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INTRODUCCIÓN 

El nivel de satisfacción del cliente es el resultado de un sinnúmero de actividades 

desarrolladas al interior de la organización. Estas actividades se encuentran 

integradas en una malla de procesos, en la que estos confluyen y dan vida a un 

producto o servicio, el cual debe reunir las especificaciones esperadas del cliente 

y satisfacer sus necesidades y expectativas. 

Para que esto último ocurra tenemos que preocuparnos del trabajo que se 

desarrolla en cada paso del procedimiento, con el fin de que el resultado sea un 

producto o servicio que deje satisfecho al cliente y que eviten los costos de la mala 

calidad derivados de procesos defectuosos y sin control. 

Con el estado actual de innovación tecnológica, la complejidad de los mercados y 

la competitividad, que tipifican al mundo empresarial moderno, los gerentes 

perciben que la buena elaboración y difusión de los objetivos, políticas, 

estrategias, normas de trabajo y rutinas administrativas y operativas dentro del 

ámbito apropiado, son actos indispensables para el logro de los objetivos. 

CENTRALES ELÉCTRICAS DEL CAUCA S.A. E.S.P., en su proceso de 

modernización institucional, viene desarrollando acciones planificadas que le 
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permitan incorporar las técnicas de la administración, para cumplir 

adecuadamente con su misión y las exigencias de tipo legal. 

En coherencia con esta política se conformó un equipo de trabajo el cual estará en 

cabeza de la Jete de la Oficina de Planeamiento Corporativo, quien será la 

encargada de elaborar el proyecto inicial para la elaboración y actualización de 

procedimientos. Dentro de sus actividades se encuentran definir la metodología, 

suministrar las capacitaciones necesarias a los diferentes niveles de la 

organización para su implementación y apoyar a los lideres de los procesos en las 

mismas, preparar las circulares y resoluciones de oticialización para la firma del 

gerente, preparar y presentar a la Gerencia General y Subgerencias los informes 

de avance del proyecto. Este proceso dará como resultado el Manual de Procesos 

y Procedimientos, instrumento que deberá convertirse en la guía de trabajo de 

esta institución. 
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