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Resumen
Titulo: Disefio y formulacién de un sistema para el tratamiento de PQRS en la Empresa de Aseo
de Bucaramanga S.A. E.S.P”
Autores: Liliana Marcela Vesga Baron, Kelly Tatiana Blanco Santander™
Palabras Clave: Sistema de tratamiento, EMAB, PQRS, procesos misionales.

Descripcion:

El presente proyecto tiene como objetivo principal disefiar y formular un sistema para el
tratamiento de PQRS en la Empresa de Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P. asociadas a los procesos
misionales de la entidad.

Inicialmente se realiza un diagnostico a las PQRS radicadas en la EMAB con el fin de
obtener problematicas en la entidad por medio de un analisis a las causales donde se generan
hipotesis en los procesos misionales y finalmente se prioriza el trabajo hacia el proceso de gestion
de servicio a los usuarios, al cual se le efectiia una revision completa, teniendo en cuenta la gestion
de las PQRS ejecutada por la entidad.

Como conclusidn del diagndéstico se obtiene la necesidad de disefiar el sistema, se inicia
con la etapa de planeacion, en la cual se proponen fases para el tratamiento, causales especificas
para las PQRS y condiciones generales para llevar a cabo el control de las PQRS vy la trazabilidad
de la informacién, luego se procede a la formulacion del sistema, teniendo en cuenta todos los
resultados de la etapa anterior, por medio de la herramienta ofiméatica Excel y su lenguaje de
programacion Visual Basic en el cual se crean los formularios e informes necesarios para generar
informacion complementaria desde las PQRS y dando cumplimiento a lo estipulado por la
Superintendencia de Servicios publicos domiciliarios, posterior a esto se valida el sistema
revisando el cumplimiento normativo y el ajuste a las necesidades del proceso, finalmente se

socializan los resultados a nivel directivo.

* Trabajo de grado
™ Facultad de ingenierias Fisicomecanicas. Escuela de Estudios industriales y Empresariales. Director Juan Camilo

Lésmez. Tutor Claudia Marcela Ortiz Pefia
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Abstract

Title: Design and formulation of a system for the treatment of PQRS in the Empresa de Aseo de
Bucaramanga S.A. E.S.P.”

Authors: Liliana Marcela Vesga Baron, Kelly Tatiana Blanco Santander”™

Key Words: Treatment system, EMAB, PQRS, missionary processes.

Description:

The main objective of this project is to design and formulate a system for the treatment of
PQRS in the Empresa de Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P. associated with the missionary
processes of company.

Initially, a diagnosis of the PQRS will be made based in the EMAB in order to identify
problems in the company through an analysis of the causes where hypotheses are generated in the
missionary processes and finally work is prioritized towards the service management process to
users, to which a complete review is carried out, taking into account the management of the PQRS
executed by the entity.

As a conclusion of the diagnosis, the need to design the system is obtained, it begins with
the planning stage, in which different aspects are proposed for the treatment, specific causes for
the PQRS and general conditions to carry out the control of the PQRS and the traceability of the
information, then the system is formulated, taking into account all the results of the previous stage,
using the office automation tool Excel and its Visual Basic programming language in which the
necessary forms and reports are created to generate complementary information from the PQRS
and complying with the stipulations of the Superintendence of domiciliary public services, after
which the system is validated by reviewing regulatory compliance and adjusting to the needs of

the process, finally the results are shared at the managerial level.

* Bachelor tesis
™ Faculty of Mechanical Physical Engineering, School of Industrial and Business Studies, Director Juan Camilo

Lésmez. Tutor Claudia Marcela Ortiz Pefia
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Introduccion

En aras de lograr una cultura organizacional en la que su actuar tenga como Unico fin
promover la mejora continua y altos niveles de calidad, se hace esencial contar con datos que
sirvan de soporte para lograr este objetivo, pero la importancia de estos no se basa en tener grandes
volimenes de datos, si no, en la manera en que estos son organizados, analizados y presentados de
tal forma que se transformen en informacion, aquella que sea de ayuda a la toma de decisiones
organizacionales.

Teniendo en cuenta lo mencionado anteriormente, se tiene que el Sistema de Peticiones,
Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS) es una herramienta que permite recopilar datos acerca
de las inquietudes y manifestaciones que tienen los grupos de interés para tener la oportunidad de
fortalecer el servicio y seguir en el camino hacia la excelencia operativa, la Empresa de Aseo de
Bucaramanga EMAB S.A E.S.P., cuenta con una cobertura del 88% de la ciudad haciendo que la
calidad del servicio de esta empresa sea de alto impacto, sin embargo, se encuentra con dificultades
para su cumplimiento, por tal razon, y como simbolo de mejora continua es que se tramitan las
PQRS en la organizacion pero el inadecuado tratamiento no permite conocer el campo de accién
para la mejora, por esta razon y otras que se enuncian a lo largo de este documento se halla la
justificacion del por qué realizar el Disefio y formulacion de un sistema para el tratamiento de
PQRS en la Empresa de Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P.

Luego de analizar los datos que se recopilan y como son tratados, se llega a la conclusion
de que la organizacion debera contar con herramientas tecnoldgicas que se adapten tanto a las
necesidades normativas por su composicién mixta, como a las necesidades organizacionales que

permitan un mayor alcance operacional, lo cual, da el comienzo de la solucion planteada en el
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siguiente documento en donde se plantea una propuesta para el tratamiento de la PQRS y una
herramienta ofimatica que permita realizar la transformacion de datos a informacion cumpliendo

con los requisitos legales y que a su vez cumpla con la funcion de apoyo organizacional.
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1. Descripcién de la Empresa

En la Empresa de Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P, se identificé a la entidad como
sociedad por acciones, de economia mixta del orden municipal, regida por la Ley 142 de 1994 y
vigilada por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, cuyo objeto social es la
prestacion integral y regulacién del servicio publico domiciliario de aseo en la ciudad de
Bucaramanga y la realizacion de actividades complementarias a dicho servicio.

1.1. Informacién general de la empresa

Tabla 1

Informacion general de la empresa.

Item Contenido

Nombre: EMAB

Razon social: Empresa de Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P.

NIT: 804.006.674-8

Ndmero de empleados: 116 empleados directos, 28 indirectos y 4 planta transitoria

Representante legal: Pedro Jose Salazar Garcia

Direccion: Parque Intercambiador Vial Avenida Quebrada seca con carrera 15
modulo comercial 1 Barrio Granada, Bucaramanga, Santander,
Colombia.

Nota: Informacién general de la empresa. Resultado del analisis preliminar (etapa 1 del diagndstico).
1.2. Mision

Aseguramos la prestacion de servicios domiciliarios de aseo (barrido, recoleccion,
transporte, disposicion final y tratamiento de residuos) de manera eficiente y oportuna. Trabajamos
con pasion, transparencia y eficacia para contribuir al embellecimiento de la ciudad, el
mejoramiento de la calidad de vida de la comunidad y a la sostenibilidad ambiental (EMAB, s.f.).
1.3. Vision

Para el 2021, seremos una empresa referente a nivel nacional por ofrecer calidad en el

servicio, destacada por lograr altos niveles de innovacion tecnolégicamente avanzada y ofreciendo
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valor al medio ambiente. Seremos econdmicamente sostenibles, bajo procesos eficientes y

promoviendo la cultura ambiental en la ciudad (EMAB, s.f.).

1.4. Portafolio de Servicios

La EMAB cuenta con un portafolio de servicios dividido en dos lineas: Servicios ordinarios

y Servicios especiales.

Tabla 2

Portafolio de servicios de la EMAB.

Tipo de servicios

Servicios prestados por la EMAB S.A. E.S.P.

Servicio Ordinarios

Servicios Especiales

Otros Servicios

Solicitudes

S DI NN N N N N

< N\

AN N NN

Barrido

Limpieza de vias y areas publicas (Clus)

Recoleccion y transporte de residuos solidos urbanos
Disposicion final de residuos sélidos urbanos
Tratamiento de lixiviados

Recoleccion, transporte y Disposicion final de Podas
Recoleccion, transporte y Disposicion final de Escombros
Recoleccion, transporte y Disposicion final de Inservibles
Mantenimiento y Limpieza de zonas verdes en parques y
demas areas publicas

Brigadas de aseo

Capacitacion cultura ambiental sostenible

Camparias enfocadas en la Gestidn social en coordinacion
con los programas liderados por la Alcaldia de
Bucaramanga y la Policia Nacional Ambiental.
Recoleccion de podas 10 M3 mensuales

Recuperacion y limpieza puntos criticos de residuos
solidos urbanos

Plan de contingencia para la emergencia sanitaria
Programa de contenerizacion para la disposicion previa a
la recoleccidn de los residuos solidos urbanos o canecas.
Solicitud certificado paz y salvo

Solicitud certificado de Disposicién final

Solicitud certificado de Prestacion del servicio

Solicitud capacitacion y asesoria

Solicitud de cotizacion

Solicitud estado de cuenta

Solicitud Aforo extraordinario

Solicitud de avisos, canecas y contenedores

Nota: Portafolio de servicios. Adaptado de la revision documental (etapa 4 del diagnostico).
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1.5. Organigrama
Figura 1

Organigrama actual de la EMAB

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

. ASAMBLEA DE ACCIONISTAS
REVISORIA FISCAL — — — — — — — l
JUNTA DIRECTIVA J v
*  Portafoliode servicios.
AUDITORIA INTERNA — — = = = = = +  Sistema Integrado de gestion
( GERENCIA +  Imagen empresarial
Gestion ambiental p
Gestién juridica
G,“:;;:" o O *  Gestidn de la contratacion.
Aprovecharmients 'y tratamianto GENERA L
de residuos solidos. _ — *  Gestion documental
OFICINA DE INNOVACION OFICINA DE S SOOWCLY SYMNCIONS )8 BRI
—_ — +  Gestion del riesgo.
AMBIENTAL CONTROL INTERNO +  Monitoreo o seguimiento,
DIRECCION DE DIRECCION
DIRECCION TECNICA Y DIRECCION
PLANEACION ADMINISTRATIVA ¥
OPERATIVA COMERCIAL -
ORGANIZACIONAL FINANCIERA
Sistemnas integrados de gestion. < Mantenimiento de *  Gestion del cobro. +  Presupuesto.
Sistemas de informacidn vy operaciones. +  Servicio al cliente SIAU y PQR +  Contabilidad.
tecnologias (Soporte técnico) . Reoolecciény transporte. +  Facturacion. +  Tesoreria
Gestion de planes, programas y «  Barridoy transporte. *  Mercadeo. *  Recursos fisicos.

preynes. +  Disposicién final +  Aforos

Nota: Esta imagen fue recuperada de https://emab.gov.co/estructura-organizacional/

1.6. Mapa de procesos
Figura 2

Mapa de procesos actual de la EMAB

emas MAPA DE PROCESOS

e EMPRESA DE ASEO DE BUCARAMANGA SAE.S.P
ESTRATEGICOS L ’OMUNICACION J
G R
PROCESO DE PLANEACION A
[ ORGANIZACIONAL ] [ PROCESO DE GESTION DE LAS TICS ]
MISIONALES - -
—_— PROCESO GESTION DE PROCESO GESTION DE PROCESO GESTION DE
APROVECHAMIENTO BARRIDO RECOLECCION Y TRANSPORTE
PROCESO GESTION DE PROCESO GESTION DE PROCESO GESTION DEL
TRATAMIENTO DE LIXIVIADOS DISPOSICION FINAL

PROCESO GESTION DE COMERCIALIZACION

- APOYO -

A PROCESO GESTION DE
[ PROCESO DE SST ] { PROCESO DE ][ PROCESO DE GESTION ]

A SERVICIO ALOS
GESTION JURIDICA FINANCIERA USUARIOS

PROCESO GESTION PROCESO GESTION DEL
DOCUMENTAL TALENTO HUMANO

PROCESO GESTION DE -
ADQUISICION DE BENES Y PROCESO DE GESTION
SERVICIOS AMBIENTAL

REQUISITOS DEL USUARIO INTERNO - EXTERNO

EVALUACION

[ SATISFACCION DE LOS CLIENTES INTERNOS - EXTERNOS ]

[ PROCESO DE MEJORAMIENTO CONTINUO ] [ PROCESO DE CONTROL INTERNO DE GESTION ]

Nota: Adaptado Sistema de Gestion de Calidad EMAB.
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2. Generalidades del proyecto

2.1. Planteamiento del problema

La Empresa de Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P. en el mapa de procesos contempla como
misionales la gestion de aprovechamiento, gestion de barrido, gestion de recoleccién y transporte,
gestién de tratamiento de lixiviados, gestion de disposicion final, gestién del clus y el proceso
gestién de comercializacién, los cuales son evaluados desde las PQRS radicadas, a través del
proceso de gestion de servicio a los usuarios, por los ciudadanos y/o usuarios adscritos a la entidad.

En el periodo comprendido entre el 01 Enero al 30 de junio de 2019 en la EMAB se
recibieron, atendieron, tramitaron y respondieron 4.219 PQRS, las cuales son asociadas a los
procesos misionales segun el grupo causal que le sea asignado a la misma en su radicacion, este
grupo causal es definido por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios en la
resolucion 20151300054575 del 18 de diciembre de 2015 y sus modificaciones, en esta se
establece facturacion y prestacion como las dos posibles opciones para clasificar las PQRS. De
acuerdo con lo mencionado anteriormente, todas aquellas PQRS que se generen por facturacion se
le asocian al proceso de gestion de comercializacion y las generadas por prestacion se le asocian a
los procesos misionales lo cual crea hipotesis alrededor de la ejecucién de cada proceso debido a
que las causales son generales y no atribuibles a cada proceso en especifico.

Teniendo en cuenta el interés de la entidad por los procesos misionales y en pro de un
mejoramiento continuo, es conveniente disefiar un sistema para el tratamiento de las PQRS que
entregue informacion mas detallada en relacion con dichos procesos, Util para la toma de
decisiones y disefio de acciones correctivas acordes a la situacion presentada y que fortalezcan los

procesos, todo esto con el fin de brindar a los usuarios servicios eficientes y de calidad.
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2.2. Justificacion del problema

Con el disefio del sistema para el tratamiento de las PQRS en la EMAB se busca asignar
causales especificas que se encuentren directamente relacionadas con un proceso misional en
especial, sin dejar de lado lo establecido en la normatividad.

Esta herramienta unificara los codigos de radicacion, generara el reporte de novedades
automatico, al igual que el informe para el cargue al SUI. También permitira hacerle seguimiento
general a las PQRS, entre esto el trabajador asignado para la proyeccién de la respuesta, la solicitud
de informacion requerida a otros procesos y el estado actual de una PQRS, de conformidad con la
normatividad aplicable es de gran importancia tener acceso a la informacion compilada de una
PQRS vy a la base de datos consolidada de las mismas.

Finalmente generara informes mensuales y anuales con la informacion que se radique en
el sistema, estos daran como resultado informacion sobre canales de recepcion, tipos de tramite,
PQRS asociadas a los procesos, cantidad por causal, entre otros.

2.3. Metodologia del proyecto

Para el desarrollo del proyecto se empleara la metodologia cascada o waterfall propuesta
por el tedrico de la informatica Winston W. Royce, la cual comprende fases estaticas que se
ejecutan en un orden especifico y permite tener mayor control en cada fase del proyecto. Con el
fin de cumplir con los objetivos propuestos, se definieron las fases bajo las cuales se planea llevar
a cabo el desarrollo del proyecto, las mencionadas anteriormente se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 3

Metodologia del proyecto.

Fase Descripcion de la fase
Fase I: Se realiza un diagndstico de la organizacion a través de
Diagndstico de las visitas a la entidad, entrevistas con técnicos, auxiliares,

PQRS profesionales y directivos, recopilacion de informacion de
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Continuacién Tabla 3

Fase

Descripcion de la fase

Fase II:
Planeacion del sistema
de tratamiento para las PQRS

Fase IlI:
Disefio del sistema para
el tratamiento de PQRS

Fase IV:
Validacién del sistema
diseflado

Fase V:
Socializacion de
resultados

fuentes primarias y de los sistemas de informacién de la
entidad, ademas de una revision normativa, revision de
documentacién implementada y vigente para llegar a un
analisis de dicha informacion empleando diagramas de Pareto,
Diagramas causa efecto, entre otros, con el fin de identificar
problematicas en la entidad, causas de dichas problematicas y
finalmente generar conclusiones.

En esta etapa se analizardn las causales ya existentes
para radicar PQRSy se le asignaran Subcausales para clasificar
las mismas, tipo de PQRS, causal asignada segin SUl y a su
vez proceso al que corresponde, posterior a esto se asignaran
las condiciones respectivas como términos de respuesta,
responsables, alertas de vencimiento de términos, entre otras
con fin de llevar un seguimiento y tratamiento adecuado de
cada una de las PQRS que sean radicadas y que la gestion de
servicio a los usuarios sea mas efectiva. Como resultado de esta
etapa se tendra una propuesta de clasificacion y condiciones
para el tratamiento de las PQRS.

En esta etapa se construira un modelo del sistema con
ayuda de una herramienta ofimética para el tratamiento de las
PQRS radicadas en la Empresa de Aseo de Bucaramanga S.A.
E.S.P. haciendo uso de la propuesta de clasificacion y
condiciones para el tratamiento de las PQRS resultado de la
etapa anterior, en la cual se encontraran establecidas las
subcausales que seran asignadas a las PQRS en su radicacion.

Esta etapa consiste en realizar una validacion del
sistema registrando aleatoriamente durante 5 dias algunas
PQRS de las que se radiquen en la entidad con el fin de
verificar que las condiciones y categorias del sistema se
encuentren funcionando y estén acordes a lo requerido.

En la ultima fase de desarrollo del proyecto se
socializa a los directivos de la Empresa de Aseo de
Bucaramanga EMAB S.A. E.S.P. por medio de un comité de
gerencia el sistema disefiado para el tratamiento de las PQRS
y las recomendaciones generales para continuar con un
mejoramiento continuo en los procesos.
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3. Objetivos

3.1. Objetivo General

Disefiar y formular un sistema para el tratamiento de PQRS en la Empresa de Aseo de
Bucaramanga S.A. E.S.P. asociadas a los procesos misionales de la entidad.
3.2. Objetivos especificos

Realizar un diagndstico de las PQRS asociadas a los procesos misionales de la entidad.

Analizar y clasificar las PQRS por proceso con el fin categorizarlas y finalmente asignar
las condiciones para el tratamiento adecuado de las mismas.

Diseniar el sistema para el tratamiento de las diferentes PQRS debidamente categorizadas
y clasificadas en la etapa anterior.

Realizar pruebas del sistema disefiado a través del registro de determinado numero de
PQRS asociadas a los procesos misionales de la entidad.

Socializar el sistema disefiado para el tratamiento de las PQRS a nivel directivo de la

entidad.

4. Marco de referencia

4.1. Marco de antecedentes

Enel 2015, Garay y Arévalo en su proyecto titulado “Sistema distribuido heterogéneo para
la gestion de PQRS en entidades publicas”, realizaron un sistema para registrar y administrar todas
las peticiones, quejas y reclamos, que aplica tanto a solicitudes de personas externas como a

funcionarios de la misma organizacién. El sistema puede funcionar en forma distribuida para que
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todos los funcionarios de la organizacidn accedan desde su propio PC y diligencien la peticion. El
sistema genera dinamicamente todos aquellos reportes estadisticos, control de tiempos de
respuesta, asignacion de quejas y reclamos, tipos de peticiones y estados de avance.

En relacion con este proyecto de grado, la optimizacion y organizacion del proceso
dedicado a realizar tramites de peticiones, quejas, reclamos y solicitudes (PQRS) son una
oportunidad de aligerar la estructura de costos, para permitir una mayor agilidad y control sobre
los gastos de las empresas y mejorar en el flujo de los servicios ofrecidos. En este proyecto se
plantea una solucién informatica para el control de los procesos de gestion de PQRS como:
recepcion, distribucion, trdmite, organizacién, consulta, conservacion y disposicion final.
Teniendo en cuenta la importancia que tiene la gestion de los servicios ofrecidos en un proceso de
PQRS en una entidad, es importante contemplar una solucién tecnoldgica con las alternativas que
brindan las tecnologias informéticas y teleméticas, que permitan facilitar procesos como:
organizacién - gestion en la radicacion, despacho y seguimiento de PQRS, facil acceso a la
informacion, clasificacion de acuerdo a dependencias, seccionales o cualquier tipo de distribucion
organizacional en las entidades.

Por otro lado, Quintana y Granados (2018), en su proyecto “Desarrollo de un prototipo
para gestion y control de PQR generadas a la empresa TV satélite Arauca, de manera que se les
pueda dar trazabilidad de forma agil y efectiva” con el fin de satisfacer las necesidades de los
mismos plantearon el desarrollo de un primer prototipo funcional, tipo software con el cual se
permita controlar y dar trazabilidad a las peticiones, quejas y reclamos, presentes en la empresa tv
satélite Arauca. Ademas, dentro de la organizacion son muchos los procesos y actividades que se
han de realizar diariamente, entre ellas la recepcion de incidencias PQR y otros servicios de

solicitudes, es por esto que este proyecto lo enfocaron directamente al control de este tipo de
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incidencias ya que son muy comunes dentro de estas entidades prestadoras de servicios tanto a
nivel nacional como internacional, las PQR son las actividades béasicas del proceso de servicio al
cliente desarrolladas en las oficinas comerciales que responden a las necesidades de los clientes.
En relacion con el presente proyecto se evidencia que es necesario contar con una herramienta la
cual gestione las PQR y de manera agil y eficaz, se responda al cliente con el fin de garantizar un
buen servicio.

En el 2016, Flérez y Ramirez en su proyecto titulado “Sistema para la gestion de PQRS
gue implementa Business Intelligence para optimizar las acciones correctivas y de mejoramiento
en la Universidad de Cartagena” disenaron, desarrollaron e implementaron un Sistema de
Informacion para la recepcion, escalamiento, solucion y respuesta de las peticiones, quejas,
reclamos y sugerencias que se reciben en la Universidad de Cartagena a través de su Secretaria
General, utilizando algunas herramientas del Business Intelligence para obtener informacion
relevante, estadisticos y tendencias con el fin de tomar acciones correctivas y de mejoramiento
basados en estas informaciones.

En este proyecto se encontro relacion debido a que se obtuvo un aplicativo para la gestion
de Peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias que implementa Business Intelligence, junto con
los manuales de usuario y del sistema, ademas del informe de investigacion. Esto permite tener un
sistema con mejoras y funcionalidades que pueden ser usadas en pro del tratamiento que se les da
a las PQRS, los tiempos de respuestas y la satisfaccion del peticionario. Esto genera valor agregado
a la entidad, puesto que se mejoraron algunos procesos y funcionalidades que facilitan la ejecucion
de procesos criticos en los cuales puede estar fallando a nivel de PQR.

No obstante, en la Empresa de Aseo de Bucaramanga EMAB S.A. E.S.P por parte de la

Universidad Industrial de Santander se han llevado a cabo 4 proyectos. En el 2009, Moreno y



SISTEMA DE TRATAMIENTO PQRS EN LA EMAB S.A. E.S.P. 24

Osorio disefiaron, documentaron, implementaron y evaluaron el sistema de gestion de seguridad y
salud ocupacional (NTC-OHSAS 18001:2007) para la Empresa de Aseo de Bucaramanga S.A.
E.S.P., por otro lado, Martinez y Prada (2016), disefiaron e implementaron el sistema de
informacion para la administracion del mantenimiento de la flota de camiones recolectores de la
Empresa de Aseo de Bucaramanga (EMAB S.A. E.S.P.). En el 2018, Nifio y Vargas realizaron un
algoritmo memeético para el problema de localizacion y ruteo de vehiculos con ventanas de tiempo
en el proceso de recoleccion de residuos sélidos en el centro de la ciudad de Bucaramanga de la
empresa de aseo de Bucaramanga-EMAB, por otro lado, Aguilar y Madero (2019), disefiaron e
implementaron las rutas de barrido para la empresa de aseo de Bucaramanga EMAB S.A. E.S.P.

Respecto a los proyectos mencionados anteriormente el presente proyecto no se traslapa
con lo que ya se hizo y por el contrario lo que pretende es disefiar y formular un sistema para el
tratamiento de las PQRS en la Empresa de Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P. buscando una gestion
de las PQRS de manera agil y eficaz con el fin de garantizar un buen servicio a los usuarios.
4.2. Marco tedrico

Para el desarrollo de este proyecto se tom6 como referencia las siguientes definiciones y
herramientas que serviran de apoyo para el logro de los objetivos propuestos.
4.2.1. Satisfaccion del cliente

En el estudio actual se utilizara la definicion de Thomassen, (2003, p. 69) este define la
satisfaccion de la siguiente manera: «la percepcion del cliente como un resultado de comparar
consciente o inconscientemente sus experiencias con sus expectativas». Kotler y Keller (2008, p.
80) completaron esta definicidn, estipulando que la satisfaccion del cliente queda determinada por
el «grado en que alguien esta4 contento o decepcionado con el rendimiento observado en un

producto, en relacién con sus expectativas.
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El rendimiento inferior a las expectativas conduce a un cliente insatisfecho, mientras que
el rendimiento que cumple las expectativas genera clientes satisfechos. Una superacion de las
expectativas conduce a un «cliente muy satisfecho, o incluso agradablemente sorprendido» (Kotler
y Keller, 2003, p. 80).

4.2.2. Modelo de satisfaccion del Cliente de Thomassen

De acuerdo con Thomassen, tanto la llamada proposicion de valor como otras influencias
tienen un impacto en la satisfaccion final del cliente. En su modelo de satisfaccion (Fig. 1),
Thomassen muestra que el boca a boca, las necesidades personales, las experiencias pasadas y el
marketing y las relaciones publicas determinan las necesidades y las expectativas de los clientes.
Estos factores son comparados con sus experiencias, y es esta comparacion entre las expectativas
y las experiencias la que determina el nivel de satisfaccion de un cliente.

Figura 3

Modelo de satisfaccion del cliente

Hecesidades Experiencias Marketing y
Boca a Boca personales pasadas reflan:.:mne&
publicas
Necesidades |
axpectativas
Satistaccion
del cliente
Proposicidn
de valor Experiencias
Logros
semanales

Nota: Recuperado de https://www.coursehero.com/file/p72e26g1/Modelo-de-Satisfacci%C3%B3n-del-

Cliente-de-Thomassen-HIP%C3%93TESIS-Cu%C3%A1l-es-el-importe/, (Thomassen,2003).
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4.2.3. Proceso de gestion de servicio al cliente

Proceso mediante el cual, una organizacion hace la gestion frente a las solicitudes que
hacen los clientes, implicando connotaciones de tiempo Yy espacios requeridos, para
garantizar respuestas oportunas y efectivas (Vélez, s.f.), este proceso esta conformado por:

4.2.3.1. Peticion. La peticion o derechos de peticidn, es aquel derecho que tiene toda
persona para solicitar o reclamar ante las autoridades competentes por razones de interés general
0 interés particular para elevar solicitudes respetuosas de informacion y/o consulta y para obtener
pronta resolucion de las mismas. (MinTIC, s.f.).

4.2.3.2. Queja. Cualquier expresion verbal, escrita 0 en medio electronica de
insatisfaccion con la conducta o la accion de los servidores publicos o de los particulares que llevan
a cabo una funcion estatal y que requiere una respuesta. (Las quejas deben ser resueltas, atendidas
0 contestadas dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su presentacion. (MinTIC,
s.f.).

4.2.3.3. Reclamo. Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electronico, de
insatisfaccion referida a la prestacion de un servicio o la deficiente atencién de una autoridad, es
decir, es una declaracion formal por el incumplimiento de un derecho que ha sido perjudicado o
amenazado, ocasionado por la deficiente prestacion o suspension injustificada del servicio. (Los
reclamos deben ser resueltos, atendidos o contestados dentro de los quince (15) dias siguientes a
la fecha de su presentacion). (MinTIC, s.f.).

4.2.3.4. Sugerencia. Cualquier expresion verbal, escrita o en medio electrénico de
recomendacion entregada por el ciudadano, que tiene por objeto mejorar el servicio que se presta
en cada una de las dependencias del Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las

Comunicaciones, racionalizar el empleo de los recursos o hacer mas participativa la gestion
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publica. (En un término de diez (10) dias se informara sobre la viabilidad de su aplicacion).
(MInTIC, s.f.).

4.2.3.5. Recurso de reposicion. Acto del suscriptor y/o usuario para obligar al prestador
a revisar ciertas decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucién del contrato de
servicios publicos, especificamente las relacionadas con la negativa del contrato, suspension,
terminacion, corte y facturacion. (Resolucién SSPD 20161300011295, 2016).

4.2.3.6. Recurso de reposicion y subsidiario de apelacion. Acto del suscriptor y/o
usuario, utilizado como medio de defensa para controvertir las decisiones proferidas con ocasion
de una reclamacién o de una queja relativa a la negativa del contrato, suspensién, terminacion,
corte y/o facturacion del servicio, que en primera instancia es revisado por el prestador y en
segunda, por la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios. (Resolucion SSPD
20161300011295, 2016).

Toda persona tiene derecho a presentar peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS),
frente a los servicios o productos que les ofrece una empresa, como lo sefiala la Constitucion
Politica de Colombia en el Cddigo Contencioso Administrativo, por lo tanto, un sistema de PQRS,
se convierte en una herramienta para el control y mejoramiento continuo de los servicios y
procesos que se desarrollan en las empresas conocidos como procesos misionales.

4.2.4. Proceso misional

Son aquellos directamente ligados a los servicios que prestan, y, por tanto, orientados al

cliente y a requisitos. Como consecuencia, su resultado es percibido directamente por el cliente (se

centre en aportarle valor). (UCA 2007).
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4.2.5. Prediagnostico

Es un método de evaluacidn que permite conocer el estado actual de la organizacién, con
el fin de poder formular un plan de accién a partir de los hallazgos encontrados.

Ortiz y Serrano (2013) mencionan que las condiciones iniciales basicas que deben poseer
una organizacion estan agrupadas en siete aspectos relevantes relacionados con los procesos
propiamente dichos, la servuccion (produccién del servicio), el ambiente de trabajo, el talento
humano, los clientes, los sistemas de informacion y la mejora en si misma. (Ortiz y Serrano, 2013)
(p.31).

4.2.6. Diagrama Pareto

Es un método gréafico para definir los problemas mas importantes de una determinada
situacion y, por consiguiente, las prioridades de intervencion. El objetivo consiste en desarrollar
una mentalidad adecuada para comprender cuales son las pocas cosas mas importantes y centrarse
exclusivamente en ellas. (Alberto Galgano, Los siete instrumentos de la calidad total, 1995, pag.
115).

En todo proceso productivo o de trabajo se presenta la situacion en la que sélo unas cuantas
causas de las posibles, son las que originan la mayor parte de los problemas. Este principio se
enuncia como la Ley de Pareto, en honor del economista italiano V. Pareto, quien a finales del
siglo XIX analizé como los ingresos que percibian las gentes eran muy desiguales, es decir, en
muy pocas manos gquedaba la mayor parte del dinero, pocos afios después, el americano M. C.
Lorenz manej6 este mismo principio, utilizandolo en forma de diagrama. Posteriormente J. M.
Juran, uno de los gurus de la calidad, fue el primero en aplicarlo a este tema, dandole el nombre

de Diagrama de Pareto, el principio de Pareto se enuncia diciendo que el 80% de los problemas
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estan producidos por un 20% de las causas. (Ruiz Arturo, Herramientas de Calidad, 2009, pag.
31).
4.2.7. Diagrama Ishikawa

Los diagramas causa-efecto fueron creados por el autor Kaoru Ishikawa y son utilizados
como una herramienta para gestionar la calidad. Su mayor utilidad se encuentra en identificar las
causas que ocasionan un problema. “La base para resolver un problema real o potencial es la
identificacién de las posibles causas que lo originan. En muchos casos estas son desconocidas,
existiendo solo “probables causas”. La identificacion de las probables causas se debe realizar en
conjunto con aquellos que conocen la evolucion del producto o servicio en sus atapas anteriores”.
(Hoyos, 2010).
4.2.8. Metodologia cascada

Esta metodologia es usada comunmente para programacion y obliga a concretar
rapidamente las ideas. El equipo de planeacién documenta todos los pasos a seguir, asi como el
tiempo que tomara concretar el resultado final, esta metodologia es llamada “Cascada” porque
cuando un equipo termina la actividad que le ha sido asignada lo pasa al siguiente (Troy Dimes,

Conceptos bésicos de Scrum, 2015).

5. Diagnostico de las PQRS

5.1. Metodologia del diagnéstico

Con el fin de identificar a profundidad problemaéticas en la entidad se llevo a cabo un

diagndstico en el cual se empled la metodologia propuesta por Anaya y Polanco en su libro
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innovacion y mejora de procesos logisticos, andlisis, diagnostico e implantacion de sistemas
logisticos para realizar el diagndstico inicial.

La metodologia mencionada anteriormente, consiste en realizar en primer lugar una
contextualizacion de la empresa por medio de visitas a las instalaciones e induccion en cada uno
de los procesos que hacen parte de la EMAB, como siguiente etapa se encuentra el analisis
cuantitativo en el cual se recopila cifras relevantes de la entidad, posterior a esto se realiza un
prediagnostico de la situacion actual de los procesos y compilacién de informacion de fuentes
primarias, en la siguiente etapa se encuentra la revision normativa que rige el proceso de gestién
de servicio a los usuarios con el fin de reconocer los pardmetros a los cuales debe ajustarse, en la
quinta etapa se establecié la revision documental del proceso, como sexta etapa se enuncian las
entrevistas que se realizaran a los directores, profesionales, técnicos y auxiliares implicados en el
proceso, contrastandolo con la informacion brindada anteriormente y finalmente como Ultima
etapa el analisis de la informacidon recolectada en todas las etapas anteriores para emitir
conclusiones acerca del diagndstico.

Figura 4

Metodologia del diagndstico

Analiss Pre Revisidn
preliminar diagndstico documental

Analisisde
la
informadon

Andlisis '/ Revision |
cuantitativo | normativa y Entrevistas

-~
—

Igualmente, la descripcion de las etapas de la fase de diagndstico se puede observar en la

siguiente tabla.
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Tabla 4

31

Descripcion de las etapas de la metodologia del diagndstico

Etapa

Descripcién de la etapa

Etapa I:
Anélisis
preliminar

Etapa II:
Analisis
cuantitativo

Etapa IlI:

Analisis
cualitativo

Etapa IV:

Revision
normativa

Etapa V:

Revision
Documental

Etapa VI:

Entrevistas

Etapa VII:
Analisis de la

informacién

En esta etapa se tiene un primer acercamiento con la
organizacién basado en la informacion general de la empresa y sus
procesos, la cual estd a cargo del Gerente y la Profesional
especializada de calidad, con el fin de alinear a las estudiantes con los
objetivos generales y principios de trabajo de la organizacion.

En esta etapa se recopila toda la informacion cuantitativa
relevante como resultados de indicadores y encuestas, ademas se
realiza un analisis de las PQRS asociadas a los procesos misionales.

Posterior a la recopilacion de informacion general vy
cuantitativa, en esta etapa se busca profundizar empleando métodos
para encontrar informacion de fuentes primarias con el fin de
identificar la problemética presentada en la entidad.

En la etapa de revision normativa se realiza lectura de toda la
normatividad legal vigente que sea aplicable al proceso de gestion de
servicio a los usuarios y aquellas normas que rigen en general a la
entidad.

De acuerdo con la documentacion existente en la empresa, se
recolecta informacion precisa permitiendo una observacion detallada
sobre el proceso de gestion de servicio a los usuarios. En esta etapa se
mide el estado actual en cuanto a la documentacion del proceso y la
estructuracion de los lineamientos para radicar PQRS.

Para esta etapa se busca entrevistar los directores,
profesionales, técnicos y auxiliares implicados en el proceso con el fin
de conocer su perspectiva acerca del tratamiento de PQRS en la
entidad.

En esta etapa se analiza la informacién recopilada en las etapas
anteriores con el fin de generar las conclusiones del diagnostico.
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5.2. Desarrollo del diagnostico
5.2.1. Andlisis preliminar

Esta etapa se llevo a cabo por medio de visitas a las instalaciones de la empresa, tanto en
el area operativa “El carrasco” como en la sede administrativa, induccion en cada proceso de la
empresa relacionado en la figura 2, por parte de los lideres responsables, con el fin tener acceso a
la informacidn, contextualizar a las estudiantes y posteriormente dar continuidad al desarrollo del
proyecto. En esta etapa se manifestd por parte de la direccién el interés por los procesos misionales
de la empresa.

Dentro el analisis preliminar que se realiz6 en la Empresa de Aseo de Bucaramanga S.A.
E.S.P, se identificé a la entidad como sociedad por acciones, de economia mixta del orden
municipal, regida por la Ley 142 de 1994 y vigilada por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, cuyo objeto social es la prestacion integral y regulacion del servicio publico
domiciliario de aseo en la ciudad de Bucaramanga y la realizacién de actividades complementarias
a dicho servicio, actualmente cuenta con 120 empleados directos y 28 indirectos.

Segun el informe de gestion emitido por la Empresa de Aseo de Bucaramanga EMAB S.A.
E.S.P. a 31 de diciembre de 2019, la entidad realiza la recoleccion de los residuos solidos en su
area de cobertura la cual solo alcanza el 88% del area de Bucaramanga, en horarios diurnos y
nocturnos, para lo cual tiene implementado un total de 61 micro rutas; recolectando un promedio
de 15.000 toneladas mensuales, en su area de prestacion. Segun el informe de estados financieros
a 30 de junio de 2019 los ingresos ordinarios han tenido un aumento del 9,58% con respecto al afio

anterior.
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Figura 5

Cobertura de residuos sélidos urbanos
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Nota: Tomado del informe de gestidn cuarto trimestre (EMAB, 2019).

5.2.2. Anélisis cuantitativo

La EMAB S.A. E.S.P. desde el area de PQR y servicio al cliente para el periodo
comprendido 01 enero a 30 de julio de 2019 recibi6 4.219 PQRS, las cuales se encuentran
asociadas a una causal y a su vez clasificadas en facturacion o prestacion de servicios, segun la
resolucién SSPD-20198000076635 de 2018 emitida por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios, las causales se encuentran detalladas en el apéndice A y a su vez son mencionadas
en la figura 6.

En el informe emitido por la Profesional universitaria de PQR de la Empresa de Aseo de
Bucaramanga, el 60,6% de las PQRS que son controlables por la EMAB, son originadas por la
prestacion del servicio relacionadas con el Proceso gestion de recoleccion y transporte y el Proceso
gestion de barrido, y el 39,4% por facturacion relacionado con el Proceso gestion de

comercializacion.
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Para el analisis de la PQRS recibidas y atendidas por el Proceso gestion de servicio a los
usuarios se empleo una de las siete herramientas basicas de calidad, en este caso el Diagrama de
Pareto el cual se muestra en la grafica a continuacion.

Figura 6

Pareto por causales PQRS
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El 20% de los problemas en la EMAB estan representados por el 80% de las causales de
PQRS, las mencionadas anteriormente son interrupciones en la prestaciéon del servicio con el
26,67% y variaciones en las caracteristicas de suministro del servicio con el 6,96%, por la parte de
prestacion del servicio, por facturacion son la inconformidad con la medicién del consumo o
produccion facturado con el 20%, cobro multiple y/o acumulado con el 19,69% vy la tarifa
incorrecta con el 10,9%. De acuerdo con el diagrama y analisis anterior se hizo un contraste de la
informacion con respecto a lo que acontece en la entidad, a través una revision normativa,
realizacién de entrevistas y revisiones documentales de los procesos que indican el 20% de los

problemas.
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Por otro lado, en el informe de gestion emitido por Empresa de Aseo de Bucaramanga
EMAB S.A. E.S.P. a 31 de diciembre de 2019 se reporta que para la vigencia de dicho afio se
aplicaron 3.074 encuestas de las cuales en promedio el 84% de los usuarios encuestados se

encuentran satisfechos con los servicios prestados la entidad. A continuacion, en la figura 7, se

muestra los porcentajes generados por el indicador de satisfaccion del cliente mes a mes.

Figura 7

Indicador satisfaccion del cliente
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Nota: Tomado del Informe de indicadores proceso de gestion de comercializacion (EMAB, 2019).

Igualmente, el analisis de las encuestas realizadas por parte de la Direccion comercial

indica que el 15% de los usuarios no se encuentran satisfechos con la tarifa que cancela en su

factura o no reconocen dicha tarifa como se muestra en la figura 8.
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Figura 8

Satisfaccion de la tarifa aplicada a los usuarios en la factura
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Nota: Tomado del informe de satisfaccion cuarto trimestre (EMAB, 2019).

Asi mismo, la direccion comercial genera un indicador en el cual se evalta la gestion

comercial realizada en la entidad, como resultado para noviembre de 2019 mas del 20% de los

usuarios radican una solicitud de terminacion de contrato, por cuenta propia o por medio de otro

operador lo cual representa una amenaza de la competencia como lo muestra la figura 9.

Figura 9
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Nota: Tomada de informe de indicadores del proceso de gestion de comercializacion (EMAB, 2019)
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Del anélisis cuantitativo se considera significativo contrastar las cifras mencionadas
durante toda esta etapa ya que no es congruente el porcentaje de satisfaccion del cliente comparado
con la radicacion de PQRS por inconformidades de los servicios prestados, facturacion y la
cantidad de solicitudes de terminacion de contrato.

5.2.3. Andlisis cualitativo

Posterior a la recopilacién de informacion acerca de los procesos de la entidad se encontrd
la necesidad de profundizar dicha informacion y para esto en esta etapa se realizaron entrevistas a
directivos, profesionales, técnicos y auxiliares involucrados en los procesos ya mencionados. A
continuacion, se presenta un breve resumen de la informacién obtenida por medio de estas.

Tabla 5

Resumen de las entrevistas

Proceso Descripcion entrevista

La Empresa de Aseo de Bucaramanga EMAB S.A E.S.P.
cuenta con tres zonas de barrido, las cuales son ejecutadas por dos
contratistas, la cooperativa Bello Renacer, la cual desempefia las
labores de escobitas en las zonas 1y 2 con un total de 178 micro rutas,
el segundo contratista Ciudad brillante que se encarga del barrido en
la zona 3 con un total de 148 micro rutas.

Se manifestd que la EMAB S.A E.S.P se hace cargo de los
planes y acciones correctivas a las inconformidades encontradas en el
momento de supervision, pero estas son tramitadas y dirigidas a los
contratistas a cargo, los cuales deberan realizar la accion correctiva al
escobita y responder por las funciones que implican el normal
desarrollo del proceso de gestion de barrido.

La empresa cuenta con cuatro supervisores, encargados de las
actividades de supervision de las 326 micro rutas, la cual se realiza
seleccionando aleatoriamente una ruta por dia.

También se menciond que por riesgos sociales se les hace
imposible acceder a determinadas zonas de la ciudad con el fin de
realizar la tarea de supervision del barrido lo que genera una falta de
control en esas zonas.

Proceso de
gestion de barrido
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Continuacién Tabla 5

Proceso Descripcidn entrevista

La Empresa de Aseo de Bucaramanga EMAB S.A E.S.P.
cuenta con 18 vehiculos propios para el proceso de recoleccion y
transporte, cuenta con 14 bajo contrato para el mismo fin. Dicha

Proceso de actividad se realiza durante tres jornadas en el dia con 94 rutas
gestion de recoleccion y establecidas que abarcan todos sus usuarios.
transporte Las rutas de recoleccion son controladas por medio de

radioteléfonos que poseen los conductores y por medio de formatos
en los cuales se deben diligenciar todas novedades presentadas
durante la ruta.

El proceso de gestion de comercializacion cuenta con cuatro
subprocesos, que son mercadeo, aforos, facturacion y cartera.

El proceso de facturacion se realiza de dos maneras, directa
con laEMAB y conjunta con la Electrificadora de Santander (ESSA)
0 con el Acueducto metropolitano de Bucaramanga (amb), debido a
que algunos usuarios que son vinculados por las asesoras comerciales
se encuentran ubicados en sectores que aun no son considerados
barrios, es decir que carecen de nomenclatura, la vinculacion se
realiza con direcciones y nomenclaturas que consideran adecuadas,
cuando entran las demas empresas prestadoras de servicios publicos
como el acueducto y la electrificadora a realizar la facturacion
conjunta, estos sectores reciben nomenclatura estandar, es por esto
que se identifican diferencias en la ubicacion real del usuario, se
presenta una doble facturacion pues no hay ninguna alerta en el
sistema que reconozca la direccion presentada por el asesor cuando
se vinculd de forma directa a el usuario y cuando se hace el traslado
a la vinculacion conjunta con el amb o ESSA.

Para la aplicacion de la tarifa a los usuarios, comercial hace
uso de una herramienta ERP llamada ARCOSSIS, el cual aplica
automaticamente al usuario las novedades reportadas, digitadas por
las personas a cargo, de tal forma que al momento de facturar el
usuario tenga cargadas todas estas novedades que dan el resultado
final de la factura, pero el sistema cuenta con inconsistencias en el
cargue o reporte de novedades causando tarifas incorrectas a los
diferentes usuarios.

Por otra parte, gestion comercial realiza aforos para conocer
la producciéon de residuos solidos generados por los usuarios
clasificados como grandes productores o pequefios productores, el
cual ayuda a dar el valor facturado por la prestacién del servicio, este
aforo se esta realizando solo cuando se presenta la novedad de que el
usuario se debe catalogar como grande productor o pequefio productor
0 cuando este tipo de usuarios presentan inconformidad con la
medicion del consumo o produccién facturado.

Proceso gestion
de comercializacion
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Posterior a la compilacion de toda la informacion recopilada en el analisis preliminar se
tiene como resultado los siguientes diagramas de causa-efecto para cada proceso mencionado
anteriormente.

Proceso de gestion de comercializacion: en la figura que se presenta a continuacion, se
mostrara el diagrama causa-efecto del proceso de gestion de comercializacién que ayuda a
identificar las causas que estan generando la deficiencia en el dia a dia de este, el cual se evidencia
en la cantidad de PQRS que se generan a causa de este proceso.

Figura 10

Diagrama causa efecto del proceso de gestion de comercializacién
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Proceso de gestion de barrido: en la figura que se presenta a continuacién, se mostrara el
diagrama causa-efecto del proceso de gestion de barrido que ayuda a identificar las causas que
estan generando la deficiencia en el dia a dia de este, el cual se evidencia en la cantidad de PQRS

que Sse generan a causa de este proceso.
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Figura 11

Diagrama causa efecto del proceso de gestion de barrido
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Proceso de gestion de recoleccion y transporte: en la figura que se presenta a
continuacion, se mostrara el diagrama causa-efecto del proceso de gestion de recoleccion y
transporte que ayuda a identificar las causas que estan generando la deficienciaenel diaadia de este,
el cual se evidencia en la cantidad de PQRS que se generan a causa de este proceso.
Figura 12

Diagrama causa efecto del proceso de gestion de recoleccién y transporte
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Como conclusién del analisis cualitativo que se realizd a los diferentes procesos
mencionados anteriormente se evidencia que las causas de las deficiencias de estos son hipotesis
a partir de la clasificacién de PQRS mencionadas en la figura 6, debido a que una PQRS asociada
a una de estas causales se puede radicar por diferentes razones, es por esto que la radicacién de
PQRS no arroja informacion suficiente de la satisfaccion del cliente en cuanto a los servicios
ofrecidos por la entidad y no aporta para buscar el mejoramiento continuo de los procesos de la
Empresa de Aseo de Bucaramanga EMAB S.A. E.S.P.

5.2.4. Revision normativa

Para realizar la revisién normativa se consultd con la profesional de PQR y servicio al
cliente las leyes que rigen la ejecucion del proceso de gestion de servicio a los usuarios, luego se
procedio a la lectura de estas con el fin de contextualizar los marcos legales que debe cumplir una
entidad prestadora de servicios publicos domiciliarios. Las normas revisadas se presentan a
continuacion.

Resolucion CRA 720 de 2015 Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento
Basico, la Ley 142 de 1994 "Por la cual se establece el régimen de los servicios publicos
domiciliarios y se dictan otras disposiciones", la Ley 1437 de 2011 “Por cual se expide el codigo
de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo” y la Ley 1755 de 2015 “Por
medio de la cual se regula el derecho fundamental de peticion y se sustituye un titulo del cédigo
de procedimiento administrativo y de lo contencioso administrativo”.

Dentro de las normas revisadas se pudo identificar ciertas directrices bajo las cuales se
encuentra alineado el proceso de gestion de servicio a los usuarios en la EMAB S.A. E.S.P., las

cuales establecen que:
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Las normas sobre presentacion, tramite y decision de recursos se interpretaran y aplicaran
teniendo en cuenta las costumbres de las empresas comerciales en el trato con su clientela, de
modo que, en cuanto la ley no disponga otra cosa, se proceda de acuerdo con tales costumbres.
(Ley N° 142,1994).

Todas las personas prestadoras de servicios publicos domiciliarios constituiran una
“oficina de peticiones, quejas y recursos”, la cual tiene la obligacion de recibir, atender, tramitar y
responder las peticiones o reclamos y recursos verbales o escritos que presenten los usuarios, los
suscriptores o los suscriptores potenciales en relacion con el servicio o los servicios que presta
dicha empresa. Estas “oficinas” llevaran una detallada relacion de las peticiones y recursos
presentados y del trdmite y las respuestas que dieron (Ley N° 142,1994).

Los recursos pueden interponerse por violacion de la ley o de las condiciones uniformes
del contrato. En las condiciones uniformes de los contratos se indicara el trdmite que debe darse a
los recursos, y los funcionarios que deben resolverlos (Ley N° 142,1994).

La empresa respondera los recursos, quejas y peticiones dentro del término de quince (15)
dias habiles contados a partir de la fecha de su presentacion. Pasado ese término, y salvo que se
demuestre que el suscriptor o usuario auspicio la demora, o que se requirié de la préctica de
pruebas, se entendera que el recurso ha sido resuelto en forma favorable a él (Ley N° 142,1994).

A las autoridades les queda especialmente prohibido negarse a recibir las peticiones o a
expedir constancias sobre las mismas, negarse a recibir los escritos, las declaraciones o
liquidaciones privadas necesarias para cumplir con una obligacion legal, lo cual no obsta para
prevenir al peticionario sobre eventuales deficiencias de su actuacion o del escrito que presenta.
Exigir la presentacion personal de peticiones, recursos o documentos cuando la ley no lo exija,

exigir constancias, certificaciones o documentos que reposen en la respectiva entidad, exigir
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documentos no previstos por las normas legales aplicables a los procedimientos de que trate la
gestién o crear requisitos o formalidades adicionales de conformidad con el articulo 84 de la
Constitucion Politica. Reproducir actos suspendidos o anulados por la Jurisdiccién de lo
Contencioso Administrativo cuando no hayan desaparecido los fundamentos legales de la
anulacion o suspension, asignar la orientacion y atencion del ciudadano a personal no capacitado
para ello, negarse a recibir los escritos de interposicion y sustentacion de recursos, no dar traslado
de los documentos recibidos a quien deba decidir, dentro del término legal. Demorar en forma
injustificada la produccién del acto, su comunicacién o notificacion, ejecutar un acto que no se
encuentre en firme, dilatar o entrabar el cumplimiento de las decisiones en firme o de las
providencias judiciales, no hacer lo que legalmente corresponda para que se incluyan dentro de los
presupuestos publicos apropiaciones suficientes para el cumplimiento de las sentencias que
condenen a la administracion, no practicar oportunamente las pruebas decretadas o denegar sin
justa causa las solicitadas, entrabar la notificacion de los actos y providencias que requieran esa
formalidad e intimidar de alguna manera a quienes quieran acudir ante la Jurisdiccién de lo
Contencioso Administrativo para el control de sus actos (Ley N° 1437, 2011).

Toda actuacion que inicie cualquier persona ante las autoridades implica el ejercicio del
derecho de peticion consagrado en el articulo 23 de la Constitucion Politica, sin que sea necesario
invocarlo. Mediante él, entre otras actuaciones, se podra solicitar: el reconocimiento de un derecho,
la intervencién de una entidad o funcionario, la resolucién de una situacion juridica, la prestacion
de un servicio, requerir informacion, consultar, examinar y requerir copias de documentos,
formular consultas, quejas, denuncias y reclamos e interponer recursos (Ley N° 1755, 2015).

Las peticiones de documentos y de informacion deberan resolverse dentro de los diez (10)

dias siguientes a su recepcidn. Si en ese lapso no se ha dado respuesta al peticionario, se entendera,
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para todos los efectos legales, que la respectiva solicitud ha sido aceptada y, por consiguiente, la
administracion ya no podra negar la entrega de dichos documentos al peticionario, y como
consecuencia las copias se entregaran dentro de los tres (3) dias siguientes. Las peticiones mediante
las cuales se eleva una consulta a las autoridades en relacién con las materias a su cargo deberan
resolverse dentro de los treinta (30) dias siguientes a su recepcion (Ley N° 1755, 2015).

Las autoridades podran exigir que ciertas peticiones se presenten por escrito, y pondran a
disposicién de los interesados, sin costo, a menos que una ley expresamente sefiale lo contrario,
formularios y otros instrumentos estandarizados para facilitar su diligenciamiento. En todo caso,
los peticionarios no quedaran impedidos para aportar o formular con su peticién argumentos,
pruebas o documentos adicionales que los formularios no contemplen, sin que por su utilizacion
las autoridades queden relevadas del deber de resolver sobre todos los aspectos y pruebas que les
sean planteados o presentados mas alla del contenido de dichos formularios (Ley N° 1755, 2015).

En caso de que la peticion sea enviada a través de cualquier medio idoneo para la
comunicacion o transferencia de datos, esta tendra como datos de fecha y hora de radicacion, asi
como el numero y clase de documentos recibidos, los registrados en el medio por el cual se han
recibido los documentos (Ley N° 1755, 2015).

Los prestadores de servicios publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo,
energia eléctrica, gas combustible por redes y gas licuado del petréleo (GLP), deberan preparar y
enviar a través del SUI, en los plazos y condiciones sefialados en la Resolucion 20151300054575
de 2015 y sus anexos, la informacion sobre derechos de peticidn, quejas y recursos que presenten
los suscriptores o usuarios, recibidas y resueltas en el periodo de reporte, asi como las pendientes
de resolver, correspondientes a periodos anteriores. La informacion sefialada, debe reportarse

mensualmente, durante los primeros 5 dias habiles del mes siguiente.
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5.2.5. Revision documental

En la etapa de revision documental se tomo todos los documentos que se encuentran en el
Sistema de Gestidn de Calidad (SGC) de la Empresa de Aseo de Bucaramanga EMAB S.A. E.S.P.
con el fin de conocer el estado actual en cuanto a la documentacion del proceso de gestion de
servicio a los usuarios, ademas de validar los documentos que pertenecen al proceso y cuales se
encuentran sin aprobacién y formalizacion.

Con el fin de comprobar la implementaciéon y uso de los documentos de este proceso,
ademas de analizar el control que se ejerce en el mismo, se realizd la caracterizacion buscando
conocer al detalle todo el proceso, la caracterizacidn se encuentra en el apéndice B que se entregara
junto con este documento.

5.2.6. Entrevistas

Las entrevistas fueron realizadas a directivos, profesionales, técnicos y auxiliares
involucrados en el proceso de gestion de servicio a los usuarios, en estas se manifestaron dos
aspectos importantes acerca del tratamiento de las PQRS, el primer aspecto es el procedimiento
como se radican las PQRS y el segundo las clasificaciones que se manejan de las mismas segun la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, en la Empresa de Aseo de Bucaramanga.

El procedimiento de radicacién se lleva por medio de 4 canales de recepcion, atencion
directa en la oficina ubicada en las instalaciones de la empresa, recepcion de llamadas por la linea
telefonica, via correo electrénico y por ultimo el portal web para el trdmite de la PQRS, estas dos
Gltimas opciones no se encuentran parametrizadas y son aquellas a las que menos control se les
ejerce, entre otras cosas se menciond que no hay alertas o avisos que indiquen las fechas de
vencimiento de términos que le permitan a la profesional de PQRS poder llevar una trazabilidad

del proceso.
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Segun la resolucion SSPD-20198000076635 de 2018 emitida por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios se deben emplear 2 clasificaciones, facturacién y prestacion del
servicio, asignando a su vez unas causales ya establecidas con el fin de reportar dicha informacion
al Sistema Unico de Informacién (SUI). Se menciond que en la clasificacion por prestacion
del servicio se evidencian las mayores dificultades debido a que las causales dadas por la
resolucion de la SSPD no son suficientes para ajustarse a las que son radicadas en la organizacién.
5.3. Analisis de la informacion

Con la informacion recopilada las estudiantes procedieron a elaborar el diagrama causa
efecto que se muestra en la figura 13 con el fin de identificar el problema principal y conjunto de
causas de este. El diagrama de Ishikawa también llamado Diagrama Causa - Efecto es una
herramienta de la ingenieria de calidad la cual hace posible reunir todas las ideas para el
diagndstico de un problema.

Figura 13

Diagrama causa efecto PQRS en la EMAB S.A. E.S.P.
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5.4. Conclusiones del diagnostico

En este numeral se presentan las conclusiones resultado del diagnostico que conllevan al

cumplimiento del primer objetivo del proyecto de grado “Disefio y formulacion de un sistema para

el tratamiento de las PQRS en la Empresa de Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P.”.

El correo electrénico y la pagina web son dos canales de recepcion que se encuentran
actualmente en funcionamiento para la radicacion de PQRS y como resultado del
diagnostico se puede concluir que no se encuentran parametrizados a las necesidades de la
entidad.

Otra conclusion obtenida del diagndstico es que se requiere categorizar las causales de
PQRS establecidas por la Superintendencia de Servicios Publicos y Domiciliarios, con el
fin de tener una clasificacién mas detallada y asi poder emitir informes mas precisos acerca
de la inconformidad del usuario, satisfaccion del cliente e incluso analizar una oportunidad
de servicio para la EMAB.

Del diagnostico se puede concluir que el canal de comunicacion interno de la EMAB no
propicia trazabilidad de los procesos de las PQRS, por tal motivo se presentan retrasos en
la informacion solicitada a las demas dependencias para poder emitir una respuesta de
fondo a dicha PQRS dentro de los términos legales.

En la etapa de revision documental se validaron los indicadores del proceso de gestion de
servicio a los usuarios, a la hora de llevar a cabo esta actividad se evidencio que los que se
encuentran establecidos no miden realmente la gestion del proceso, esto debido a que la
informacion que se registra cuando se radica una PQRS no es suficiente para generar

indicadores de valor y tomar decisiones basado en sus resultados.
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— Ladocumentacion del proceso se encuentra actualizada y acorde a la ejecucion y deber ser

del proceso de gestion de servicio a los usuarios.
Segun lo mencionado anteriormente se concluye que se requiere disefiar y formular un
sistema para el tratamiento de las PQRS que sea de ayuda para la EMAB a la hora de evaluar
falencias en los diferentes procesos misionales que son aquellos relacionados con la prestacion del

servicio y la razon de ser de la entidad.

6. Planeacion del sistema para el tratamiento de PQRS

6.1. Descripcion procedimiento de PQR y servicio al cliente

La Empresa de Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P. en este procedimiento establece las
actividades que se deben desarrollar a fin de dar respuesta oportuna, clara, precisa, congruente y
debidamente notificada a las Peticiones, Reclamaciones, Quejas y Recursos, instauradas por los
ciudadanos a través de los diferentes canales de atencion: Escrita, personalizada, electronica y
telefénica. A continuacion, se describira el procedimiento mencionado.

En primer lugar, las PQRS radicadas por escrito son recepcionadas y radicadas en la sede
administrativa, area de correspondencia de la Secretaria General, las PQRS presentadas de manera
verbal, telefénicas y electronicas, son recepcionadas y radicadas por el area de PQR y servicio al
cliente. Seguido a esto el proceso de gestion de servicio a los usuarios debe realizar el
requerimiento de informacion dentro de los 5 dias habiles contados desde la radicacion de la PQRS
y las dependencias requeridas deberan aportar la informacion dentro de los 3 dias habiles siguientes

a la recepcién del requerimiento.
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En algunos casos el proceso de gestion de servicio a los usuarios generara la orden de
servicio dentro de los 5 dias habiles contados desde la radicacion de la PQRS y la Direccidon técnica
operativa debe entregarlas ejecutadas dentro de los 3 dias habiles siguientes a la generacion de la
orden de servicio. En las demas situaciones las respuestas a las PQRS se deben realizar dentro de
los términos legales, deben ser claras, precisas, congruentes y debidamente notificadas, atendiendo
a lo que establece la ley 142 de 1994, la ley 1437 de 2011 y la ley 1755 de 2015. Los tiempos
establecidos segln la ley son Peticion, Queja y Reclamo 15 dias, Sugerencia 10 dias y
requerimientos entes de control de 5 a 10 dias, habiles desde la fecha de su radicacion.

Ademas de lo anterior se debe realizar el cargue mensual al SUI, Sistema Unico de
Informacion de las Reclamaciones, Quejas, y Recursos resueltos o en tramite del mes anterior, se
debe realizar antes del dia 15 de cada mes, atendiendo a los que establecen las resoluciones SSPD
2015130054575, SSPD 2016130011295 y SSPD 20188000076635. También el informe mensual
de PQRS se debe enviar a la Direccion Comercial antes del dia 15 de cada mes y el informe
trimestral a la oficina de control interno antes del dia 15 del mes siguiente una vez finalice el
trimestre.

6.2. Propuesta para el tratamiento de la PQRS

Con el fin de tener control de las PQRS y mantener trazabilidad de la informacion se
proponen la siguientes etapas para el tratamiento de estas, las cuales se muestran a continuacion.

Figura 14

Etapas para el tratamiento de las PQRS
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6.2.1. Radicacion de la PQRS

Esta fase contempla la primera instancia que le permite al usuario expresar su peticion o
inconformidad, lo cual da paso a el tratamiento y gestion de esta por parte de la entidad. La EMAB
debera dar un cddigo de radicado al usuario con el cual podra hacer seguimiento a su peticion y
con esto se da inicio al tiempo establecido por términos legales para obtener una respuesta por
parte de la organizacién. En esta primera fase, es basico establecer una prioridad a las quejas o
reclamaciones segun gravedad.
6.2.2. Andlisis y evaluacién de la PQRS

En esta fase se debera realizar un analisis y estudio profundo a lo referido por el usuario en
dicha PQRS por parte del proceso de gestion de servicio a los usuarios, estableciendo la causal
real y asi obtener todas las evidencias necesarias para la posterior toma de decisiones. Incluyendo
el requerimiento de informacion a otros procesos para esclarecer la situacion o en su defecto
soportar alguna decision.

Igualmente se propone registrar toda la informacion tanto del usuario como de la PQRS
que sirva para llevar una correcta trazabilidad y control de esta, asi obtener informacién valiosa y
complementaria para la organizacion.
6.2.3. Toma de acciones correctivas y preventivas

Como primera medida se consideraran los datos extraidos de las primeras fases y que sean
de ayuda para decidir las acciones a llevar a cabo por la EMAB para dar una respuesta a la PQRS,
una decision que debe ser tomada de forma conjunta con las partes involucradas donde siempre
prime la proteccion de los derechos del usuario. Dentro de estas acciones se incluyen el reporte de
novedades para el subproceso de facturacion e incluso acciones correctivas inmediatas en la

prestacion de los servicios.



SISTEMA DE TRATAMIENTO PQRS EN LA EMAB S.A. E.S.P. 51

De esta fase se puede extraer datos que aporten al mejoramiento de los servicios o procesos
de la empresa, evaluar el nivel de satisfaccion de los usuarios, mejorar la comunicacion entre
procesos y tomar acciones preventivas evitando futuras inconformidades en los usuarios.

6.2.4. Emisidn de la respuesta

Finalmente se procede a comunicar al peticionario datos relevantes a su peticion, razones
suficientes para la decision optada por la EMAB, plazos de cumplimento en caso de acceder a la
peticion del usuario y que esta requiera de una accién por parte de la entidad y cualquier
modificacion que se haya efectuado por parte de la prestadora como resultado de la peticion. Toda
esta informacion debe quedar registrada en el sistema para el tratamiento de las PQRS con el fin
de llevar trazabilidad de esta.

6.3. Condiciones generales para la radicacion de las PQRS

Teniendo en cuenta el tratamiento propuesto para las PQRS y la primera obligacion de una
entidad, cumplir con la normatividad legal vigente, se realizd una revision detallada de la
resolucion 2015130054575, modificaciones y anexos donde se establecen los principales
parametros para el reporte de informacion al SUI, estos son:

6.3.1. Codigo DANE departamento

Corresponde a la codificacion dada por el DANE a la division politico-administrativa de
Colombia, con la estructura DD, para el departamento de Santander el codigo asignado es 68.
(SSPD, 2015).

6.3.2. Codigo DANE municipio

Corresponde a la codificacion dada por el DANE a la division politico-administrativa de

Colombia, con la estructura MMM, para el municipio de Bucaramanga el codigo asignado es 001.

(SSPD, 2015).
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6.3.3. Tipo asentamiento

Corresponde a la codificacion dada por el DANE a la division politico-administrativa de
Colombia, con la estructura CCC, el codigo asignado es 000. (SSPD,2015).
6.3.4. Radicado de recibido

Corresponde a una cadena alfanumérica de maximo 20 caracteres, con el que se identifica
el radicado de recepcion asignado por la empresa al derecho de peticidn recibido de forma verbal,
escrita o por cualquier otro medio. (SSPD, 2015).
6.3.5. Fecha de radicacion

Fecha en la cual fue radicado el derecho de peticion por el usuario o suscriptor. El
diligenciamiento de este campo debe corresponder con el formato tipo fecha dd-mm-aaaa.
(SSPD,2015).
6.3.6. Tipo de tramite

La SSPD en 2016, establecié que el tipo de trdmite corresponde a un codigo que hace
referencia a la clasificacion del derecho de peticién, es decir, a la actuacién que contempla la
solicitud presentada, de acuerdo con la siguiente tabla:

Tabla 6

Tipo de Tramite

Cadigo Tipo de tramite
Reclamacion
Queja
Denuncia
Recurso de reposicion
Recurso de reposicién y subsidiario de apelacion
Solicitud
Felicitacion
8 Sugerencia
Nota: Adaptado de “Resolucion 20161300011295 de 2016, Articulo 3,2016.
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La entidad debe gestionar y llevar control de todos los derechos de peticion y solicitudes
de informacion que le sean presentados, de acuerdo con la normatividad vigente, es por esto que
para el sistema se tienen en cuenta todos los tipos de tramites posibles. No obstante, para efectos
del reporte que hace referencia dicha resolucién, solamente se debera registrar a través del SUI,
las reclamaciones, quejas, recurso de reposicion y recurso de reposicion y subsidiario de apelacion.
6.3.7. Causal

En este detalle se debe indicar el cddigo del grupo causal al que pertenece el derecho de
peticion, las causales se muestran a continuacion.

Tabla 7

Grupos causales

Cadigo Grupo causal

F Facturacion

P Prestacion

N No se reporta SUI
@) Otros

Nota: Adaptado de “Resolucion 20188000076635 de 2018, Articulo 1,2018.

Para esta condicién se incluyeron 2 grupos causales adicionales a los establecidos en la
resolucion necesarias para que sistema abarque todas las posibles causales de PQRS y las
clasifique en un grupo causal. No obstante, para efectos del reporte que hace referencia dicha
resolucion, solamente se debera registrar a través del SUI, el grupo causal facturacion y prestacion.
6.3.8. Detalle de la causal

Corresponde al codigo de 3 digitos asignado a la razén del derecho de peticion que hace
parte integral como anexo de la resolucion 20188000076635 de 2018. De acuerdo con la resolucion
las causales que se encuentran acordes con la situacion real del prestador, en este caso la EMAB,
se encuentran disponibles en el apéndice A, las mismas que fueron involucradas en el disefio del

sistema. (SSPD, 2018).
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6.3.9. Numero de cuenta

Es el nimero Unico de identificacion del suscriptor o usuario, domicilio o predio con el
cual la empresa identifica a sus suscriptores. Este nimero debe ser Gnico e inmodificable. En caso
de que la reclamacién o peticion sea anénima o generalizada el prestador debe colocar en este
campo 0000. (SSPD, 2015).
6.3.10. Namero o identificador de factura

Es una cadena alfanumérica de méximo 20 caracteres del nimero o identificador de la
factura objeto de la peticion, asignada por el prestador del servicio publico el cual debe coincidir
con el numero de factura impreso. Cuando la peticion no esté relacionada con la factura, en este
campo se debe colocar N. (SSPD, 2015).
6.3.11. Tipo de respuesta

La SSPD en el afio 2015 establecio que el tipo de respuesta corresponde al cdigo asignado
al resultado final que ha tenido la peticion efectuada por el suscriptor o usuario, conforme la
siguiente tabla:

Tabla 8

Tipo de respuesta

Cddigo Descripcion

1 Accede

Accede parcialmente
No accede

Confirma

Modifica

Revoca

Rechaza

Traslada por competencia
Pendiente de respuesta
10 Sin respuesta

11 Archiva
Nota: Tomada de “Resolucion 20151300054575 de 2015, Anexo A, Formato A, literal 11, 2015.
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6.3.12. Fecha respuesta

Fecha en la cual se le dio respuesta a la solicitud del suscriptor o usuario. Debe
corresponder al formato dd-mm-aaaa y solamente en el caso en que el tipo de respuesta
corresponda a los cddigos 9 (Pendiente de respuesta) o 10 (Sin respuesta) se debe dejar el campo
vacio. (SSPD, 2015).
6.3.13. Radicado respuesta

Es una cadena alfanumérica definida por el prestador que corresponde al radicado de la
respuesta dada a la solicitud del suscriptor o usuario. Solamente en el caso en que el tipo de
respuesta corresponda a los cédigos 9 (Pendiente de respuesta) o 10 (Sin respuesta) se debe dejar
el campo vacio. (SSPD, 2015).
6.3.14. Fecha de notificacion

Fecha en la cual el prestador notificd al suscriptor o usuario, la decision adoptada en
relacion con su peticién. Debe corresponder al formato dd-mm-aaaa. Solamente en aquellos
eventos en que el tipo de respuesta corresponda al cdigo 9 (pendiente de respuesta) o al cddigo
10 (sin respuesta), este campo debe dejarse vacio. (SSPD, 2016).
6.3.15. Tipo de notificacion

La SSPD en el afio 2016 establecio que este campo corresponde al tipo de notificacion
efectuada, de acuerdo con la siguiente codificacion.

Tabla 9

Tipo de notificacion

Cddigo Tipo de notificacion

1 Notificacion personal

2 Notificacion por aviso

3 Notificacion por conducta concluyente
4 No requiere notificacion

5 Pendiente o en trdmite de notificacion

Nota: Tomada de “Resolucion 20161300011295 de 2016, Articulo 5, 2016.
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6.3.16. Fecha traslado a SSPD

Corresponde a la fecha en que el prestador envia por correo o radica en la Superintendencia
de Servicios Publicos, segun el caso, el expediente para el tramite del recurso de apelacion. Este
campo es obligatorio cuando el “Tipo de tramite” es igual a 5 (Recurso de reposicion y subsidiario
de apelacion). Debe corresponder al formato dd-mm-aaaa. (SSPD, 2015).

Después de cumplir con las condiciones normativas, se procedié a agregar algunas
condiciones que fueran de interés para la entidad y que generen informacién de valor empresarial
para asistir en la toma de medidas correctivas, dichas condiciones se mencionan a continuacion.
6.3.17. Causal Especifica

Para efectos de obtener informes méas alla de un cumplimiento normativo, se detallé cada
causal establecida por la SSPD para el reporte de informacion al SUI, generando causales
especificas para cada una de acuerdo con las PQRS radicadas en la entidad y demas causales
especificas posibles, para lo cual fue de ayuda la colaboracion e informacion aportada por los
auxiliares de PQR, encargados del subproceso de radicacion. En el apéndice C se encuentra
disponible la clasificacion mencionada.

Luego de asignar las causales especificas correspondientes, se inici6 con la caracterizacion
de cada una de estas, con el fin de asignarles algunas particularidades que se relacionan con las
mismas, estas caracteristicas se mencionan a continuacion.

6.3.18. Proceso relacionado

Para este campo se le asign6 a cada causal especifica, el proceso con el cual esta

relacionada para efectos de ejecutar acciones de mejora en el desarrollo de un proceso. Este

asignacion se encuentra disponible en el apéndice C de este libro.
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6.3.19. Controlable / No controlable

Este campo comprende una caracteristica asignada a cada causal, disponible en el apéndice
C, teniendo en cuenta si puede ser controlada por la entidad, las cuales darian principio a un
mejoramiento en el proceso o si no son controlables y depende de una accion o reaccién del
usuario.

Como siguiente paso se establecieron algunos parametros para el tratamiento, trazabilidad
y control de las PQRS, estos parametros se describen en los siguientes literales.
6.3.20. Direccion

Este parametro busca recolectar la informacion correspondiente al predio asociado con la
PORS.
6.3.21. Teléfono de contacto

Este pardmetro tiene como fin recolectar un nimero de contacto del peticionario, ya que
dado el caso de requerir algin documento adicional o transmitir alguna informacion.
6.3.22. Correo electronico

Este campo busca recopilar el correo electrénico del peticionario con el fin de tener
comunicacion con el mismo por este medio, ademas en caso de autorizacion por parte del
peticionario dar respuesta por este mismo medio.
6.3.23. Canal de recepcion

Este parametro permite identificar cual es el medio de recepcion con mayor volumen en la
entidad, es de vital importancia ya que como resultado del diagnostico se identificd la existencia

de diferentes secuencias de radicados segln el canal de recepcion.



SISTEMA DE TRATAMIENTO PQRS EN LA EMAB S.A. E.S.P. 58

6.3.24. Descripcion de PQRS

Este campo se habilit6 para diligenciar toda la informacion adicional que corresponda a la
PQRS y que sea de importancia para el tratamiento de esta en la EMAB.
6.3.25. Vencimiento

Este parametro le permite al usuario del sistema tener presente el vencimiento de los
términos legales de cada PQRS para asi realizar el seguimiento pertinente.
6.3.26. Trabajador asignado

Este campo le permite al jefe de PQRS y servicio al cliente asignar un trabajador a cada
PQOR, el cual estara encargado de estudiarla a fondo y proyectar la respuesta de esta.
6.3.27. Responsable informacion requerida

Este pardmetro busca tener registro del responsable de entregar la informacion que se
requiere para dar respuesta de fondo a una PQRS, en el caso de la EMAB los responsables serian
los directores y lideres de procesos.
6.3.28. Fecha solicitud de informacion

Este dato es para ejecutar el control del cumplimiento de los procedimientos internos de la
entidad en relacién con la solicitud de informacidn a otras dependencias o procesos.
6.3.29. Fecha entrega informacion

Este parametro establece la fecha limite para la entrega de la informacidn solicitada, esta
fecha se establece de acuerdo con los procedimientos internos de la EMAB.
6.3.30. Cumplimiento entrega informacion

Es un campo establecido para registrar el cumplimiento de la solicitud de informacion a

otras dependencias o procesos, la cual es necesaria para generar la respuesta a una PQRS.
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6.3.31. Medio de respuesta

Este campo permitira registrar el medio por el cual se emite la respuesta pertinente a una
PQRS radicada.

Para finalizar la etapa de planeacion del sistema se compararon todas las condiciones
actuales para el tratamiento de las PQRS, con las establecidas hasta el momento en este documento,
aquellas que no fueron tenidas en cuenta, se incluyeron, ya que son de importancia para el proceso
de gestidn de servicio a los usuarios, las cuales se describen a continuacion.

6.3.32. Resolucion SSPD

Esta condicidn corresponde al cédigo de la respuesta de algun traslado emitido por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

6.3.33. Uso

Corresponde a la clasificacion asignada a los usuarios de la entidad para efectos de
facturacion del servicio, dependiendo de la actividad que se lleve a cabo en dicho predio.
6.3.34. Categoria

Corresponde a una subclasificacion del uso, la cual también influye en el subproceso de
facturacion en la entidad.
6.3.35. Facturacion

Este campo permite el registro de la entidad facturadora aliada a la EMAB o en su defecto
la misma, encargada de realizar el cobro del servicio prestado a dicho usuario.
6.3.36. Ciclo

Este parametro se asocia a la entidad facturadora y depende netamente de ella.
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6.3.37. Concepto

Es el parametro bajo el cual se registra la novedad del usuario que se debe reportar y
posteriormente aplicar para efectos de facturacion.
6.3.38. Observaciones

Se permite diligenciar cualquier informacién adicional de importancia con respecto a la

novedad que se va a reportar y aplicar por peticion del usuario.

7. Formulacion del sistema para el tratamiento de PQRS

Este capitulo tiene como objetivo explicar de manera mas explicita la estructura y disefio
del sistema para el tratamiento de las PQRS, teniendo en cuenta cada uno de los formularios,
subformularios e informes y su diagrama de flujo.

Para el disefio y formulacion del sistema se empled la herramienta ofimética, Excel,
aprovechando su lenguaje de programacion Visual Basic (VBA) y con ayuda de userforms,
botones de comando, etiquetas, listas desplegables, cuadros de texto, entre otros, el diagrama de

flujo del sistema disefiado se encuentra disponible para su visualizacion en el apéndice D.

7.1. Menu principal
Al ingresar se encuentra disponible el acceso a todos los formularios e informes para el
usuario del sistema, este debe identificar el procedimiento que desea llevar a cabo e indicarle al

sistema por medio de un clic a que parte de este quiere acceder.



SISTEMA DE TRATAMIENTO PQRS EN LA EMAB S.A. E.S.P. 61

Figura 15

Menu principal médulo de PQRS

Mendi Principal X
Disefio de un si: para el tr iento de las PQRS en la Empresa de
<4 Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P.
@Hr
E M H B Universidad Industrial de Santander

EMPRESA DE ASEQ DE RUCARAMANGA

Escuela de Estudios Industriales y Empresariales

| MODULO DE PQRS |

Formulario de radicacion Listado de PQRS Formulario control ‘ Consulta de PQRS

Informe Mensual

Informe SUI Reporte de novedades Base de datos
Informe Anual |

Proyecto presentado por:
KELLY TATIANA BLANCO SANTANDER - LILIANA MARCELA VESGA BARON
Director:
MBA. Juan Camilo Lésmez Peralta
Sistema desarrollado bajo resolucion 20151300054575 del 18 de diciembre de 2015

Version: 1.0

7.2. Formulario de radicacion

Este formulario permite el registro de una PQRS diligenciando cada campo habilitado, su
finalidad es dar apertura a la PQRS dentro del sistema e iniciar la cuenta de los tiempos para evitar
el vencimiento términos legales.

Para el disefio de este formulario se implementd un codigo de radicado automatico Unico
del sistema para la recepcion de PQRS dando solucion a una de las conclusiones del diagndstico
donde se identifico la existencia de diferentes secuencias de codigos asignados a las PQRS en la
entidad, dependiendo del canal de recepcion y para evitar excluir esta informacion se habilité un
campo para seleccionar el canal por el cual fue recibida la PQRS dentro de este mismo formulario.

Dentro de este formulario se incluye la fecha de radicacién de la PQRS la cual se genera
automaticamente al ingresar al formulario y esta estipulada por fecha calendario, este campo no es
editable ya que de ahi parte el inicio de los términos legales y no puede ser susceptible de

adulteracion.
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Figura 16

Formulario de radicacion

62

Formulario Radicacion PQRS

FORMULARIO PARA LA RADICACION DE PQRS

4
.3'E M H B Empresa de Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P.
EIAPRESA DF ASFO D RUCARAMANGA Disefio de un sistema para el tratamiento de las PQRS en la Empresa de

Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P.

Radicado: Fecha radicacién:

8/07/2020

e

Canal de recepcion:

I ]

Descripcion PQRS:

Tipo de tramite:

Eete

Escuela de Estudios

Reaistrar Nuevo Salir

Proyecto presentado por:
KELLY TATIANA BLANCO SANTANDER - LILIANA MARCELA VESGA BARON
Sistema desarrollado bajo resolucion 20151300054575 del 18 de diciembre de 2015

Version: 1.0

7.3. Listado de PQRS

Este lista se encuentra en una hoja de calculo donde se llevara registro de todas las PQRS

que sean radicadas con su fecha de vencimiento (15 dias habiles) calculada directamente por el

sistema, excluyendo sabados, domingos y festivos ya predeterminados, este listado cuenta con el

registro del trabajador asignado para el analisis de la PQRS y la proyeccion de su respuesta y

finalmente dando solucién a la necesidad del proceso de gestion de servicio a los usuarios se

crearon alertas de vencimiento generadas por el sistema de acuerdo al estado de la PQRS (En

proceso o Respondida).
Figura 17

Listado de PQRS

Radicado veFr?gi'::i:neto Tipo de tramite Trabajador asignado iSe r;:(s;;;)sn;i ok
N N N N ENPROCESO [
1 24/06/2020 |Reclamacion Jorge Hernéndez ENPROCESO
2 8/07/2020 |Solicitud Liliana Guerrero EN PROCESO
3 9/07/2020 |Reclamacion Jorge Hernéndez ENPROCESO
4 10/07/2020 |Reclamacion Jorge Hernéndez ENPROCESO
5 13/07/2020 |Recurso de reposicion Yulieth Quintero Sl

Fecha de VOLVERAL
StatusPAR | - icacion MENU
#:\/, |
AHVALOR : VOLVERAL
2/06/2020 | FORMULARIO
VENCE HOY 16/06/2020
17/06/2020
VOLVERA
ATIEMPO 18/06/2020 CONSULTAS
19/06/2020
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7.4. Formulario de control y seguimiento
Este formulario en su primera parte cuenta con toda la informacidn asociada a una PQRS
la cual debe ser consultada por medio del codigo de radicacion asignado en el formulario anterior.
Este formulario estd compuesto de 6 subformularios, los cuales es necesario diligenciarlos segin
la secuencia establecida con el fin de llevar el control de la PQRS y trazabilidad de la informacion,
ademas de generar correctamente los informes y consolidar la informacién registrada en estos.
Figura 18

Formulario de control y seguimiento de las PQRS

Formularic control y seguimiento

FORMULARIO DE CONTROL Y SEGUIMIENTO PARA LAS PQRS

4 wtie o
\.S'E M H B Empresa de Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P. =
G Disefio de un sistema para el tratamiento de las PQRS en la Empresa de m
Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P. }“i L’
padicaro; _ Status PORS:
| VerlistaPORS | BuscarPQRS | I,
Fecha de radicacion: [ Fecha de vencimiento: [
Nimero de cuenta: | Numero de Factura: |
Peticionario/Remitente: | Teléfono de contacto: |
Direccién: | Correo electrénico: |
Causal SUI: | Grupo Causal: |
Causal especifica: | Proceso relacionado: |
Canal de recepcién: | Tipo de tramite: |

Descripcion PQRS:

Trabajador asignado ] Informacién PQRS | Informadién requerida ] Reporte de novedades ] Respuesta PQRS  SSPD

7.4.1. Subformulario Trabajador asignado

Este subformulario permite la asignacion de un trabajador a cada una de las PQRS que se
encuentren en proceso, con el fin de que este estudie, analice, haga seguimiento y proyecte una
respuesta a la PQRS. Esta informacion se vera reflejada en el listado de PQRS y le permitird a

cada trabajador conocer la PQRS asignada y verificar su status.
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Figura 19

Subformulario trabajador asignado

{ Trabajador asignado | Informacién PQRS | Informacin requerida | Reporte de novedades | Respuesta PQRS | SSPD |

Trabajador asignado:

Enviar Salir |

7.4.2. Subformulario Informacion PQRS

Cuando al auxiliar de PQR ya le ha sido asignado una peticion, este procedera a estudiar y
analizar a fondo la PQRS con el fin de identificar los datos especificados en los campos de este
subformulario, los cuales permiten dar inicio al desarrollo de la fase de analisis y evaluacion
propuesta dentro del tratamiento de las PQRS.

Dentro de este subformulario se encuentra un campo llamado causal especifica el cual
permite seleccionar alguna de las causales disponibles en el apéndice C y que esta presente como
una solucion al requerimiento de causales mas detalladas que permitan la toma de decisiones
empresariales y no s6lo un cumplimiento normativo.

Figura 20

Subformulario Informacion PQRS

Trabajador asignado {inf I Informacion requerida ] Reporte de novedades | Respuesta PQRS ] SSPD ]

Direccion: Teleféno de contacto: Correo electonico:
Numero de cuenta: Numero de Factura:
Grupo causal: Causal especifica:

Enviar Salir
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7.4.3. Subformulario Informacion requerida

El disefio de este subformulario parte de la necesidad presentada en el proceso de gestion
de servicio a los usuarios, para evitar el incumplimiento de los procedimientos internos en cuanto
a la entrega de informacion complementaria para el analisis de las PQRS. Este subformulario
registra la informacidn requerida a otro proceso o dependencia de la EMAB, se debe diligenciar el
dia establecido como fecha limite de entrega de la informacion solicitada, el cual es calculado
directamente por el sistema segun los tiempos establecidos en los procedimientos de la entidad y
como responsables se encuentran disponibles todos los lideres de proceso o directores de area.

Figura 21

Subformulario Informacion requerida

Trabajador asignado | Informacion PQRS I IReporte de novedades ] Respuesta PQRS | SSPD ]

*Completar este formulario el dia de entrega de la informacion solicitada.

Responsable de la informacion requerida: Fecha de solicitud:
¢Entrego informacion? v Fecha de entrega: G

Enviar ! Salir l

7.4.4. Subformulario Reporte de novedades

Dentro de las inconformidades mencionadas por parte de las personas involucradas en el
proceso de gestion de servicio a los usuarios se encontré la creacion manual del reporte de
novedades el cual debe ser entregado mensualmente los primeros 10 dias de cada mes al
subproceso de facturacion, perteneciente al proceso de gestion de comercializacion, con el objetivo
de aplicar dichas novedades en el siguiente ciclo de facturacion.

Es por esto por lo que se disefio este subformulario el cual registra toda la informacion

necesaria para generar dicho reporte automaticamente y de esta manera disminuir errores
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generados por la creacién manual o la omision de algunos datos requeridos para poder hacer
efectiva la novedad.
Figura 22

Subformulario Reporte de novedades

Trabajador asignado ] Informacion PQRS ] Informacion requerida 5"}| Respuesta PQRS [ SSPD |

Uso: - Categoria: v Nimero de orden:

I =l | = I
Facturacion: | L] Ciclo: | L! Valor cobrado: |
Concepto: I

Observaciones:

Enviar Salir

7.4.5.Subformulario Respuesta PQRS

Este subformulario registra informacion de cumplimiento normativo relacionada con la
respuesta emitida por parte de la EMAB a una peticion radicada. Dentro de los pardmetros
establecidos por norma se encuentra el radicado de respuesta, el cual se genera automaticamente
dentro del sistema siendo este una secuencia Unica y diferente al de recepcion, adicional a estos
campos se cred un espacio para diligenciar o especificar cualquier documento que haga parte de
la respuesta 0 se encuentre anexo a ella.

Figura 23

Subformulario Respuesta PQRS

Trabajador asignado ] Informacién PQRS | Informacién requerida ] Reporte de novedades SSPD ]

Tipo de respuesta: | _'J Fecha de respuesta: I
Medio de respuesta: | - Radicado de respuesta: I:I
Tipo de notificacion: | _'J Fecha de notificacion: I

Anexo Respuesta: |

Enviar | Salir
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7.4.6. Subformulario SSPD

Este subformulario se disefi6 para dar cumplimiento normativo a los recursos de reposicion
y subsidiarios de apelacion, los cuales deben ser trasladados por parte de la prestadora a la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios quien finalmente como autoridad es la
encargada de tomar las decisiones o0 acciones pertinentes y emitirlas por medio de una resolucion
a la prestadora.

Figura 24

Subformulario SSPD

Trabajador asignado | Informacién PQRS | Informacion requerida | Reporte de novedades | Respuesta QRS [55°0 I

Resolucion SSPD: Fecha de traslado a SSPD:

Emviar Salir

7.5. Formulario de consultas

Este formulario permite al usuario del sistema consultar la informacion registrada hasta el
momento de la busqueda de una PQRS, esta consulta solo se puede realizar por medio del codigo
de radicacion asignado en el momento de la recepcién. La informacion de este formulario no puede
ser modificada y se creo para suplir la necesidad de los auxiliares de PQR ante las solicitudes de

informacion por parte de un ente autoritario o de otros procesos de la entidad.
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Figura 25

Formulario de consultas

Formulario consultas X
> FORMULARIO DE CONSULTA DE PQRS
'3'E MAB Empresa de Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P. &
e b Disefio de un si para el tr iento de las PQRS en la Empresa de PN
Aseo de Bucaramanga S.A. E.S.P. """L"
Radicado: Status PQRS:
Ver lista PORS I Buscar PQRS VOLVER AL MENU
Fecha de radicacion: Fecha de vencimiento:
Nimero de cuenta: | Numero de Factura: |
Peticionario/Remitente: | Teléfono de contacto: |
Direccion: | Correo electrénico: |
Causal SUI: | Grupo Causal: |
Causal especifica: | Proceso relacionado: |
Canal de recepcion: | Tipo de tramite: |

Descripcion PQRS:

Trabajador asignado:
Responsable informacién requerida: Fecha solicitud informacién: ¢Entregé informacién?

Fecha entrega informacion:

Tipo de respuesta: Fecha de respuesta:

Medio de respuesta: : Radicado de respuesta:[

Anexo respuesta: |

Tipo de notificacién: | Fecha de notificacién: [

Resolucién SSPD: [ Fecha traslado a SSPD:[
Uso:[ categoria:[ Facturacién: | Ciclo: |

Concepto: | Naimerodeorden: [ Valorcobrado:|
Observaciones: Status Final PQRS:

Proyecto presentado por: .
KELLY TATIANA BLANCO SANTANDER - LILIANA MARCELA VESGA BARON
Sistema desarrollado bajo resolucién 20151300054575 del 18 de diciembre de 2015

Version: 1.0

7.6. Informe SUI

Este informe se disefid a partir de la inconformidad por generar el mismo manualmente y
el cual es una obligacion normativa segin los parametros establecidos por la SSPD en las
resoluciones para el cargue de informacion al SUI. Este informe se ird consolidando
automaticamente en el sistema y le permitira al proceso de gestion de servicio a los usuarios filtrar
la informacién a reportar en cada periodo.

Figura 26

Informe SUI

Fecha
notificacién o
ejecucién

Namero de
identificacién de
la factura

Fecha —
waslado Mes Ao b
SSPD

Fecha Radicado

Radicado de Fecha de
i i6 respuesta respuesta

recibido radicacién

entami
Causal

Tipo de trimite
Tipo respuesta

Tipo as:

Tipo de notificacién

‘o&a.w DANE Departamento
Cédigo DANE Municipio
Detalle de la cau
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7.7. Reporte de novedades
Este informe se genera a partir de la informacion registrada en el subformulario de reporte
de novedades y contiene todos los campos requeridos por el proceso de gestion de
comercializacién para la aplicacién mensual de las novedades en el siguiente ciclo de facturacion.
Figura 27

Reporte de novedades

nnnnn

NUMERO DE CUENTA
FECHA REIPUESTA
e

RADICADO RECIBID0
FECHA RADICACION
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FECHA DE NOTIRCACIN
DE EJECUCKN
TEGORIA
FACTURACKN
o
10
FECHA DE ENVIO DE LA
NOVEDAD
\REMITENTE
I
)
I
"
2
3

nnnnnnnnnnnn

vvvvv

7.8. Informe mensual

Este informe estd compuesto por 7 subinformes los cuales son, informe causales
especificas, Informe causales SUI, Informe por procesos, Informe Causales controlables/No
controlables, Informe por canal de recepcion, Informe entrega de informacion requerida, Informe
status respuesta PQRS. Todos estos informes se emiten con el fin de tener soporte para la toma de
acciones correctivas y preventivas dentro de los procesos o en la prestacion de los servicios, siendo
el punto de partida para evaluar futuras mediciones.
7.9. Informe anual

Esta compuesto por los mismos subinformes mensuales solo que arroja cantidades anuales
supliendo la necesidad del proceso de gestion de servicio a los usuarios ante la solicitud por parte
de otros procesos, gerencia o entes autoritarios de cantidades anuales o hasta la fecha de la
solicitud.
7.10. Base de datos

Como ultima parte del sistema se consolida la informacion de todas la PQRS en una

plantilla llamada base de datos, la cual es exigencia normativa, por lo cual debe estar visible pero
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inhabilitada para la edicion, ademas permite ver la trazabilidad de una PQRS y realizar en dado
caso una busqueda avanzada.

Para dar por finalizada la etapa de formulacion del sistema se elaboré el manual de usuario
para el sistema de tratamiento para las PQRS en la EMAB S.A. E.S.P. el cual explica

detalladamente el manejo del sistema y se encuentra disponible en el apéndice E.

8. Validacion del sistema formulado para el tratamiento de PQRS

Con el fin de validar el sistema disefiado en la etapa anterior se realizaron pruebas en un
periodo de ejecucion de una semana, esta etapa se llevé a cabo en tres fases, iniciando con la fase
de verificacion, siguiendo con la fase de validacion y para finalizar la evaluacion. A continuacion
se expondra el desarrollo de cada una de estas fases planteadas.

8.1. Fase de verificacion

En un primer momento se llevé a cabo la fase de verificacion, la cual tiene como objetivo
determinar si el sistema esta disefiado de acuerdo con las especificaciones del proceso de gestion
de servicio a los usuarios y los requerimientos normativos. Durante esta fase se realiz6 una revision
detallada de cada uno de los campos contenidos en los formularios y subformularios, informes y
subinformes, y la base de datos del sistema por parte de los auxiliares de PQR, encontrando algunas
adecuaciones a realizar en el sistema, entre estas, dividir el formulario de radicacién en dos partes
de acuerdo a los momentos en el registro de la informacion, ajustar el canal de recepcion correo
certificado a ventanilla Unica de correspondencia, incluir el valor cobrado y el nimero de orden
dentro de las novedades, incluir el anexo de respuesta para registrar algiin documento que soporte

la respuesta y bloquear la edicién de la base de datos.
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Con el cumplimiento de esta fase se asegura en la medida de los posible que no existan
errores técnicos en el sistema y se puede dar paso a la ejecucién de la segunda fase, la fase de
validacion.

8.2. Fase de validacion

La ejecucidn de la fase de validacion tiene como objetivo determinar si el sistema cumple
o no el propdsito para el cual fue creado, de acuerdo con los objetivos y las necesidades del proceso
de gestion de servicio a los usuarios en cuanto a la recepcion, tramite, estudio, trazabilidad y
respuesta de una PQRS, finalmente para dar cumplimiento a esta fase los desarrolladores del
sistema procedieron a radicar las PQRS que se recibieron en el proceso de gestion de servicio a
los usuarios por los diferentes canales de recepcién como casos de prueba, en un periodo de tiempo
de media jornada laboral en la EMAB, comprobando que el sistema produce los resultados
esperados correctamente, lo cual determina que el sistema es valido y Util para los fines propuestos.
8.3. Fase de evaluacion

Esta fase cumple el objetivo de obtener la aprobacion del sistema por parte del usuario del
sistema, en este caso el jefe de PQR y servicio al cliente de la EMAB, el cual comprobo la
eficiencia, utilidad, facilidad de manejo y la posibilidad de adaptacién del médulo en el software
interno de la organizacion por medio de la revision completa del médulo validado y la evaluacion
de los criterios planteados por los desarrolladores que se mencionan a continuacion.

Tabla 10

Criterios validacion del sistema

Criterios de validacién
Las pantallas no tienen errores de ortografia en titulos, etiquetas, mensajes o
cualquier otro texto.
Los campos tienen la longitud adecuada para insertar el nimero de caracteres
necesarios.
Las pantallas poseen buena navegabilidad (navega a los campos correctos).
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Continuacién Tabla 10

Criterios de validacion
Las pantallas poseen buena navegabilidad (navega a los campos correctos).
Las pantallas de valores muestran los registros correctamente.
Los formularios permiten registrar datos.
Los datos fueron registrados en las tablas correctamente.
El sistema permite consultar registros.
Los botones de los formularios funcionan correctamente.
Cumple con los criterios normativos.

Ya con los resultados de esta evaluacion y con el cumplimiento de las fase anteriores se
aprobd por parte del jefe de PQR vy servicio al cliente que el sistema da cumplimiento a todos los
requisitos normativos obligatorios y ademéas cumple con las necesidades del proceso de gestion de
servicio a los usuarios. Como valor agregado genera informacion adicional que ayuda en la toma
de decisiones, es fuente de informacion para el proceso de mejoramiento continuo y finalmente les

permite medir indirectamente el nivel de satisfaccion de los usuarios.

9. Socializacién de resultados

En esta etapa del proyecto se da cumplimiento al ultimo objetivo planteado, el cual consiste
en socializar a los directivos los resultados obtenidos a lo largo de la practica empresarial, esta
socializacion se llevd a cabo en la sede administrativa de la Empresa de Aseo de Bucaramanga
S.A. E.S.P. donde se encontraban presentes el gerente, director comercial, director de planeacion
organizacional, jefe de PQR y servicio al cliente, profesional de TIC’S y la profesional de sistemas
integrados de gestion de la entidad.

Durante esta reunion se buscaba demostrar la importancia de contar con un sistema unico

para la gestion y el tratamiento de las PQRS en la EMAB, para esto se realizd una presentacion,
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donde se detall6 cada una de las etapas del proyecto y como se llevaron a cabo dentro de la entidad,
a medida gue se iba desarrollando la reunién los presentes realizaron intervenciones acerca de los
temas tratados, al finalizar la presentacion, se hicieron algunas recomendaciones a la gerencia y
direccién comercial como la implementacion del sistema para el tratamiento de las PQRS o0 en su
defecto el ajuste del modulo actual de PQRS en el Sistema de informacion ARCOSIS.
Finalmente se hizo entrega oficial a la gerencia y a la direccion comercial de dos copias
del sistema desarrollado para el tratamiento de las PQRS en la EMAB S.A. E.S.P., disponible en
el apéndice F, cada uno acompafiado del manual de usuario para la version 1.0 del sistema que se
encuentra disponible en el apéndice E, igualmente se hizo entrega a la gerencia de un documento
completo con el diagnostico realizado en la organizacién y se dio por finalizado el encuentro con

la firma del acta de reunion el cual se encuentra como evidencia en el apéndice G.

10. Conclusiones

Dentro del marco de desarrollo de este proyecto, en la etapa del diagndstico, se analizaron
4.219 PQRS donde inicialmente se encontrd por medio del diagrama de Pareto que los procesos
que ocasionan actualmente mas PQRS son el proceso de gestion de comercializacion, proceso de
gestion de recoleccion y transporte y el proceso de gestion de barrido, posteriormente se
identificaron un conjunto de deficiencias en la gestion de las PQRS dentro de la EMAB como, la
falta de parametrizacion de los canales de recepcion, correo electrénico y pagina web, las causales
generales del cargue de informacion al SUI, la poca trazabilidad que propicia el canal interno de
comunicacion presentando retrasos en los tiempos de entrega de informacién, siendo todo esto un

cumplimiento normativo que no genera ningun valor agregado, es decir, no les permite identificar



SISTEMA DE TRATAMIENTO PQRS EN LA EMAB S.A. E.S.P. 74

oportunidades para fortalecer los servicios prestados, el mejoramiento continuo de los procesos
misionales y la medicidn indirecta del nivel de satisfaccion de los usuarios.

En el desarrollo de la etapa de planeacion del sistema, se encontraron algunas debilidades
en el tratamiento que se estd dando a las PQRS dentro de la EMAB, por esto se realizd una
propuesta para llevar a cabo este tratamiento, la cual esta compuesta por 4 fases, 2 de cumplimiento
normativo y 2 enfocadas a la medicién empresarial, la mencionadas anteriormente en su respectivo
orden de ejecucidn son la recepcion de las PQRS, el analisis y evaluacién de la PQRS, la toma de
acciones correctivas y preventivas y la emision de la respuesta, ya determinado esto, se
subclasificaron las causales establecidas por la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios dejando finalmente 50 causales especificas, las cuales ademéas de cumplir con la
normativa aportan a las mediciones empresariales y finalmente se establecieron 43 pardmetros
para las condiciones generales de las PQRS, teniendo en cuenta principalmente la normatividad
aplicable y los intereses de la EMAB.

Se disefid el mddulo unico de PQRS, el cual funciona como un sistema de tratamiento para
las PQRS en la EMAB, empleando el lenguaje de programacion Visual Basic por medio de la
herramienta ofimatica Excel, desarrollando 3 formularios con campos de digitacion y seleccion de
opciones, todo esto incluyendo los resultados de la etapa de planeacion, igualmente se
sistematizaron los 2 informes ya existentes dentro del proceso y se crearon informes mensuales y
anuales, compuestos por 7 subinformes automaticos que entregan datos que soporten la toma de
una decision o el mejoramiento ya sea en la prestacién del servicio o en algin proceso en
especifico.

Se llevo a cabo la validacion del sistema realizando adecuaciones segun la sugerencia del

jefe de PQR y servicio al cliente, se registraron 7 PQRS reales radicadas en una jornada laboral,
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con el fin de verificar el cumplimiento normativo, correcto funcionamiento del sistema y el ajuste
a las necesidades del proceso de gestidn de servicio a los usuarios y finalmente se aprobé por parte
del lider del proceso.

Por altimo, se socializ6 el sistema desarrollado ante los directivos y personal competente
dentro de la EMAB, presentando cada una de las etapas del proceso y los resultados obtenidos, se
hizo entrega oficial de los resultados esperados del proyecto, diagrama causa-efecto del problema
general de la entidad asociado con PQRS, informe diagndstico general de los procesos, propuesta
de clasificacion y condiciones para el tratamiento de las PQRS, modelo del sistema disefiado para
el tratamiento de las PQRS asociadas a los procesos misionales de la entidad y se firmé acta de

reunién de la socializacion del sistema de tratamiento de PQRS a nivel directivo.

11. Recomendaciones

Teniendo en cuenta el alcance de este proyecto, se recomienda implementar el sistema para
el tratamiento de las PQRS disefiado, con el fin ejecutar una medicion mas precisa e identificar las
oportunidades para fortalecer los servicios prestados por la entidad, evaluando el desempefio del
sistema para el tratamiento de las PQRS, con el fin de definir ajustes a parametrizar en el modulo
de PQRS del sistema ARCOSIS o en su defecto la adquisicion de un software a la medida especial
para el tratamiento de PQRS.

Se recomienda programar jornadas periddicas de actualizacién de datos, esencialmente en
lo que tiene que ver con la informacion paramétrica del sistema, canal de recepcion, causales, entre
otras, considerando los nuevos usuarios y el cambio de roles que tienen los existentes y una
auditoria semestral al cumplimiento de los procedimientos internos para el tratamiento de las

PQRS por parte del proceso de mejoramiento continuo.
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Se recomienda a la EMAB radicar y recopilar toda la informacion de las PQRS sin excluir
ningun canal de recepcion, incluyendo las PQRS verbales asi se respondan de la misma manera,
buscando medir indirectamente la satisfaccion de los usuarios con respecto a los servicios que se
estan prestando, por medio de la informacién agregada que proporcionan las peticiones, quejas,
reclamos, denuncias y sugerencias, lo cual supone una gran fuente de conocimiento para la
organizacion.

Se recomienda enlazar la recepcion de las PQRS en la entidad con la incidencia en los
diferentes procesos misionales, con la finalidad de que estos ejecuten acciones ya sea correctivas
0 preventivas y asi continuar mejorando los métodos de trabajo de cada proceso, la cultura
organizacional y la comunicacion interna para ofrecer un servicio con mayor calidad y evitar

incurrir en incumplimientos.
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