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ACTA DE LA SESION EXTRAORDINARIA VIRTUAL 6626

Celebrada por el Consejo Directivo del Instituto Costarricense de Electricidad
mediante la plataforma CISCO Webex, al ser las diecisiete horas con treinta y seis
minutos del jueves nueve de mayo de 2024.

Presentes:

Sr. Marco Acufia Mora, Presidente

Sra. Diana Priscila Valverde Bermudez, Vicepresidenta

Sra. Irene Viquez Barrantes

Sra. lleana Maria Murillo Masis

Sr. Luis Francisco Valverde Rimolo

Sr. Marlon Arguedas Guzman

Sr. Henry Gabriel Guevara Guevara

Sra. Teresita Gonzalez Villegas, Secretaria del Consejo Directivo

Administracién Superior

Presentes:
Sr. Harold Cordero Villalobos, Gerente General
Sr. Erick Picado Sancho, Director Juridico

El sefior Marco Acufia procede a manifestar. Buenas tardes, iniciamos la
Sesion Extraordinaria Virtual 6626 del Consejo Directivo del ICE del jueves 9 de
mayo del 2024 al ser las 5:36 pm.

En cumplimienio de lo establecido en la Ley 6227, Ley General de
Administracion Publica, la sefiora Teresita Gonzalez indica: Les informo que esta
sesion se esta grabando tanto en audio como en video.

CAPITULO UNICO

ARTICULO 1 Aprobacién de agenda

Interviene la sefora Teresita Gonzalez para manifestar lo siguiente: Esfa es
una sesién extraordinaria de un Capituio Unico y el articulo uno corresponde a la
aprobacion de la agenda, la cual fue remitida previamente para su conocimiento.

El sefior Presidente somete a votacion la agenda.
Don Henry Guevara: aprobada; don Luis Francisco Valverde: aprobada; dona
lleana Murillo. aprobada; doha Diana Valverde: aprobada; dofia Irene Viguez:

aprobada; don Marlon Arguedas: aprobada; don Marco Acuia: aprobada.

Con base en lo anterior, la agenda es aprobada por unanimidad.
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ARTICULO 2 Procedimiento para la Gestion de Quejas v Reclamaciones de
Clientes v Otras Partes Interesadas. versién 2

La sefiora Teresita Gonzalez interviene para manifestar: A confinuacion, se
trae a su consideracion el Procedimiento para la Gestion de Quejas y
Reclamaciones de Clientes y otras Partes Interesadas, version 2, el cual es remitido
por la Presidencia Ejecutiva, en atencién a lo solicitado en el acuerdo tomado en la
Sesion 6604 del 05 de diciembre de 2023. Los documentos de respaldo fueron
puestos en su conocimiento previamente.

Para realizar la presentacion se encuentra disponible la sefiora Marlen
Venegas con personal de su dependencia.

Con la autorizacion de los sefiores Directores ingresan la sefiora Marlen
Venegas Oviedo, Jefe de la Divisidn Estrategia y Gestion Corporativa y el sefior
Esteban Gutiérrez Madrigal, colaborador de dicha dependencia.

La sefiora Marlen Venegas inicia la presentacion indicando: Vamos a
presentar el procedimiento para la gestién de quejas y reclamaciones de clientes y
otras partes interesadas del Grupo, versién dos. Hacemos una version dos, porque
se revisé a la luz de las acciones de sostenibilidad que se incorporaron en la
Esfrategia Corporatliva.

Es importante recordar que la Estrategia Corporativa tiene un objetivo
especifico, asociado al tema de experiencia al cliente, el cual esta estrechamente
vinculado con este procedimiento. Adicionalmente, la Auditoria Interna emite un
informe de control intemo, referido a la gestién del proceso de venta de canales
propios, en el cual formulé una recomendacion que atendio esta Divisién para lograr
informes periédicos e indicadores de cumplimiento para la debida atencion,
sequimiento y reporte de las reclamaciones y su resolucion.

Dentro de los documentos que se remitieron para el analisis de este tema, se
incluye la matriz de la versién actual y la propuesta que es utilizada por este Organo
Colegiado, a fin de que puedan ver més facilmente los ajustes realizados a este
procedimiento. Como parte de la agenda mostraremos temas tales como
antecedentes, proposifos y pasos en el proceso.

interviene el sefior Esteban Gutiérrez para manifestar: E/ procedimiento esta
relacionado con los elementos de la Estrategia Corporativa 2023-2027,
especificamente con el objetivo estratégico y recopila elementos materiales, dandole
continuidad a la Estrategia de Sostenibilidad para poder ser aprobada por este
Consejo Directivo. En la elaboracién del documento participamos personas de las
cuafro empresas.

Con relacion al propésito de este procedimiento, es importante mencionar
que lo que mas se destaca es la mejora de los mecanismos de seguirniento y control
disponibles y que garantiza también la mejora en la calidad de los servicios y en los
niveles 6ptimos de satisfaccion de las clientelas.
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aplica para todo el personal del Grupo ICE, especialmente para las personas que
esfan relacionadas con los procesos de quejas y reclamaciones.

En esta lamina podemos ver los pasos del proceso de gestién de quejas y
reclamaciones y lo que pretende mostrar son los cuatro niveles de gestion de las
quejas y las reclamaciones. En un primer nivel tenemos los elementos relacionados
con las clientelas, podemos ver que, por ejemplo, al cliente es al que le corresponde
la presentacion de la queja, el cliente va a recibir una respuesta a la queja que esta
interponiendo y finalmente, cuando reciba esa respuesta, necesitamos que de un
recibido conforme.

En un segundo nivel esta el personal destacado para la atencién de las partes
interesadas, dependiendo de la empresa, asf va a ser el personal encargado de
revisar el planteamiento que reciben; inicialmente, van a revisar el planteamiento, /o
van a categorizar, lo revisan en el sistema y, ademas, se aplica este procedimiento.

Después de eso, pasa a un tercer nivel que es el encargado de quejas y
reclamaciones, que iguaimente cada una de las empresas con el desarrollo de fos
instrumentos apropiados para cada una de ellas y de acuerdo con su realidad, va a
hacer esa definicion y la persona encargada de quejas y reclamaciones va a recibir
también del personal de afencién y le va a solicitar a la jefatura la revision e
investigacién;, ademas, hace el seguimiento de la atencion de la queja o de la
reclamacion.

En el cuarto nivel la jefatura o la persona que esta designe, es quien realiza
la investigacion y realiza las mejoras al proceso; ademas, elabora un informe técnico
de resultados y esto posteriormente desciende para que se elabore el informe
tecnico de resuitado, los elementos se infegran y se analizan para la respuesta por
parte del equipo de quejas, por parte del personal de atencion a las partes
Interesadas, le responde al cliente o a la parte interesada y finalmente, se cierra
este capitulo cuando el cliente nos da el recibido conforme.

Dentro del contenido del procedimiento hay bastantes elementos, pero me
gustaria destacar algunos de los mas importantes. Dentro de las consideraciones
generales y los aspectos especificos, es importante indicar que incorpora los medios
para la framitacion de las quefas y de las reclamaciones, de acuerdo con la realidad
de cada una de las empresas, pero si define los medios que se establecen para
hacer eso.

Los requisitos que deben acompafar a cualquier queja o reclamacion, el
plazo para la atencién de estos, entre ofras cosas, por ejemplo, la conformacion de
un expediente digital y dentro del apartado 6.3, que es el proceso de gestion de las
quejas y las reclamaciones, igualmente hay elementos importantes que tienen que
ver con la recepcion, con la distribucion, el analisis de ésta, la resolucién y lo mas
importante especificamente para el caso de esta Division, es el control y el
seguimiento, ademas de la mejora continua.
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Los beneficios de este procedimiento son bastantes, el primero es que las
empresas vah a contar con los lineamientos de orientacion de las acciones que
tienen que ver con la gestion de las reclamaciones, estamos logrando estandarizar
fos procesos a nivel de las empresas. Las cuafro empresas estarian atendiendo de
fa misma forma las quejas y reclamaciones, obviamente cada una de elfas va a
desarrollar los instrumentos propios y adecuados a su realidad, pero con una linea
estandarizada para todas.

Otro de los elementos que genera un beneficio, es que permite la mejora de
los procesos de rendicion de cuentas y de la foma de decisiones de las empresas,
porque en todo el proceso va a haber una sistematizacion, va a haber una
identificacion de mejoras, va a haber una rendicién de cuentas que a nosotros como
Divisién y a ustedes como Organo Colegiado les va a permitir tomar mejores
decisiones, especificamente en esta termatica.

Permite cumplir con la legisfacién nacional y la implementacién de las
mejores practicas, pero hay algunos elementos asociados, esta mejora continua
permite la fidelizacién de clientes, les vamos a estar dando un mejor abordaje y una
mejor atencién y eso va a propiciar una fidelizacion de clientes.

Al ser las diecisiete horas con cuarenta y seis minutos retira de ia sesién el
sefior Marco Acufia Mora, para atender un asunto sobreviniente, por lo que continda
presidiendo la seficra Diana Valverde Bermudez, Vicepresidenta.

Interviene la sefiora Marlen Venegas para indicar: A solicitud de /a
Presidencia Ejecutiva y especificamente en el ambito def Comité Corporalivo, se le
va a dar seguimiento a la atencion de las reclamaciones por empresa, con una
periodicidad semestral, con el fin de tomar acciones, decisiones y buscar que se
cumplan los estandares citados, fos nimeros de dias de atencion de la queja o
disconformidad, en el tiempo y forma que el cliente lo esta esperando.

A continuacion, la sefiora Diana Valverde abre el espacio para consuitas.

Hace uso de !a palabra el sefior Henry Guevara para mencionar: Me parece
que a ese algoritmo que ustedes estan presentando le falta mucho al inicio y voy a
ser muy critico, porque es importante que comencemos a tomar forma respecto a
las quejas que tienen los clientes. Los clientes no simplemente presentan una queja,
los clientes deben tener diferentes medios para interponer la queja, por gjemplo, por
medio de un chat, un medio telefonico, una pagina web, un WhatsApp; todo ese tipo
de situaciones llevan un algoritmo totalmente diferente a la hora de la atencién de
una queja.

Se lo digo porque los procesos que existen a nivel de tratamiento de clientes
tienen mucho énfasis en la parte de entrada. De mi parte, si esto hay que aprobario,
no lo puedo aprobar asi, me parece que fienen que fomar en cuenta fodas fas
entradas referentes a una queja, porque usted cree que el cliente llegé a la oficina,
pero hay muchos medios para esa gueja.
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Al respecto, la sefiora Marlen Venegas responde: Le voy a dar la palabrid

don Esteban, porque a nivel de filmina tal vez se puede ver senciflo; sin embargo,
el procedimiento en la pagina 11 especifica todo el tipo de interaccion que tenemos.

El sefior Esteban Gutiérrez comenta: Especificamente a lo que hace mencion
dofia Marlen es lo que nos permite transmitir de forma adecuada el mensaje, en la
lamina se necesita resumir el diagrama de flujo del proceso de la presentacion, de
la atencion y la gestion de la queja y fa reclamacion. Lo que esta en el Anexo 1 del
procedimiento, ofros sistemas y otros programas permite representarlo de una mejor
forma, pero para los efectos de esta presentacién, la imagen se queda corta con
reflacion a ese flujo.

En el procedimiento, en el punto 6.2 de los aspectos especificos y el 6.2.1
que son {fos medios de tramitacion de las quejas y las reclamaciones es donde se
hace el detalle. Recordemos que el procedimiento igualmente es una orientacion y
fas empresas posteriormente deben desarrollar los instrumentos adecuados y
contextualizados a su realidad, porque son diferentes realidades por las cuales nos
llegan quejas y reclamaciones y cada empresa debe responder a esa realidad con
publicos meta que son diferenciados.

Por efemplo, el procedimiento establece los diferenfes medios de recepcion,
el medic personal, que puede ser verbal o escrito, el medio telefénico, el medio de
sitios web, el medio de correo electronico, el medio de chats o asesores ejecutivos
en cada una de las empresas y cualquier medio digital. Efectivamente, el diagrama
de flujo permite representar mejor la dinamica en la que se da la gestién de la queja
y la reclamacion, que lamentablemente en la filmina no se logra apreciar tal como
se logra ver en el Anexo 1, que es donde esta el detalle.

Por ejemplo, puede ser verbal o escrito, en cualquiera de fas agencias o
actividades dispuestas por cada una de las empresas para fa atencion de las quejas
de los clientes, telefonicamente a fravés de las lineas habilitadas por las empresas
para recibir cada uno de los casos. En el caso de los sitios web ¢ redes sociales
que cada una de las empresas disponga para ese proposito y con esos medios de
recepcion, por el correo efectronico fo dispuesto por las empresas para la recepcion
de los temas relacionados de las quejas y reclamaciones.

Como les decia, el objetivo de este procedimiento es estandarizar, establecer
fos elementos basicos, pero cada una de las empresas, de acuerdo con su realidad,
debe desarrollar su particularidad. El tema de cualquier medio digital que desarrolien
fas empresas, aprovechando las nuevas tecnologias disruptivas para atender
cualquier tipo de queja, cualquier tipo de reclamacién por parte de nuestra clientela
o partes interesadas. En el Anexo 1 es donde se refleja mejor ese diagrama de flujo,
que es donde se detalla cuél es el fratamiento que se le va a dar a cada una de fas
quejas y reclamaciones, de acuerdo con cada uno de los canales que se tienen
dispuestos para ello. '

La sefiora Diana Valverde interviene para mencionar: Como una mocién de
orden, ya don Henry plante6 sus observaciones y me parece que lo prudente dofia
Marlen es que usfedes las atiendan conforme a lo que él ha expresado y nos lo
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presenten de nuevo en alguna ofra oportunidad, o que puedan concretar una
reunién con don Henry para ampliar sobre alguna duda que les quede de las
observaciones que él haya sugerido, no creo que lo podamos resolver en este
momento a ese nivel de detalie que don Henry les esta solicitando. Les agradeceria
dofia Marlen, si puede fomar las observaciones y dariamos por finalizada /a
presentacion.

El sefior Henry Guevara hace uso de la palabra para agregar. Sobre /a
autenticidad def individuo que esta haciendo la queja, necesito que se verifique que
el individuo sea el que esta ejecutando la queja, porque, por ejemplo, si yo pongo
un “troll” a ejecutar quejas en un sitio web, automaticamente puedo confundir a una
de las empresas, para que tomen en cuenta eso, por favor.

La sefiora Marlen Venegas al respecto indica: Dentro del procedimiento estan
incluso los requisitos que debe fener la persona que va a incorporar la queja, pero
con fodo gusto nos podemos reunir don Henry para poderie detallar lo que indica.

Con el agradecimiento de los sefiores Directores se retiran de la sesion los
expositores.

Al ser las diecisiete horas con cincuenta y seis minutos, la senora
Vicepresidenta decreta un receso, el cual finaliza al ser las dieciocho horas con siete
minutos.

La sefiora Teresita Gonzalez menciona: Ya se esta grabando nuevamente la
Sesion.

Hace uso de la palabra la sefiora Diana Valverde: Tendriamos que dar por
recibido e informe presentado por dofia Marlen y que se atiendan las observaciones
de don Henry.

Dofia Diana Valverde: recibido de mi parte; don Henry Guevara: recibido;
dofia lieana Murillo: recibido; don Luis Francisco Valverde: recibido; don Marion
Arguedas: recibido; dofia Irene Viquez: recibido.

Interviene la sefiora Diana Valverde para manifestar: A parfir de este punto,
al ser las seis y siete minutos de fa tarde, vamos a suspender la sesion por motivos
de fuerza mayor y refomamos los puntos pendientes en una sesion posterior.

Sr. Marco Acufia Mora Sra. Teresitd Gonzélez Villegas
Presidente Secretaria




