionada con los requisitos que debe presentar para obtener el
permiso de Osinergmin, para distribuir o transportar gas natural en sus distintas

modalidades.

e Mineria
Se brinda informacion relacionada al sector, es el de menor numero de llamadas, ya que
solo tenemos competencia sobre la media mineria (produccion diaria de hasta 5000
toneladas métricas) y gran mineria (produccion diaria de mas de 5000 toneladas métricas)
y solo lo relacionado a infraestructura y operacion. Las llamadas mas frecuentes consultan

sobre:

=  Multas.

* Procedimientos administrativos sancionadores.
= Resoluciones de sanciones.

* Denuncias.

» Procedimiento para reportar accidentes.

= Supervisiones.

Se brinda informacion puntual sobre el estado de distintos recursos iniciados o presentados

ante Osinergmin.

La poca cantidad de consultas recibidas se debe a la envergadura de las empresas de este

rubro, las cuales cuentan con asesoria técnica y legal permanente.
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Informacion General

En esta opcidn se brinda informacion institucional o procedimientos internos de la

institucion.

Concurso publico.

Ley de transparencias.
Ubicacion de oficinas.

Oportunidades laborales.

Curso de extension universitaria.

Directorio telefonico de oficinas.

Sistema de notificacién electronica.

Actividades y eventos de la institucion.

Ley de proteccion de datos personales.

En esta opcion la mayor cantidad de llamadas buscan informarse sobre los requisitos, para

poder postular alguna convocatoria para cubrir plazas vacantes en la entidad.

La distribucion de llamadas entre las opciones de gas natural, electricidad, hidrocarburos e

informacion es pareja, solo para el caso particular del sector mineria se aprecia una

diferencia significativa

Figura 2: Cantidad de llamadas recibidas

Mazo Abril Mayo Junio Julio Agosto TOTAL
Gas Natural 2347 2218 2808 2248 2643 2787 15253
Electricidad 2616 1732 2860 2296 2340 19097 13850
Hidrocaruros 2052 1863 2069 2239 2284 2116 13523
Informacion 1636 1740 681 2061 2443 2200 10811
Mineria 20 101 47 125 146 129 638
TOTAL 8901 1634 9374 8060 9838 0229 54075

Fuente: Elaboracion propia en base a informacion brindada por la empresa Comdata Group.
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1.2 Descripcion general de la experiencia

El cargo desempefiado es el de asesor telefonico de atencion al ciudadano, cargo que se

viene desempefiando desde el 19/10/2017, fecha de ingreso de labores en la empresa.

Para la atencion se cuentan con 2 lineas telefonicas habilitadas 219-3410 y 0800-41800
(linea gratuita para provincia) las cuales permiten a cualquier persona acceder al servicio

de orientacion.

Las funciones consisten en:

a) Absolver las consultas planteadas por los ciudadanos, validar el estado de los
tramites ingresados ante la entidad o brindar informacion requerida en el momento.

Todo ello en base a los protocolos, normas vigentes y procedimiento internos.

b) Registrar los datos de las personas que se comunican y lo indicado en la orientacion

brindada, en los sistemas respectivos.

c) De presentarse casos de mayor complejidad o consultas técnicas, derivar con los

especialistas del area que corresponda.

d) Agendar seguimiento para casos que no sea factible brindar una respuesta al

momento, el plazo maximo de respuesta es de 24 horas.

e) Realizar llamadas salientes, encuestas de percepcion sobre la labor brindada por

Osinergmin.

f) Reporta casos especificos a la persona a cargo.
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Proceso de atencion de las consultas realizadas por el canal telefonico.

Figura 3: Proceso de atencion de las consultas de los ciudadanos (on line y off line).

Inicio

h 4

Ciudadano

1.- Crudadano realiza consulta o solicttud.

|

Asesor Telefénico

2.- Se atiende el requerimiento del
cindadano.

A 4

3.- Se registra informacion en sistemas
internos (OSIMAC)

!

4 - Se mide la satizfaccion de la atencion
(encuestas).

Supervisor de Operaciones

|

5 .- Realizar verificacion y seguimiento de
las orientaciones

!

6.- Gestionar informacidn de resultados
obtenidos.

!

Fin

Fuente: Elaboracion propia
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1.3 Descripcion del problema

Actualmente, muchas empresas o entidades se encuentran inmersas en un proceso de

tercerizacidon de sus areas o servicios.

Este proceso de tercerizacion implica que el proveedor, deba contar con su propio

personal, recursos financieros y asumir esta labor bajo su propio riesgo.

Estas condiciones limitan la facilidad y agilidad con la que se deberia compartir la

informacion, Cliente — Proveedor.

Entre los principales motivos que acrecientan este problema podemos encontrar:

1.3.1 Aspectos organizacionales

A) El poco orden con el que se comunica o se informa al proveedor sobre cambios en
el procedimiento de atencion o tratamiento de algiin caso o sector en especifico.
Los encargados de derivar esta informacion son las distintas areas de Osinergmin,

quienes manejan sus propios formatos o criterios de aplicacion de la informacion.

B) La poca o nula antelacion con la que se envia la informacion relacionada a

cambios o nuevos procedimientos, aplicables al canal de atencidn telefonico.

1.3.2 Aspectos vinculados a la atencion al ciudadano

C) La demora en la respuesta por parte del cliente a consultas, solicitudes de
aclaracion o variacidon de procesos remitidas por el proveedor. Algunos de los
motivos que propician estos hechos van desde el no querer enviar informacion a
correos externos, que no son corporativos, hasta limitantes técnicas, como el peso
de los archivos. Pasando por la falta de coordinacion entre las distintas areas, no
contar con procedimientos establecidos o protocolos de requerimientos de

informacion o limitaciones de accesos a los sistemas de gestion, entre otros.
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1.3.3 Diagnostico

Las limitantes descritas en los parrafos precedentes vienen afectando de maneta directa la

gestion realizada por el servicio telefénico de atencion al ciudadano.

Estos quiebres no estan permitiendo contar con la informacion actualiza para absolver las

consultas, realizar validaciones de los distintos trdmites presentados ante Osinergmin.

Lo que afecta directamente en la gestion y en la satisfaccion percibida por el ciudadano de

la atencidén brindada.

Meta

Mejorar la comunicacion
cliente — proveedor de
Osinergmin. Enmarcado
en un proceso de
tercerizacion del servicio
telefonico de orientacion al
ciudadano

Tabla 1: Area Critica

Objetivo

Implementar el area
Experiencia Cliente (6

Acciones

Definir la ubicacion fisica
del area Experiencia cliente

Determinar la cantidad de

Responsable

Jefe de Servicio

meses) personas que perteneceran
al area, los perfiles y
responsabilidades
Elaborar el flujo de
Procedimentar las atencion

solicitudes y requerimientos
del cliente (3 meses)

Determinar el plazo de
atencion

Responsable de
Servicio

Fuente: Elaboracion propia
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CAPITULO II

MARCO TEORICO
2.1 Antecedentes

El Organismo Supervisor de la Inversién en Energia y Mineria (Osinergmin) fue cre6 el
31/12/1996 mediante la Ley 26734, con la finalidad de supervisar y fiscalizar a las

empresas del sector electricidad e hidrocarburos, iniciando sus funciones el 15/10/1997.

En un inicio se denomin6 Osiner, desde el afio 2007 amplio su campo de accion al sector
minero y denominandose Osinergmin (Ley N° 28964) denominacion que mantiene hasta la

fecha.

Las funciones asignadas a Osinergmin son las de supervision, regulacion, fiscalizacion,

sancion, normativa, solucion de controversias y de solucion de reclamos (Ley N° 27332).

Por lo que se ve en la necesidad de contar con personal para la atencidén y orientacion de
los ciudadanos via telefonica, para cumplir con sus funciones. Es asi como determinan
contratar una empresa para que pueda brindar el servicio telefonico de atencion al

ciudadano.

El afio 2014 se realiza el concurso publico N° 0013-2014-Osinergmin. Contratacion del
servicio de atencion al ciudadano en el canal telefonico. Adjudicando la buena pro la

empresa Comdata Group, quien viene brindando el servicio hasta la fecha.

Teniendo en cuenta que este servicio es brindado por un proveedor, es importante conocer
el proceso de tercerizacion en el cual esta enmarcado este canal de atencion y su

regulacion.
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e Tercerizacion

El proceso de tercerizacion no es mas que delegar una actividad a otro, buscando que este
pueda realizar una mejor labor, actualmente se cuenta con una basta opcion de empresas en

este rubro.

Siendo esta una actividad tan extendida, cuenta con su propia regulacion, casuisticas y

sanciones.

Regulacion: Se cuenta con la Ley 29245, que regula los servicios de tercerizacion, siendo
publicada el 24/6/2008. En ella se enmarcan los criterios que se debe cumplir y define el
concepto de tercerizacion en su Art. 2. “la contratacion de empresas para que desarrollen
actividades especializadas u obras, siempre que aquellas asuman los servicios prestados
por su cuenta y riesgo, cuenten con Sus propios recursos financieros, técnicos o
materiales; sean responsables por los resultados de sus actividades y sus trabajadores

estén bajo su exclusiva subordinacion”.

Asimismo, en su Art.3 pone los casos que constituyen una tercerizacion. “Constituyen
tercerizacion de servicios, entre otros, los contratos de gerencia conforme a la Ley
General de Sociedades, los contratos de obra, los procesos de tercerizacion externa, los
contratos que tienen por objeto que un tercero se haga cargo de una parte integral del

proceso productivo”.

En un estudio elaborado el 2018 por la empresa Global Research Marketing y publicado
por el diario Gestion el 27/4/2018, se conocid que el 86% de empresas en el pais tercerizan

algun servicio.

Esto no hace mas que confirmar una creciente realidad, en la cual nos encontramos

INMETSOSs.
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¢ Comunicacion

Para poder entender la importancia de la comunicacion en el contexto actual debemos

saber ;qué es la comunicacioén?

Podemos definir la comunicacion como un proceso de interrelacion, de intercambio de
informacion entre 2 0 mas personas, algunos autores coinciden en catalogarlo como un

proceso de interaccion social por medio de simbolos y sistemas de mensaje.

Para temas practicos o actuales podemos considerarla como la transmision de informacion

de un punto a otro.
El proceso de comunicacion cuenta con algunos elementos basico:
o Emisor
La persona que emite el mensaje.
o Canal
Es el medio fisico por el cual se transmite el mensaje.
o Mensaje
La informacién que el emisor da a conocer al receptor.
) Ruido
Obstéculos en la transmision de un mensaje.
. Receptor
A quien se dirige el mensaje.
o Retroalimentacion

La respuesta del receptor al emisor.
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Figura 4: Proceso de comunicacion

Canal
Emisor mmmmm) Mensaje = Receptor

i ke

Retroalimentacion

Fuente: Elaboracion propia.

e Proceso de Comunicacion

Basandonos en la forma de trabajo actual, mucha de la comunicacion se realiza de manera

virtual o digital, esto gracias a la conectividad que nos brinda internet.

Bajo este escenario podemos considerar al envio de correos electronicos, la publicacion de
alguna nota o articulo, las publicaciones en redes sociales, entre otras. Como parte de un

proceso de comunicacion escrita.

El proceso actual de comunicacion cliente — proveedor, se basa en un sistema tradicional
de transferencia de informacion. Osinergmin deriva sus solicitudes, requerimiento por un
medio electronico hacia el contratista, para que el a su vez se encargue de transmitir el

mensaje hacia los asesores de atencion.

Para mejorar el proceso de comunicacion actual que tiene la empresa Comdata Group con
su cliente, debemos tener claro la importancia de establecer un sistema de comunicacion
entre las areas de Experiencia Cliente y Operaciones (servicio telefénico de atencion al
usuario), el cual puede replicarse en las distintas areas o carteras que maneja la empresa,

esto es basico para lograr los objetivos. Para ello es necesario:
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e Tener una estructura de comunicacion clara, definida y que todos conozcan.

e Contar con las herramientas adecuadas y al alcance de todos los involucrados.

e Desarrollar habilidades de comunicacion que se adecuen al modelo planteado.

Esto no solo permitira mejorar el proceso de comunicacion con el cliente, también
ordenard la forma de comunicacion interna de la entidad, planteando un modelo de

comunicacion lateral, entre el area de Experiencia Cliente y Operaciones.

e La comunicacion sera basicamente de coordinacion.

e Parametros claros y visibilidad del ritmo de avance.

e Promovera reuniones interdepartamentales.

e Brindard una respuesta corporativa al cliente.

Buscamos cambiar la forma en la que se viene realizando la gestién del servicio de

atencion telefonica hasta el momento, la finalidad es pasar de ser un proveedor pasivo.

e Solo recibe informacion.

e Acata instrucciones.

e Comunica procedimiento, politicas al interno por solicitud del cliente.

e No brinda alternativas de mejora.

e Remite informes o indicadores a solicitud del cliente.
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A tener una actitud proactiva de cara al servicio que brindamos.

e Informar avances de manera constante al cliente (pautas claras del ritmo del

avance).

e Plantear alternativas de mejora en el servicio o en procesos.

e Evidenciar y comunicar quiebres o ambigiiedades en la informacion enviada por

el cliente.

e Ratificar o confirmar la aplicacion de procedimientos solicitados.

e Realiza seguimiento al cumplimiento de los procesos.

e Reducir distancias entre cliente — proveedor.

e Promover reuniones de coordinacion con el cliente.

El planteamiento de mejora del proceso de comunicacion va de la mano con realizar una
mejor gestion del servicio de atencion, coordinando con el personal, las acciones y
recursos que tengamos a disposicion con la finalidad de brindar respuestas oportunas al

cliente y brindar un servicio de calidad.
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La gestion del servicio se basa en:

e Establecer un registro

Se creara un formato de permitira llevar un registro de los requerimientos del cliente, se
asignard un cédigo de identificacion para cada solicitud, la fecha del requerimiento, plazo

de atencion, estado final, tipo de solicitud, tema, porcentaje de cumplimiento.

e Realizar el seguimiento a las solicitudes

Se destinaran recursos para realizar el seguimiento a las solicitudes del cliente y velar por

el cumplimiento de estas.

e Llevar el control de los requerimientos.

Permitira llevar un control detallado de las actividades que se vienen desarrollando e

identificar al personal que este asignado a realizar el despliegue en plataforma.
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2.2 Situacion actual

Actualmente la informacion es transmitida por las distintas areas de Osinergmin (cliente),

hacia Comdata Group (proveedor), mayormente es remitida por correo electrénico o de

manera verbal (hilo telefonico).

Figura 5: Organigrama Osinergmin
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Fuente: https://www.osinergmin.gob.pe/seccion/institucional/acerca_osinergmin/organizacion
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En marcado en las bases del tltimo concurso ptblico N° 36-2017-Osinergmin, se define a

las areas interactuantes

e Usuario del servicio: El usuario del servicio brindado por el proveedor es la Division

de Supervision Regional; que, en su calidad de 6rgano ejecutor, recibira el servicio

para realizar actividades conexas asociadas al desarrollo de las labores y tareas

esenciales del servicio, para el logro de sus objetivos y metas estratégicas.

e Cliente del servicio: Los clientes del servicio son los ciudadanos que llaman al

219-3410 y 0800-41800 (linea gratuita para provincias) para recibir informacion o

realizar alglin trdmite. (Concurso publico N° 36-2017-Osinergmin)

En teoria la Division de Supervision Regional, es el nexo entre Cliente y proveedor,

encargada de centralizar la informacién de las distintas areas y compartirla con el

proveedor. La persona encargada de recepcionar la informacion por parte del proveedor es

el Supervisor de Servicio.

Figura 6: Organigrama del servicio telefonico de atencion al ciudadano
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Fuente: Elaboracion propia
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Tomar en cuenta dentro de esta distribucion que el Jefe y Responsable de servicio, no

trabajan de manera exclusiva para el canal telefonico de atencion al ciudadano, cuentan

con otras cuentas las cuales también manejan.

En la practica la comunicacion es derivada de los distintos canales hacia el supervisor del

servicio, quien es el responsable de recabar la informacion, validarla y compartirla con los

asesores.
Figura 7: Transferencia de informacion
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2.3 Analisis FODA

Tabla 2: Andlisis FODA

FODA

FORTALEZAS

DEBILIDADES

= La preparacion académica y
formacion del personal de atencion
(bachiller minimo)

=  Bajarotacion del personal

= Las experiencias previas en atencion
al cliente comprobado (2 afios
minimo)

=  Adaptabilidad a los cambios

=  El expertis obtenido en base a la
experiencia en la labor diaria
desempenada

= Manejo de clientes criticos

= Trabajo bajo presion

La gran cantidad de informacion que se
manejan en el area de orientacion

Los cambios constantes en los procedimientos
de atencion

La informacion derivada por el cliente llega con
poca antelacion o sin ella

Restricciones o limitaciones para poder acceder
a sistemas del cliente

La informacion es derivada al supervisor del
area quien se encarga de trasladarla a los
asesores, muchas veces con retraso ya que
cumple otras funciones

La informacion es compartida con el personal
sin previa validacion

Mucha de la informacion es técnica y necesita
ser explicada para su correcta aplicacion y
comunicacion.

OPORTUNIDADES

AMENAZAS

=  Procedimentar la transferencia de
informacion Cliente — Proveedor

=  Establecer un flujo de atencion para
atender las solicitudes del cliente

=  Determinar plazos para cada
escenario de transferencia de
informacion

=  Validar previamente la informacion
enviada por el cliente

=  Crear un area que se encargue de
centralizar y coordinar con el cliente
el proceso de transferencia de
informacion

Perdida del prestigio o desconfianza de los
ciudadanos ante la entidad (Osinergmin)

Disminucion de la cantidad de reportes de
averias de los servicios publicos (electricidad,

gas)

Incremento de la informalidad en el rubro
energia ante la poca claridad o informacion
inexacta recibida por los administrados

Ingresos de quejas ante la entidad por brindar
informacion inexacta

Fuente: Elaboracion propia
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2.4 Solucion del problema
Lo que se busca son alternativas de solucion para mejorar el proceso de comunicacion

mediante algunas acciones especificas.

2.4.1 Meta
Mejorar el proceso de comunicacion cliente — proveedor de Osinergmin. Enmarcado en un

proceso de tercerizacion del servicio telefonico de orientacion al ciudadano.

2.4.2 Objetivo

Implementar el area Experiencia Cliente.

Area la cual se encargaré de ser el contacto directo con el Cliente, centralizara todos los
requerimientos y solicitudes, validara la informacidn, solicitara aclaraciones en caso las
necesite, confirmard la viabilidad y otorgaré plazos para su despliegue o implementacion.
Asimismo, tendré el encargo de poder brindar un sistema de comunicacion alternativo al
correo electronico, como sistema de almacenamiento en la nube o aplicaciones que

permitan transferir informacion. (Google drive).

Procedimentara las solicitudes y requerimiento del cliente, educandolos para poder cumplir

con los flujos de atencidn y plazos establecidos.

De esta manera tener un registro que facilite la revision de las solicitudes del cliente y el

estado de cada una de ellas.

2.4.3 Acciones

Las acciones por realizar seran las de definir una ubicacion fisica del area de experiencia
cliente, determinar o establecer sus funciones, determinar su estructura, cantidad de
personas que laborardn y las jerarquias. Establecer su procedimiento de atencion con
plazos determinados para sus distintas actividades, elaboracion de reporteria que permita

visibilizar el trabajo realizado.
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2.4.4 Sede

El area se ubicara en la misma sede del canal de atencion telefonico.

Avenida Republica de Panama 4575. Surquillo, Lima — Pert.

2.4.5 Funciones
Sus principales funciones son las de ordenar, centralizar, cuantificar y mejorar el proceso

de comunicacion Cliente — Proveedor.

2.4.6 Plazos de atencion
Recibida la solicitud del cliente se cuenta con un plazo de un dia habil para evaluar la

solicitud, en este paso se realizaran coordinaciones internas para determinar la viabilidad.

e Validara si tiene otras solicitudes en curso.

e Verificard si cuenta con los recursos humanos, logisticos y econdmicos, en caso
sean necesarios.

e Coordinard con las areas, las cuales implementaran el cambio e informara a los

encargados del canal de atencion de la modificacion.

De ser factible la implementacion se informara al cliente y se le indicard el plazo para la

atencion

e Para brindar nueva informacion a los asesores, sea por una actualizacion de una
tema en particular, brindar una nueva informacion, capacitar en un caso
especifico o reforzar sobre un punto determinado. El plazo sera de un dia habil.

e De ser una implementacién a nivel de sistemas podria tomar un plazo de entre
15 a 30 dias, se determinaréa de acuerdo con la complejidad y el andlisis de
nuestra area encargada, (sistemas).

e De tratarse de brindar acceso a sistemas internos el plazo serd de un dia habil.

De tener alguna observacion o consulta en relacion con el requerimiento esta se elevard al

cliente en el plazo de un dia habil, esperando la respuesta u aclaracion para su validacion.
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2.4.7 Estructura

El area Experiencia Cliente contara con la siguiente distribucion.
e Supervisor Experiencia Cliente

Serd el contacto directo con el cliente se encargara de realizar coordinaciones, sera quien
centralice todas las solicitudes, informara al cliente del procedimiento establecido para

brindar las réplicas a los asesores y velara por su cumplimiento
e Coordinador

Sera el apoyo del supervisor, lo acompanara en todo el proceso de comunicacion con el
cliente, sera el encargado de elaborar la reporteria del area y sera el jefe inmediato de los

formadores
¢ Formador

Seran los encargados de realizar las capacitaciones al personal de atencion telefonico, se
encargaran de elaborar el material necesario para la capacitacion, validaran la informacion
antes de su despliegue y coordinaran con el supervisor de operaciones la disponibilidad de

los agentes para el inicio de las capacitaciones o replicas.

Imagen 8: Estructura Experiencia Cliente

| Supervisor
A Experiencia Cliente
=

—

Formador 1 Formador 2

Fuente: Elaboracion propia.
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2.4.8 Perfil del personal

a. Supervisor Experiencia Cliente

Preparacion Académica y formacion:
Titulado en las carreras de administracion, comunicacion, sicologia o ingenierias.
Habilidades:

El supervisor debera cumplir con las siguientes caracteristicas:

\

Capacidad de comunicacion.
Transmitir claramente sus ideas.
Facilidad para relacionarse.

Capacidad para manejar las emociones.
Trato amable.

Proactivo.

Manejo del trabajo bajo presion.

Dominio sobre los conceptos basicos del Call Center.

S N N N R N NN

Adaptabilidad a los cambios.
Experiencia:

Experiencia minima de 2 afios como supervisor de centros de contactos, conocimiento en

regulacion de proteccion al consumidor, regulacion del rubro energia.

b. Coordinador
Preparacion Académica y formacion:
Bachiller en las carreras de administracion, comunicacion, sicologia o ingenierias.
Habilidades:
El coordinar deberd cumplir con las siguientes caracteristicas:

v' Capacidad de comunicacion,
v Manejo de paquete de office a nivel intermedio

v Conocimiento de indicadores de gestion.
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Capacidad para trabajar en equipo y proactivo.
Trato amable.
Proactivo.

Manejo del trabajo bajo presion.

NN

Empatia y excelentes relaciones interpersonales.
Experiencia:

Experiencia minima de un afio en cargos similares, conocimiento de Excel a nivel intermedio

o avanzado.
¢. Formador
Preparacion Académica y formacion:
Bachiller en las carreras de administracién, comunicacion, sicologia, educacion o derecho.
Habilidades:

El formador debera cumplir con las siguientes caracteristicas:

<\

Manejo de técnicas de ensefianza.
Buen nivel de habilidades comunicativas.
Facultad de adaptacion.
Capacidad para trabajar en equipo y proactivo.
Trato amable.
Proactivo.
Capacidad para saber escuchar.
Empatia y excelentes relaciones interpersonales.

Motivador.

NN N N N NN

Manejo de técnicas de Coaching.
Experiencia:

Experiencia minima de un afio como formador.

38



2.4.9 Flujo de atencion

Establecer un flujo de comunicacion claro, el cual brinde un procedimiento a seguir,
detallando el paso a paso de la transferencia de la informacion, lo que nos permitira tener
una visibilidad o trazabilidad del proceso, se podra determinar en qué etapa se encuentra la
transferencia de la informacion, quien es la persona o area que estd pendiente de confirmar
o absolver alguna duda respecto a la informacion. Se deben establecer plazos para cada

etapa, lo que permitira el cumplimiento de objetivos.

Figura 9: flujo de atencién propuesto
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Fuente: Elaboracion propia.

El flujo de atencion propuesto busca tener un proceso de comunicacidon constante entre el
cliente, representado por la Division de Supervision Regional y el proveedor, representado

por el area Experiencia Cliente.
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Toda informacion, solicitud o requerimiento presentado por el cliente sera centralizado por
el area Experiencia Cliente, quien procedera a realizar una validacion inicial de la
solicitud, tendra la opcion de observar y devolver la informacion al cliente, solicitando
precisiones o enviando consultas especificas sobre el tema o su aplicacion, dentro del plazo

de un dia habil desde la recepcion de la solicitud.

De no tener observaciones derivara la informacion al supervisor de operaciones, para que
pueda tomar conocimiento de la solicitud y la comparta con el personal de atencion

telefonico, solo como informacion, no para su aplicacion.

De presentarse dudas o causticas sobre el caso se comunicara a Experiencia Cliente para

que precise o eleve la o las consultas al cliente.

Esta doble validacion y comunicacion previa a los asesores, busca tener la mayor cantidad
de opiniones o consultas sobre el tema, lo que permite minimizar la posibilidad de dudas o

consultas sobre el tema, ya en su aplicacion.

También permitira realizar la mayor cantidad de consultas en una sola comunicacion al
cliente, lo cual permitira ganar tiempo en el proceso de validacion y evitara el ida y vuelta

constante de correos de consultas en un mismo tema.

El hecho de tener que consultar o solicitar precisiones sobre un tema al cliente, nos permite
tener un plazo mayor para la preparacion del material que se utilizara para el despliegue de
la informacion a la plataforma, ya que mientras el cliente no precise o aclare los puntos

solicitados no se iniciara el despliegue formal a los asesores.

En el caso de no necesitar presiones sobre la informacion brindada, dentro del plazo de un
dia habil de recibida la solicitud se comunicara al cliente el inicio del despliegue a la
plataforma, se tendra un plazo de un dia habil para culminar con la replica al personal y se

informara el estatus final al cliente.
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2.4.10 Proceso de capacitacion
El proceso de capacitacion sera realizado por los 2 formadores designados quienes se
encargaran de poder transmitir la informacion a los asesores telefonicos y permitira tener

una visibilidad del proceso de capacitacion.

e Permitira llevar un control de las réplicas realizadas, sea por tema, fecha,
porcentaje de despliegue a la plataforma de asesores, entre otros datos que se
quieran asignar o medir.

e Se elaboraran ayuda memorias, con la informacion mas resaltante, para entregar a
los asesores y permitir la recordacion de los temas desplegados.

e Permitird conocer de manera cuantitativa el porcentaje o estatus de una réplica.

e Se tendra la confirmacion del asesor, mediante su rubrica, de haber sido informado
y capacitado sobre el tema requerido.

e El primer capacitado siempre sera el supervisor de la operacion y el monitor del
area ya que son el primer soporte al que recurre el asesor en caso de duda.

e Permitira llevar un control de los cambios solicitados, variaciones de procesos,
emision de normas, modificaciones de normativas, entre otros

e Sera factible poder validar el nivel de conocimiento adquirido por el asesor,
mediante evaluacién programadas de temas especificos, replicar brindadas o

modificacion de algiin procedimiento.

2.4.11 Confirmacion de estatus al cliente
Se confirmara al cliente el inicio y cierre de una réplica, si lo desea en el interin se puede

compartir el nivel de despliegue alcanzado.

Se podra comunicar al cliente mediante el envio de reporteria semanal, quincenal o
mensual con el estatus de las réplicas, el nimero de temas capacitados y un porcentaje de

cumplimiento, de acuerdo con los plazos de atencion establecidos.
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CONCLUSIONES

El centralizar el proceso de comunicacion cliente - proveedor en un area
especializada permite el tener una relacion mas cercana, una retroalimentacion
constante, el poder cuantificar, trazabilizar el proceso, tener visibilidad y contar

con un estatus de este.

Al tener el proceso de transferencia de comunicacion estructurado y con plazos
establecidos, permite saber las fechas en las cuales el personal se encontrara
capacitado. Por lo que es factible el prever el tiempo de antelacion con el cual
seria necesario enviar la informacion al area de experiencia cliente para su

validacion y posterior despliegue al personal de atencion.

El contar con un filtro de validacién de la informacion remitida por el cliente, nos
permite tener una respuesta agil, rapida a las solicitudes y darnos un plazo

razonable para poder accionar.

El tener personal perenne que se encargue del intercambio de informacion
permitira realizar el seguimiento a las respuestas pendientes del cliente, brindar
alternativas de solucion a problemas de técnicos, como peso de los archivos o

limitaciones de acceso, mediante coordinacion constante.

Al personal de atencion no solo se le comunicard los cambios realizados en los

procedimientos, se le capacitara en la aplicacion de estos.

Se aplicara un procedimiento de regularizacion de la informacion brindada de

manera verbal, para poder contar con un sustento.

Se solicitard y coordinara con el cliente poder tener acceso a sus sistemas los
cuales son necesario para la gestion diaria del asesor telefonico, se planteara la
opcion de brindar usuarios individuales e intransferibles, los cuales solo permitan

visualizar informacion, no modificar ni descargar.
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RECOMENDACIONES

Establecer un cronograma de reuniones periodicas con el cliente, realizar una
presentacion de objetivos reales y alcanzables en un periodo de tiempo

determinado.

Consolidar una estructura de trabajo la cual permita mantener resultados al
margen de cambios que se puedan realizar en el personal que realiza las distintas
funciones en el canal de atencion. De igual forma lo recomendable es evitar una

rotacion alta de personal.

Tener un esquema de incentivos claros con el personal por cumplimiento de

objetivos, tanto individuales como colectivos.

Dar a conocer a todos los involucrados y publicar en la intranet de la empresa el

procedimiento de atencion de las solicitudes.
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ANEXOS

Anexo 1: Constancia de trabajo

¢#) Comdata

Leading the way

Lima, 17 de octubre de 2019

CONSTANCIA

Por medio de |la presente damos constancia gue el 5r. (a/ita) ALIAGA RIVA ROY EMERSON identificado con
Nro. de DNI 43601108, labora en nuestra empresa desde el 19 de octubre de 2017 desempeifiando el cargo
ASESOR DEL SERVCIO TELEFONICO DE ATENCION AL CIUDADANO OSINERGMIN a la fecha.

El horario en el que labora es: 08:00 - 18:30

Se expide el presente documento para los fines que estime conveniente.

Atentamente,

——
e il
e M il 5
QUISPE MOTTA SILVIA JESUS
Jefe de Administracion de Personal
DIGITEX PERU 5.A.C.

Av. Replblica de Panamd No. 4575, Piso 11, Surquillo — Lima — Perd - T(+51) 1513 3500

www.comdatagroup.com
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Jeleforica

Telaftnica Gestdn ce Sarvicios Compartidos Pera S A C
Schell 310 - Piso 7

Lima 18- Peri

Tel (51){1} 3116600 Anexos 3628 - 5155 . 5153

CERTIFICADO

Por el presente certificamos que Don(a) ALIAGA RIVA, ROY EMERSON labord en nuestra
Empresa desde el 24 de setiembre de 2014 hasta el 13 de marzo de 2016, en calidad de
Empleado.

El oitimo cargo desempefiado fue de COORDINADOR OPERATIVO, en la SUBGERENCIA
AUDITORIA DE CALIDAD de GERENCIA DE SERVICIO AL CLIENTE cesando en la fecha antes
mencionada

Durante su permanencia en nuestra Empresa demostrd un alto sentido de responsabilidad y
espiritu de colaboracién.

Se expide el presente para los fines pertinentes.

Lima, 15 de marzo de 2016

AviCiog
“V°B° Ly
= pireccion de
i “gestibny

pesarrollo

MIGUEL ANGEL BOHORQUEZ
Director de Gestién y Desarrollo Humano
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“felefonica

& Senvicios Compartisos Perd S.A.C.
wa 148 - San Isdro

800 Anexcs S175 - £183

CERTIFICADO

Por el presente certificamos que Don(a} ALIAGA RIVA, ROY EMERSON laboré en nuestra
Empresa desde el 2 de enero de 2017 hasta el 30 de junio de 2017, en calidad de Empleado.

El ultimo cargo desempenado fue de COORDINADOR, en la SUBGERENCIA ASEGURAMIENTO
DE VENTAS de GERENCIA DE SERVICIO AL CLIENTE cesando en la fecha antes mencionada.

Durante su permanencia en nuestra Empresa demostré un alto sentido de responsabilidad y
espiritu de colaboracion.

Se expide el presente para los fines pertinentes.

Lima, 2 de julio de 2017

cavi]
™ Vo ?"Q,’

%!

MIGUEL ANGEL BOHORQUEZ
APODERADO
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Anexo 2: Acta de otorgamiento de la buena pro, concurso publico N° 36-2017-

[ —1

O Osinergmin

ACTA DE ADMISION, EVALUACION, CALIFICACION Y OTORGAMIENTO DE LA
_ BUENA PRO
CONCURSO PUBLICO N° 36-2017-OSINERGMIN
“CONTRATACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO EN EL CANAL
Y VIRTUAL™

En Lima, siendo las 11:00 horas del dia 5 de abrl de 2018, en las instalaciones de
Osinergmin, sito en Calle Bernardo Monteagudo N° 222 distnito de Magdalena del Mar, se
reunit el Comité de Seleccion del procedimiento del rubro, nombrado mediante Resolucion
de Gerencia General N® 168-2017-05/GG del 27 de diciembre de 2017, integrado por
Fatima Isela Mercado Gawvino, miembro Gtular quien ko preside, Erka Huerto Ornzano,
miembro titular, y Agustin Pedro Stuard Rivera, miembro titular,

El Presidente del Comité de Seleccion sefiald que el objeto de Ia reunion es determinar la
admision, evaluacion y calificacion de las ofertas presentadas por los siguientes postores:

1. DIGITEX PERU SAC
2. TELEMARK SPAIN SL - SUCURSAL PERU

Luego de la revision efectuada de los documentos para la admision de las ofertas, exigidos
en las bases del presente procedimiento, el Comité de Seleccion decide lo siguiente:

1. Declarar como ADMITIDA la oferta presentada por el postor DIGITEX PERU SAC,
toda vez que la documentacion presentada responde a las caracteristicas yio
requisitos funcionales y condiciones de los términos de referencia indicados en las
bases integradas.

2. Declarar como ADMITIDA la oferta presentada por el postor TELEMARK SPAIN SL
- SUCURSAL PERU, toda vez gue la documentacion presentada responde a las
caracteristicas yfo requisitos funcionales y condiciones de los términos de
referencia indicados en las bases integradas.

A continuacitn, se procedid a la evaluacidn de las ofertas admitidas, verificando los
factores de evaluacion regueridos en el Capitulo [V de la Seccion Especifica de las bases
integradas. En ese sentido el presente Comité reviso la documentacion presentada en las
ofertas de los postores admitidos, obteniendo como resultado el siguiente puntaje:

1 A FACTOR PRECIO so0 8500 5105
|8 MEJORAS A LOS TERMINGS OE
| 1000
R .| emse 10.00
1 |C SISTEMADE GESTION DE LACALIDAD | 500 00 500
Puntags Total | 10000 10000 )

%‘?

J
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CONCURSO PUBLICO N° 36-2017-0OSINERGMIN - PRIMERA CONVOCATORIA
CONTRATACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO EN EL CANAL TELEFONICO Y

VIRTUAL
A. FACTOR PRECIO
TELEMARK SPAIN SL -
DIGITEX PERU SAC
Puntaje SUCURSAL PERU
Item Descripoion rbrae
Prewenta Folo Prewenta Foli
|Evaluacitn:
Se evaluard considerando e precio ofertadc por
&l postor.
1 3 Preserds 55 Presends L ]
ACTetacon:
G acreditard medkante o documents gue
contiens & preco de kb oferta | Aneso N* 5)
Preco de s
Certa Certa
Valor Referencial ﬁ;-h Scondel Punitape Scontml Punitaje
7456, 725.00 707422734 TO04227.74 B85.00 7.240.000.00 83.05
Datos de Calificacion de Loy Bases
FACTOR PRECIO Puntaje |
[Presenta Anex: N® 5 §5.00
RESUMEN
Puntaje TELEMARK SPAIN S1 -
Descripcion M DIGITEX PERL SAC SUCURSAL PERU
A. FACTOR PRECIO 85.00 8500 Puntos BL0S Puntos

}?7
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) Osinergmin

s 1o b b 1 e W

CONCURSO PUBLICO N° 36-2017-OSINERGMIN - PRIMERA CONVOCATORIA

CONTRATACION DEL SERVICIO DE ATENCION AL CIUDADANO EN EL CANAL TELEFONICO Y VIRTUAL

EVALUACION DE OFERTAS

1 |A.FACTOR PRECIO

85.00 85.00 83.05
B. MEJORAS A LOS TERMINOS DE

2 REFERENCIA 10.00 10.00 10.00

3 |c. SISTEMA DE GESTION DE LA CALIDAD 5.00 5.00 5.00

Puntaje Total 100.00 100.00 98,05

5
N
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