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RESUMEN

En el presente proyecto se propone como objetivo desarrollar una metodologia para la gestion de
quejas y reclamos a través de la normativa NTC 1SO 10002 en la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Bogot4 (EAAB). Dicha metodologia se fundamenta en la Norma Técnica
Colombiana a través del sistema estandarizado internacional I1SO, la cual proporciona orientacion
para el disefio e implementacion de los procesos de tratamiento de las quejas en las empresas
(Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion, 2005). Para lograr el objetivo
planteado, se llevara a cabo una metodologia de disefio mixto de enfoque cualitativo y
cuantitativo cualitativa (Hernandez Sampieri, Fernandez y Batista, 2006), cuya muestra estara
conformada por empleados del servicio de atencidn al cliente y por clientes de la empresa.

Como instrumento de recoleccion de datos se utilizara el cuestionario. Al finalizar la
investigacion se elaborard un documento que sistematice los procedimientos de gestion de quejas

y reclamos a través de la mencionada normativa en la EAAB.



1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El sector de servicios publicos es un area prioritaria en cualquier pais, ya que éste se
encarga de la distribucion de los servicios basicos garantizando el bienestar a los ciudadanos.
Dicho sector tres responsabilidades fundamentales: prestar el servicio de manera eficiente,
generar valor y garantizar la oportuna atencion al cliente.

En Colombia el sector de agua potable esta gestionado por 2.077 empresas, de las cuales
36 son mixtas, 1.257 de carécter privado y 784 publicas. Los prestadores de caracter mixto se
concentran en los Departamentos de Boyacé con un 19% y Caldas con un 11%. Las empresas de
caracter privado prevalecen en los Departamentos de Antioquia con el 22% y Cundinamarca con
el 18%. Las empresas publicas por su parte se encuentran en los Departamentos de
Cundinamarca y Boyaca con un 8%. Por otro lado, el 44% de las empresas prestadoras de
servicio de acueducto estan concentradas en solo tres departamentos: Antioquia 17%,
Cundinamarca 16.1% y Boyacé 11.7% (Navarro, 2015).

La Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota (EAAB), es una empresa publica
gestionada por la Alcaldia Mayor, que tiene como responsabilidad los servicios de acueducto,
alcantarillado sanitario y pluvial y recoleccion de desechos en la ciudad, a través de la gestion
integral del agua y el saneamiento bésico “como elementos comunes de vida y derechos
humanos fundamentales, generando bienestar y contribuyendo a la sostenibilidad ambiental del
territorio” (Secretaria Distrital de Habitat, 2016. s/p). Es en este aspecto en el cual la empresa
tiene un doble reto: cumplir con dicha misién y prestar una atencion eficiente y de calidad a los
clientes que estan suscritos a dichos servicios basicos en Bogota.

Sin embargo, las estrategias del suministro y atencion de los mencionados servicios son



muy complejas ya que se trata de distintas areas de atencién en la cual pueden estar
comprometidas situaciones de diversa indole que pueden generar quejas y reclamos por parte de
los clientes, ya sea por fallas en el servicio, problemas de facturacion o tramites y solicitudes.

En la empresa no existe un manual estandarizado que establezca los procesos de
canalizacion de las quejas, lo cual genera malestar y disconformidad en el usuario, ya que los
tiempos de respuesta pueden ser lentos y las respuestas pueden no ser satisfactorias. Esto
conlleva a la necesidad de mejorar y agilizar los procedimientos para que las solicitudes de los
clientes sean adecuadamente canalizadas a través de una metodologia especifica.

Por tal motivo, en este trabajo se dirige la atencion hacia la mejora de servicio al cliente
en quejas y reclamaciones, a través de la aplicacion de la NTC- 1SO10002 (Norma Técnica
Colombiana), como norma que establece los procesos de sistemas de gestion de la calidad
dirigidos a la satisfaccion al cliente. A través de esta metodologia orientada a la satisfaccion al
cliente se puede estructurar el proceso de tiempos de respuestas ante los reclamos y optimizar la
relacion con el cliente, incidiendo en el funcionamiento de la organizacion y en la percepcion
sobre la calidad del servicio.

Pregunta problematica
¢Cdémo canalizar los procesos de quejas y reclamaciones en la Division de Servicio al

cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotéa a través del NTC ISO 100027



2. JUSTIFICACION

El Departamento de Servicio al Cliente, de acuerdo al Informe de Gestion de la Empresa
de Acueducto y Alcantarillado de Bogotéa (2018), forma parte del Area de Operacion Comercial
de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota (EAAB) y funciona de acuerdo con los
lineamientos de la Gerencia Corporativa de Servicio al cliente a través de distintas zonas de
atencion. Dicho Departamento se encarga de administrar los diferentes canales de atencién al
cliente y establecer mecanismos que permitan medir el grado de satisfaccién de los usuarios,
tomando los correctivos necesarios para garantizar el cumplimiento del servicio.

Por otro lado, se encarga de establecer los mecanismos de control sobre las peticiones,
quejas y reclamos sobre los servicios publicos ofrecidos a fin de que sean resueltas con claridad
y oportunidad, asi como los procesos concernientes a la facturacién. Esta diversidad de funciones
requiere que se establezcan mecanismos de optimizacion.

En la presente investigacion el enfoque se centrara en los procesos de quejas y reclamos a
través de la implementacion de la norma 1ISO 10002. Asi, la normativa, aprobada
internacionalmente, ha resultado efectiva en distintas organizaciones, para establecer pautas
estandarizadas que deben considerarse en la gestion de quejas y reclamos, proporcionando la
posibilidad de que se efectlien respuestas oportunas y en tiempos de respuestas cortos; de
acuerdo al Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (NTC 1SO 10002, 2005).

Desde el punto de vista tedrico, es necesario considerar que todos los procesos de
atencion al cliente, incluida la gestion de quejas y reclamos, estan directamente relacionados a la
satisfaccion, definida como una respuesta emocional frente a las expectativas del producto y la

organizacion, y el verdadero rendimiento experimentado al establecerse el contacto con ésta



(Vavra, 2003). Es por tal motivo que la implementacion de una metodologia de gestion de
quejas y reclamos en una organizacién publica tan compleja como EAAB, debe incidir
favorablemente en la satisfaccion al cliente. Por tanto, los aportes tedricos y conceptuales del
presente trabajo benefician futuros proyectos desarrollados en el area.

Por otro lado, desde el punto de vista metodoldgico, la sistematizacion de la norma ISO
10002 para la gestion de quejas y reclamos, constituye un aporte de este proyecto a la
delimitacién y estandarizacion de la norma en una empresa publica, lo cual no solo es un aporte
al &rea disciplinar, sino que es de utilidad en la empresa en estudio, debido a que permite
establecer un canal regular y expedito para este tipo de situaciones que son bastante frecuentes
debido al tipo de servicios que se presta. Al proponerse dicha normativa, también se genera un
aporte a los distintos procesos del departamento de servicio al cliente, al no desbordar sus
funciones en la canalizacion de reclamos.

Lo anterior, se vincula a una utilidad préctica de la investigacion, ya que EAAB es una
empresa que no solo atiende a hogares sino a grandes clientes corporativos, lo cual indica un
segmento de clientes variado y diferenciado en cuanto a sus necesidades; asi que al establecer
canales de gestion de quejas se espera que aumente la satisfaccion en el cliente, generando valor
en la empresa, lo cual se relacionara con una percepcién mas favorable hacia la atencion al

ciudadano en los servicios publicos, que es el norte de la empresa.



3. OBJETIVOS

Objetivo general
Desarrollar una metodologia para la gestion de quejas y reclamos en la Empresa de

Acueducto y Alcantarillado de Bogota, mediante la aplicacion de la norma NTC ISO 10002.

Objetivos especificos

e Establecer los indicadores de calidad definidos en la norma NTC ISO 10002 a través de un
proceso de revision documental, con la finalidad de establecer las pautas requeridas para su
aplicacion en la EAAB.

e Diagnosticar las potenciales fallas en la empresa en los procedimientos de quejas y
reclamaciones a través de un instrumento de recoleccion de datos, a fin de identificar los
procesos que deben ser atendidos en la organizacion.

e Disefar la metodologia para incidir en un adecuado proceso de canalizacion de quejas
siguiendo las pautas de NTC ISO 10002, de acuerdo con el diagndstico realizado en la

empresa.



4. MARCO REFERENCIAL

Se presentan a continuacion los referentes tedricos que servirdn de base al estudio.

Norma ISO

De acuerdo al Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (2005), la 1ISO

es una norma de sistemas de gestion de la calidad elaborada por la Organizacion Internacional

para la Estandarizacién (International Standarization Organization), para la aplicacion interna de

las organizaciones, la cual reconocida internacionalmente.

Fue desarrollada tomando como base ocho principios de calidad, que pueden ser

utilizados por la direccion para conducir a la organizacion a una mejora del desempefio. Segln

el Grupo Vértice (2010), estos puntos son los siguientes:

a.

Enfoque al cliente: implica comprender las necesidades actuales y futuras de los
clientes, satisfacer sus requisitos y exceder sus expectativas.

Liderazgo: Generar las pautas para que los lideres mantengan un ambiente que
propicie que el personal se involucre en el logro de metas

Participacion del personal: Implica desarrollar el compromiso del personal para que
sus habilidades sean usadas en beneficio de la organizacion.

Enfoque basado en procesos: los resultados son més eficientes cuando las actividades
Yy recursos se gestionan como procesos.

Enfoque de sistema para la gestion: se refiere a identificar, entender y gestionar los
procesos interrelacionados como un sistema, contribuyendo a la eficacia y eficiencia
de la organizacion.

Mejora continua: la organizacion debe estar enfocada en la mejora continua del



desempefio global.

g. Enfoque basado en hechos para la toma de decision: Las decisiones deben basarse en
el andlisis de datos tangibles y en informacion cierta.

h. Relaciones mutuamente beneficiosas con el proveedor: comprender que la
organizacion y sus proveedores son interdependientes, por lo cual se debe hacer que
dicha relacién sea mutuamente beneficiosa para aumentar la capacidad de ambos para
crear valor.

En la actualidad, las normas ISO se consideran como pautas y medidas estandarizadas
que permiten ajustar los requerimientos especificos en una organizacion, considerando distintos
ambitos como la seguridad industrial, sefialética, gestion ambiental, satisfaccion al cliente, entre
otros.

NTC 1SO 10002

La NTC ISO 10002, se refiere a la Norma Técnica Colombiana, especificamente
orientada a la gestion de calidad a través de la satisfaccion al cliente.

Esta Norma Internacional proporciona orientacion para el disefio e implementacion de un
proceso de tratamiento de las quejas eficaz. La informacion obtenida a través del proceso de
tratamiento de las quejas puede llevar a la mejora en el servicio, ya que las quejas al ser
consideradas apropiadamente mejoran la reputacion de la organizacion puesto que proporciona
confianza en el tratamiento de las quejas de los clientes.

El tratamiento de las quejas a través de un proceso como esta descrito en dicha Norma
Internacional puede incrementar la satisfaccion del cliente, ofreciendo oportunidades para
conservar o incrementar la lealtad y aprobacion del cliente, y mejorar la competitividad local e

internacional. Especificamente, segun sefiala el Instituto Colombiano de Normas Técnicas y



Certificacion (2005), la norma puede:

a. Proporcionar al reclamante acceso a un proceso de tratamiento de quejas abierto y
sencillo.

b. Incrementar la capacidad de la organizacion de responder a las quejas de forma
coherente, sistemética y responsable para lograr la satisfaccion del reclamante y de la
organizacion.

c. Incrementar la habilidad de la organizacion para identificar tendencias, eliminar las
causas de las quejas y mejorar las actividades de la organizacion.

d. Ayudar a una organizacion a crear un acercamiento al enfoque al cliente para la
resolucion de las quejas y alentar al personal a mejorar sus habilidades en el trabajo con los
clientes;

e. Proveer la base para la revision y andlisis continuo del proceso de tratamiento de las
quejas, su resolucién y los procesos de mejora realizados.

La ventaja de la aplicacion de la NTC ISO 10002 en la Empresa Acueductos y
Alcantarillado de Bogota, es que la norma se establece desde las necesidades y los estandares de
calidad propuestos en el pais. Ademas, es compatible con las Normas 1SO 9001 e ISO 9004, que
establecen normas de gestion de calidad empresarial, dando apoyo a los objetivos de estas. Sin
embargo, la ISO 10002 también se puede utilizar de forma independiente, tal y como se pretende
en el presente proyecto.

Satisfaccion del cliente:

Segun sefiala Vavra (2003) “la satisfaccion se define como una respuesta emocional del

cliente ante su evaluacion de la discrepancia percibida entre su experiencia previa/expectativas

del producto y organizacion, y el verdadero rendimiento experimentado una vez establecido el



contacto con nuestra organizacion, una vez que ha probado nuestro producto”. (p. 2).

Se considera que la satisfaccion del cliente influye en las relaciones futuras con la
empresa, expresado en la intencion de volver a comprar, en recomendarla o la fidelidad. Dicha
satisfaccion puede expresarse de distintas formas y en diferentes procesos; por ello, Vavra indica
que los clientes pueden expresar satisfaccion en los siguientes aspectos: los productos de la
organizacion, el rendimiento de los productos, la manera en que la organizacion lleva a cabo las
transacciones, la organizacion en si misma, las relaciones preventa, las relaciones postventa.

De acuerdo con lo anterior, el autor propone dos enfoques que permiten medir la
satisfaccion:

a. El enfoque basado en la conformidad, que considera que un producto es satisfactorio si

cumple con las especificaciones por las que fue elaborada.

b. El enfoque basado en la expectativa, el cual considera que un producto es satisfactorio
si cumple con las expectativas de los clientes; en este caso, el problema que se plantea es
identificar los cambios que se producen en las expectativas de los clientes.

Marco Conceptual

A continuacion, se presentan los conceptos que se consideran centrales para el desarrollo

del proyecto.
Organizacion:
Se refiere a los integrantes de una empresa. Se entiende desde dos perspectivas.

a) Formal: Son las acciones que se incluyen en el plan de empresa desde la constitucion
de esta y que pretenden regular las actividades corporativas, asignar roles, disefiar
departamentos, elegir responsables y, en Gltimo término, dar entidad a la organizacion. Es

estatica, jerarquica y suele plasmarse en documentos de caracter oficial conocidos por todos los



integrantes.

b) Informal: Se trata de la estructura social que complementa a las estructuras
corporativas formales. También se define como los comportamientos, las interacciones y las
relaciones personales y profesionales que se tejen en el dia a dia de cada compafiia. Se
caracterizan por ser flexibles y estar en permanente evolucién. Lo mas habitual es que se
produzcan de forma esponténea, aunque eso no quiere decir que no deban estar reguladas de
alguna forma, ya que esa labor le corresponde a la organizacion formal, que de alguna forma se
convierte en el marco de dichos comportamientos e interacciones.

Cliente:

Es una persona fisica o juridica que recibe un servicio o adquiere un bien a cambio de un
dinero u otro tipo de retribucion.

Fidelizacion:

Concepto que designa la lealtad de un cliente a una marca, producto o servicio concretos,
que compra o a los que recurre de forma continua o periddica. La fidelizacion se basa en
convertir cada venta en una relacion estable y duradera con los usuarios finales de los productos
que venden.

Comunicacion:
Es una relacion de interaccion que en la organizacion se expresa de dos maneras:

a.) Comunicacion interna: es la que se produce en el interior de la empresa entre los
miembros que forman parte de ella, tanto a través de los canales formales establecidos para ello
(reuniones internas, correo electronico, intranet, redes sociales corporativas), como a través de
las diferentes redes sociales y relaciones personales entre los miembros de esta.

b.) Comunicacion externa: su trascendencia se encuentra en la capacidad que la empresa



tenga para proyectar y reforzar su imagen dentro de los diferentes grupos de interés de la
organizacion (potenciales clientes, ciudadania, administracion pablica), dando a conocer los

proyectos o actividades.



5. METODOLOGIA

Toda investigacion se fundamenta en un marco metodoldgico, el cual define el uso de
métodos, técnicas, instrumentos, estrategias y procedimientos a utilizar en el estudio que se
desarrolla. Segun Arias (2003), el marco metodolégico esté referido al “como se realizara la
investigacion, el tipo y disefio de la investigacion, poblacion, muestra, técnicas e instrumentos
para la recoleccién de datos, validez y confiabilidad y también las técnicas para el analisis de
datos” (p. 60). Por lo expuesto, en este estudio se especifica a continuacién el enfoque, tipo y
disefio de investigacion, poblacion y muestra, asi como las variables y técnicas de recoleccion de
datos a ser utilizados.

5.1. Enfoque de la investigacion

La investigacion se enmarca en el paradigma positivista (cuantitativo) con apoyo
bibliografico. En cuanto al enfoque de las investigaciones cuantitativas, Hurtado y Toro (1998),
senalan que los estudios bajo este paradigma “son aquellos que predominantemente, tienden a
usar instrumentos y comparaciones que proporcionan datos cuyo estudio requiere el uso de
modelos matematicos y de la estadistica” (p.11). Con referencia a lo anterior, la presente
investigacion es cuantitativa ya que requiere de un instrumento para medir datos estadisticos.

Asi mismo, el trabajo se apoya en una investigacion de tipo documental, en relacién a la
cual Bavaresco (2001) sefiala que constituye practicamente la exploracion que da inicio a casi
todas las demas, cuanto permite un conocimiento previo con el soporte documental bibliografico
vinculante al tema de estudio.

En base a lo descrito, el presente trabajo que tiene como proposito desarrollar una

metodologia para la gestion de quejas y reclamos en la Empresa de Acueducto y Alcantarillado



de Bogota, mediante la aplicacion de la norma NTC I1SO 10002, pretende lograr con las
referencias documentales el sustento tedrico principal de la investigacién como lo son las bases
conceptuales y legales que la fundamentan; asi como el desarrollo del objetivo correspondiente
con establecer los indicadores de calidad definidos en la norma NTC I1SO 10002.

5.2. Tipo de investigacion

Con respecto al presente proyecto, el mismo constituye una investigacion de tipo
descriptiva, no experimental. Asi, Hurtado y Toro (1998) sefialan que, en las investigaciones no
experimentales, “el investigador no tiene control sobre las variables independientes porque ya
ocurrieron los hechos o porque son intrinsecamente manipulables” (p.26); en este tipo de método
los cambios en la variable independiente ya ocurrieron y el investigador tiene que limitarse a la
observacion de situaciones ya existentes dada la incapacidad de influir sobre las variables y sus
efectos.

De igual forma, Sabino (2001) considera un estudio descriptivo como aquellos que se
proponen conocer grupos homogéneos de fendmenos utilizando criterios sistematicos que
permitan poner de manifiesto su estructura o comportamiento; por lo tanto, no se ocupan de la
verificacion de hipdtesis sino de la descripcion de hechos a partir de un criterio o modelo teérico
definido previamente.

Con referencia a lo anterior, la presente investigacion es no experimental ya que no se
manipulan variables objeto del presente estudio, sino que se presentan tal y como se plantea en la
realidad; asi mismo, el trabajo es descriptivo ya que busca caracteristicas de situaciones
especificas, comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la naturaleza actual y

los factores del entorno que influyen en la empresa en estudio.



5.3. Poblacion y muestra

Se entiende por poblacidon, segin Hernandez, Fernandez y Baptista (2006) “cualquier
conjunto de elementos de los que se quiere conocer o investigar alguna o algunas de sus
caracteristicas” (p.196). Para efectos del estudio, la poblacion estara constituida por los clientes
de la empresa que suman 1.500.00 clientes suscriptores de la ciudad segun la base de datos
registrada en la organizacion y por el personal fijo empresarial conformado por quince (15)
personas.

En relacién a la muestra; Balestrini (2001) la define como “una parte de la poblacion, o
sea un numero de individuos u objetos seleccionados cientificamente, cada uno de los cuales es
un elemento del universo” (p.141). De este modo, se utiliz6 el Censo para el personal de la
empresa, que consiste en utilizar a toda la poblacion finita para recolectar la informacion.

En relacidn a los clientes, el tamafio de la muestra se obtuvo mediante la aplicacion del
criterio de Bunge (1993), quien establece la regla heuristica de simplificacion estratégica.

En base a lo anterior, esta regla consiste en eliminar la informacién redundante,
comprimiendo y resumiendo los datos al introducir supuestos simplificadores, tomando en
consideracion las caracteristicas que muy especialmente muestra este caso de estudio, apoyados
por supuesto en las palabras de Bunge (1993), al decir que sin ser un esquema de inferencia, se
presenta como un procedimiento heuristico necesitado de control, siguiendo simplemente una
conjetura de modo maés suasorio que deductivo, donde se toma parte en su contrastacion
empirica. Asi, la formula de poblacion finita es:

N= [12*N*p*q

E2*(N-1)+*p*q



En relacion a lo descrito, sigma ([]) corresponde segun la curva de distribucion normal al
grado de 90% de confianza con un valor absoluto de 1.64, la poblacion (N) comprende 1.500.00
clientes. Asi, las probabilidades a favor y en contra (p y q) fueron consideradas a 50% cada una,
reconociendo asi a la maxima dispersion para una distribucion y el error de muestreo (e) se
valord en 10% siendo éste el mayor error admisible en la seleccidén de una muestra.

N= (1.64)2*1.500.00 *0.5*0.5

(0.08)2*(1.500.00)+(1.64)2*0.5*0.5

N= 100 habitantes

De este modo, en la tabla No. 1, se visualiza la poblacién y muestra respectiva del
estudio.

Tabla No. 1. Poblacion y Muestra

Descripcién Poblacién Muestra
Personal de la empresa 15 15
Usuarios de la empresa 2.150.000 100
Totales muestra 115

Fuente: Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogoté (2019).

5.4. Variables

Una vez alcanzado el tema a investigar, con sus antecedentes, aspectos conceptuales y
enfoque mas usuales, se procede a aislar el problema, los factores méas importantes que en él
intervienen y se procede a esquematizarlo en un conjunto de elementos interdependientes a los
cuales es posible medir, conocido como sistema de variables.

En ese contexto, explica Sabino (2001) que la operacionalizacion “constituye el eslabon
indispensable que hace factible la verificacion en concreto de lo que se ha postulado en el marco
teorico, pues posibilita acercarse a la realidad empirica para adquirir la informacién de la que

depende dicha verificacion” (p.88). Es decir, es todo aquello que se va a medir, controlar y



estudiar en una investigacion o estudio, es la capacidad de poder medir, controlar o estudiar una
variable que viene dado por el hecho de que ella varia y esa variacion se puede observar, medir y
estudiar.

En este caso, la variable del estudio es: Metodologia para la gestion de quejas y reclamos
en la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota, mediante la aplicacion de la norma
NTC I1SO 10002. A continuacidn, se presenta la sistematizacion correspondiente en el cuadro

respectivo.



Tabla 2. Operacionalizacion de las variables

Variable Definicion Dimensiones Indicadores Instrumento o
técnica
Conceptual
Indicadores de
. Revision documental
calidad norma
NTC I1SO 10002
Metodologia Lineamientos
. items items
para la gestion basados en la Cuestionario Cuestionario
de quejas y norma NTC ISO Empresa Clientes
- Visibili 1 1
reclamos en la 10002 para la Visibilidad
Empresade | optimizacién de - Accesibilidad 2 2
Acueducto y la gestion de - Comunicacion 3,4 3,4
Alcantarillado | quejasy reclamos
; ) - Costos 5
de Bogota, en una Potenciales
mediante la organizacion fallas - Politicas 6,7
aplicacion de - Eactores
la norma NTC internos 8,9 5,6
ISO 10002 -Responsabilidad 10 7
- Proceso de 11,12, 13 8.9,10
quejas
- Satisfaccion 14 11
del cliente
Disefio de

metodologia
NTC I1SO 10002

Lineamientos administrativos
y operativos

Fuente: elaboracion propia.




5.5. Disefio de la investigacion

De acuerdo con Hernandez et al. (2006), una vez se ha definido el enfoque y tipo de
investigacion y, se han establecido las preguntas de investigacion (al igual que los objetivos), el
investigador debe concebir la manera concreta y practica de responder a dichas preguntas. De
esta manera, el primer objetivo relacionado con establecer los indicadores de calidad definidos
en lanorma NTC ISO 10002, se pretende alcanzar con un proceso de revision documental, con la
finalidad de establecer las pautas requeridas para su aplicacion en la EAAB. Asi, se acudira a la
investigacién documental a través del estudio de fuentes primarias y secundarias que
especifiquen los lineamientos de la normativa.

En relacidn al alcance del segundo objetivo, relacionado con diagnosticar las potenciales
fallas en la empresa en los procedimientos de quejas y reclamaciones, se contempla realizar una
investigacién de campo debido a que se tomaran datos provenientes de la realidad para dar
respuesta a dicho objetivo. Asi, Arias (2003), indica que la investigacion de campo “consiste en
la recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o
controlar variables alguna” (p. 94).

Interpretando lo anterior, se entiende por investigacion de campo el andlisis sistemético
de problemas en la realidad, con el propoésito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender su
naturaleza y factores constituyentes, explicar sus causas y efectos, o predecir su ocurrencia,
haciendo uso de métodos caracteristicos de cualquiera de los paradigmas o enfoques de
investigacion conocidos o en desarrollo. Los datos de interés son recogidos en forma directa de
la realidad; en este sentido se trata de investigaciones a partir de datos originales.

En la investigacion presente, los datos de las variables seran recogidos directamente

mediante un instrumento del sitio de estudio en donde se produjeron los hechos, en este caso la



sede fisica de la organizacion, para luego organizarlos e interpretarlos y responder asi al objetivo
relacionado.

En relacidn al alcance del tercer objetivo, contempla disefiar la metodologia para incidir
en un adecuado proceso de canalizacion de quejas siguiendo las pautas de NTC ISO 10002 de
acuerdo con el diagndstico realizado en la empresa; se lograra a partir de la informacion obtenida
de los objetivos 1y 2, y se estableceran los lineamientos necesarios para su aplicacion en la
empresa.

5.6. Técnicas e Instrumentos

De acuerdo a Sabino (2001), se consideran las técnicas e instrumentos como los recursos
de los cuales puede valerse el investigador para acercarse a los problemas y fendmenos. Asi, se
puede extraer de ellos la informacion mediante formularios de papel, aparatos mecanicos y
electrénicos que se utilicen para recoger datos o informacién sobre un problema o fenémeno
determinado. A continuacion se especifica las técnicas principales a utilizar en el proyecto junto
al instrumento que se utilizara.

5.6.1. Técnicas

Revision Documental

Segun Sabino (2001), esta revisidn consiste en detectar, obtener y consultar la
bibliografia y otros materiales Utiles para los propésitos del estudio, de los cuales se extrae y se
recopila la informacion mas relevante y necesaria que atafie al problema de investigacion.

Asi, en el presente proyecto se trata de una serie de actividades que se realizan una vez
seleccionado el tema, para la localizacion, seleccion, organizacion y anélisis de los datos que

permitiran conocer el estado del tema; es decir, estudios realizados y los resultados obtenidos.



Observacion directa

La observacion directa y no participante de acuerdo a Sabino (2001) “es cuando el
investigador no forma parte activa del grupo observado y s6lo se hace presente con el propésito
de obtener la informacion” (p.45). En el proyecto actual, la observacion contribuira a alcanzar el
objetivo 2 relacionado con diagnosticar las potenciales fallas de la empresa en los
procedimientos de quejas y reclamaciones.

Encuestas

De acuerdo a Balestrini (2001), esta técnica aporta informacion sobre un tema de interés
y puede ser presentada en “un formato donde el encuestador realiza preguntas puntuales al
encuestado, seleccionando s6lo lo que indican las mismas, sin permitir hablar de otros puntos
que no contemple el instrumento” (p.124). En el caso del presente proyecto, se utilizara la
encuesta conocida como cuestionario, que segin Sabino (2001), se trata de realizar una serie de
preguntas en forma escrita mediante un instrumento de papel.

5.6.2. Instrumentos de recoleccion de datos

Dado que el estudio se enmarca en una investigacion de campo y ésta basa su accionar en
la recopilacion de datos primarios obtenidos directamente de la realidad, se utilizara dos
cuestionarios: uno para el instrumento destinado al personal de la empresa y otro para el
instrumento dirigido a los clientes.

Partiendo de lo anterior, ambos cuestionarios estaran estructurados en base a dos
opciones cerradas (si, no), las cuales segun Arias (2003) “establecen previamente las opciones de
respuestas que puede elegir el encuestado” (p.72), a fin de recabar informacion relacionada con
la dimension relacionada con potenciales fallas. Asi, dichos instrumentos se visualizan en las

siguientes tablas.



Tabla No. 3. Cuestionario A. Para ser aplicado al Personal de la empresa

items SI NO

1. ¢Conoce el proceso de reclamos y quejas
implementado en la empresa?

2. ¢La informacién relacionada con quejas y reclamos
esta disponible facilmente para los clientes?

3. Las relaciones entre el personal involucrado en
atencion al cliente y los usuarios se basan en la
comunicacion directa de las informaciones?

4. ¢En su opinidn, existe retroalimentacion en las
respuestas relacionadas con la quejas y reclamos?

5. ¢Elacceso al proceso de tratamiento de las quejas y
reclamos implica costos para el reclamante?

6. ¢La empresa implementa politicas relacionadas con
el proceso de atencion al Cliente y Gestién de
Reclamos?

7. ¢Existe planificacibn en la implementacion de
politicas relacionadas con el proceso de atencion al
Cliente y Gestibn de Reclamos?

8. ¢Considera que la organizacion cuenta con la
tecnologia adecuada para el desarrollo del proceso
de atencion al Cliente y Gestion de Reclamos?

9. ¢En su opinion, el talento humano relacionado con
Atencion al Cliente y Gestion de Reclamos esta
capacitado para cumplir con sus labores?

10. ¢Considera que se establecen claramente los
responsables de responder a las acciones vy
decisiones de la organizacion en relacion con el
tratamiento de las quejas y reclamos?

11. ¢Cree que la organizacion registra debidamente la
recepcion inicial de las quejas y reclamos?

12. ;Considera que la organizacion hace un debido
seguimiento de la quejas y reclamos de los clientes?

13.¢,Considera que la organizacion da respuestas
adecuadas a las quejas y reclamos de los clientes?

14.¢En  su opinion, los clientes perciben
adecuadamente el proceso de Atencion al Cliente y
Gestion de Reclamos?

Fuente: elaboracién propia.




Tabla No. 4. Cuestionario B. Para ser aplicado a Clientes de la empresa

items

Sl

NO

¢Conoce el proceso de reclamos y quejas
implementado en la empresa?

¢La informacion relacionada con quejas y reclamos
esta disponible facilmente para los clientes?

Las relaciones entre el personal involucrado en
atencion al cliente y los usuarios se basan en la
comunicacion directa de las informaciones?

¢En su opinién, existe retroalimentaciéon en las
respuestas relacionadas con la quejas y reclamos?

¢Considera que la organizacion cuenta con la
tecnologia adecuada para el desarrollo del proceso
de atencion al Cliente y Gestion de Reclamos?

¢En su opinion, el talento humano relacionado con
Atencion al Cliente y Gestion de Reclamos esta
capacitado para cumplir con sus labores?

¢cConsidera que se establecen claramente los
responsables de responder a las acciones vy
decisiones de la organizacién en relacion con el
tratamiento de las quejas y reclamos?

8.

¢,Cree que la organizacién registra debidamente la
recepcion inicial de las quejas y reclamos?

9.

¢ Considera que la organizacion hace un debido
seguimiento de la quejas y reclamos de los clientes?

10.¢Considera que la organizacion da respuestas

adecuadas a las quejas y reclamos de los clientes?

11.;En  su opinion, los clientes perciben

adecuadamente el proceso de Atencion al Cliente y
Gestion de Reclamos?

Fuente: elaboracion propia.




6. DESARROLLO, ANALISIS Y RESULTADOS

El presente apartado comprende los resultados obtenidos a partir de la aplicacion de los
instrumentos de recoleccion de datos a la muestra conformada por quince (15) miembros del
personal del Departamento de Atencion al Cliente de la empresa y cien (100) clientes
registrados. Los datos se encuentran organizados en graficos en funcion de los indicadores de la
dimension potenciales fallas, expresada en la operacionalizacion de la variable. Asi, se
evidencian las alternativas seleccionadas por ambos grupos encuestados.

En esta perspectiva, se observan las apreciaciones del personal de la empresa y de los
clientes respecto a los planteamientos sefialados a cada item formulado en el cuestionario. De
este modo, los resultados del cuestionario A aplicado al personal del Departamento de Atencion
al Cliente de la empresa y el cuestionario B dirigido a los usuarios principales, se encuentran
representados en graficos de barras; luego de efectuarse la recoleccion y organizacion de los
datos.

En sintesis, los datos obtenidos a través del cuestionario se tabularon en forma manual y
se trabajaron en cuadros de frecuencias usando la estadistica descriptiva, los cuales representan
los valores calculados sobre la base de porcentaje que indican la forma como respondio la
muestra a los planteamientos formulados; estos a su vez iran acompafiados con sus respectivos
gréaficos utilizando el programa Microsoft Excel. Posteriormente, se procedio a interpretar los
datos arrojados por cada cuadro, destacando la frecuencia predominante en las cuales se
presentan cada una de las opciones, seguidamente se describen los resultados y se realiza el

respectivo analisis del indicador correspondiente.
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Figura No. 1. Indicador: Visibilidad.
Elaborado con la informacién obtenida en la aplicacion del instrumento Ay B.

Al analizar la figura 1; en relacion al item 1 del cuestionario dirigido a los trabajadores 1,
¢Conoce el proceso de reclamos y quejas implementado en la empresa?, se observé que el 100%
respondieron afirmativamente. En cuanto al item 1 del instrumento dirigido a los clientes que
contiene la misma pregunta, un 75% de los mismos también consideran que si estan al tanto de
dicho proceso, mientras un 25% no lo conocen.

De esta manera, el conocimiento del proceso de quejas y reclamos en una empresa
establece las pautas y expectativas necesaria para el desarrollo de todas sus actividades ante el
cliente. De acuerdo al Instituto Colombiano de Normas Técnicas y Certificacion (ICNTC, 2005),
es conveniente que la informacion acerca de como y donde reclamar sea conocida por los
clientes, el personal y otras partes interesadas. De tal forma, existe una fortaleza en la

organizacion que permite la transmision no solo de valores, actitudes y comportamiento, sino



también, de las consecuencias dirigidas hacia esa actividad, tales como la vision y normativas,

que en conjunto funcionan como sistema dinamico.

Indicador.: Accesibilidad
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Figura No. 2. Indicador: Accesibilidad.
Elaborado con la informacion obtenida en la aplicacion del instrumento Ay B.

Al analizar la figura 2; en relacién al item 2 del cuestionario dirigido a los trabajadores,
¢La informacion relacionada con quejas y reclamos esta disponible facilmente para los clientes?,
se observo que el 100% respondieron que la informacién relacionada con quejas y reclamos esta
disponible facilmente para los clientes. En cuanto a la misma pregunta contenida en el item 2 del
instrumento dirigido a los clientes, un 75% de dichos usuarios contestaron que si esta disponible
dicha informacién, mientras un 25% consideran que no esta accesible.

De esta forma, el proceso de tratamiento de las quejas y la informacion de apoyo deberia
ser facil de comprender y utilizar. Asi, el ICNTC (2005) explica que la accesibilidad permite que
la informacién sobre los detalles del proceso de realizacion y resolucion de las quejas esté

disponible para todos los clientes. Por lo tanto, se visualiza una fortaleza en la organizacion ya



que los usuarios puedan tener los datos requeridos ya que se reconoce que la generacion de

informacion oportuna impulsa un servicio y una interaccion permanente de calidad.

Indicador.: Comunicacion
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Figura No. 3. Indicador: Comunicacion.
Elaborado con la informacion obtenida en la aplicacion del instrumento Ay B.

Al explicar la figura 3; tanto en el item 3 del cuestionario dirigido a los trabajadores
como en el item 3 correspondiente a los clientes, ante la pregunta ¢ Las relaciones entre el
personal involucrado en atencion al cliente y los usuarios se basan en la comunicacion directa de
las informaciones?, se observo que el 40% respondieron afirmativamente, mientras que un 60%
de ambos instrumentos opinaron lo contrario.

En relacion al item 4 ¢En su opinidn, existe retroalimentacion en las respuestas
relacionadas con la quejas y reclamos? un 100% del instrumento dirigido a los empleados de la
empresa considera gue no existe; mientras que en el item 4 del cuestionario dirigido a los

clientes, solo el 15% observa que dicha retroalimentacion esté presente.



De esta manera, el tratamiento de quejas deberia facilitarse en un lenguaje sencillo y, en
la medida de lo posible, en formatos accesibles a todos; la comunicacion es muy relevante ya que
segun Chiavenato (2001), ésta permite una mejor relacion de informacion entre empleados y esto
se refleja en el trato con los clientes. Asi, se percibe una debilidad en la organizacion ya que la
ausencia de una buena comunicacion entre el Departamento y los usuarios incide en las

respuestas oportunas, confiadas y seguras de dicha division organizacional.

Indicador.: Costos
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Figura No. 4. Indicador: Costos.
Elaborado con la informacion obtenida en la aplicacion del instrumento A.

Al visualizar la figura 4; en el item 5 del cuestionario dirigido a los trabajadores se
observo que el 100% de los encuestados respondieron negativamente a la pregunta ¢El acceso al
proceso de tratamiento de las quejas y reclamos implica costos para el reclamante?

Asi, el proceso de quejas y reclamos no tiene por qué implicar cargos injustificados a los
usuarios. De acuerdo el ICNTC (2005), el acceso al proceso de tratamiento de las quejas no

deberia tener costo para el reclamante, por lo que los resultados obtenidos significan una ventaja



operacional que incide positivamente en la relacion e imagen de los usuarios con la division

organizacional.

Indicador.: Politicas
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Figura No. 5. Indicador: Politicas.
Elaborado con la informacion obtenida en la aplicacion del instrumento A.

Al observar la figura 5; en relacién al item 6 perteneciente al cuestionario dirigido a los
trabajadores, se observé que el 20% respondieron afirmativamente a la pregunta ¢ La empresa
implementa politicas relacionadas con el proceso de atencion al Cliente y Gestion de Reclamos?,
mientras un 80% no considera que esto ocurre. En cuanto al item 7 del mismo instrumento, un
20% piensa afirmativamente a la pregunta ¢Existe planificacion en la implementacién de
politicas relacionadas con el proceso de atencion al Cliente y Gestion de Reclamos?, mientras
que un 80% considera lo contrario.

En efecto, las politicas permiten planificar las actividades de servicio al cliente. Como lo
sefiala Desler (1995), la fijacidn de politicas es la base que orienta a la direccion hacia el destino
donde quiere llevar la organizacién y la fijacion de metas facilita proyectar la misma hacia un

futuro determinado. Por lo tanto, los empleados desconocen hacia donde va dirigida la empresa,



lo cual influye en el servicio que se entrega en la division objeto de estudio ya que los
trabajadores realizan sus labores sin conocer la funcidn que ejercen sobre las actividades

generales de la organizacion.

Indicador. Factores internos: Tecnologia y Talento
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Figura No. 6. Indicador: Factores internos.
Elaborado con la informacion obtenida en la aplicacion del instrumento Ay B.

Al observar la figura 6; en el item 8 del cuestionario dirigido a los trabajadores se dedujo
que el 100% contestaron afirmativamente a la pregunta ¢ Considera que la organizacion cuenta
con la tecnologia adecuada para el desarrollo del proceso de atencién al Cliente y Gestion de
Reclamos?, mientras que para la misma pregunta en el item 5 del cuestionario de los clientes, el
80% considera que si existe dicha tecnologia, mientras que el 20% cree que no. En cuanto al
item 9 del cuestionario dirigido a los empleados, el 100% respondio afirmativamente a la

pregunta ¢En su opinion, el talento humano relacionado con Atencion al Cliente y Gestion de



Reclamos esté capacitado para cumplir con sus labores?, mientras que para el item 6 de la misma
pregunta del instrumento aplicado a los usuarios, un 85% piensa lo mismo.

Cabe destacar, que la tecnologia avanza constantemente y la empresa como Sistema
abierto, debe estar continuamente actualizandose en referencia a la tecnologia y nuevos sistemas
de informacion relacionados con el servicio que presta a los usuarios, mientras que un talento
humano capacitado genera un aumento en la operatividad de las empresas. Por lo tanto, la
empresa presenta una fortaleza al contar con factores internos propicios para llevar a cabo las

tareas inherentes a la atencion de los clientes.

Indicador: Responsabilidad de las personas que realizan el
proceso de atencidn a los usuarios
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Figura No. 7. Indicador: Responsabilidad.
Elaborado con la informacién obtenida en la aplicacién del instrumento A y B.

Al analizar la figura 7; en cuanto al item 10 del cuestionario dirigido a los trabajadores, se

observo que el 40% respondi6 afirmativamente a la pregunta ¢ Considera que se establecen



claramente los responsables de responder a las acciones y decisiones de la organizacion en
relacion con el tratamiento de las quejas y reclamos?, mientras el 60% piensa lo contrario. La
misma pregunta aplica al item 7 del instrumento dirigido a los clientes, en donde un 40% de los
clientes respondieron que si se establecen los responsables de dicho proceso, mientras un 60%
creen que esto no sucede.

De tal manera, es conveniente que toda organizacion establezca claramente quién es
responsable de responder sobre las acciones y decisiones de la organizacion en relacién con el
tratamiento de las quejas, y quién debe informar sobre ellas, por lo que se percibe una debilidad
organizacional ya que no se marcan los controles adecuados en los diferentes procesos del area
lo cual puede traer como consecuencia que no se preste ni se supervise adecuadamente el

servicio a los usuarios en forma oportuna.
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Figura No. 8. Indicador: Proceso de quejas.
Elaborado con la informacion obtenida en la aplicacion del instrumento Ay B.

Visualizando la figura 8, en relacion al item 11, el 20% de los trabajadores a los que se
les aplic el cuestionario “A” consideran afirmativamente la interrogante sobre ¢Cree que la
organizacion registra debidamente la recepcion inicial de las quejas y reclamos?, mientras que el
80% piensa que eso no sucede; sobre esta misma pregunta, los clientes que respondieron al item
8 del Cuestionario “B”, creen en un 30% que si se registran debidamente las quejas, mientras un
70% considera que esto no sucede.

En cuanto al item 12, el 20% de los trabajadores a los que se les aplico el cuestionario
“A” consideran afirmativamente a la pregunta ¢ Considera que la organizacién hace un debido
seguimiento de la quejas y reclamos de los clientes?, mientras que el 80% piensa que eso no
sucede; sobre esta misma pregunta, los clientes a los que se les aplicé el Cuestionario “B”
observan segun el item 9, en un 30% que si se realiza el seguimiento a las quejas, mientras un
70% considera que esto no sucede.

En relacion al item 13, el 20% de los trabajadores a los que se les aplico el cuestionario
“A” consideran afirmativamente a la interrogante ;Considera que la organizacion da respuestas
adecuadas a las quejas y reclamos de los clientes?, mientras que el 80% piensa que eso no
sucede; sobre esta misma pregunta, los clientes a los que se les aplico el Cuestionario “B”
infieren segun el item 10, en un 30% que si se dan respuestas adecuadas a las quejas, mientras un
70% considera gque esto no sucede.

De esta forma, en cuanto a la recepcion de la queja y de acuerdo al ICNTC (2005), una
vez comunicada la queja inicial, de acuerdo al ésta deberia registrarse con la informacion de

apoyo Yy con un codigo Unico de identificacion. El registro de la queja inicial deberia identificar



la solucion buscada por el reclamante y cualquier otra informacion necesaria para el eficaz
tratamiento de dicha queja.

En relacién al seguimiento de la queja, el ICNTC (2005) sugiere que debe seguirse a
largo de todo el proceso, desde la recepcion inicial hasta que el reclamante quede satisfecho o la
decision final haya sido tomada. Una actualizacion del estado de la queja deberia estar disponible
para el reclamante cuando lo requiera y a periodos regulares, al menos en el momento de
cumplirse los plazos establecidos. Finalmente, sobre las respuestas, si el reclamante acepta la
decision o la accion propuesta, entonces ésta se deberia realizar y registrar, en caso contrario, Si
el reclamante rechaza la decisién o accion propuesta entonces la queja deberia permanecer
abierta.

Por lo tanto, existe una debilidad importante en el proceso de reclamos y quejas de la
divisién de atencion al cliente. Hay que considerar que si no hay un debido proceso que
considera debidamente las entradas, el procesamiento de las quejas y la salida correspondiente a
la interrelacion entre usuarios y Departamento, no se podran cumplir los objetivos trazados ya
que no existira una deteccion oportuna de las desviaciones planteadas en la atencién y

satisfaccion clientelar.



Indicador.: Satisfaccion del cliente

100
90
80
70
60
50
40
30
20
10

TEM 14 Empresa TEM 11 Clientes

mSi mNO

Figura No. 9.. Indicador: Satisfaccion del cliente.
Elaborado con la informacion obtenida en la aplicacion del instrumento Ay B.

Visualizando la figura 9; en relacion al item 14 correspondiente al instrumento aplicado a
los empleados de la empresa, el 20% consideraron afirmativamente a la interrogante sobre ¢En
su opinion, los clientes perciben adecuadamente el proceso de Atencion al Cliente y Gestion de
Reclamos?, mientras que el 80% opina lo contrario. Sobre esta misma pregunta, en relacion al
item 11 perteneciente al cuestionario aplicado a los clientes, el 30% piensa que se percibe un
buen servicio, mientras el 70% considera una percepcion negativa.

En este sentido, la satisfaccion del cliente debe ser el objetivo final de la division
enfocada a la atencion del usuario. De acuerdo a Desler (1995), consiste en la percepcion
clientelar relacionada al grado en que se han cumplido sus requisitos. Por lo tanto, el
Departamento no esta cumpliendo las expectativas creadas ya que no se percibe un ambiente que
genere como resultado la visualizacion positiva de la gestion inherente, que debe ser una de las

metas principales de esta empresa de servicio.



7. PROPUESTA

Metodologia para la gestion de quejas y reclamos en la Empresa de Acueducto y
Alcantarillado de Bogota, mediante la aplicacion de la norma NTC ISO 10002.

7.1. Objetivos de la Propuesta

7.1.1. Objetivo General de la Propuesta

Orientar la metodologia basada en la aplicacion de la norma NTC ISO 10002
para la gestion de quejas y reclamos en la empresa de Acueducto y Alcantarillado de
Bogota.

7.1.2. Objetivos Especificos de la Propuesta

- Establecer los lineamientos administrativos de la metodologia para la gestion de
quejas y reclamos en la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogot4, mediante la
aplicacién de la norma NTC ISO 10002.

- Establecer los lineamientos operativos de la metodologia para la gestion de
quejas y reclamos en la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota, mediante la
aplicacién de la norma NTC ISO 10002.

- Establecer formularios de apoyo para la gestion de quejas y reclamos en la
Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota, mediante la aplicacion de la norma
NTC I1SO 10002.

7.2. Justificacion de la Propuesta

La metodologia sugerida parte de la necesidad de lograr la orientacién para el

disefio e implementacion de un proceso de tratamiento de las quejas eficaz y eficiente



de la compafia. Asi, esta destinada a beneficiar a la organizacion y a sus clientes,
reclamantes y otras partes interesadas.

Con ello, se aspira que se desarrolle una gestidn basada en la norma NTC ISO
10002 para una mayor fluidez en las operaciones de quejas y reclamos, proceso que
plasmando politicas, procedimientos y asignando funciones contribuira con un mejor
desempefio en el Departamento de Servicio al Cliente y por ende se mostrard una mejor
evolucion a nivel general de la empresa; lo que significa obtener y presentar mejores
resultados para una éptima toma de decisiones por parte de la Gerencia. Igualmente, al
emprenderse el mejoramiento continuo antes sefialado, la empresa estara en capacidad
de satisfacer las necesidades y expectativas de sus clientes.

7.3. Metodologia

La metodologia a asumir parte de la siguiente interrelacion:

Misibn ———> Visibn |——=> Politicas ———>t Valores

Figura No.10. Interrelaciéon de elementos en la organizacién

En cuanto a la propuesta de la metodologia para la gestion de quejas y reclamos
en la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota, mediante la aplicacion de la
norma NTC ISO 10002, se utilizara una serie de elementos para buscar la efectividad y
eficiencia operacional, confiabilidad de la informacion y cumplimiento de politicas,
leyes y normas en la gestion de quejas y reclamos; por lo cual son pertinentes su
utilizacién para la empresa.

De acuerdo a Dominguez (2019), los apartados de la ley que deben ser tomados
en cuenta para una propuesta organizacional basada en el modelo de la norma ISO, son

en primer lugar el apartado 4 referido a los principios de orientacidn, el apartado 5 cuyo



contenido es el marco de referencia para el tratamiento de las quejas, asi mismo el
apartado 6 que se relaciona con la planificacion y disefio y el apartado 7 que trata la
operacion del proceso de tratamiento de las quejas.

Igualmente, la implementacion de esta serie de elementos implica de acuerdo a
Dominguez (2019), que cada uno de sus componentes estén aplicados a cada categoria
esencial del servicio de atencion al cliente, convirtiéndose en un proceso integrado y
dindmico permanentemente, como paso previo la entidad debe establecer los objetivos,
politicas y estrategias relacionadas entre si con el fin de garantizar el desarrollo
organizacional y el cumplimiento de las metas corporativas en el area estudiada.

En consecuencia, para la adecuada interpretacidn de los propdsitos de la
propuesta, la gerencia de la empresa debera tener en cuenta de manera clara y precisa
los siguientes aspectos fundamentales, en los cuales se fundamenta el proceso de quejas
y reclamos y que se muestran en el cuadro siguiente.

Tabla No. 5. Metodologia para la gestion de quejas y reclamos

Principios de Indicador Lineamientos
calidad
Norma NTC
ISO 10002
Visibilidad -Condensar y mantener actualizada Ia
informacion relativa al proceso de quejas y
reclamos en un manual; para que dicha

informacion sea conocida por los clientes, el
. . ersonal y otras partes interesadas.
Orientacion P y P
- Asegurarse y mantener un seguimiento para
gue los detalles del proceso de realizacion vy
resolucion de las quejas esté disponible para
todos los clientes.

Accesibilidad

- Incluir en el manual de informacién una
Respuesta clasificacion del tipo de quejas, para que las
diligente mismas sean tratadas con prontitud de acuerdo




Objetividad

Costos

Confidencialidad

Enfoque al
cliente

Responsabilidad

Mejora continua

con su urgencia.

- Asegurarse que cada queja sea tratada de
manera equitativa, objetiva e imparcial a través
del proceso de tratamiento de las quejas;
mediante la asignacion clara de
responsabilidades.

- Mantener el acceso al proceso de tratamiento
de las quejas y reclamos sin costos para el
reclamante.

- Controlar la disposicién de la informacién de
caracter personal del reclamante cuando ésta
sea necesaria para el tratamiento de la queja,
mediante la asignacion de responsabilidades al
respecto.

- El enfoque al cliente debe lograrse mediante la
aplicacién de la retroalimentacion en la resolucién
de las quejas.

Establecer en el manual relativo al proceso de
guejas y reclamos: los responsables sobre las
acciones y decisiones de la organizacién en
relacion con el tratamiento de las quejas.

El tratamiento de las quejas y de la calidad de los
productos: se debe analizar, revisar y se realiza
adecuaciones para minimizar los errores y la
ejecucion.

Marco de
referencia

Compromiso

Politicas

Implementar politicas desde la alta direccion para
lograr un fuerte compromiso de los empleados
para resolver las quejas.

Fijar las politicas relacionadas al proceso de
guejas y reclamos para orientar a la direccién
hacia el destino donde quiere llevar la
organizacion y la fijacibn de metas, facilitando
proyectar dicho proceso hacia un futuro
determinado y darlo a conocer a los empleados




Responsabilidad
y autoridad

involucrados.

- Marcar los controles adecuados en los
diferentes procesos del area, para de esta
manera supervisar adecuadamente el servicio a
los usuarios en forma oportuna.

- La direccion debe difundir el organigrama de la
empresa, para de esa forma el personal conozca
los puestos de trabajo del area de atencion al
publico y se pueda proceder trabajar en el disefio
de un manual de cargos y de procedimientos en
el area.

-Establecer medidas de desempefio cualitativas y
cuantitativas en el proceso de atencion al publico
para recompensar el éxito y la disciplina en los
comportamientos cuando sea necesario.

Planificacion
y disefo

Objetivos

Actividades

Recursos

Establecer objetivos medibles y coherentes con
la politica de tratamiento de quejas. Estos
objetivos deberian establecerse a intervalos
regulares como criterios de desempeiio
detallados.

El tratamiento de las quejas debe vincularse y
alinearse con otros procesos del sistema de
gestion de la calidad de la organizacion.

- Realizacion por parte de la alta gerencia de
estudios de factibilidad técnica y econémica de
los recursos disponibles para el proceso en
estudio.

- Realizacion de planes de capacitacién para el
personal involucrado o a contratar, para el
Departamento de atencion al cliente.

-Aprovechar las competencias visualizadas en el
personal de la empresa, para una mayor
formacion e interaccion comunicacional en el
proceso.

-Estudio para la disponibilidad tecnoldgica
necesaria para la realizacion eficaz de
actividades: hardware, software.

-Disefio de manuales de procedimientos,
procesos Yy cargos necesarios para las
operaciones inherentes a quejas y reclamos.

- Disefio de manuales, normas y formularios




Operacion del
proceso

Mantenimiento
y mejora

Comunicacioén

Recepcion de la
queja

Seguimiento de
la queja

Respuestay
cierre

Recopilacién de
la informacion

Auditoria del
proceso de
tratamiento de
las quejas

tendientes a lograr: comunicacion directa de las
informaciones,  retroalimentacion con  los
usuarios, interaccion adecuada empleados-
usuarios, sentido de pertenencia de los
empleados al conocer la mision y vision
empresarial, instrumentos y formatos accesibles
a todos.

La queja debera registrarse con la informacion de
apoyo y con un codigo unico de identificacion
(ver tabla 6).

Debera tomarse en cuenta: acuse de recibo de la
gueja, evaluacién inicial de la misma,
investigacion de la queja, retroalimentacion y
deteccion de desviaciones de los objetivos
trazados en el proceso (ver tabla 7).

Si el reclamante acepta la decisién o la accion
propuesta, entonces ésta se deberia realizar y
registrar, en caso contrario, si el reclamante
rechaza la decision o accion propuesta entonces
la queja deberia permanecer abierta (ver tabla 8).

La divisibn de Informética de la empresa se
encargara de respaldar en discos duros externos
y semanalmente los archivos electrénicos
relacionados al proceso de quejas, para que no
sufran modificaciones indebidas, pérdidas o
corrupcion en los datos; asi se puede contribuir a
responder en forma oportuna al cliente.

Dicha auditoria debera responder a cinco (5)
lineamientos que debera desarrollar la Gerencia:

- Generar el ambiente organizacional propicio
para el control adecuado.

- Valoracion de riesgo y fraude de la informacién
relacionada.

- Seleccion y desarrollo de actividades de control
y supervision necesarias.

- Se deben adecuar canales apropiados de
comunicacion para los clientes; de esta forma
obtengan una comunicacién directa con la




administracion y personal relacionado con las
actividades relacionadas.

-Propiciar y conducir evaluaciones continuas y/o
independientes del proceso de tratamiento de
guejas. Evaluar y comunicar los resultados.

-Investigar, identificar y aplicar las mejores
practicas en el tratamiento de las quejas.

Mejora continua |- Fomentar una vision de enfoque al cliente
dentro de la organizacion.

- Promover la innovacion en el desarrollo del
tratamiento de las quejas.

- Reconocer el comportamiento ejemplar en el
tratamiento de las quejas.

Fuente: elaboracion propia.

A su vez, la gerencia de la empresa debera establecer formularios por medio de
las cuales se apoyara en el mejoramiento del proceso de quejas y reclamos. En ese
sentido, se sugieren formatos determinados (ver tablas 6 y 7).

Tabla No. 6. Formulario para reclamantes

1. Datos del reclamante

Nombre / Organizacién

Direccion

Caddigo Postal, Ciudad

Pais

No. Teléfono

No. Fax

Correo electronico

Datos de la persona que actla en representacion del reclamante (si es aplicable)
Persona a contactar (si es diferente del reclamante)

2. Descripcion del producto
Numero de referencia del producto o pedido (si lo conoce)
Descripcién

3. Problema encontrado
Fecha de ocurrencia
Descripcién

4. ;Solicita una solucion?

sit not




5. Fecha, firma
Fecha
Firma

6. Adjuntos
Lista de documentos que se adjuntan

Fuente: elaboracion propia.

Tabla No. 7. Formulario para el seguimiento de quejas

1 Datos del receptor de la queja
Fecha de la queja:

Hora de la queja:
Nombre del receptor

Medio de la queja teléfono t correo electronico T internet + en persona t correo
postal T otro t

2 Datos del reclamante
Véase el formulario para el reclamante.

3 Datos de la queja
Numero de referencia de la queja
Informacion relevante sobre la queja

4 Problema encontrado
Fecha del problema

Problema recurrente si fno t

Categoria del problema

1. Servicio no prestado / prestado parcialmente
2. Retraso en la entrega del servicio:

duracion del retraso

3. Retraso en la prestacion del servicio:

duracién del retraso




4. Producto defectuoso

5. Servicio deficiente:

detalles:

6. Producto no conforme con lo solicitado

7. Evaluacion de la queja

Evaluar el alcance y severidad de los efectos reales y potenciales de la queja:
Severidad:

Complejidad:

Impacto:
Necesidad de accién inmediata: si t no T

Posibilidad de accion inmediata: si T no

Probabilidad de compensacion: si Tt no T

6. Resolucion de la queja
Resolucion requeridasi T nho T

Accién a tomar:

7. Evaluacion de la queja:
Accion tomada:
Acuse de recibo de la queja al reclamante:
Evaluacion de la queja:
Investigacion de la queja:
Solucién de la queja:
Informacion al reclamante:
Correccion:
Correccion verificada:
Cierre de la queja:

Fuente: elaboracion propia.




Tabla No. 8. Formulario para el cierre de quejas

Fecha: Responsable:

Descripcién reclamo:

Descripcidn accion propuesta:

Decision sobre el reclamo aceptado — observaciones

Decision sobre el reclamo no aceptado — observaciones

Acciones de mejora continua:

Fuente: elaboracion propia.




7. CONCLUSIONES

En relacion al objetivo de establecer los indicadores de calidad definidos en la
norma NTC ISO 10002 a través de un proceso de revision documental, con la finalidad
de establecer las pautas requeridas para su aplicacion en la EAAB; se pudo constatar
que esta normativa genera sus pautas basada en un enfoque al cliente.

Igualmente, de acuerdo a la bibliografia consultada, en este enfoque se toma en
cuenta el liderazgo, la participacion del personal, la mejora continua y un enfoque
basado en proceso en donde los resultados son mas eficientes cuando las actividades y
recursos se gestionan como procesos.

En cuanto al objetivo de diagnosticar las potenciales fallas en la empresa en los
procedimientos de quejas y reclamaciones a traveés de un instrumento de recoleccion de
datos, a fin de identificar los procesos que deben ser atendidos en la organizacion; se
detectaron los siguientes hallazgos:

Percepcion del personal de la empresa: se encontraron debilidades en relacion a
la falta de politicas gerenciales que permitan una debida gestion de la informacion,
seguimiento del proceso de quejas y asignacion de responsabilidades, lo cual deriva en
la insatisfaccidn de los clientes.

Asi mismo, la empresa posee fortalezas en cuanto a su talento humano preparado,
la tecnologia presente, ademés del conocimiento del proceso de quejas tanto por
clientes como por empleados, lo cual deriva en la posibilidad cierta de implementar
mejoras continuas, asignar responsabilidades y establecer una metodologia basada en el

cliente.



Percepcion de los clientes de la empresa: se detectaron fortalezas en el
conocimiento del proceso de quejas, asi como en la accesibilidad de la informacién. Asi
mismo, los usuarios piensan que la empresa utiliza la tecnologia adecuada y el personal
tiene la capacitacion para llevar a cabo las tareas inherentes a reclamos y quejas.

No obstante, los usuarios observan que hay debilidades en relacién a la
comunicacidn con la organizacién y la definicion de responsabilidades del personal que
trabaja en atencidn al cliente, por lo que la satisfaccion final del proceso de quejas es
deficiente.

En relacién al objetivo de disefiar la metodologia para incidir en un adecuado
proceso de canalizacion de quejas siguiendo las pautas de NTC I1SO 10002, de acuerdo
con el diagnostico realizado en la empresa; se concluye que es necesaria implementar
dicha norma mediante una serie de lineamientos, propuesta que busca lograr la
orientacion para el disefio e implementacion de un proceso de tratamiento de las quejas
eficaz y eficiente de la compafiia. De este modo, dichas pautas estan destinadas a
beneficiar a la organizacion y a sus clientes, reclamantes y otras partes interesadas.

De tal forma, la propuesta se baso en la Norma Técnica Colombiana NTC ISO
10002, en donde se plasmaron lineamientos basados en los principios de orientacidn,
marco de referencia, planificacion y disefio, mantenimiento y mejora y operacién del
proceso.

Finalmente, se da respuesta a la pregunta de la investigacion, en este sentido si se
puede canalizar los procesos de quejas y reclamaciones en la Division de Servicio al
cliente de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota a través del NTC ISO

10002; mediante una propuesta metodologica especifica.



8. RECOMENDACIONES

De las conclusiones planteadas en este trabajo se sefialan las siguientes recomendaciones:

Difundir en el personal del &rea los objetivos y metas planteados por la organizacion, asi
como también la mision y vision de la empresa, para que se consolide una adecuada gestion de
quejas y reclamos, por cuanto esos elementos son fundamentales para que se oriente la
integracion de la gerencia con los trabajadores. Asi mismo, planificar cursos y talleres tendientes
a instruir al personal involucrado en materia de pautas de NTC ISO 10002, asi como nuevas
tecnologias y actualizaciones en el area.

Igualmente, se exhorta a la gerencia para aplicar las pautas NTC ISO 10002 tomando en
cuenta la retroalimentacién, de tal forma que se puedan detectar desviaciones en los objetivos a
tiempo y corregir esos errores, mediante la evaluacion de los resultados obtenidos. Igualmente,
establecer responsabilidades en el area, mediante la implementacion de manuales de
procedimientos y asignacion clara de funciones.

Por todo lo anterior, se recomienda a la gerencia implementar una Metodologia para la
gestion de quejas y reclamos en la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogota,
mediante la aplicacion de la norma NTC ISO 10002, para de esa forma lograr una
mayor fluidez en las operaciones de quejas y reclamos, proceso que plasmando
politicas, procedimientos y asignando funciones se espera que contribuya tanto con un
mejor desempefio en el Departamento de Servicio al Cliente como con la satisfaccion

del cliente.
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