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Resumen

El objetivo de esta consultoria fue realizar un andlisis profundo a todos los canales
de atencion que tiene actualmente Gases de Occidente para proponer una
oportunidad de mejora y promover la migracion de los usuarios de los canales
fisicos a los canales digitales. Después de probar todos los canales, haciéndose
pasar por usuarios y de llevar a cabo entrevistas, se encontraron dos hallazgos, que
los usuarios que mas asisten a las oficinas tienen en su mayoria entre 55 y 65 afios,
y que los principales tramites por los que los usuarios siguen asistiendo a las
oficinas fisicas pueden ser solucionados o pueden encontrar una guia clara de cémo
proceder con su tramite sin tener que asistir a la oficina desde el apartado de

Preguntas Frecuentes FAQ.

Palabras Clave: Preguntas Frecuentes, concientizacion, cambio cultural.



Abstract

The purpose of this advisory was to accomplish a comprehensive analysis of all the
service channels currently used by Gases de Occidente, with the objective of
proposing an opportunity for improvement and encouraging the migration of users
from physical channels to digital channels. After trying all channels, assuming the
role of an user and conducting interviews, two key findings emerged. Firstly, the
majority of users who go to the offices are between 55 and 65 years old. Secondly,
it was determined that the primary procedutes for which users keep going to the
physical offices can either be resolved of guidance on how to proceed can be clearly

shown in the Frequently Asked Questions (FAQ) section.

Keywords: Frequently Asked Questions, awareness, cultural change.



Introduccién

La creacién de una experiencia al cliente diferencial e innovadora es una estrategia
vital en el entorno empresarial actual. Este enfoque busca aprovechar las fortalezas
actuales de los actuales canales de atencion al cliente que tiene Gases de
Occidente GdO, asi como aprender de las mejores practicas de otras empresas
lideres en el mismo sector. Para lograr este objetivo, se presenta una investigacion
profunda de los diversos canales de atencion al cliente, evaluando su eficacia y

eficiencia.

En esta consultoria, se comparara la atencion al cliente con empresas referentes
del sector, examinando como han abordado la vision estratégica de la atencion al
cliente y qué elementos han contribuido a su éxito. Asimismo, se considerara
informacion real e historica de Gases de Occidente, analizando la evolucion de los
datos en cuanto a préacticas para sus medios de atencion. La informacién recopilada
mediante entrevistas y observaciones directas sera un componente esencial para

fundamentar las recomendaciones propuestas en este reporte.

Lo anterior dicho con el fin de presentar una propuesta que cumpla con las
expectativas tradicionales de los usuarios que siguen asistiendo a las oficinas
fisicas, teniendo o no conciencia de que existen canales alternativos por los cuales
podrian solucionar sus diligencias de manera rapida y sin tener que movilizarse de

su hogar.



1. Benchmarking

En este capitulo se presenta un andlisis comparativo detallado de los canales de
atencion al cliente de tres empresas destacadas en el sector de comercializacion y
distribucion de gas. La empresa principal es Gases de Occidente, ubicada en el
Valle del Cauca, otra empresa ubicada en otra ciudad nacional, Empresas Publicas
de Medellin en el departamento de Antioquia, y una empresa internacional, Naturgy,

con operaciones a nivel global.

1.1.Gases de Occidente
Gases de Occidente es una empresa colombiana lider en la comercializacion y
distribucion de gas natural. Fundada en 1997, la compafiia a suministrado gas
natural en la regién occidental de Colombia con un compromiso constante hacia la
calidad y seguridad. GdO ha desarrollado un gran abanico de operaciones y
servicios que abarcan desde la consecucion hasta la entrega final del gas

domiciliario. (Gases de Occidente, s.f.)

En cuanto atencion al cliente, Gases de Occidente cuenta con una diversa variedad
de canales de atencién para que los usuarios hagan uso de ellos, los principales

segun su uso son: Web page, linea de atencion telefonica y oficinas fisicas.

1.2.Empresas Publicas de Medellin
EPM, Empresas Publicas de Medellin, es una compaiiia colombiana con presencia
en el sector de servicios publicos. Desde su fundacion en 1955, EPM se ha

consolidado como un referente en la provision de servicios de energia, acueducto,



gas y telecomunicaciones en Colombia. La empresa se caracteriza por su enfoque

en la sostenibilidad, innovacién y compromiso social.

Para la atencion de sus clientes, EPM tiene estrategias integrales para proporcionar
un servicio eficiente y orientado al cliente. Sus canales de atencion mejor valorados

son: la atencion en canales fisicos, chatbot y linea telefénica. (EPM, s.f.)

1.3.Naturgy
Una empresa multinacional con presencia global se destaca en el sector de energia
y gas. Fundada en 1843, la compafiia tuvo un papel de pioneros en el sector de la
energia y con el tiempo en la distribucién de gas. Con un compromiso sostenible y
tecnolégico, Naturgy ha evolucionado para satisfacer a sus mas de cinco millones

de usuarios en todo el panorama global.

Su atencion al cliente esta fundamentada en ofrecer una experiencia positiva para
sus usuarios. Para facilitar la comunicacién y la solucién de sus necesidades,
Naturgy, tiene como canales principales de atencién: linea telefénica, web page y

chatbot. (Naturgy, s.f.)

1.4.Curva de valor
Con el fin de llevar a cabo una evaluacion detallada de la eficiencia de los canales
de atencién al cliente de las tres empresas mencionadas, se empleara la
herramienta de la curva de valor para visualizar y comparar de manera integral las

fortalezas y debilidades de cada empresa en sus principales canales de atencion al
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usuario. Esto permitira identificar oportunidades de mejora y finalmente determinar

cual empresa ofrece una mejor propuesta de valor desde la perspectiva del cliente.

Los criterios clave para evaluar la eficiencia de los canales de atencion al cliente

son:

¢ Amabilidad en la llamada telefonica

e Efectividad del chatbot

e Experiencia del usuario en oficina

e Tiempo de espera y atencion en la oficina

e Disefio web intuitivo

Como resultado de esta evaluacion presentamos la siguiente grafica, seguida de

una explicacién a profundidad de cada item.
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llustracion 1. Curva de Valor.

CURVA DE VALOR

5
/// ——GdO

EPM
NATURGY

LLAMADAS TELEFONICAS ~ EFECTIVIDAD DEL CHATBOT CENTRO DE EXPERIENCIA AL TIEMPO DEESPERAY DISERIO WEB INTUITIVO
CLIENTE ATENCION EN OFICINAS

Fuente: Autoria Propia

1.4.1. Amabilidad en la llamada telefénica
Usando el servicio de atencion al cliente por llamada telefénica, se evalud la
paciencia y la amabilidad del asesor realizando una simulacion como un cliente
retador. En este item las tres empresas presentan una excelente capacitacion al

asesor ya que todos fueron pacientes y notablemente céalidos al usuario.

1.4.2. Efectividad del chatbot
Se mediré la efectividad del chatbot, refiriéndose esta como la medida en que se
logran los resultados deseados usando la herramienta, es decir, la capacidad que
tiene el chatbot en recibir la solicitud, entender la informacién y solucionar el tramite

sin enviar al usuario a otro canal. En este item el ganador fue Naturgy, seguido de
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EPM vy finalmente GdO, el cual presenta un Chatbot que no esta actualmente

optimizado para ser eficiente.

1.4.3. Experiencia del usuario en oficina
En este criterio GdO es superior a las otras dos empresas, debido a su nuevo centro
de experiencia que verdaderamente ofrece un valor agregado a los usuarios. EPM
maneja una filosofia que ellos mismos llaman Imagen Homologada donde sin
importar la ubicacion de la oficina, sea en el area metropolitana o regional, mantiene

un mismo disefo.

1.4.4. Tiempo de esperay de atencién en oficinas
Analizando informacién histérica disponible de las tres empresas, se obtiene por
parte de EPM un tiempo de espera promedio de veinte minutos, superando a GdO

y Naturgy los cuales tienen un aproximado de treinta minutos

1.4.5. Disefio Web Intuitivo
Se definié como el disefio que permite que un usuario no tenga que pensar al usar
la pagina web. Se midi6 por jerarquia visual, lo que significa que la informacion mas
importante esté destacada visualmente en la primera impresion. Elementos como
titulos, llamadas a la accion y menus deben seguir una jerarquia clara. Teniendo en
cuenta lo anterior, se realizo una serie de entrevistas donde se le pregunt6 a sesenta
personas la pregunta: “¢,Qué es lo que usted busca cuando entra a una pagina de

servicios?”. Se presenta a continuacion los resultados de las encuestas.
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llustracion 2. Resultados de la encuesta

Realizar una peticion o reclamo
32%

Contactar a la empresa
52%

Contratar un servicio
16%

Fuente: Autoria propia

Al tener estos resultados se realiz6 una valoracion a las paginas web de las tres
empresas buscando cual tiene en su primera impresibn mas opciones para
satisfacer estas necesidades. La ganadora fue Naturgy la cual en su primera pagina

tiene dos botones de contactar con un asesor.
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2. Andlisis de los esquemas de atencién de GdO

Se abordard el analisis de los canales de atencion al cliente utilizando la técnica del
incidente critico (TIC). Con esta metodologia se revelaran los aspectos especificos
y significativos de las interacciones entre los usuarios y los canales de atencion. Se
identificaran patrones y se destacaran areas de mejora para proporcionar

recomendaciones fundamentadas para optimizar la calidad de los servicios.

Los canales de atencion al cliente seleccionados para este analisis seran:

e Peticion, Quejas y Reclamos (PQR)
e Callcenter

e Chatbot

e Oficina Fisica

e Apartado de Preguntas Frecuentes

Para evaluar cada canal de atencion se simuld ser un usuario que necesitaba

solucionar un tramite.

2.1.Peticion, Quejas y Reclamos (PQR)
Para este escenario se simulé ser un usuario el cual no tenia gas en su domicilio y
decidi6 poner una queja en la pagina web. Se empez6 por llenar un formulario con
datos personales y el nUmero de contrato, seguido de la caja de texto donde se
solicitd6 mas informacion sobre la queja. Al terminar y enviar la solicitud llegé al
correo ingresado un mensaje de GdO que decia que se le asigné un namero de

radicado a la solicitud, la cual tendra solucion como maximo en 15 dias. De manera
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sorprendente, al dia siguiente a primera hora, un técnico llegé a la direccién del
domicilio ingresado. Se recalca que esta atencidén puede variar dependiendo de la
ubicacién del domicilio y del numero de solicitudes que estén pendientes, en este

caso fue muy satisfactoria.

2.2.Callcenter
Al igual que el escenario pasado se simuld ser un usuario que se puso en contacto
con el nimero que aparece en la pagina web para reportar que no tenia gas en su
domicilio. Inicialmente respondié el numero una contestadora automatica para
segmentar la solicitud, siguiendo las indicaciones de la maquina, en menos de tres
minutos se llegd a un asesor el cual empezo a solicitar informacion del contrato para
procesar la solicitud. Para evitar el caso anterior se le comunicé que era un ejercicio

académico, de igual manera fue muy satisfactoria.

2.3.Chatbot
En el chatbot se encontré que no se tiene una buena optimizacién de la herramienta,
se le plantearon diferentes solicitudes y la respuesta comun fue llamar al callcenter
sin haber brindado ni solucién ni guia para el trdmite. Se recomienda nutrir mas el

chatbot para que sea capaz de solucionar por si mismo ciertas solicitudes.
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2.4.Oficina Fisica
Para probar la efectividad y la experiencia de la oficina fisica, primero se opt6 por
realizar una segunda encuesta donde se les pregunt6 a usuarios que salian de la
oficina una serie de preguntas como: “;Por qué razén esta usted aqui?”, “¢Buscéd
otra alternativa para solucionar su tramite antes de acudir a la oficina?”, entre otras,
con la intencién de crear un perfil del tipo de usuario que asiste a las oficinas fisicas.
De estas encuestas se aprendio que, en primer lugar, las personas que mas asisten
a la oficina son usuarios que tienen entre 55 y 65 afos de edad, y que expresaron
explicitamente que encuentran gusto en ir a la oficina por diferentes razones.
Segundo, se aprendié que los tramites mas comunes por los que los usuarios

asisten a la oficina son:

e Sacar un duplicado de la factura
e Pagar la factura
e Cambiar el nombre del titular del contrato

e Consultar el estado de deuda

Teniendo en cuenta lo aprendido, se asisti6 a la oficina fisica ubicada en
Chipichape como usuario que va con el objetivo de realizar el cambio del nombre
del titular del contrato. Este tramite se realizd un miércoles a las diez de la

mafana, y como resultado se presenta el siguiente recorrido.
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llustracion 3. Customer Journey Map

1. Llegarala 5. Hacer fila 7. Resolugion
oY & ertia
. oficina en de tramite
(e : para sacar el de tramit
N2 Chipichape. Wi con asesar: 5

w i minutos, w
g g
= { .‘ —
= W) =
§- 5. Buscar §
I 7
4 un asiento 2
o disponible, ! ]
o o
O 5
[ ¢

L 1
Neu Neulral

o8
Q9

%) \‘:,/ 7
g - g
“ 4 Hacer la fila de .o ]
@ ~ I
3," nuevo para sacar a,o
a . el turno con los 6. Tlempo e
0 documentos. de espera: 4
5 3. Ser atendido y [ 27 minutos o
9 escuchar que mi g
E trédmite necesita los =
w w

documentos impresos

Fuente: Autoria Propia

Al haber aprendido los tramites principales por los que las personas asisten a la

oficina fisica se exploré un ultimo canal de atencién que tiene GdO.

2.5. Apartado de Preguntas Frecuentes
Encontrado facilmente por la pagina web, se hace hincapié en que todos los trdmites
comunes tienen una solucion por este apartado, o una guia clara y detallada de

cémo proceder para el usuario.

En cuento a disefio, se encuentra desprolija, con un tamafio de letra, color y fondo
gue no son agradables a la vista y que no ha sido optimizado para su visualizacion

en el teléfono movil, como se puede ver a continuacion.
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llustracion 4. Visalizacion Preguntas Frecuentes desde movil.

12:38 == al LTED )

GdOo

Una empresa PROMI

Buscar en esta pagina

E Le]lz][e] ME(E
© SE ME PERDIO LA FACTURA ;Q

PARA PAGAR?

CORREO DE INQUIETUDES?

© ;POR QUE COBRAN POR EL DUP
@ ;/SI YO PAGUE EL MES PASADO,

© POR ERROR PAGUE LA F/‘*?UR

© ;,COMO HAGO PARA P.
INTFRNFET?

AA @& gdo.com.co

Fuente: https://www.gdo.com.co/paginas/preguntasfrecuentes.aspx

Este apartado de preguntas frecuentes tiene mucho potencial para solucionar gran
parte de los tramites por los cuales las personas asisten a las oficinas. El eje centrar
de nuestra propuesta se basara en un redisefio completo de dicho apartado junto
con un lanzamiento impulsado por una campafia de mercadeo que incluye la
promocién de este nuevo apartado mediante un influencer conocido en Cali. El cual

ya ha trabajado previamente con Gases de Occidente.
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3. Disefio nuevo del apartado FAQ

Se propone para el apartado FAQ un disefio similar al de la empresa Naturgy, donde
se va organizar la informacion de una manera mas optima, a cambiar los colores
por unos alineados con los colores de la empresa, y una fuente con tamafio mas
agradable a vista. Ademas de una mejor organizacion de la informacion se propone
realizar un video demostrativo con una persona explicando de fondo el paso a paso
de lo que se va viendo en pantalla, con el fin de que no importa qué perfil de usuario
esté viéndolo, se sienta acompafiado y tenga una guia visual de qué hacer y cémo
hacerlo. Se presentan a continuacion un prototipo de ejemplo del nuevo disefio del

apartado FAQ.

llustracion 5. FAQ

( 3 Paga 08 +57(602) 4187333 Emergencias
'~ dO seguro & osoooszesss 2164

aqui
>.<] inquietudes@gdo.com.co

o
o
(o}

Inversionistas Servicios Atencion v servicios a la ciudadania Pagos v facturacion

<

Preguntas frecuentes

Las dudas mas comunes de nuestros clientes

Bienvenid@ al espacio pensado para ayudar a nuestros clientes a resolver preguntas y hacer gestiones

Preguntas frecuentes destacadas (FAQ)

Choose a category

Incluye aqui preguntas comunes sobre la empresa, sus
DE FACTURACION v

servicios o productos, que cualquier usuario nueve podria

tener. Por ejemplo: "¢ Quiénes somos?", "¢ Cuales son sus

¢Como hago para pagar mi factura principales servicios?", efc.
por internet?

Fuente: Autoria Propia
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4. Campafa de mercadeo
Nombre de la Campana: “Resuelve tus dudas rapidamente con nuestras FAQ. Tu

guia para una experiencia sin complicaciones”

Objetivo: la camparia tiene como objetivo primordial fomentar y promover el uso del
apartado de Preguntas Frecuentes (FAQ) como una herramienta fundamental para
mejorar la experiencia del usuario. El enfoque se centra en proporcionar respuestas

claras, rapidas y precisas, reduciendo asi las consultas fisicas repetitivas.

El reconocimiento de la eficacia de FAQ como una solucién que no solo agiliza el
proceso, sino que también empodera al usuario, es esencial. La experiencia previa
con el influencer "EI Chonto" ofrece un precedente exitoso para aumentar la

visibilidad y el impacto de esta campanfa.

Seleccion del Influencer y Andlisis: "ElI Chonto" ha demostrado ser un referente
efectivo en campafias previas, logrando una alta visibilidad y un impacto positivo en
la audiencia. Su capacidad para conectar con el publico y transmitir mensajes de
manera auténtica es clave en la eleccion. El andlisis detallado de su desempefio
previo en colaboracion con Gases de Occidente respalda la seleccion, anticipando

un alcance 6ptimo para la nueva campafa.

Estrategia de implementacion: la estrategia se enfocara en una colaboracion
dinamica con "El Chonto", utilizando sus plataformas para difundir mensajes clave
sobre la importancia y el valor de las FAQ. Se planifican videos interactivos,

publicaciones en redes sociales y eventos virtuales para maximizar la exposicion.
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La idea es presentar las FAQ como una herramienta accesible, facil de usar y
efectiva para resolver consultas comunes, proporcionando ejemplos concretos y

casos de éxito.

Métricas y seguimiento: se estableceran métricas claras para evaluar el rendimiento
de la campafia, incluyendo la tasa de clics en enlaces de FAQ, interaccion en redes
sociales, tréfico a la seccion de FAQ en el sitio web, entre otros. El seguimiento
constante permitira ajustes y optimizaciones en tiempo real para garantizar el logro

de los objetivos establecidos.

Impacto y resultados esperados: se espera una disminucion significativa en
consultas fisicas repetitivas, una mayor interacciéon con las FAQ y una mejora
general en la experiencia del usuario. Ademas, se busca fortalecer la percepcién de
Gases de Occidente como una empresa comprometida con la satisfaccion y la

facilidad de sus clientes.
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Conclusion

De las entrevistas realizadas en las oficinas se aprendié un ultimo punto importante
gue no se debe pasar por alto. El trdmite por el que los usuarios asisten al punto
fisico es diferente de las razones. Al preguntarles a los usuarios porqué deciden
salir de su hogar y transportarse hasta la oficina la gran mayoria respondio:
“Siempre lo he hecho asi y lo seguiré haciendo. Me gusta venir”. Con la propuesta
presentada se busca dar a conocer una alternativa que puede solucionar
rapidamente una necesidad, pero se recuerda que las usuarios entre 55 y 65 afios
van a la oficina por razones mucho mas profundas que realizar un tramite. Desean
relacionarse con otras personas, salir de la rutina, ver la empresa y sus
colaboradores, no solo ver un recibo y una pantalla. Se termina concluyendo que la
migracion de los canales fisicos a los canales digitales tomara tiempo y dependera

de un cambio cultural.
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