
Sistemade Calidad Percibiday 
Estrategiade MediosVirtuales

Hacia la construcción de un Modelo de 
Servicio eficiente y de calidad

Jaime Vargas
Gerente Comercial 

Codensa S.A ESP

Julio 1 de 2010



Contextualización

Zona de Operación Codensa

Zona de Operación: Bogotá y 103 municipios 

Población Atendida 9,546,481 Clientes

Área de Cobertura 14,087 Km2

COLOMBIA

CUNDINMARCA

BOGOTA D.C



#1 en Colombia
21,87%

Contextualización

Conformación del mercado clientes
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Evolución Clientes 



Unanueva forma de gestionar las 
ŀǘŜƴŎƛƻƴŜǎ ŘŜ ƴǳŜǎǘǊƻǎ ŎƭƛŜƴǘŜǎΧ

En Codensa aprendimos que sólo la 
constante medición de la percepción 

de nuestros clientes, nos traza la 
senda de mejoramiento para llegar a 

ser referentes del servicio

Además entendimos que la apuesta 
por la atención virtual  no es un tema 

ŘŜƭ ŦǳǘǳǊƻΧ

. dos estrategias, un solo objetivo



Calidadpercibida
Medir la satisfaccióndel clientereflejael estadode competitividadde los 

productos. En Codensa diseñamosunaestrategiaparaestamedición. 
El SISTEMA DE CALIDAD PERCIBIDA (SCP)



ÁGestionamos cerca de 75  millones de 
transacciones año.

Á11  productos y servicios

Intensivos en transacciones

Á~ 480 tipos de operaciones o 
transacciones.

Actuar heterogéneo 

ÁServimos 5 macro segmentos: Clientes 
residenciales, pequeño comercio, 
empresariales, constructores y 
telecomunicaciones.

Diversidad de públicos de interés 

Una realidad sobre Codensa: 

CONVENIO DE 
CONSTRUCTORES

ALQUILER DE 
INFRAESTRUCTURA
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ENERGÍA 
EMPRESARIAL
ENERGÍA 
EMPRESARIAL



3 Pilares SCP

Identificar lo valioso e 
importante  para el 

Cliente

Hablar el lenguaje 
de la operación y 
sensibilizar a los 

procesos

Medir 
sistemáticamente 
la experiencia del 

Cliente

El Sistema de Calidad Percibida es una herramienta de seguimiento a la 
percepción del mercado frente a la calidad de la oferta de productos y 

servicios de Codensa.

¿Qué ve el Cliente en la 
relación para construir 
percepciones?
¿Qué es lo importante?

¿Cuándo y en dónde 
estamos construyendo 
/destruyendo experiencias 
positivas?

¿Cómo le hablo a los 
procesos para que 
encuentren  la relación 
causa-efecto operación y 
satisfacción?


