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Nombre del Instituto

Nombre de la Direcc

Universidad de Quintana Roo

PROGRAMA DE ACTIVIDADES DE SERVICIO SOCIAL

¢ Dependencia: CFE Suministrador de Servicios Bdsicos

ion, Departamento o Area de realizacion del SS: Atencién a Clientes Zana Chetumal

Jefe (a) de la Direccién, Departamento o Area de realizacion del SS (Recursos Humanas): Lic. Cinthia M.

Landero Gadoy

Nembre del Program

de Servicio Sacial: Mejora la calidad en la atencion de los Centros Atencién al

Cliente en el dmbito

e Zona Chetumal

Nombre del Resgonsible del Programa:

LSC. Carolina Andr

e Herrera

Nombre del Jefe Dirdcto del prestador en la realizacion del Servicio Social:

LE.José Laure Garc
Ing. Javier Martinez

Justificacion del Sery

Mejorar la Atencion

fa Pérez .-Jefe de Atencion a clientes CAC Chetumal
Rodriguez.- Supervisor CFEmaitices.

icio Social

a1l cliente en los centros de atencion de la CFE Zona Chetumal

Objetivos del Servicia Sacial

L.-Fortalezer el proce
2.-Incrementar el ind
3.-Incrementar datos
4.-Disminuir la mdxi
S.-Mejorar la Satisfa

Metas del Servicio S

1.-Mejorar e increme
2.-Mejorar el valor d
3.-Mejorar el valor di

so de atencion a clientes.

icador del equipo de atencion a clientes :CFETURNO
estadisticos de atencion personalizada.

mma espera en Fila.

ccion al cliente.

cial

ntar el valor del indicador de Maxima espera en Fila.
el indicador de Satisfaccion y percepcion del cliente.
2 teléfonos y correos para el indicador de CFEmail y LLAMAPRE.

Esta guia fue elaborada en cd

nformidad al articulo 68 F del Reglamento de Estudios Técnicos y de Licenciatura de ta Universidad de Quintana Roo.
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Universidad de Quintana Roo

PROGRAMA DE ACTIVIDADES DE SERVICIO SOCIAL

Metodologia del Servicio Social

1.-Atencién personali;
externa.

zada: canalizar clientes a los centros de atencion, cajeros automdticos, Cabranza

2.-Encuestas telefonicas para conocer la satisfaccion y percepcién del cliente.
3.-Manejo de sistemas para carga y explotacién de datos.
4.-Realizar informes mensuales

Descripcion de las Ac

Atencion clientes: Ca
duplicados de recibos
Tele gestion: Realizar

electronicos a clientes.

Elaboracion de Repos
comparativo de oport

tividades a realizar

nalizar a los clientes en diferentes puntos de atencion como son, cajeros, impresion
etc, depurar fila.

llamadas de cortesia para servicios con adeudos vencidos o envios de correos

‘tes de Comisionistas: Extraccion de datos estadisticos en sistema para hacer un
unidad en el reparto.

Elaboracion de Reportes de Supervision de Comisionistas: Llamadas telefonicas a los comisionistas para

asegurar el reparto a

tiempo de recibos y cobranza.

Elaboracion de Repottes de Reparto de Avisos Recibo: Llamadas telefonicas a cliente para garantizar el

reparto oportuno.

Elaboracion de Reportes de Supervision de Reparto de Aviso Recibo: Extraccién de datos estadisticos en
sistema para hacer un comparativo de oportunidad en el reparto.

Clasificacion de expe

dientes de Notiicaciones de Ajustes, Contratacién media tension y Expedientes de

Contratos Fotovoltaigos. 7
Captura de Telefonos, corresoy RFC en el sistema IAT.

Elaboracion de repor
graficas comparativa
Captura de datos clie

tes de Cajeros Cfemdticos. Extraccion de datos en sistemas electrénicos para hacer
5.

ntes a Buro Credito: Alta de clientes deudores en buro de crédito.

Elaboracidn de cartay informativas para clientes: Elaboracién de mensajes informativos a clientes en

JSformatos autorizados
Elaboracion reportes
electronicos.

Cronograma de las A

1. Atencion clie
impresion duj
2. Tele gestion:
electronicos q
3.

comparativo {

por el departamento de mercadotecnia divisional.
e informes varios clientes -cobranza-facturacién con extraccién de datos en sistemas

ctividades a realizar

ntes: Canalizar a los clientes en diferentes puntos de atencién como son, cajeros,
plicados de recibos, etc, depurar fila.

Realizar llamadas de cortesia para servicios con adeudos vencidos o envios de correos
clientes.

Elaboracidn de Reportes de Comisionistas: Extraccion de datos estadisticos en sistema para hacer un

le oportunidad en el reparto.

Esta guia fue elaborada en conformidad al articulo 68 F del Reglamento de Estudios Técnicos y de Licenciatura de la Universidad de Quintana Roo.
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4. Elaboracion e Reportes de Supervision de Comisionistas: Llamadas telefénicas a los comisionistas

para asegurar el reparto a tiempo de recibos y cobranza.

Elaboracion e Reportes de Reparto de Avisos Recibo: Llamadas telefénicas a cliente para

garantizar el|reparto oportuno.

6. Elaboracion de Reportes de Supervision de Reparto de Aviso Recibo: Extraccion de datos estadisticos
en sistema pqra hacer un comparativo de oportunidad en el reparto.

7. Clasificacion de expedientes de Notiicaciones de Ajustes, Contratacién media tension y Expedientes

de Contratos|Fotovoltaicos.

Captura de Tlelefonos, correso y RFC en el sistema IAT.

Elaboracién de reportes de Cajeros Cfemdticos. Extraccion de datos en sistemas electrénicos para

hacer graficas comparativas.

10. Captura de datos clientes a Buro Credito: Alta de clientes deudores en buré de crédito.

11. Elaboracidn de cartas informativas para clientes: Elaboracion de mensajes informativos a clientes
en formatos qutorizados por el departamento de mercadotecnia divisional.

12. Elaboracion reportes e informes varios clientes -cobranza -facturacion con extraccion de datos en
sistemas elecfronicos.
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Lugar de Prestacion del Servicio Secial

CFE Suministrador de Servicios Bdsicos, Edificio Zona Chetumal Calle Chapultepec No. 134 entre
Avenida Héroes y Avenida Judrez Colonia Centro Teléfono 983 8340086.

Carreras (Licenciatura o Profesional Asociado) que comprende

Se requiere personal con las carreras de Contabilidad, Administrador, Mercadotecnia, Sistemas Comerciales,
Ingenieria Eléctrico e Ingenieria Ambiental.

Nimero y perfil de lgs Prestadores Involucrados

Se requiere la cantidad de 5 alumnos con actitud positiva, disponibilidad, responsable, puntual, con
conac:mzentos en paqueteria de Microsoft (Excell, Power Point, Word).

Recursos Necesarios|a requerir
Equipo de Computo, papeleria, Red de datos CFE SSB
Tiempo de Dedicacidn

El tiempo es 4 horas|diarias, de lunes a viernes durante seis meses, Turno matutino de 09:00 a 13: 00 horas,
Turno Vespertino de(17:00 a 21:00 horas..

Duracion del programa de servicio social
6 meses por alumno.

Criterios de Evaluacion
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Cumplimiento en el\programa de actividades al 100%.

A

Resppngable del Programa

‘Herrera
Superintendepite/ Suministro Basico
Chetumal
Nompfe, Firma y Sello

Esta guia fue elaborada en conformidad al articulo 68 F del Reglamento de Estudios Técnicos y de Licenciatura de la Universidad de Quintana Roo. %
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