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22227 Ministerio de Educacion Nacional

El cbjetivo es el de orientar al sector educativo, bajo la direccidn del Presidente
de la Republica, en consecuencia formula politicas, planes, programas, asi
como criterios de planeacion tendientes a su cumplimiento, para la adecuada

prestacion del servicio.
Sus funciones son:

Disefiar politicas y metas para la educacién preescolar, basica, media y
superior, asi como para la cultura, la recreacion y el deporte.

*Evaluar y controlar resultados de planes y programas de! sector educativo.
«Disenar y aplicar mecanismos de evaluacion tendientes al mejoramiento de la
calidad de la educacién.

*Cumplir y vigilar el cumplimiento de la Ley y de los Decretos Reglamentarios
sobre educacion.

“Preparar los proyecios de ley y de decreto relacionados con el sector
educativo.

«Dirigir el sistema de evaluacion de la calidad de la educacion y del sector
educativo.

«Evaluar de manera permanente la prestacion de este servicio.

«Fijar los criterios para evaluar el rendimiento escolar de los educandos y para
su promocion a niveles superiores.

Curicsamente, para un servicio tan importante como es el de educacidén, no

existe una Superintendencia para regulacion y control del servicio, sino una
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serie de organismos como son los Consejos Nacionales y Jurtas Distritales, de
los que se habld en el sistema educativo, y existen otros organismos como €l
ICFES, que son mas de ejecucion y asesoria que de control.

22228 Ministerio de Comunicaciones
Dentro de sus funciones relacicnadas con servicios estan:

Establecer los reglamentos y dictar las normas que reguian el funcionamiento
del sector.

«Autorizar previamente el establecimiento, explotacion y su uso en el pais, de
redes y servicios de telecomunicaciones nacionales e intemacionales, asi como
su ampiiacion, modificacion y renovacion.

Hacer cumplir las disposiciones constitucionales, legales y reglamenrtarias
relacionadas con la explotacion y prestacién de los servicios postales, de
telecomunicacion, y en general de todos los servicios del Sector
Comunicaciones, asi como las relacionadas con la utilizacion del espectro
electromagnético, y llevar los registros correspondientes segun lo establezca al
reglamento.

*Ejercer las funciones de inspeccidn, vigilancia y control sohre las redes,
actividades y servicios de comunicaciones y servicios postales.

*Administrar, asignar y gestidnar el segmento espacial y las rampas
ascendentes y descendentss del recurso satelital, tanto en su proyeccion
nacional como internacional.
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También tiene como funciones todas aquellas de sancionar a infractores de las
disposiciones legales en materia de comunicaciones, como la de aprobar
licencias, sefialar requisitos técnico, etc.

Adscrita a este Ministerio se encuentra la;

Comision Reguladora de Telecomunicaciones

Como funciones tiene la de propiciar la competencia en €l sector y la de crear
medidas para prevenir abusos, asi como |la de definir los indicadores y modelos
para evaluar la eficiencia de la gestion de las empresas de servicios de
telecomunicaciones.

También la de fijar tarifas y establecer los requisitos a que deben someterse los

operadores de servicios de telefonia.

22229 Ministerio de Transporte

El objetivo de este Ministeric es el de definir, orientar y vigilar la ejecucion de la
politica nacional en materia de transito, transporte y su infraestructira, asi como
la de formular, coordinar, articular y vigilar la ejecucion de las politicas de
planeacién de los organismos que integran el sector del transporte.

Entre sus funciones se encuentran:

sFijar las peliticas en materia de transporte nacional e internacional, en este
ultimo caso en coordinacidén con los Ministerios de Relaciones Exteriores y de

Comercio Exterior.
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*Fijar la politica en materia de transito en todos los modos de transporte y vigilar
su ejecucion por parte de las autoridades competentes, de conformidad con la
loy.

Preparar los planes y programas en materia de regulacién y control de los
diferentes modos de transporte del pais, y expedir normas necesarias para su
sjecucion. |

Preparar los planes y programas en materia de seguridad en los diferentes
modos de transporte del pais.

-Tomar las medidas necesarias para garantizar la prestacién del servicio basico

de transporte de pasajeros y de carga en todo el territorio nacional.

Como organismos adscritos de control y regulacion cusnta con la Aeronéutica
Civil (para lo concerniente al transporte aéreo) y la Superintendencia Nacional
de Puertos para todas las actividades portuarias.

2.2.3 Criterios y Medicion del Exito para Empresas de Servicio

En la actualidad en Colombia no existen empresas dedicadas enteramente a la
Gerencia de Servicios sino dentro de los actuales sistemas administratives que
se trabajan: Mejoramiento Continuo, Planeacion Estratégica, Calidad Total,
tienen asignado un lugar para el Servicio al Cliente siendo incipiente su valor en
Colombia.

Dentro de los criterios y mediciones mas importantes se destacan los siguientes:
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2.2.31 Corporacion Calidad

Entidad perteneciente al Ministerio de Desarrollc Econdmico.®
"Objetivo: Incrementar la competitividad, eficiencia y productividad de los

productos en el mercado doméstice e intemacional en el mediano plazo.”

La Corporacién Calidad en el afio 1975, mediante el Decreto 1653, cred el
Premio Macional de la Calidad.

A partir de 1993 se cambia su denominacion por el Premio Colombianc a la
Calidad.

Desde el afio 1994 la Corporacion Calidad a través de un convenio
fundamentado en la Ley 29 de 19980 se dedica a prestar apoyo en la
coordinacién de los aspectos téenicos, difundiendo los conceptos y practicas de

la cultura de la calidad total en Colombia.

Para el proceso de seleccion y adjudicacion de los ganadores, cuenta con &l
apoyo de (90) noventa profesionales formados en la American Productivity and
Quality Center (APOC), pertenecientes a los sectores publicos, privados y
académicos para que presten sus servicios como evaluadores de los

participantes.

3%CORPORACION CALIDAD. Guia para participantes 1%94. Ministeric de
Desarrcllo Econdmice 1994. p.l1ll.
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Adicionalmente cuenta con un jurado integrado por (12) doce expertos
procedentes de la alta direccién empresarial plblica, privada y academica
ilustrados para desempefiar dicha funcion.

Como apoyo adicional la Corporacion Calidad no solo es una guia para
participar en el premio, sino que ademas da un bosguejo del plan general
necasario para realizar autoevaluacién con miras a lograr la excelencia.

2.2.31.1 Categoria de Otorgacion del Premio

El Premic Colombiano a la Calidad se otorga a empresas industriales y de
servicios tanto del sector publico como del sector privado.

Las categorias se clasifican asi: *

" El criterio para asignar dicha cifra estdn basados en los registros de
cuentas correspondientes al afio calendario inmediatamente anterior y ai
ndmera de empleados.”

Cada afo se otorgan un maximo de (2) dos premios por categoria, teniendo
derecho las companias ganadoras a realizar su publicided basada en este
importante reconocimiento, pero haciendo claridad en el afo en el cual fueron

ganadores.

*CORPORACION CALIDAD. Guia para participantes 1.994. Ministerio de
Desarrolle Econdmico. 1.9%994. p.ll
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22312 Inscripcion y Postulacién
Se efectla en la jefatura de la division de normalizacion y calidad del
Ministeric de Desarrollo Econdmico quien ejerce las funciones de

secretaria técnica del consejo de normas y calidades.

22313 Criterios para {a Otorgacién del Premio

E! premio ha desarrollado un conjunto de criterios gque sirven como bases
para evaluar a los postulantes. Estos criterios deben tomarse como
guia para la elaboracion del informe de postulacién que las empresas
aspirantes deben presentar. Los principios basicos son:

Areas y Criterios Puntaje Maximo
Introduccidn
Informacion General

Historia de la empresa hacia 1a caiidad

Satisfaccion de los clientes 200
Liderazgo 100
Desarrollo del personal hacia la calidad 150
Informacion para ia calidad 60
Planeacion y despliegue de las politicas 140
Aseguramiento de la calidad 120
Relaciones con proveedores 60
Efectos en el entorno 70
Logros en el mejoramiento 100

TOTAL _ 1.000
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De esta asignacion de puntaje sélo el 20% son para asuntos relacionados con

los servicios.

22314 Asignacién de los puntos dadas al Servicio
Los 200 puntos asignados al servicio se distribuyen asi:
2.2.3.1.4.1 Satisfaccion de los Clientes

Examina la prioridad e importancia que le da la empresa a sus clientes o
usuarios finales y la efectividad de los sistemas de la organizacién para
conocer, interpretar, determinar y satisfacer 1as necesidades de los clientes.

Analiza las tendencias en los niveles de satisfaccién de los clientes y los
resultados obtenidos.

La forma como se divide la asignacion de la satisfaccion de los clientes es:

1) Gestion de la Relacién de los Clientes  Asigna (40) cuarenta puntos
maximo de los {200) doscientos puntos asignados al parametro de satisfaccion
de los clientes.

-Califica el enfoque de la empresa para el manejo de las relaciones con sus
clientes y como se desarrolia este snfoque en politicas y compromisos explicitos

& implicitos con respecto a sus productos y servicios.
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-La forma como la empresa suministra informacién y facilita el acceso a los
clientes gue buscan asistencia o desean presentar sugerencias o quejas.

-Los procedimientos especificos, claros y medibles que se han establecido para
la interaccion entre el personal que tiene trato directo con los clientes y/o
usuarios.

-Los procesos de seleccidn, contratacion y entrenamiento del personal que esta
en contacto con |os clientes.

-El alcance de autoridad y autonomia de estas personas.

-Sistemas de motivacién y reconocimiento que se utiliza.

-Sistemas de control que garantiza el cumplimiento de la organizacion hacia el

cliente y como se asegura que mejoren constantemente.

2) Conocimiento del Cliente  Asigna { 40 ) cuarenta puntos del total de
(200) doscientos puntos asignados al parametro de Satisfaccion de los Clientes.

-Revisa los métodos utilizados para conocer necesidades presentes o futuras de
los clientes actuales y potenciales.
-Las indicaciones, frecuencia, duracion, fuente y confiabilidad con que se
obtiene informacion de los clientes.

3) Sistema de Respuesta  Asigna { 40 ) cuarenta puntos de los (200)
doscientos puntos asignados al parametro de Satisfaccion del Cliente.

-La descripcién dal proceso de andlisis y utilizacion de la informacion obtenida
por conocimiento del cliente.
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-Indicaciones de como se asegura la organizacion, la eficiencia y oportunidad
para resclver los problemas o quejas recibidas de los clientes.
-Como se evallan estos sistemas de respuestas a los clientes y como se estan

mejorando.

4) Despliegue de la Calidad - Sistema de Interpretaciéon de las
Necesidades del Cliente Asigna (40) cuarenta puntos méaximo del puntaje
de (200) doscientes puntos asignados al pardmetro de satisfaccion de los

clientes.

-Debe explicar la forma como las necesidades, deseos, expectativas del cliente
se fraducen en atributos de calidad y como éstos se convierten en
especificaciones de dissfio para productos y servicios.

-Qué areas y personas intervienen en cada una de ias etapas del proceso de
diserio y cdmo interviene cada una de ellas.

-Describir procedimiento para ensayos prototipo y el sistema de control para los
cambios de las especificaciones.

5) Resultados  Asigna (40) cuarenta puntos de los (200) doscientos
puntos asignados al parametro de Satisfaccion de los Clientes.

-Presentacion de cifras actuales y las tendencias que manifiestan los
indicadores utilizados para medir satisfaccion o insatisfaccion de los clientes,
para los diferente productos y servicios, debidamente segmentados.

-Explicacion breve sobre las fluctuaciones y como estdn las tendencias con

relacidn al lider del mercado, a nivel nacional e interacional.
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2.2.3.14.2 Logros en el mejoramiento

Este es ofro parametro donde se tiene en cuenta a los servicios. Este parametro
asigna {100) cien puntos donde se examina:

-Niveles y tendencia de los indicadores numéricos del mejoramiento de la
calidad de productos servicios y desempefio de los procesos y operaciones
dentro de |las cuales se aevallan:

Mejoramiento de Productos y Servicios  Asigna (50) cincuenta puntos del
total de puntaje de (100) cien asignados al parametro de logros en el

mejoramiento.

-Los datos verificables y graficos con tendencias cuantificadas, claras y
especificas.

2.2.3.2 Premio Nacional de Mercadeo

La Asociacion Nacional de Dirigentes de Mercadeo y Ventas "DIRIVENTAS",
consciente de las necesidades de promover y estimular el Marketing de las
empresas (siendo uno de sus componentes principales el servicio), tiene
nstitucionalizado el Premio Nacional de Mercadeo "EXCELENCIA EN
MARKETING". Su convocatoria es:
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1.Convocatoria: Diriventas Colam; Bogotd - Colombia, consciente de la
necesidad de promover y estimular el Marketing de las empresas establecidas

en nuestro pais, y de destacar pUblicamente los logros en este sentido.

2Quiénes pueden concursar?: Todas las empresas colombianas, ©

multinacionales establecidas en el pais.
3.Elegibilidad: Seran merecedores aguellcs que cumplan con:

-Que se hayan desarrollado en el mercado colombiano, en ios Gltimos anos.
-Que comesponda a alguna de las categorias establecidas por el comité
organizador.

Que hayan cancsiado los derechos de inscripcion vy llenado los formularios

exigidos en el concurso.
4.Requisitos: De acuerdo al documento de inscripcion debera incluir:

-Antecedentes, situacion del mercado, del producto, competencia.
-Definicién de problemas y oportunidades.

-Estrategias en las diferentes areas del mix de marketing.
-Acciones.

-Resultados (En lo posible, soportado por datos reales)

5.Formulario: La empresa debe llenar el formulario respactivo.

6.Juzgamiento y Premios: Los casas con evaluados por un jurado de personas
expertas en marketing y los premios son:
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Exceiencia en Marketing: Para el mejor caso presentado en cada una de las

categorias empresariales.

Mencién de Honor: Al segundo mejor caso presentado en cada una de las

categorias.

Gran Premio Nacional a la Excelencia en Marketing: Corresponde al caso

con mas alta calificacion entre todas las categorias.

2.2.3.3 Premio Excelencia en el Servicio

En el afio 1993 Credencial Master Card concursé y abtuvo et Premio Nacional
de Mercadeo gue DIRIVENTAS otorgd a los mejores casos de mercadeo,
constituyendo un excelente ejemplo, a nivel latinoamericano, de la creatividad y
eficacia de 10s ejecutivos colombianos.

Su realizacion exitosa fué la "Excelencia en el Servicio" donde ademds de
comentar su estrategia de marketing, dejo definida la plataforma para que la
entrega de este premio anualmente se constituya en un ejemplo de cdmo hacer
mejor las cosas y en un reconocimiento de parte del pablico a los comerciantes
que se esfuerzan por brindar un buen servicio.

Su metodologia es por votacion directa mediante un formato  donde se podia
volar hasta por cinco establecimientos y por mayor votacién se concedia el
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premioc de cada sector, por ejemplo, en el drea de restaurantes el premio fué
concedido a "La Fragata” en el afio 1994,

En el capitulo de empresas exitosas se detalla toda |a estrategia utilizada y en
forma mas detallada las bases de dicho premio.



CAPITULO 3

LA SITUACION DE LOS SERVICIOS EN LAS EMPRESAS PUBLICAS DE
SANTAFE DE BOGOTA

3.1 SITUACION PLANTEADA
3.1.1 El contexto del servicio en las Empresas Publicas.

En Colombia y, en especial, Santafé de Bogota, las dificultades que tienen las
Empresas de Servicios Plblicos en satisfacer las necesidades de los usuarios
se ha constituido en un problema que ha conlievado a la pérdida de credibilidad,
mala imagen e incapacidad de cumplir compietamente con los objetivos y
funciones para las cuales fueron creadas.

El grado de dificultad radica en interpretar las necesidades de los usuarios de
manera fidedigna y clara, este grado de dificultad va desde lo mas explicito,
como es el recibo de pago, hasta manifestaciones mas sensibles, como la
atencién en el pago y solucién de manera cportuna a un reclamo, etc. Estas
manifestaciones son entendidas como un sistema integral que sirva como
mecanismo que retroalimente a la empresa, con el fin de realizar los ajustes
necesarios en el ciclo administrativo y productivo, asegurando asi la satisfaccion
al usuario como uno de los objetivos mas importantes y permanentes de la
empresa. Para lograr este propdsito es necesario disefiar procedimientos y

acciones sistematicas que den respuesta roal a las expectativas de los usuarios
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traducidas en una gestion de servicio con calidad” para las empresas de este
sector.

Una de las preocupaciones primordiales es disminuir la carga de reclamos™ de
los usuarios que reciben el servicio y solicitudes de los que debieran de recibirlo
y no lo reciben, que de acuerdo a las estadisticas no se han disminuido sino que
tienden a aumentar™. La cobertura para nuevos usuarios se ha estancado asi
como la facilidad para los usuarios existentes de obtener nuevos servicos gue
agilicen sus tramites. Se estima que para el afio 2000 se comience con
racionamientos tanto de agua como de luz y dada la deuda que prima sobre
estas empresas y la gran carga prestacional que tienen hacen asfixiante el
panorama con relacion al mejoramiento y calidad en |a prestacion del servicio.

El gobiemo con la modemizacion del estado vy la creacion del régimen de los
. servicios publicos domiciliarios®, pretende que estas empresas encaminen sus
esfuerzos para ser cada vez més competitivas y rentables y de esta manera
hacerlas autosuficientes y poder obtener reservas para rehabilitacion, expansion
y reposicion de los sistemas de servicios existentes y poderles dar la
oportunidad de ensancharlos y realizar proyecciones hacia el futuro.

aT : . . v : - .
Entendiendo servicic con calidad, un medelo de atencién al usuario

enmarcade dentro de la teoria administrativa conocida come “Gerencia

del Servicio®

* Que se considera como un sintoma de insatisfaccidn del usuario.
Mayor informacién se puede encontrar en los Boletines de

Estadisticas generadas por las subgerencias comerciales de las

empresas de servicios publicos domiciliarios de Santafé de Bogota

D.C.

* Ley 142 de julio 11 de 1994,
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3.1.2 Los planes existentes.

Las Empresas Plblicas de Servicios Bésicos de Santafé de Bogota deben mirar
la empresa de “afuera hacia adentro”, con el abjeto de hacerlas méas
competitivas y que puedan brindar satisfaccién a los requerimientos de los

usuarios mediante un buen y excelente servicio.

Las Empresas Publicas de Servicios domiciliarics de Santafé de Bogota,
presentan una gran carga de reclamos y servicios requeridos por parte de los
usuarios, que van desde la facturacidon hasta el pago del servicio, pasando
por la tediosa espera y una deficiente atencién por parte de los empleados; la
mala informacién que se brinda, la demora en la solicitud de un servicio v la
tramitologia para la solucion de un problema, son algunos inconvenientes que
soportar a diario ios usuarios en estas empresas, lo cual puede ser el reflejo de
una mala administracion y una mala organizacion de las mismas.

En el desarrollo del articulo 41 de la Constitucién Politica de Colombia de 1891
el Gobiemo Nacional expidié el Estatuto Organico del Distrito Capital, lo cual
permitic a las empresas publicas transformarse en una empresa industrial y
comercial del distrito* con autonomia administrativa, técnica y financiera. Sus
objetivos primordiales son por un lado la prestacion de un servicio
especializado® en la ciudad de Santafé de Bogota y por otro la proteccién de
los recursos naturales necesarios para preservar su funcidn especifica en la
busqueda permanente de un mejor servicio que mejore la calidad de vida de los
habitantes del Distrito Capital.

* En el caso de las empresas de servicios piiblicos de Santafé de
Bogota.

** Luz, agua, teléfono, etc.
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Estes servicios se cobran a los suscriptores mediante ia aplicacion de unas
tarifas estructurales y reglamentadas por el decreto No. 394 de 1987 expedido
por la Junta Nacional de Tarifas y ademas vigilados por la Superintendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios*; en términos organizacionales estas entidades
estan conformadas por una Junta Directiva, la Gerencia General, cuyo titular es
designado por el Alcalde Mayor de la ciudad, una Secretaria General y seis
gerencias: planeamiento, financiera, administrativa, técnica, comercial y de
operacion. La junta directiva esta integrada por siete miembros, a saber: El
Alcalde Mayor, un delegado de las organizaciones sociales, cuatro delegados

de la alcaldia y un delegado de los usuarios.*

Las empresas adelantan plahes estratégicos de modernizacion en busca de
hacerse competitivas y poder prestar un mejor servicio, pero hasta el momento
no se han obtenido resultados concretos.

Las empresas cuentan con oficinas de atencion al cliente y en el caso de la
E.T.B. con un departamento de gestién de calidad del servicio y otro de imagen
corporativa, y todas incurren en gastos de estudios enfocados a la prestacion de
un mejor servicio® de acuerdo con las exigencias de anteriores estudios y para
dar respuesta a un presupuesto y no obedeciendo a un plan estratégico a largo
plazo, cambiando con cada nuevo alcalde; siendo esta situacién la causal de la
falta de continuidad en las politicas.

Ademas que los estudios realizados no son interactivos, ni dindmicos, ni
futuristas, en que se tenga una participacion de todas las dreas de la empresa y
del usuario, y a su vez lideradas por un departamento que tenga jurisdiccion en
todos los demas y que permita una accién permanents, eficaz y coercitiva tanto
en el interior como en el exterior da la empresa mediante un programa de accién

* Ley 142 de julic 11 de 1994.
! Yer Grafice No. 2 "Organigrama del Distrito Capital”.
** Estudios que normalmente son realizados por firmas extranjeras.
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solida y congruente con los abjetivos en funcion del servicio propuestos por la

empresa.

La administracidn distrital lanzd en 1993 un programa unificado para Santafé de
Bogota que fue la creacion de los denominados CADE "Centro de Atencion
Distrital Especializade”, dirigidos a fortalecer la descentralizacion administrativa,
la descentralizacion de pagos y reclamos de los servicios publicos domiciliados
y la descongestién administrativa tendiente z la eliminacién y simplificacién de

tramites.

Este programa unificado no ha dado el resultado que se esperaba segun un
inffome emanado de la alcaldia mayor en donde se muestran varias
estadisticas®, inicialmente por el mal servicio prestado al usuario,
posteriormente por la falta de unificacion de la infformacion debido a la red de
informacion que se maneja entre las empresas distritales, sumado a lo anterior

la falta de capacitacion a todo nivel de los miembros que prestan el servicia.

3.1.3 La situaciéon problematica.

El hecho concreto que se tiene es la carga de reclamos, las solicitudes de los
servicios por parte de nuevos usuarios, las demoras y filas que se presentan en
las instalaciones de cada empresa, el tiempo de respuesta para la solucién de
un problema, o de un servicio, la desatencion, mal genio y la mala informacion
por parte de los empleados.

Son muchas las explicaciones o puntos de vista que se dan al respecto, sin
que hasta el momentc se halla tomado una acciéon concreta encaminada a la

solucion de estos problemas; para tal fin se requiere explorar e investigar

% Informe C.A.D.E. Unidad Coordinadora emanade de la Alcaldia Mavor

de Bogota en enero de 1995,
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las estadisticas que se tienen en la oficina de servicio y conjugarlas con las
opiniones de los usuarios y asi poder determinar las causas por las cuales se

prasentan las deficiencias en el servicio mencionadas anteriormente.

Los usuarios que requieren de los servicios que prestan estas empresas se ven
abocados a aguantar toda esta tramitologia y todos estos problemas més por
una necesidad que por el buen servicio que éstas brindan. Para el usuario prima
la necesidad del producto y por este motivo no se exige calidad y se somete a
aguantar todos los problemas mencionados anteriormente, lo cual transmite una
mala imagen de estas empresas hacia el usuario que se traduce en una pérdida
de credibilidad.

Serfa deseable que la gestitn de servicios de las empresas publicas de Santafé
de Bogota elabora una estrategia comun como medio de competencia y de

atraccién activa hacia el cliente y hacia el interior de la misma empresa.

En ia medida en que se establezca la gestion de servicio y su labor primordial
como estrategia empresarial, se puede ir extrayendo una formulacion para ser
aplicada como una filosofia de competitividad para este sector en particular.

3.2 FORMULACION DEL PROBLEMA

Las empresas de servicios basicos domiciliarios han creado una mala imagen
en el usuario gue los ha llevado a pérdida de credibilidad que se refleja en las
estadisticas de quejas, reclamos y en los balances anuales de cada empresa

que mantfiestan una mala administracion,

Con la modernizacion del estado y la apertura econdmica se pi'etende gue estas
empresas sean competitivas, para lo cual es necesario una gestién del servicio
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como parte del desarrollo administrativo de estas empresas, viéndose en la
neoesidad de identificar al usuaric y sus expectativas en una forma clara y
concisg; y también es necesario desarrollar una cultura organizacional dirigida
hacia el servicio, definiendo unas politicas y objetivos claros y alcanzarlos
mediante unos programas de calidad y de servicio realizados tanto al interior
como al exterior de la empresa y ejerciendo sobre ellos una continua vigilancia a
través de herramientas e indicadores de gestion de tal manera que conduzcan a
un mejoramiento continuo, ademas otorgar responsabilidades al personal
dandolas a conocer a todos los niveles de la empresa.

3.3 OBJETIVOS DE LA INVESTIGACION

3.3.1 Obijetivo general.

El objetivo general de la presente investigacidn es elaborar y formular un
madelo basico de gestion de atencion y servicio al usuario, que permita comregir
las fallas que se estan presentando en estas empraesas y poderlo aplicar en el
contexto general de las empresas de servicios publicos domiciliarios en su
funcion de servicio y atencion al usuario.

3.3.2 Objetivos especificos.

Los objetivos especificos que se plantean en la investigacion son:

1. Establecer cual es el direccionamiento estratégico que adelantan las

empresas de servicios damiciliarios de Santafé de Bogota en el aspecto
o funcién de atencién al usuario.
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2. Determinar en qué medida se aplican los planes relativos a la atencién
del usuario y establecer las causas de su no aplicacién cuando sea el
caso.

3. Esquematizar la estructura organizacional para prestacion del servicio de
atencion al cliente.

4. Determinar la direccion y manejo del personal involucrado en la atencién
al usuario.
5. Identificar los sistemas de informacién que se tienen a nivel interno y

externo para la atencién al usuario.
6. Describir las condiciones fisicas y ambientales existentes para la
prestacion del servicio.

3.4 JUSTIFICACION

El presente trabajo servird para medir los efectos organizacionales de acuerdo
con ia calidad de servicios que prestan estas empresas.

Se estableceran comparaciones y/o evaluaciones de las empresas de este
sector.

Se determinara la conveniencia de fortalecer, cambiar © implantar sisternas de
atencion al usuario para la buena prestacién de servicios.

Se daran pautas para mejorar procesos de gerencia y/o gestion del servicio.

Se propondran nuevas estrategias y/o modelos que permitan a estas empresas
brindar un mejor servicio a sus usuarios.
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Sus resultados seran tiles:

En las empresas del mismo sector a nivel regional y nacional.

Para los usuarios y la comunidad en general gue veran una o unas soluciones
para cumplir sus expectativas.

El Distrito Capital de Santafé de Bogotd y el Gobiemo que verd a estas
empresas como modelo de organizaciones altamente competitivas.
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CAPITULO 4

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION
4.1 DISENO DE LA INVESTIGACION

Dada la finalidad del trabajo, se frata de encontrar respuesta a algunos
interrogantes sobre la gestién en relacion ai servico que estan realizando las
empresas de servicios publicos domiciliarios, por lo cual se va a comparar "to
que es” con "lo que deberia ser’ y uno de los objetivos finales es dar aportes
para la toma de decisiones y formular un modelo de gestion para la atencidn al
usuario que pueda ser utilizado por estas empresas para poder brindar un mejor
servicio a sus usuarios. ‘

Se trata de una investigacién sobre un programa de accién y dada su naturaleza
no se pueden hacer "aislamientos" en el tiempo o producir situaciones

artificiales para control experimental, por {o cual es un estudio sobre la marcha.

Por lo anterior el presente trabajo se elabora con base en una investigacion
descriptiva mediante un disefic de naturaleza descriptivo, exploratorio y
evaluativo .
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El diseMo de naturaleza descriptiva se utiliza para establecer mediante
observacion y recopilacion sistematica de datos, cuél es la situacion que se esta
presentando en relacion a la gestion de atencién al usuario que adelantan las
empresas puablicas de servicios basicos de Santafé de Bogota, D.C. (Ver gréfico
1. Diagrama del Modeio Exploratorio Evaluativo).

4.2 POBLACION DE ESTUDIO

4.2.1 Naturaleza de la poblacidn.

El Distrito Capital de Santafé de Bogota, con el Alcalde Mayor al frente de la
administracion para efectos de planeacion, coordinacion, direccion, ejecucion y
control de |a accion administrativa, cuenta con dos grandes ramas denominadas
Administracién Central y Administracion descentralizada, conformadas por los

siguientes organismos administrativos:

« El Conssjo Distrital (1)

¢ La Personeria (1)

» La Contraloria (1)

» | aTesoreria (1)

» Las secretarias de despacho (1)

» Los Departamentos Administrativos (1)

» Las Alcaldias Menores (1)

» Las Empresas Distritales (2)

» Los institutos, cajas, fondos y demés entidades descentralizadas (2)
(Ver Gréfico 2. Organigrama General del Distritc.  Administracion Centralizada
(1), Descentralizada (2)).
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A los organismos anteriores les corresponde garantizar el desarrolio arménico
e integrado de la ciudad, la eficiente prestacion de los servicios y la gestion
de los asuntos propios para su buena administracion en pro del beneficio
mutuo de los habitantes de la ciudad y de la administracién publica en general.

4.2.2 Composicién de la poblacion.

Santafé de Bogota, D.C. cuenta hoy con las dificultades propias de un
crecimiento mas acelerade que el incremento de los recursos econdmicos y
administrativos para enfrentarios integramernte. La ciudad se ha extendido hasta
constituirse en una urbe con las caracteristicas propias de las més grandes del
mundo y Como una de las mas présperas de América Latina.

Santafé de Bogotd, D.C. brinda a visitantes y naturales una vida afable,
espectaculos de nivel artistico y cultural excelente, hoteles de todas fas
categorias, sitios de interés turistico, recreacional y religioso, grandes
edificaciones, ademas ofrece oportunidades laborales por encima del promedio
de las mas importantes capitales del pais que inducen un constante flujo
migratorio, generando deficiencia en la cobertura de los servicios publicos, vias,
educacion, seguridad, etc. que se traducen en una multitud de problemas que
obligan a la ciudad, en especial a la administracion publica, a ser mas
competitiva dia a dia y planear al futuro de |a ciudad.

La pobiacién del estudio son las empresas de la administracion descentralizada,
es decir, las empresas distritales y las entidades que funcionan con personeria
juridica propia, autonomia administrativa y patrimonio independiente de la
administracion central, creadas y autorizadas por el Consejo Distrital para la
prestacion de servicios publicos especializados en favor de la comunidad.
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Dentro de este sector aparecen 18 entidades”. Estas entidades prestan su
servicio directa e indirectamente a la totalidad de la poblacién de la capital,
deben satisfacer las necesidades basicas primarias de toda persona como son
vivienda, educacion, recreacion, deporte, agua, Iuz, teléfono y alcantarillado.

4.3 MUESTRA DE ESTUDIO

4.3.1 Naturaleza de |a muestra.

La muestra para investigacion del presente trabajo fue realizada teniendo en
cuenta:

1) La cantidad de usuarics beneficiarios del servicio.

2) Su incidencia del servicio en la poblacion capitalina.

3) Su importancia en la administracion pablica de ia ciudad.

4) Sus politicas, en espaecial su mejoramiento presente y futuro en la gestidn del
servicio.

5) Un factor personal es la vivencia periédica que debemos realizar cuando se
paga el servicio.

6) Por |z facilidad de acceso a su informacion,

4.3.2 Compasicidn y caracteristica de la muestra.

De ias 18 entidades descentralizadas de la administracién publica se
escogieron ias cuatro entidades de Empresas Distritales como son: ETB, EAAB,

7 Yer Grafice No. 2.
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EEEB y el Centro de Sistematizaciones de Servicios Técnicos "SISE". Debido
a las resoluciones, y acuerdos de la Alcaldia Mayor de Bogota y del Consejo
Distrital , el SISE esta dentro de las empresas a liquidar, por esta razon no se
incluye en el presente trabajo, pero es de destacar la realizacion de la

investigacion que se efectud en esta entidad.

4.3.2.1. Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Santafé de Bogota.

Sirve a 5§ millones de habitantes de Santafé de Bogota que demandan en la
actualidad aproximadamente 20 m® de agua potable por segundo.

Las redes de acueducto son de 6.000 Km. v las de alcantarillado de 5.000 Km.
con una cobertura del 95% y del 85% respectivamente de la poblacion total.

Suministra agua en bloque*® a Chia, Cajic4, Sopo, Tocancipa y la Calera, para
abastecer un promedic de 200.000 habitantes y en un futuro cercano lo hara a
otros 70.000 habitantes de los municipios de Funza, Madrid v Mosquera. Y
ademas suministra agua a 300.000 habitantes de los municipios de Soacha y
Gachancipa.

Posee cinco (5) plantas de tratamiento las cualas dispones de una capacidad
total de 26.26 m® de agua potable por segundo. Las dos mayores son Wiesner
y Tibitd que producen el 71% y el 21% respectivamente , las demas que
comresponden al 8% son Vitelma, La Laguna y San Diego.

Las fuentes de abastecimiento estan constituidas por los Rios San Cristébal v
Tunjuelito con los embalses de chusaca y la regadera, el sistema del Rio Bogota

* Agua en bloque se refiere a que se abastece el acueducto
municipal, y este se encarga de distribuirle y comercializarlo.
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con los embalses del Sisga, Tomine y Neusa y el sistema Chingaza con los
embalses de Chuza. (Ver Gréafica No 3, Organigrama E.AAB.)

4.3.2.2. Empresa de Energia Eléctrica de Santafé de Bogota.

Empresa de Servicios basicos domiciliarios provee de energia eléctrica con una
generacion hidraulica promedio de 700.000 Mwh/mes Y Térmica de 30.000
Mwh/mes para cundinamarca y parte del meta, con una facturaciéon , que va

determina asi :

Residencial 1.123.559 recibos
Industrial 25492 recibos
Comercial 102.524 recibos
Oficial 5.371 recibos
Otros 40 recibos
TOTAL PROM 1.250.000 recibos

(Ver Grafica No 4, Organigrama E.E.E.B)
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4.3.2.3. Empresa de Telecomunicaciones de Santafé de Bogota.

La Empresa de teléfonos de Bogota como anteriormente se le llamaba fue
creada por el Consejo de Bogota en 1.936 (The Bogota Telephone Company),
con el chjeto de prestar el servicio de Telefonia , y con una capacidad de 5400
lineas. En la actualidad cuenta con mas de 1°200.000 lineas.

Pertenece a nivel Distrital a las entidades Descentralizadas que la lleva a hacer
una entidad de tipo tndustrial y Comercial del Distrito.

Actuaimente posee al rededor de 4000 trabajadores, con un organigrama tipo
jerarquico. (Ver Grafica No. 5, Organigrama E.T.B).

4.3.2.4. Centro Distrital de Sistematizacion y Servicios Técnicos- SISE

Durante 1.968 varias entidades del Distrito sintieron la necesidad de
automatizar, tanto sus procesos administrativos internos, como algunos

proyectos y servicios.

Como un organismo que supliera dichas necesidades fue creado el SISE,
siendo Alcalde Mayor de Bogot4 el Doctor Virgilic Barco Vargas, por el acuerdo
15 de Agosto de 1.968. EN 1974 se le da por definicién el carcter de Empresa
Industrial y Comercial del Distrito Capital de Santafé de Bogota, vinculada a ia
Alcaldia Mayor y dotada de personeria juridica, autonomia administrativa y
patrimonio propio.
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