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GLOSARIO

PETICION

Acto, solicitud, manifestacion, deseo o0 aspiracion de cualquier persona,
suscriptora o no, dirigido al departamento de peticiones, quejas y reclamos (PQR)
de la gerencia comercial de EMCALI EICE ESP. Las peticiones seran tramitadas
conforme a las normas vigentes sobre el derecho de peticion.

PLAN DE ACCION

Un plan de accion es una presentacion resumida de las tareas que deben
realizarse por ciertas personas, en un plazo de tiempo especificos, utilizando un
monto de recursos asignados con el fin de lograr un objetivo dado

QUEJA

Es el medio por el cual el usuario pone de manifiesto su inconformidad con la
actuacion de determinado o determinados empleados, o con la forma vy
condiciones en que se ha prestado el servicio.

DERECHO DE PETICION

Acto, solicitud, manifestacion, deseo o aspiracion de los usuarios, suscriptores y/o
suscriptores potenciales,dirigida a EMCALI EICE ESP, trdmitados conforme a la
normatividad vigente.

Fuente: Contrato de Condiciones Uniformes EMCALI EICE E .S.P.

PQR

Dependencia de creacion legal y constituida por EMCALI EICE ESP para recibir,
tramitar y responder las peticiones o reclamos y recursos verbales o escritos que
presenten los usuarios o los suscriptores potenciales en relacién con el servicio
que se presta.

CONTRATO DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

Es un contrato uniforme, consensual , en virtud del cual una empresa de servicios
publicos los presta a un usuario a cambio de un precio en dinero, de acuerdo a
estipulaciones que han sido definidas por ella para ofrecerlas a muchos usuarios
no determinados.

CENTROS DE ATENCION PERSONALIZADA (CAP’s) Y LOCAL INTEGRADA
(CALIS).

Canales de atencion cuyo objetivo es descentralizar la atencion a los usuarios,
suscriptores y/o suscritores potenciales, relacionados con los productos y/o
servicios ofrecidos por EMCALI IECE ESP.
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NOTIFICACION PERSONAL

Actuacién de la empresa por medio de la cual pone en conocimiento al usuario,
suscriptor y/o suscriptor potencial, el Acto Administratio que resuelve de fondo la
PQR interpuesta.

Cualquier persona natural o juridica que requiera notificarse de un acto
administrativo podra delegar en cualquier persona el acto de notificacion, mediante
poder, el cual no requiere presentacion personal.

NOTIFICACION POR EDICTO

Si no se pudiere hacer la notificacion personal al cabo de cinco (5) dias de envio
de la citacion, se fijard edicto en lugar publico del respectivo despacho, por
termino de diez (10) dias, con insercion de parte resolutiva de la providencia.

RECLAMACION

Es una solicitud del usuario con el objeto de que una persona prestadora de
servicios publicos revise, mediante una actuacion preliminar la facturacion de los
servicios publicos, y tome una decision final y definitiva del asunto, en un todo de
conformidad con los procedimientos previstos en el presente contrato, en la ley
142 de 1994 y el Cddigo Contencioso Administrativo.

SUSCRIPTOR
Persona natural o juridica con la cual se ha celebrado de condiciones uniformes de
servicios publicos domicialiarios.

SUSCRIPTOR POTENCIAL
Persona natural o juiridica que ha iniciado consultas para convertirse en usuario
de los servicios publicos domiciliarios.

ACOMETIDA
Derivacion de la red local del servicio de energia que llega hasta el resgistro de
corte del inmueble.

SILENCIO ADMINISTRATIVO
Es la no contestacién por parte de EMCALI EICE ESP, a la peticién, queja o
reclamo por un suscriptor o usuario dentro del término legal establecido.

SILENCIO ADMINISTRATIVO POSITIVO

Ausencia de respuesta positiva 0 negativa de EMCALI EICE ESP a peticion, queja
0 recurso incoado por el suscrito o usuario, dentro del termino legal de 15 dias
habiles establecido por la ley, lo que implica decision favorable al peticionario,
quejoso o recurrente.

13



0. INTRODUCCION

El presente trabajo tiene como finalidad identificar las sanciones y consecuencias
gue acarrean la no atencidon de las Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR), en las
Empresas Publicas Municipales y estudiar las situaciones por las cuales no se
responden a tiempo las Peticiones, Quejas y Recursos, cual es la normatividad
que las rigen, y de qué manera impactan en la organizacion.

EMCALI como empresa prestadora de servicios publicos ha estado presente,
impulsando y posibilitando el crecimiento y desarrollo de la economia local y
regional, no obstante y producto de practicas administrativas inadecuadas, que
antecedieron la profunda crisis financiera e institucional sobrevenida a finales de
los afios 90, la empresa fue intervenida por el gobierno nacional el 4 de abril de
2000 mediante la resolucion 2536, misma que delegd la administracién de la
empresa en la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios. Dentro del
mencionado estado de intervencion se formulé el presente Plan, cuyo contenido
estd orientado al fortalecimiento institucional y empresarial de EMCALI, en
desarrollo de la propuesta del Gobierno Nacional del “Todos Ponen” y para dar
cumplimiento al convenio de ajuste financiero, operativo y laboral para la
reestructuracion de acreencias.

Para tratar a fondo esta problematica, se estudiara cual es motivo o dificultad que
se presenta por el cual las Empresas Municipales de Cali, no pueden atender a
tiempo las peticiones, quejas y recursos interpuesto por los usuarios para tratar
una no conformidad.

Desde la perspectiva legal cuales son las sanciones a las cuales puede incurrir
EMCALI, y de qué manera estoy impacta negativamente en el patrimonio de la
entidad.

Este andlisis se llevara a cabo al interior del departamento de Peticiones, Quejas y
Reclamos (PQR), de las empresas municipales de Cali, que es el departamento
encargado dar cumplimiento en los términos de ley a las Peticiones, Quejas y
Reclamos (PQR), interpuestas por los usuarios y es donde se encuentra la razon
por la cual se presenta dicha problematica.

El presente trabajo se desarrolla en las empresas Municipales de Cali con el
objetivo de conocer por que es importante tener una infraestructura y un proceso
el cual permita dar una respuesta rapida, de fondo y en los tiempos establecidos
por la ley, de las peticiones, quejas y reclamos impuestos por los usuarios de
EMCALI. Conocer cuales son las sanciones y que pasa sino se hace a tiempo,
cual es el impacto que esto genera tanto en la imagen de la entidad asi como en el
detrimento patrimonial de la misma.
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1. DESCRIPCION DEL PROBLEMA.

Empresas Municipales de Cali (EMCALI), actualmente presenta la problematica
de no dar respuesta a tiempo de las Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR), por
parte de los funcionarios, lo cual incurre en sanciones de tipo administrativo por
parte de los entes de control, este problema tiene un impacto negativo en varios
ambitos, por una parte degrada el buen nombre e imagen de la empresa, por otra
parte genera el detrimento patrimonial de la entidad.

La problematica se presenta para todos los servicios como: Energia, Acueducto,
Alcantarillado y Telecomunicaciones.

La razon principal por la cual se incurre en sanciones por silencios administrativos
es por incumplimiento en los tiempos de respuesta establecidos por la ley por los
siguientes factores: la falta de personal para que contesten a tiempo las
Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR), se presentan muchas solicitudes escritas,
no se tiene mecanismo para acceder a la informacién de manera oportuna, otra
razén por la cual no se atiende a tiempo es porque se toma mal los datos de los
usuarios y por este motivo nunca llega la notificacion al usuario y esto genera un
incumplimiento en los términos de ley y la sancién correspondiente es un silencio
administrativo.

Otra problematica es que no se toman en cuenta las causas que ocasionan los
silencios administrativos, la Super Intendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
(SSPD), nos informa en las resoluciones las causas por las cuales se configura el
silencio pero en la entidad no pone en practica o toman los correctivos para
remediar estas situaciones, por lo tanto se incurre en el mismo error el cual
conlleva a incurrir en el mismo silencio administrativo uno y otra vez. Teniendo en
cuenta que en muchas ocasiones se solicitan pruebas de las areas operativas y Si
no se piden con suficiente anterioridad se van agotando los dias habiles de
términos de ley, ya que las areas operativas también necesitan un tiempo para
ubicar dichas pruebas las cuales se piden sobre el vencimiento de términos y
estds no alcanzan a salir para justificar el fallo y por falta de pruebas la Super
Intendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD), falla a favor del usuario
generando una sancion para la entidad.

Los funcionarios encargados del proceso de atencion y tramite de respuestas,
cuentan con un lapso de tiempo determinado por el codigo contencioso
administrativo el cual otorga quince (15) dias habiles siguientes al recibo de la
peticion, sino se responde en este lapso de tiempo, si se llega al dia dieciséis (16),
se incurre en un silencio administrativo, lo cual quiere decir que la empresa no
cumplié con la oportuna respuesta a la peticion por parte del cliente, la falta de
atencion de la peticiones, inobservancia de los principios de economia, celeridad,
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eficiencia, imparcialidad, contradiccion y violacion de los términos para atender
las peticiones constituye causal de mala conducta para el funcionario y puede dar
lugar a la imposicion de sanciones disciplinarias por parte de la empresa al
funcionario, de igual forma la empresa incurre en una sancion la cual es impuesta
por la Super Intendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD), es claro,
entonces, que las empresas de servicios publicos domiciliarios estan obligadas a
responder todas las solicitudes elevadas por sus usuarios, que tengan como
fundamento la prestacion del respectivo servicio publico, y que se refieran a
situaciones que afecten la prestacion del servicio o la ejecuciéon del contrato de
condiciones uniformes, tales como su negativa, suspension, terminacion, corte,
facturacion e indebida aplicacion de la estratificacion en la factura. En el caso que
presuntamente no se dé respuesta dentro del término establecido por la ley, la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, formula un “Pliego de
Cargos” y requerirda a la empresa para que presente los descargos
correspondientes. Una vez se presenten los argumentos empresariales, la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD), evaluara dicha
informacion y procedera a emitir su decisién ya sea exonerando o sancionando a
la empresa (multa pecuniaria 0 amonestacion).

Si la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD), decide
sancionar a la empresa Empresas Municipales de Cali (EMCALI), tendra la
posibilidad de proponer el recurso de reposicion dentro de los cinco (5) dias
habiles siguientes de haberse notificado la resolucion sancionatoria de dicha
entidad argumentando su actuacién tendiendo a desvirtuar los cargos endilgados y
la sancion impuesta.

Es claro que hay un problema al interior del departamento de Peticiones, Quejas y
Reclamos (PQR), el cual estd generando los silencios administrativos positivos,
pero no solo depende del departamento sino de los procesos y subprocesos que
estan trabajan de la mano, como es servicio al cliente y archivo que son
eslabones del proceso y que todos tiene un grado de impacto en el desarrollo del
proceso dentro de la organizacion.
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2. HISTORIA.

Desde su fundacién en 1536, la capital del Valle ha sido una ciudad
multivocacional; salida al Pacifico, cruce de caminos, centro agropecuario, enlace
de Colombia con el mundo, iman de inmigrantes, polo comercial, industrial y de
servicios. El desarrollo econémico de Cali se constituyé en uno de los factores
importantes para la atraccion de grandes flujos migratorios de poblacion hacia la
ciudad, ocasionando crecientes demandas por vivienda y servicios publicos.

El desarrollo de Cali ha dependido, entonces, de su ubicacion y en la medida que
ha logrado articularse efectivamente con los mercados internacionales y
nacionales, logrando con ello avances importantes en su desarrollo.

Paralelamente al desarrollo de estas vocaciones, se fue adicionando una nueva
que corresponde al sector de servicios, no s6lo como una red de apoyo al sector
manufacturero, sino también como una actividad econdémica independiente
articulada directamente a los consumidores finales, disponiendo de una amplia
gama de servicios que responde a todo el aparataje moderno y que poco a poco
ha venido generando un proceso de ‘tercerizacion’ en la ciudad. En el desarrollo
de los servicios publicos de la ciudad de Cali, se pueden apreciar cuatro grandes
etapas:

Las Empresas Municipales de Cali, creadas en 1961 eran el simbolo de la
grandeza vallecaucana. Desde sus inicios cuando la ciudad se alumbrada por
velas de sebo y ldmparas Coleman, el agua se obtenia a través de 11 pilas
situadas en los barrios de la pequefa villa, las Empresas Municipales, irrumpieron
con la construccion del imponente Acueducto de San Antonio y la puesta en
funcionamiento de 6.600 teléfonos y una planta de generacion de energia de
11.800 kilovatios.

Personas responsables y comprometidas con el desarrollo de la ciudad y
pensando con sentido colectivo trazaron un plan estratégico para dotar a la ciudad
en crecimiento de los servicios publicos basicos. Pronto la "sucursal del cielo”
emergia en el panorama nacional como una ciudad pujante y boyante, lo que
atrajo numerosas corrientes migratorias que hicieron crecer desbordadamente la
capital vallecaucana. Pronto se paso de esas pocas lineas telefonicas a 75.000, se
hablé de la necesidad de construir otro acueducto y se proyectd la Planta de
Puerto Mallarino. Los planes de expansion y desarrollo posicionaron a Empresas
Municipales de Cali (EMCALI), hasta ubicarse en un lugar de privilegio. Sus
resultados empresariales, provocaban la admiracion y emulacion de otras
empresas, hasta el punto que éstas solicitaron en reiteradas oportunidades
develar el secreto del éxito.
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Hoy Empresas Municipales de Cali (EMCALI), es la empresa prestadora de los
servicios publicos de acueducto, Alcantarillado, energia y telecomunicaciones en
la ciudad de Cali y de al menos uno de los servicios publicos tal como energia,
esenciales en las poblaciones vecinas de Jamundi, Yumbo, Puerto Tejada y zonas
rurales de municipios anexos como Candelaria y Palmira.

1910 - 1960

En 1910 Cali era un pequefio poblado que tenia menos de 20.000 habitantes y no
Contaba con la infraestructura necesaria para proveer los servicios publicos
bésicos. El 16 de abril de 1910, Cali fue nombrada la capital del departamento del
Valle del Cauca, lo que trajo a la ciudad nuevas posibilidades de inversién en la
construccion de obras como el acueducto, el alcantarillado, la energia eléctrica y
las primeras centrales telefénicas. Estos servicios basicos y la llegada del
ferrocarril, constituyen el primer paso de la transformacion espacial de la ciudad de
Cali y su iniciacién en el camino a la modernidad.*

Entre 1928 y 1933 la crisis mundial afect6 a Colombia, lo que implico la
suspensién de Grandes flujos de crédito que provenian del exterior, no obstante la
ciudad no redujo su marcha y continud la construccion de las obras de servicios
publicos.

Cuando ya estaba finalizando la crisis, resultaba muy dificil para la administracion
Municipal, ademas de sus multiples funciones manejar el acueducto y el
alcantarillado, por ello en 1931 decide crear las Empresas Municipales, hoy
EMCALI, a quienes se les deleg6 el manejo de estos servicios. A su vez en el afio
de 1944 el servicio de teléfonos fue municipalizado y por tanto pasé a ser
administrado por las Empresas Municipales, en la sede del edificio de la carrera 72
entre calle 13y 14.

Gracias a la construccion de grandes empresas (en su mayoria multinacionales),
la ciudad paso de tener vocacion comercial a industrial; los sectores mas
desarrollados fueron el farmacéutico, quimico, papelero y cartonero, entre otros.

Este desarrollo trajo progreso e inversion e indujo también una gran oleada de
inmigrantes que hicieron que las Empresas Municipales asumieran el reto de una
mayor generacion de servicios para cubrir la creciente demanda.

1961 - 1989

Es este un periodo de grandes cambios para la empresa, se le dio la
administracion del alcantarillado y se constituyd el establecimiento empresas

1Tomado del documento denominado “Archivo histérico: EMCALI en la historia de CALI”
CentroAdministrativo Municipal (CAM), Torre Empresas Municipales de Cali (EMCALI), Piso 5.
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unicipales de Cali EMCALI, como un organismo autbnomo mediante el Acuerdo 50
del 10 de diciembre de 1961.

Ademas, EMCALI se convirtié en el distribuidor de la energia para Cali, Yumbo y
Puerto Tejada.

El alentador panorama que dejaron los VI Juegos Panamericanos y el legado de
los afios setenta, mostraba que el plan maestro I, ejecutado por EMCALI habia
servido como un modelo exitoso a seguir en la construccion de nuevas plantas de
tratamiento, subestaciones de energia, lineas telefonicas y alcantarillado, tanto
pluvial como sanitario.

La década de los afios ochenta marcé un quiebre en el crecimiento econémico del
pais, lo cual aumento el nimero de trabajadores informales que demandaban
soluciones de vivienda, asi como también de servicios publicos.

A finales de 1980 dos grandes terremotos, el Charco y Popayan, provocaron
grandes movimientos poblacionales hacia la capital del Valle, quienes buscando
un mejor futuro, y ante la insuficiencia de vivienda en la ciudad, buscaron
alternativas clandestinas de ocupacion como el distrito de Agua blanca y zonas de
ladera, esto obligdb a EMCALI a ampliar sus servicios por fuera del perimetro
urbano definido para aquel entonces.

Para la época la ciudad era un eje de atraccion y desarrollo urbano y su empresa
de servicios publicos, se erigia como un modelo a seguir, llevandola a ser
catalogada como una de las 500 mejores empresas publicas de Latinoamérica.

1990 - 1999

En este periodo, EMCALI, en atencion al mandato contenido en la Ley 142 de
1994, adelant6é un proceso de transformacion empresarial, es asi que, para el afio
de 1996 por medio del Acuerdo No. 014 proferido por el Concejo de Santiago de
Cali, EMCALI se convirti6 en una Empresa Industrial y Comercial de Estado, con
una estructura Corporativa o holding, que a su vez era duefia del 99% de cuatro
empresas prestadoras de servicios - EPS - asi:

e Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Cali S.A. E.S.P. - ACUACALLI,
antes gerencia de Acueducto y Alcantarillado.

e Empresa de generacion de Energia S.A. E.S.P., - GENERCALI, antes
Gerencia de Energia.

e Empresa de Distribuciéon y Comercializacion de energia de Cali S.A. E.S.P.,
-ENERCALLI, antes gerencia de Energia.

e Empresa de Telecomunicaciones de Cali, S.A. E.S.P., - EMCATEL, antes
gerencia de Teléfonos.
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Todas las empresas se constituyeron como Sociedades Publicas por Acciones
cuya participacion accionaria era: EMCALI EICE 99%, Municipio de Cali 0.7%,
Bancali 1%, Caliasfaltos EICE 0.1%, y Emsirva E.I.C.E. E.S.P. 0.1%.

En enero de 1999, se decidio retornar al esquema anterior de unificacion de la
empresa, por medio del Acuerdo 34 del Concejo Municipal, se transforma la
anterior figura Corporativa con empresas separadas prestadoras de servicios
publicos, en una empresa Unica, prestadora de los mismos servicios publicos
domiciliarios - Multiservicios, de caracter Industrial y Comercial del Estado, figura
juridica que prevalece en la actualidad.

2000 - 2005

El 3 de abril del afio 2000, La Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios
(SSPD) tomé posesiéon de la empresa para administrar los negocios, bienes y
haberes, con el objetivo de salvaguardar la continuidad de la prestacién de los
servicios publicos en la ciudad. Entre los afios 2000 y 2002, las medidas tomadas
por la administracion de la empresa no lograron superar la situacion de crisis, la
falta de recursos impedia el buen desarrollo y desempefio de sus funciones, razon
por la cual, fue objeto de multiples negociaciones, que finalmente no lograron el
éxito esperado.

2006- 2012

Para esta etapa de la historia de EMCALI, se desagrega el componente de
Telecomunicaciones segun lo estipulado por el Presidente Alvaro Uribe enla Ley
1341 del 30 de julio de 2009 con la que se busca darle a Colombia un marco
normativo para el desarrollo del sector de Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones (TIC), promueve el acceso y uso de las TIC a través de la
masificacion, garantiza la libre competencia, el uso eficiente de la infraestructura y
el espectro, y en especial, fortalece la proteccién de los derechos de los usuarios.

Segun el Ministerio de Comunicaciones, la nueva Ley permite a los operadores
prestar cualquier servicio que técnicamente sea viable, pone en igualdad de
condiciones a los operadores en el momento de prestar dichos servicios y hace
especial énfasis en la proteccion de los usuarios de telecomunicaciones. En
adelante los ciudadanos que tengan quejas en la prestacion de servicios de
telefonia movil, internet o telefonia fija, podran acudir a la Superintendencia de
Industria y Comercio, Gnica entidad encargada de resolver sus reclamaciones. 2

? Tomado del documento denominado “Archivo histérico: EMCALI en la historia de CALI” Centro
Administrativo Municipal (CAM), Torre Empresas Municipales de Cali (EMCALI), Piso 5.
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3. MISION, VISION Y VALORES.
3.1 MISION.

Contribuir al bienestar y desarrollo de la comunidad, especialmente con la
prestacion de servicios publicos esenciales y complementarios, comprometidos
con el entorno y garantizando rentabilidad econémica y social.®

3.2 VISION.

Ser una empresa publica &agil, competitiva y orientada al cliente, que nos permita
convertirnos y mantenernos como la mejor alternativa en el mercado Colombiano y
modelo empresarial en América Latina.

3.3 VALORES CORPORATIVOS.

Empresas Municipales de Cali (EMCALI), es un grupo de funcionarios
comprometidos que cuenta con una excelente vocacion de servicio y actia con
transparencia y oportunidad; logra altos estdndares de cumplimiento, promulga el
respeto entre todos y su entorno y la lealtad a sus clientes, proveedores,
inversionistas y la comunidad en General.

Los valores que promueve son los siguientes:

Etica

Lealtad

Respeto
Efectividad
Compromiso
Bienestar Social
Disciplina
Transparencia
Trabajo en equipo
Responsabilidad
Orientacioén al servicio
Compromiso social

3 Pagina oficial de Empresas Publicas de Cali (EMCALI). Disponible desde internet en:
http://www.emcali.com.co/web/guest/nuestra-emcali
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4. JUSTIFICACION.

Dentro de toda organizaciéon es de importante tener definidos los lineamientos
mediante los cuales se van desarrollar las directrices de trabajo y logro de los
objetivos, mas dentro de la organizacion de servicios publicos ya que estos son los
que rigen el progreso y mediante los cuales se puede medir el desempefio de la
misma; por esta razon es fundamental tener establecidos unos procesos y
procedimientos los cuales nos indican la manera como el ciclo comercial funciona
y los cambios que se presentan al interior de ella.

Las Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR), son de vital importancia para
Empresas Municipales de Cali (EMCALI), como ente Prestador de Servicios
Pablicos Domiciliarios, ya que mediante estas se permite conocer las no
conformidades de los clientes y los problemas que se presentan en la prestacion
del servicio, de quienes se benefician del mismo con el fin de obtener informacion
relacionada con los servicios prestados, atender todas las inquietudes, reclamos y
consultas a través de linea telefonica, ventanilla, de manera virtual y escrita,
recepcion y trdmite de quejas y recursos relacionadas con la prestacion de los
servicios. También involucra la venta de servicios tales como: agua, alcantarillado,
energia y telecomunicaciones.

La ley con la que Empresas Municipales de Cali (EMCALI), como empresa
prestadora de servicios publicos domiciliarios se ampara es la ley 142 de 1994
servicios publicos domiciliarios y el contrato de condiciones uniformes, el cual le
da la normatividad a la empresa en la prestacién de servicios publicos y que
permite al usuario interponer las peticiones, quejas y reclamos (PQR),
relacionadas con los servicios publicos domiciliarios tales como: Acueducto,
Alcantarillado y Energia. Para el componente de Telecomunicaciones se ampara
con laley de Tecnologias de Informatica y Comunicaciones (TIC’s).

Desde el punto de vista juridico las Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR), tiene
como proposito fundamental proveer a la empresa informacion necesaria, para su
continuo y regular desenvolvimiento, es por ello que se investiga cual es la
problematica al no dar respuesta a tiempo a una Peticion, Queja o Reclamo
(PQR), ya que estas juega un papel vital para un funcionamiento acorde y
coherente dentro del proceso de Gestionar Clientes.

Por este motivo es importante y de mucha relevancia el objeto de este estudio
para buscar las causas raizales y abordar la problemética que se presenta al no
responder oportunamente las peticiones, quejas y recursos impuestos a Empresas
Municipales de Cali (EMCALI).
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Desde la perspectiva legal: ¢Cuales son las sanciones las cuales puede incurrir
Empresas Municipales de Cali (EMCALI), por no dar respuesta a una PQR en los
tiempos establecidos por ley y de qué manera se ve afectada econ6micamente la
empresa.?

Se abordara la normatividad para el desarrollo de las Peticiones, Quejas y
Reclamos (PQR), y los términos de ley establecidos para dar una respuesta
oportuna al usuario, impacto negativo para la empresa y toda la problematica que
se ocasiona por no responder dentro de los términos de ley, mediante este trabajo
de grado tratare de buscar un plan de accion el cual permita a la organizacion
disminuir al maximo el impacto negativo de las Peticiones, Quejas y Reclamos
(PQR), el responder dentro de los términos de ley y que se realicen capacitaciones
para los funcionarios las cuales concienticen a los mismos y que se adquiera un
mayor compromiso Yy responsabilidad frente a los tiempos de respuesta.
Abordaremos la tematica sobre el derecho de peticién y el marco normativo de los
servicios publicos domiciliarios.

Es por ello que se investiga y se plantea cual es el problema de no responder a
tiempo las Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR), cual es el factor principal de
incide en esta problematica, porque se presente la no conformidad por parte del
usuario, que pasa si no se atiende a tiempo, porque es importante para la
empresa realizar una buena atencidén y respuesta de las Peticiones, Quejas y
Reclamos (PQR), actualmente las dificultades que presenta el departamento son
varias dentro de las cuales estan: Falta de personal, capacitacion de los
funcionarios para dar respuesta, una Optima recepcion de los documentos
presentados por los usuarios, pruebas a tiempo solicitadas por las areas
operativas.

La importancia de las Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR), dentro de las
Empresas Publicas Municipales juega un papel fundamental ya que es la manera
de expresion del usuario y una manera de evaluar los procesos al interior de la
Empresa.
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5. OBJETIVOS

5.1 OBJETIVO GENERAL

Implementar un plan de accion al interior del departamento de peticiones, quejas y
recursos de las Empresas Municipales de Cali (EMCALI).

5.2 OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Establecer un diagnostico al interior del departamento de peticiones quejas
y recursos de las empresas municipales de Cali (EMCALI).

e Analizar cada uno de los cargos que participan en el proceso y sus
funciones dentro del mismo.

e Analizar el procedimiento: Atender peticiones, quejas y reclamos (PQR),
relativos al contrato de condiciones uniformes.

e Realizar un analisis de Fortalezas y Debilidades del departamento.
e Establecer el plan de accién.
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6. DISENO METODOLOGICO

6.1 TIPO DE ESTUDIO

El presente trabajo es de cardcter descriptivo por que acudira a técnicas
especificas en la recoleccion de la informacion, tales como: politicas, diagnésticos,
planes de accién, manuales, politicas de calidad con el fin de encontrar la solucion
a los problemas que la entidad presenta en estos momentos en su departamento
de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR).

Método Descriptivo: Este método busca especificar las propiedades de los
grupos, comunidades, o individuos los cuales se han estudiados minuciosamente
el cual arroja resultados que permiten el analisis de los mismos.

Método Inductivo: Este método consiste en establecer enunciados universales
a partir de la experiencia, es decir ir de abajo a arriba a través del conocimiento
cientifico, a partir de la observacion de los acontecimientos que estan sucediendo
en el entorno a estudiar.

Método Deductivo: Este método va de lo general a lo particular. Parte de los
supuestos aceptados como légicos y valederos para asi concluir las teorias
propuestas, parte de verdades previamente establecidas como principios, para
luego ser aplicados a casos y asi comprobar asi su validez.

Este trabajo se desarrollara partiendo de unos procedimientos, conceptos y
normas establecidos por la norma técnica colombiana de Calidad NTCGP:
1000:2000, para asegurar la calidad al interior de la entidad.

6.2 FUENTES DE INFORMACION

Este trabajo desarrolla técnicas metodoldgicas, las cuales nos permiten el analisis
y estudio de los datos dentro del departamento, entre los utilizados estan la
entrevista y la observacion directa.

Fuentes Primarias: Estos son los datos que se consiguen en la busqueda de
primera mano. Para el desarrollo de este trabajo se elaboro como la entrevista
como fuente primaria la cual podemos definir como un vinculo que se establece
entre el investigador y los sujetos de estudio. Se puede constituir de varias maneras
individual o en grupo, abierta o cerrada.

Entrevistas estructuradas: Estas entrevistas se realizaron a los funcionarios del

departamento de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR), estas entrevistas se
reaizaron en los meses de Abril y Septiembre de 2012, las entrevistas realizadas
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fueron de manera verbal y se realizarén a los funcionarios involucrados en los
cargos que hacian parte del proceso, esta técnica me permitié para conocer las
actividades que desempefiaba cada funcionario en su cargo y determinar si
afectaba o aportaba al proceso en la disminucion de los tiempos de respuesta
para cumplir con los tiempos establecidos por la ley.

Observacion directa: Observe el proceso de respuesta a una Peticion, Queja o
Reclamo en el periodo entre los meses de abril y junio de 2012, recorri el
departamento en sus diferentes subdivisiones y edificios tales como: Cali"s(Centro
de Atencion Inmediata Emcali), 14 de Calima, Edificio Versalles, Edificio Colon.
(Centro de Atencion Inmediata Emcali Piso 1 CAM), en estos puestos de trabajo
verifiqgué el desarrollo de las actividades por parte del funcionario y el andlisis del
entorno laboral en el cual desarrollan su funcién. Asi mismo se logré determinar y
analizar cual es el cargo dentro del proceso que presenta mayor demora al
desempeiniar su actividad para dar respuesta a una Peticiones, Quejas y Reclamos

(PQR).

Fuentes Secundarias: Estas son aquellas que ya fueron recolectadas y
procesadas los cuales han realizado o ya se encontraban previamente establecidas,
estas se utilizaron como base para el andlisis de la problemética actual tales como
manual de funciones, para conocer el desarrollo de las funciones de cada cargo,
organigrama para conocer la estructura de la empresa, leyes, contrato de
condiciones uniformes, resoluciones, procesos y procedimientos.

Los conceptos y normatividad se realizarbn segun las directrices de la NTC
GP:1000:2000, para la mejora de los procesos con el objetivo de brindar un
excelente servicio y una mejora en los tiempos de respuesta.

Verificacion documental y de registros: Durante el proceso consulté y verifiqué
los documentos y datos que evidenciaran las repuestas dadas por los funcionarios
y los tiempos de respuesta de cada cargo involucrado en el proceso, en aspectos
tales como: responsabilidades, actividades, registros, quejas y reclamos,
satisfaccion de los clientes en la respuesta de su Peticidén, Queja o Reclamo.

Los documentos que revisé de la empresa fueron: Manual de funciones y
competencias laborales para los cargos de la planta de personal de EMCALI,
Contrato de Condiciones Uniformes de Empresas Municipales de Cali (EMCALI),
atender peticiones, quejas, y recursos relativos al contrato de condiciones
uniformes (2009), actas y resoluciones. Le técnica empleada me sirvid para
documentarme, conocer las actividades de cada uno de los cargos, los tiempos y
pruebas sobrevinientes necesarios para responder una PQR y mediante esta
informacion realizar un diagnostico de el funcionamiento del departamento de
Peticiones, Quejas y Reclamos de EMCALI EICEESP.
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7. MARCO REFERENCIAL

7.1. MARCO TEORICO
Definicion de “ Calidad”

Uno de los pioneros de la calidad llamado Kauro Ishikawa define calidad como
"Desarrollar, disefiar, manufacturar y mantener un producto de calidad que sea el
mas econdmico, Util y siempre satisfactorio para el consumidor".

En su interpretacion mas estrecha, calidad significa calidad del producto. En su
interpretacion mas amplia, calidad significa calidad del trabajo, calidad del servicio,
calidad de la informacién, calidad del proceso, calidad de la division calidad de las
personas incluyendo a los trabajadores, ingenieros, gerentes y ejecutivos, calidad
del sistema, calidad de la empresa, calidad de los objetivos, etc. Nuestro enfoque
béasico es controlar la calidad en todas sus manifestaciones. *

Para Armand v. feigenbaum calidad es “la resultante total de las caracteristicas
del producto y servicio en cuanto a mercadotecnia, ingenieria, fabricacion y
mantenimiento por medio de las cuales el producto o servicio en uso satisfara las
expectativas del cliente.”

Para Joseph M. Juran calidad es “ la satisfacccion del cliente”. “Adecuado para el
uso” es una definicion alternativa.

Aungue una definicién tan breve tiene como punto central, debe desarrollarse para
proporcionar la base para la accion. La extension de esta definicibn comienza con
la palabra “cliente”. Un cliente es aquel a quien un producto o proceso impacta.®

Para Idalberto Chiavenato la calidad es “la atencidén a las exigencias del cliente,

o la adecuacién a la finalidad o uso, o la conformidad con las exigencias. El

concepto de calidad se muestra intimamente conectado al cliente, sea él interno o
7

externo.

4 Ishikawa, Kauro (1997). ,Qué es el control total de calidad? : La modalidad japonesa. Colombia: Grupo
Editorial Norma. Pag. 41.

> Feigenbaum, Armand V. (2000). Control total de la calidad. Mexico. Compafiia Editorial Continental. Pag
® Juran, Joseph y Gryna, FN M (1990). Andlisis y planeacién de la calidad: Del desarrollo del producto al uso.
Editorial MC Graw Hill.

’ Chiavenato, Idalberto (2006). Introduccién a la teoria general de la administracion. Editorial MC Graw Hill.
Pag 490.
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7.1.1 Desarrollo histérico de la calidad.

Los primeros estudios sobre la calidad se hicieron en los afios 30 antes de la
segunda guerra Mundial, mediante experimentos los cuales no arrojaron los
mejores resultados, dichos estudios sobre calidad se hicieron en los Estados
Unidos, para lograr que la calidad en los productos se elevara. La primera
implementacion del control de calidad se llevo a cabo al interior de una fabrica de
los Estados Unidos, con la aplicacion del cuadro de control , el cual fue aplicado por
el doctor W. A. Shewhart de Laboratorios Bell.

En los Estados Unidos se aplico el cuadro de control a diversas industrias las
cuales al utilizar el control de calidad lograron bajar los costos en muy alto
volumen, al igual que se pretendia mejorar en términos de costo-beneficio las
lineas de produccion el resultado fue el uso de la estadistica de manera eficiente
para elevar la productividad y la disminucién del producto no conforme.

Para finales de la década hacia 1939 con la segunda guerra mundial, el control de
la estadistica se convirtid en una herramienta de la industria para elevar la calidad
bajo el método de el control estadistico del proceso, mediante el cual se crea el
primer sistema de aseguramiento de la calidad el cual aun esta vigente en el
mundo. Este sistema pretendia establecer con absoluta claridad los estandares de
calidad los cuales permitian elevar la calidad y minimizar el riesgo.

Para la industria militar en los Estados Unidos era de vital importancia el efecto
que este proceso de calidad y para el gobierno la implementacién de dicho
sistema al interior de las industrias militares, lo que se buscaba era establecer
estandares de calidad a través de una visidn de aseguramiento de la calidad.

Para lograr elevar la calidad se crearon las primeras normas de calidad del
mundomediante el concepto moderno del aseguramiento de la calidad, para lograr
un verdadero control de calidad se ideo un sistema de certificacion de la calidad
que el ejercito de Estados Unidos inici6 desde antes de la guerra.

Las primeras normas de calidad norteamericanas funcionaron en la industria
militar y fueron llamadas las normas Z1, estas normas fueron de gran éxito para la
industria norteamericana y permitieron elevar los estdndares de calidad,
produciendo articulos militares en altas cantidades y a bajo costo.

Por otro lado la Gran Bretafia también aplicé con el apoyo de Estados Unidos, a
su industria militar, una serie de normas de calidad las se les conoce como el
sistema de normas 600, para los britanicos era importante participar en la guerra
con un cada vez mejor armamento que pudiera tener clara garantia de calidad, los
britAnicos adoptaron la norma norteamericana Z1, de aqui surgieron las normas
britanicas 1008, con estas normas los britAnicos pudieron garantizar mayores
estandares de calidad en sus equipos.
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La carrera armamentista en los Estados Unidos y en la Gran Bretafia fueron
grandes pilares para el desarrollo e implementacion de los cuadros y estandares
de calidad, al igual que para el desarrollo de la normas actuales de calidad en el
mundo.

La estadistica jugo un papel muy importante en el desarrollo de las normas y
control de la calidad, ya esta permite puntualizar los datos y crear un control sobre
los procesos de tal manera que se llega a la estandarizacion de procesos y asi
poder controlar de manera eficaz la produccién, disminuyen asi el margen de error
y optimizar los tiempos de produccion.

En el campo de la administracion los japoneses son unos de los pioneros ya que
estos iban a la par con otras naciones, estos utilizaban el método de Taylor en
ciertas areas. Dicho método requeria que los obreros siguieran las descripciones
dadas por los especialistas lo cual se consideraba muy moderno.

El control de calidad dependia de la supervision, pero esta igual para todos los
productos. En esta época los japoneses venian compitiendo en mano de obra y
precios pero muy poco con calidad.

Después de la segunda guerra mundial Japon quedo destruido todas sus industrias
y el pais estaban con mucha escasez de alimentos, no tenias casas ni ropas para
vestir a la poblacion.Toda la poblacion estaba muy mal, cuando los norteamericanos
desembarcaron en el Japon se les presento un problema el cual era: la
comunicacioén telefénica, ya que este no era un medio de comunicacion confiable.
Esta problemética era debido a que los equipos eran muy deficientes y de mala
calidad. Debido a esto los norteamericanos se ven en la obligacion de implementar
a la industria japonesa el control de calidad actual, capacitando a la poblacién
japonesa. De esta manera se da inicio a el control de calidad en el Japén en mayo
de 1946.

En Japon por medio de la intervencion militar de los Estados Unidos, y la
intervencion de el Doctor Edwars Deming el cual jugaria un papel fundamental en
cuanto a la elevacion de la calidad; Deming llegé a Tokio y en 1947 inicié sus
primeros contactos con ingenieros japoneses, en 1950 fue invitado por el
Presidente de la Union de Ingenieros Cientificos Japoneses, a partir de este
momento se dio a conocer e impartié unos cursos de mejoramiento de la calidad,
por primera vez Deming, el padre de la calidad japonesa hizo uso de su modelo
administrativo para el manejo de la calidad ante un grupo importante, es
importante anotar que los japoneses no tenian antecedentes claros de la calidad y
gue su calidad era muy baja antes de la llegada de Deming en 1950, lo cual nos
indica la importancia que tuvo este cientifico en la introduccion de la calidad en el
Japon.
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7.1.2 Principales autores y pioneros de la calidad en el mundo:

DR. EDWARD DEMING: Naci6 el 14 de octubre de 1900, y recibe su doctorado
en fisico matematico por la Universidad de Wyoming en 1926, inicialmente su
interés principal fue la aplicacion, pionero de la Calidad, gran estadista, durante la
segunda guerra mundial trabajo en la Universidad de Stanford capacitando a
cientos de ingenieros militares en el control estadistico de los procesos, contribuy6
precisamente a mejorar la calidad de la industria norteamericana dedicada a la
guerra, gracias a Deming en el Japdn se mejoro significativamente la calidad y
esto llevd a la creacion del Premio Nacional de Calidad de los japoneses
denominados asi: Premio Deming a la Calidad y a partir de noviembre de 1951 fue
otorgado a una empresa 0 una Institucion las cuales tuvieran una mejora en la
capacidad que tiene la organizacion de optimizar sus procesos administrativos o
bien productivos.

Ciclo del mejoramiento continuo: PHVA

Figura 1: Ciclo del mejoramiento continuo: PHVA

2] Planear. (Quien, Que, Donde, Cuando,
Por que, como)

Hacer. (Realizar todas las actividades
programadas)

Verificar. (Si las acciones tomadas han tenido los
resultados esperados)

Actuar. (De acuerdo con la verificacion)

SZRVARYER
NLALAELA B/

Fuente: Adaptado del libro Gestion de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y sistemas.

PLANEAR: En este primer paso se logra establecer al interior del departamento de
Peticiones, Quejas y Reclamos, un diagnostico el cual permite obtener informacion
para la identificacién del problema abordando los cargos en los cuales se presente
mayor retraso en los tiempos respuesta al usuario. A partir de este hallazgo se
planea modificar el procedimiento de Peticiones Quejas y Reclamos. Se planea
realizar modificaciones en las funciones de los cargos que participan en el proceso
de respuesta a una Peticién, Queja o Reclamo, se deben planear capacitaciones
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para que los funcionarios se enteren de la existencia del documento de
procedimiento y desarrollen su funcion de una manera correcta.

HACER: En este segundo paso, se lleva a cabo la ejecucion segun lo planeado,
se realiza el diagnostico al interior del departamento, se implementa el plan de
accion y se realizan los cambios en las funciones de los cargos, se desarrollan
actividades de capacitacion para que los funcionarios conozcan la manera correcta
de registrar e ingresar una Peticion, Queja o Reclamo.

VERIFICAR: En este tercer paso, se verifican los resultados de la acciones
ejecutadas, para verificar si las acciones tomadas han tenido los resultados
esperados. Se realiza un comparativo con los periodos anteriores en cuanto a
sanciones y se lleva una trazabilidad del documento para evaluar los tiempos de
respuesta.

ACTUAR: En esta fase se toman las acciones correctivas necesarias de acuerdo
con los resultados arrojados por el proceso anterior, se normaliza para mantener las
mejoras planeadas, se corrigen las funciones en los cargos que no permitieron
lograr los resultados deseados y se toman los acciones correctivas
correspondientes.

Este autor considerd que la responsabilidad de la direccién se centraba en dos
areas principales:®

1) Creacion de un clima laboral favorable para las mejoras de calidad.
2) Enfasis en los trabajadores en lugar de estructuras rigidas.

En estos términos lo que se quiere destacar es la motivacién que se debe ejercer
sobre la autoestima y el trabajo realizado, al igual que los errores que se cometen al
interior de las organizaciones por las imprecisiones de los modelos o lineamientos
de la estructura organizacional.

Este autor propone catorce puntos los cuales son la base para la transformacion,
la adopcion y la actuacién de la administracion que se aplican tanto en las
pequefias como en las grandes organizaciones ya sean de servicios o dedicadas a
la fabricacion de bienes, estos se conocen como la filosofia Deming para la
calidad y son:

1. Crear constancia de finalidad para el mejoramiento de productos y
servicios.

8 Camison, C.; Cruz, S.; Gonzélez Cruz, (2007). Gestidn de la calidad: conceptos, enfoques, modelos y
sistemas. Espafia: Pearson Educacion.
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2. Adoptar nuevas filosofias.

3. Terminar con la dependencia en la inspeccion.

4. Considerar Calidad, servicio y precio en productos que se compren.
5. Mejorar constantemente los sistemas de produccion.

6. Instituir métodos modernos de adiestramiento en el trabajo.

7. Instituir liderazgo en la supervision.

8. Eliminar el miedo.

9. Romper las barreras entre areas funcionales.

10.Eliminar los slogans, las exhortaciones y las metas para la fuerza laboral.
11.Eliminar estandares de trabajo, trabajo a destajo y cuotas numéricas.
12.Eliminar las barreras que estorban al operario.

13.Instituir un programa intenso de educacion y adiestramiento.
14.Tomar medidas para lograr la transformacion.

Dentro de los postulados de Deming se encuentran siete enfermedades mortales
que afligen a la mayoria de las Compafiias del Mundo Occidental, las cuales se
presentan a continuacion:

Falta de constancia de propésito

Enfasis en las utilidades a corto plazo

Evaluacion del desempefio

La movilidad de la gerencia

Manejar una compairiia basandose Unicamente en cifras visibles
Costos médicos excesivos

Costos excesivos de garantia.

NoohkwnE

KAORU ISHIKAWA: Obtiene su grado de quimica aplicada en la Universidad de
Tokio en marzo de 1939, afio en que se vincula a una empresa dedicada a la
licuefaccion del carb6n, que era una de las prioridades nacionales por aquella
época, y adquiri6 experiencia en los campos de disefio, construccion y
operaciones de investigacién, entre mayo de 1939 y mayo de 1941, estuvo
comisionado como oficial técnico naval en el area de la pélvora. Los ocho afios
gue paso en la industria y en la armada lo prepararon para dedicarse al control de

calidad.

En 1947, regresa a la Universidad de Tokio, cada vez que hacia experimentos en
su laboratorio tenia problemas con la dispersion de datos, por esta razén comenzo
a estudiar métodos estadisticos en 1948. En 1949 acudio a la Union de Cientificos
e Ingenieros Japoneses. Ishikawa esta considerando en el Japon como el principal
precursor de la Administracion de la Calidad Total.

Las principales contribuciones de Ishikawa a la calidad fueron:

32



Tabla 1: Principales contribuciones de Ishikawa a la calidad.

Estratificacion

Diferentes maneras de
agrupar los datos

Posibilita una mejor evaluacion de la
situacion identificando el problema

Hoja de
verificacion.

Planilla para la recole-
Facilita la recoleccion de
datos

Facilita la recoleccion de datos
concerniente a un determinado problema

Diagrama de barras

Sirve para jerarquizar el ataque a los

Grafico de que ordena problemas.
Pareto. descendentemente.
Diagrama Diagrama que expresa | Sirve para investigar de forma sinérgica

Causa-efecto

las causas del efecto

las causas de un problema.

Grafico cartesiano de

Sirve para verificar la existencia o no de

Diagrama de | dos variables relacion entre dos variables
Correlacion
Diagrama que Sirve para verificar el comportamiento
representa la de un proceso con relacién a la
Histograma distribucion de especificacion
frecuencia
Carta de Gréfico que permite el | Sirve para identificar la aparicion de
control monitoreo de procesos. | causas especiales en los procesos.
y grafico.

La era de la informacién enfocada al cliente, la era de la calidad, el inicio de la
nueva competitividad, el nacimiento de Asia como nuevo poder global, y de Japon
como amo del siglo XXI esta precisamente fundamentado en la globalizacién de la
calidad, una nueva estrategia de competir, entender las necesidades del cliente, y
por supuesto satisfacer la demanda de los mercados.

Debemos establecer que la calidad tanto en Europa como en Jap6n y Estados
Unidos detond precisamente al terminar la segunda Guerra Mundial y que
justamente en este periodo fue cuando las naciones del mundo se organizaron
para crear y elevar los estandares de calidad, es por ello que el antecedente de la
ISO esta precisamente ligado a hace 50 afios, cuando entre 1950 y 2000 la
calidad se convirtié6 en una mega tendencia en el mundo entero.

El papel de lo japoneses en el procedimiento de la calidad fue ciertamente muy
importante, pero no fueron Unicamente los japoneses los que invirtieron en el
procedimiento de la elevacion de la calidad, sino que de hecho Alemania inicié un
impulso nunca antes visto por elevar la calidad y convertirla en algo fundamental;
en Estados Unidos por otra parte, los japoneses aplicaron los conceptos de mejora
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continua de Deming en 45 plantas. Estas plantas tuvieron éxito en cuanto a la
implementacion de sistemas que permitieron elevar la calidad y es por eso que a
partir del verano de 1951 los japoneses quedaron muy reconocidos a Deming y
esto llevd a la creacion del Premio Nacional de Calidad de los japoneses
denominados precisamente asi Premio Deming a la Calidad y a partir de
noviembre de 1951 aplicado a ser entregado a una empresa. En la actualidad el
Premio Deming se entrega en funcién de la capacidad que tiene la organizacion
de mejorar sus procesos administrativos o bien productivos.

China en los ultimos 100 afios se capacité a mas de 70 millones de personas en
el conocimiento profundo de la calidad total, se sabe que en Japon hay mas de
10000 (diez mil) especialistas en calidad y que mas de 5 millones de personas se
pueden considerar perfectamente entrenadas en el manejo de las disciplinas de
calidad; en Canada hay un gran numero de personas que también son
especialistas en calidad y en Estados Unidos la cifra puede llegar a ser de casi
350000 mil personas capacitadas y habilitadas en el manejo de sistemas de
mejora continua o areas relacionadas con la calidad en tanto que alrededor de 20
millones de personas han tenido contacto por lo menos una vez en su vida con las
técnicas, politicas, procedimientos, entrenamientos o ideas generales de la
calidad, es por ello que decimos que la calidad se ha globalizado.

En el siglo XX, de esta manera los japoneses haciendo uso de sus estrategias de
Circulos de Control de Calidad y Total Calidad del Control se habian convertido
en los duefios, nuevos amos del mundo también los amos de la calidad, a partir de
los afios 90 sélo los paises que tuvieran un verdadero y estricto control de calidad,
que aplicaran normas de calidad y sistemas de certificacion como el de ISO 9000
tendrian cabida en el mundo del siglo XXI.

Para los afios 90 han sido una constante para el mejor manejo de la calidad y la
productividad, de esta manera el mundo que iniciara en el nuevo siglo y el nuevo
milenio tendra en la globalizacion de la calidad el fundamento especifico para la
competitividad, solamente las naciones que tengan la capacidad de mostrar que
tienen calidad podran ofertar en el mercado mundial, para estos tiempos es logico
pensar que el sistema ISO 9000 que tiene vigencia sobretodo en Europa
principalmente en Inglaterra, pero también en Ameérica Latina, Estados Unidos y
Canada tendra que ser un sistema cada vez de mayor uso, un sistema que a
través de la vision de normalizacion de la calidad y normalizacion asi como el
aseguramiento de la calidad por estdndares a control permite demostrar a través
de la certificacion que los productos de una fabrica de un determinado pais
pueden entrar a un mercado globalizado y pueden cumplir con los estandares
internacionales, a partir de 1970 las normas ISO 9000 han tenido cada vez mayor
vigencia.
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En los afios 90 las normas han sido revisadas de sus borradores originales y
constantemente actualizadas, a partir del afio 2000 la 1SO 9000 regulard los
sistemas de comercio mundial en Occidente, y los sistemas de calidad seran el
anico fundamento que permitird a las empresas sobrevivir en un mundo cada vez
mas competitivo.

De esta manera podemos ver como en un marco global la Calidad ha ido
progresando y como ha sido pilar fundamental en la evolucion y en el
fortalecimiento de las economias, asi como en el desarrollo fabril ya que la calidad
esta ligado a los procesos productivos al interior de las organizaciones.

La tendencia a futuro es que todas las organizaciones adopten estos modelos
productivos y que mediante ellos el trabajo sea estandarizado en todas las
industrias del mundo y asi como se produce en Europa o Estados Unidos se
produzca en América Latina y la tendencia de la globalizacion de la calidad sea
una ventaja competitiva para nuestra nacion.

PHILIP B. CROSBY: Naci6o en Wheeling, Virginia Occidental el 18 de junio de
1926. Llego a ser director de calidad (con categoria de vicepresidente) en la
compafia ITT. En 1979, fundd Philip Crosby Associates (PCA) con sede en Winter
Park, Florida, y durante los diez afios siguientes la convirti6 en una organizacion
con 300 empleados alrededor del mundo y con $80 millones de ddlares en
ganancias. P.C.A. ensefi6 a la gerencia como establecer una cultura preventiva
para lograr realizar las cosas bien y a la primera. GM, Chrysler, Motorola, Xerox,
muchos hospitales, y cientos de corporaciones alrededor del mundo vinieron a
P.C.A. para entender la Administracion de la calidad.

En 1991 se retir6 de P.C.A. y fund6 Career IV, Inc., compafia que proporciona
conferencias y seminarios dirigidos a ayudar al desarrollo de los actuales y futuros
ejecutivos. En 1997 compro los activos de P.C.A. y establecio Philip Crosby
Associates I, Inc.

Philip Crosby vivié en Winter Park, Florida, con su esposa Peggy. Pasaba los
veranos en su otra casa en Highlands, Carolina del Norte. A principios de 1998
publicé su libro “Quality and Me” (su autobiografia) y posteriormente “The Reliable
Organization” a finales de 1999. Philip Crosby fallecié en agosto del 2001.

Crosby afirma que la calidad esta basada en 4 principios absolutos:
Calidad es cumplir los requisitos.

El sistema de calidad es la prevencion.

El estandar de realizacion es cero defectos.

La medida de la calidad es el precio de incumplimiento.
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Derivado de esta clasificacion, propone un programa de 14 pasos para mejorar la
calidad (Crosby 1979).

1. Establecer el compromiso de la administracién de participar en el programa
de calidad para de esta manera, asegurar la cooperacion de todos y cada
uno de los miembros de la organizacion.

2. Formar un equipo de mejora de calidad con representantes de cada
departamento

3. Definir indicadores de calidad de cada actividad de la compafia con el
objeto de medir donde se encuentran problemas reales y potenciales de
calidad.

4. Evaluar el costo de la falta de calidad como un indicador que proporcione
evidencia de donde es mas conveniente para la compafia, desde el punto
vista econdémico tomar acciones correctivas.

5. Desarrollar una conciencia de calidad y preocupacion de todos los
empleados por la mejora continua de la organizacion.

6. Realizar acciones formales para corregir los problemas identificados a

través de pasos previos.

Establecer un comité para poner en practica un programa de cero defectos.

Capacitar a los supervisores y empleados en la forma de llevar a cabo su

parte en el programa de mejoramiento de la calidad. °

9. Realizar un dia de “cero defectos” que simbolice y ayude a que todos los
empleados comprendan que ha habido un cambio en la compafia en lo que
se refiere a calidad.

10.Alertar a las personas para que establezcan objetivos de mejore para si
mismas y sus grupos, generalmente sobre una base de 30 a 90 dias.

11.1dentificar los problemas que impiden que el trabajo se realice de libre de
errores y eliminar sus causas.

12.Establecer un programa de reconocimiento para aquellos que logren sus
objetivos de calidad a través de su participacion en el programa de
mejoramiento continuo de la calidad.

13.Crear consejos de calidad compuestos por el personal de staff
administrativo y lideres de los equipos de calidad, que realicen reuniones
frecuentes con el objeto de comunicarse unos con otros y determinar
acciones requeridas para mejorar la calidad.

14.Realizar de nuevo los pasos anteriores, destacando que el programa de
mejoramiento de la calidad nunca termina. El ciclo completo del programa
puede variar, pero normalmente dura entre 12 y 18 meses, lo cual depende
de las circunstancias propias de cada empresa.

© N

? Cantu Delgado, Humberto (2001). Desarrollo de una cultura de calidad. Mc Graw Hill
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JOSEPH M. JURAN: Nace en Rumania en 1904. Emigro a Estados Unidos,
cuando él tenia solo 8 afios de edad. Estudi6 ingenieria eléctrica y leyes. Trabajo
para la Western Electric Co t fue profesor en New York University. A mediados de
los afios cincuenta, ensefio en Japon conceptos de administracién por calidad,
contribuyendo también éxito japonés en calidad. Ha publicado una gran cantidad
de material relacionado al tema de calidad. El enfoque de Juran sobre
administracion por calidad se basa en lo que él denomina la Trilogia de Juran®,
publicada en 1986 aceptada globalmente como la base para la gestion de la
calidad. Después de casi 50 afios de investigacion, su trilogia definia tres
procesos que toda organizacion debe seguir para la mejora: planificacion de la
calidad, control de la calidad, y mejora de la calidad.

Juran recomienda seguir las siguientes estrategias utilizadas por Japon para ser
lider en calidad a nivel mundial.

1. Los administradores superiores se deben encargar personalmente de dirigir
la revolucion de la calidad.

2. Todos los niveles y funciones de la organizacion deberan involucrarse en
programas de capacitaciéon en administracion por calidad.

3. El mejoramiento de la calidad se debe realizar continuamente, y a un paso
revolucionario, no evolucionario.

4. Lafuerza de trabajo se involucra con el mejoramiento de la calidad a través
de los ciclos de calidad.

5. Los objetivos de calidad son parte del plan de negocio. *°

7.2.SISTEMA DE GESTION DE CALIDAD

“Dirigir y operar una organizacion con éxito requiere gestionarla de una manera
sistémica y visible. EIl éxito deberia ser el resultado de implementar y mantener un
sistema de gestion que sea disefiado para mejorar continuamente la eficacia y
eficiencia del desempefio de la organizacion mediante la consideracion de las
necesidades de las partes interesadas. Gestionar una organizacién incluye
gestionar la calidad entre otras disciplinas de gestién”**

Se toma esta definicion de sistema de gestion de la calidad para entender como
trabaja el sistema, como un conjunto de elementos que trabajaban conjuntamente

1% cantd Delgado, Humberto (2001). Desarrollo de una cultura de calidad. Mc Graw Hill
" INSTITUTO COLOMBIANO DE NORMAS TECNICAS Y CERTIFICACION. Sistemas de Gestién de la Calidad.
Requisitos. ISO 9001:2000 Pagina 6. El Instituto, 2008
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entre si. Este sistema actla deacuerdo con los elementos que lo conforman tales
como: manuales de calidad, control de documentos y registros, instructivos, registro
de calidad, caracterizaciones de procesos, analisis de datos, medicién vy
seguimiento, politicas de calidad.

Todos estos elementos deben estar consignados y descritos para entender de una
manera clara y objetiva los conceptos tales como:

Manual de Calidad: Documento en el cual se incluye el alcance del sistema de
gestion de la calidad, incluyendo los detalles y la justificacion de los procedimientos
documentados establecidos.

Control: Se puede definir como los documentos requeridos por el sistema de gestion
de la calidad deben controlarse. El control se debe ejercer en todos los procesos y
documentos de la organizacion, este hace parte del proceso administrativo.

El control también lo podemos como medio para comprobar, regular y ejercer las
politicas y las directrices dentro de la organizacion.

Politica de Calidad: Esta se utiliza como un medio para conducir a la organizacion
hacia la mejora de su desempefio, esta debe ser coherente con las otras politicas y
estrategias de la organizacion.

Planificacion de la Calidad: La planificacién debe enfocarse en la definicion de los
procesos necesarios para cumplir eficaz y eficientemente los objetivos de la calidad
y los requisitos de la organizacidbn que sean coherentes con la estrategia de la
organizacion.

Objetivos de la Calidad: Los objetivos de Calidad se deben establecer en los niveles
y funciones pertinentes dentro de la organizacion, estos deben ser medibles y
coherentes con la politica de calidad.

7.2.1 Principios de gestién de la calidad para la rama ejecutiva del poder publico y
otras entidades prestadoras de servicios.

Los principios del Sistema de Gestion de la Calidad se enmarcan, integran,
complementan y desarrollan dentro de los principios constitucionales.

Se han identificado los siguientes principios de gestion de la calidad, que pueden
ser utilizados por la alta direccién, con el fin de conducir a la entidad hacia una
mejora en su desempefo:

a) Enfoque hacia el cliente: la razén de ser de las entidades es prestar un servicio

dirigido a satisfacer a sus clientes; por lo tanto, es fundamental que las
entidades comprendan cuales son las necesidades actuales y futuras de los
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b)

d)

f)

9)

h)

clientes, que cumpla con sus requisitos y que se esfuercen por exceder sus
expectativas.

Liderazgo: desarrollar una conciencia hacia la calidad implica que la alta
direccién decada entidad es capaz de lograr la unidad de propdésito dentro de
ésta, generando y manteniendo un ambiente interno favorable, en el cual los
servidores publicos y/o particulares que ejercen funciones publicas puedan
llegar a involucrarse totalmente en el logro de los objetivos de la entidad.

Participacion activa de los servidores publicos y/o particulares que ejercen
funcionespublicas: es el compromiso de los servidores publicos y/o de los
particulares que ejercen funciones publicas, en todos los niveles, el cual
permite el logro de los objetivos de la entidad.

Enfoque basado en procesos: en las entidades existe una red de procesos, la
cual, al trabajar articuladamente, permite generar valor. Un resultado deseado
se alcanza mas eficientemente cuando las actividades y los recursos
relacionados se gestionan como un proceso.

Enfoque del sistema para la gestion: el hecho de identificar, entender,
mantener, mejorar y,en general, gestionar los procesos y sus interrelaciones
como un sistema contribuye a la eficacia, eficiencia y efectividad de las
entidades en el logro de sus objetivos.

Mejora continua: siempre es posible implementar maneras mas practicas y
mejores para entregar los productos o prestar servicios en las entidades. Es
fundamental que la mejora continua del desempefio global de las entidades
sea un objetivo permanente para aumentar su eficacia, eficiencia y efectividad.

Enfoque basado en hechos y datos para la toma de decisiones: en todos los
niveles de la entidad las decisiones eficaces, se basan en el analisis de los
datos y la informacién, y no simplemente en la intuicion.

Relaciones mutuamente beneficiosas con los proveedores de bienes o
servicios: las entidades y sus proveedores son interdependientes; una relaciéon
beneficiosa, basada en el equilibrio contractual aumenta la capacidad de
ambos para crear valor.

Coordinacion, cooperacion y articulacion: el trabajo en equipo, en y entre
entidades es importante para el desarrollo de relaciones que beneficien a sus
clientes y que permitan emplear de una manera racional los recursos
disponibles.
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j) Transparencia: la gestién de los procesos se fundamenta en las actuaciones y
las decisiones claras; por tanto, es importante que las entidades garanticen el
acceso a la informacion pertinente de sus procesos para facilitar asi el control
social.

7.2.2 Compatibilidad con otros sistemas de gestion, de control, normas y politicas.
Compatibilidad con el Sistema de Control Interno y de Desarrollo Administrativo.

En el caso especifico de la administracion publica colombiana se encuentran
principalmente, tres herramientas que orientan el desarrollo de la gestion publica
de las entidades estatales: el Sistema de Control Interno, el Sistema de Desarrollo
Administrativo y el Sistema de Gestion de la Calidad, del cual se ocupa
especificamente esta norma.

Tanto los Sistemas de Gestiébn como los de Control Interno son herramientas que
tienen como propdsito central contribuir al fortalecimiento de la accion de las
diversas organizaciones que los implementen. Por lo general, estos Sistemas se
soportan en elementos comunes los cuales deberian ser identificados en etapas
tempranas de la implementacion, a fin de evitar que se dupliquen esfuerzos.

Los tres Sistemas permiten fortalecer los procesos y optimizar los recursos dentro
del contexto de las entidades del Estado. Por lo anterior, la planeacién y
formulacion articulada debe ser coherente con el uso de herramientas para evitar
la duplicidad de acciones para el logro de los objetivos comunes.

Al articular estas herramientas, se fortalece la capacidad administrativa, el
desempefio institucional, y la gestion de los principales recursos de la entidad:
humanos, materiales y financieros.

El Sistema de Desarrollo Administrativo centra su propdsito en la planeacién de la
gestion estatal del orden nacional; el Sistema de Control Interno se orienta a la
configuracion de estructuras de control de la gestion; y el Sistema de Gestién de la
Calidad se enfoca a la administracion y definicion de acciones para mejorar el
desempenio de las entidades.

Asi mismo, es necesario resaltar que la articulacion entre estos tres sistemas esta
caracterizada por la adopcion de un modelo basado en la gestidon por procesos y
la mejora continua de los mismos mediante la aplicacién del ciclo PHVA.

Es importante precisar que el cumplimiento de la Norma Técnica de Calidad en la
Gestidon Publica no implica la implementacion total del Modelo Estandar de Control
Interno y/o del Sistema de Desarrollo Administrativo, no obstante aporta a su
cumplimiento.
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7.2. MARCO LEGAL

El marco legal establece la normatividad mediante la cual se rigen y se basan las
Empresas Municipales de Cali (EMCALI), para tomar las decisiones de tipo legal y
vigente.

7.2..1 CONSTITUCION POLITICA DE COLOMBIA DE 1991

ARTICULO 334: En este articulo se encuentra estipulado el papel del Estado
como ente regulador de la economia del pais y la capacidad que le otorga la ley
para intervenir en la explotacion de los recursos naturales, uso del suelo,
produccion, distribucion, utilizacion y consumo de los bienes, asi como en los
Servicios Publicos y Privados; todo lo anterior con el fin de racionalizar la
economia y de esta manera garantizar el mejoramiento continuo de la calidad de
vida de los habitantes.

ARTICULO 365: Este estipula como los servicios publicos son inherentes a la
finalidad social del estado y por ello es su deber asegurar la prestacion eficiente a
todos los colombianos. Asi mismo establece como los servicios publicos pueden
ser prestados por el estado, directa o indirectamente, por comunidades
organizadas, o por particulares. En cualquiera de los casos, el estado debe
mantener el control, regulacion y vigilancia de estos servicios.

ARTICULO 366: El objetivo fundamental del Estado Colombiano es el bienestar
general de la poblacion, debe brindar solucion oportuna a las necesidades basicas
insatisfechas tales como: salud, educacién, saneamiento ambiental y agua
potable. Para cumplir con lo descrito anteriormente, en este articulo se destaca
como el Estado debe incluir como prioridad en los planes de presupuesto el gasto
publico social.

ARTICULO 367: Describe como la ley fijara las competencias y responsabilidades
a la prestacion de los servicios publicos domiciliarios, su cobertura, calidad y
financiacion, y el régimen tarifario que tendra en cuenta; ademas de los criterios
de costos, solidaridad y redistribucion de ingresos. La ley también determinara las
entidades competentes para determinar las tarifas y de qué manera los
departamentos cumpliran funciones de apoyo y coordinacién.

ARTICULO 368: Aqui se describe como La Nacion, los departamentos, los
distritos, los municipios y las entidades descentralizadas podran conceder
subsidios, en sus respectivos presupuestos, para que las personas de menores
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ingresos puedan pagar las tarifas de los servicios publicos domiciliarios que
cubran sus necesidades basicas.

ARTICULO 369: La ley determinara los deberes y derechos de los usuarios, el
régimen de su proteccion y sus formas de participacion en la gestion y
fiscalizacion de las empresas estatales que presten el servicio. Igualmente
definird la participacion de los municipios o de sus representantes, en las
entidades y empresas que les presten servicios publicos domiciliarios.

ARTICULO 370: En este articulo se evidencia como corresponde al Presidente de
la RepuUblica sefialar, con sujecion a la ley, las politicas generales de
administracion y control de eficiencia de los servicios publicos domiciliarios y
ejercer por medio de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, el
control, la inspeccion y vigilancia de las entidades que los presten.

ARTICULO 152. DERECHO DE PETICION Y DE RECURSO

(Concordancia con el art. 42 DEC. 1842/91) Es de la esencia del contrato de
servicios publicos que el suscriptor o usuario pueda presentar a la empresa
peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de servicios publicos. Las
normas sobre presentacion, tramite y decision de recursos se interpretaran y
aplicaran teniendo en cuenta las costumbres de las empresas comerciales en el
trato con su clientela, de modo que, en cuanto la ley no disponga otra cosa, se
proceda a tales costumbres.

Las normas sobre presentacion, trdmite y decision de recursos se interpretaran y
aplicaran teniendo en cuenta las costumbres de las empresas comerciales en el
trato con su clientela, de modo que, en cuanto la ley no disponga otra cosa, se
proceda a tales costumbres.*?

7.2.2LEYES

Ley 142 de 1994. Por la cual se establece el régimen de los servicios publicos
domiciliarios y se dictan otras disposiciones.

En el cual se toma el derecho de peticion como derecho fundamental tanto para
personas naturales como para personas juridicas, mecanismo de participacion
ciudadana y de control administrativo, la violaciébn de este derecho constituye
conducta sancionable y aplicacion de presunciones legales. Las comisiones
reguladoras son la Super Intendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD) y
la Super Intendencia de Industria y Comercio (SIC).

2 Tomado del documento “Constitucién Politica de Colombia de 1991”. Articulo 334-370
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La creacion legal de ley 142 de 1994 se realizé para todas las empresas de
prestacion de Servicios Publicos Domiciliarios.

De conformidad con lo establecido en el articulo 142 de la propia ley, ella es una
ley ordinaria que manda al estado a intervenir en los servicios publicos y por lo
tanto se inscribe dentro de las prescripciones contenidas en los articulos 334 y
370 de la Constitucion Politica. No se trata propiamente ni de una ley de
facultades, ni de autorizaciones y mucho menos de una ley de cuadro. Se trata de
una ley mandataria que ordena la intervencion del estado en los servicios publicos,
en manos del Presidente de la Republica, utilizando los instrumentos a que hace
referencia el articulo 3 de la propia ley, en especial la regulacion, la vigilancia y el
control de las empresas y de los servicios que ellas prestan.

La ley 142 tiene cinco ambitos de aplicacion diferentes:

1 Los servicios publicos domiciliarios en sentido objetivo

2. Las actividades que realizan los prestadores de servicios

3. Las actividades complementarias de los servicios

4 Otros servicios que sin ser domiciliarios explicitamente la ley asi lo
determina.

5. Las empresas industriales y comerciales del Estado y a las Sociedades
de economia mixta en las circunstancias previstas en el inciso cuarto del
articulo 84 de ley de 489.

Articulo 1: Ambito de aplicacion de la Ley.

Esta ley se aplica a los servicios publicos domiciliarios de acueducto,
alcantarillado, aseo, energia eléctrica, distribucion de gas combustible. A las
actividades que realicen las personas prestadoras de servicios publicos de que
trata el articulo 15 de la presente ley, ya las actividades complementarias definidas
en el capitulo Il del presente titulo y a los otros servicios previstos en normas
especiales de esta ley.™

Articulo 114. Presentaciones personales. No serd necesaria la presentacion
personal del interesado para hacer las peticiones o interponer los recursos, ni para
su tramite.

Articulo 152. Derecho de Peticion y de Recurso. (Concordancia con el art. 42
DEC. 1842/91) Es de la esencia del contrato de servicios publicos que el
suscriptor o usuario pueda presentar a la empresa peticiones, quejas y recursos
relativos al contrato de servicios publicos. Las normas sobre presentacion, tramite
y decision de recursos se interpretaran y aplicaran teniendo en cuenta las

3 ATEHORTUA RIOS. Carlos Alberto, "Régimen legal de los servicios publicos domiciliarios" En:
Colombia 1998.
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costumbres de las empresas comerciales en el trato con su clientela, de modo
gue, en cuanto la ley no disponga otra cosa, se proceda a tales costumbres.

Las normas sobre presentacion, trdmite y decision de recursos se interpretaran y
aplicaran teniendo en cuenta las costumbres de las empresas comerciales en el
trato con su clientela, de modo que, en cuanto la ley no disponga otra cosa, se
proceda a tales costumbres.

Articulo 153. De la oficina de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR). Todas las
personas prestadoras de servicios publicos domiciliarios constituiran una "Oficina
de Peticiones Quejas y Reclamos (PQR)", la cual tiene la obligacion de recibir,
atender, tramitar y responder las solicitudes, verbales o escritas que presenten los
usuarios, los suscriptores o los suscriptores potenciales en relacién con el servicio
o0 los servicios que presta dicha empresa.

Articulo 155. Del pago y de los Recursos. Ninguna empresa de servicios publicos
podra exigir la cancelacién de la factura como requisito para atender un recurso
relacionado con ésta. Salvo en los casos de suspension en interés del servicio, o
cuando ésta pueda hacerse sin que sea falla del servicio, tampoco podra
suspender, terminar o cortar el servicio, hasta tanto haya notificado al suscriptor o
usuario la decision sobre los recursos procedentes que hubiesen sido interpuestos
en forma oportuna (...).

Articulo 156. De las causales y tramite de los Recursos. Los recursos pueden
interponerse por violacién de la ley o de las condiciones uniformes del contrato. En
las condiciones uniformes de los contratos se indicara el tramite que debe darse a
los recursos, y los funcionarios que deben resolverlos.

Articulo 157. De la asesoria al suscriptor o usuario en el recurso. Las personerias
municipales deberan asesorar a los suscriptores o usuarios que deseen presentar
recursos, cuando lo soliciten personalmente.

Ley 143 de 1994: Por la cual se establece el régimen para la generacion,
interconexién, transmisién, distribucion, y comercializacion de electricidad en el
territorio nacional, se concede unas autorizaciones y se dictan otras disposiciones
en materia energética.

Ley 689 de 2001: Por la cual se modifica parcialmente la Ley 142 de 1994.

Articulo 20. De la Notificacion de la decisidon sobre Peticiones y Reclamos. La
notificacion de la decision sobre un recurso o una peticion se efectuara en la forma
prevista por el Codigo Contencioso Administrativo. El recurso de apelacion solo se
puede interponer como subsidiario del de reposicibn ante el Gerente o el
Representante Legal de la Empresa, quien debera en tal caso remitir el expediente
a la Super Intendencia de Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD).
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ARTICULO 19- CREACION, NATURALEZA Y OBJETO DE LA COMISION DE
REGULACION DE COMUNICACIONES. La Comision de Regulacion de
Telecomunicaciones (CRT) de que trata la Ley 142 de 1994, se denominara
Comision de Regulacion de Comunicaciones (CRC), Unidad Administrativa
Especial, con independencia administrativa, técnica y patrimonial, sin personeria
juridica adscrita al Ministerio de Tecnologias de la Informacion y las
Comunicaciones.

La Comision de Regulacion de Comunicaciones es el organo encargado de
promover la competencia, evitar el abuso de posicion dominante y regular los
mercados de las redes y los servicios de comunicaciones; con el fin que la
prestacion de los servicios sea econdOmicamente eficiente, y refleje altos niveles de
calidad.

Para estos efectos la Comisién de Regulacion de Comunicaciones adoptara una
regulacion que incentive la construccion de un mercado competitivo que desarrolle
los principios orientadores de la presente Ley.

ARTICULO 20.- COMPOSICION DE LA COMISION DE REGULACION DE
COMUNICACIONES. Para el cumplimiento de sus funciones, la Comision de
Regulacion de Comunicaciones tendra la siguiente composicion:

El Ministro de Tecnologias de la Informacién y las Comunicaciones (TIC’s) quien
la presidird, el Director del Departamento Nacional de Planeacion o el Subdirector
como su delegado, y tres (3) comisionados de dedicacion exclusiva, para periodos
de tres (3) afios, no sujetos a las disposiciones que regulan la carrera
administrativa. Los comisionados seran designados por el Presidente de la
Republica los cuales podran ser. abogados, ingenieros electronicos o de
telecomunicaciones o economistas. En todo caso, al menos un comisionado
debera ser ingeniero.

Los comisionados deben ser ciudadanos colombianos mayores de 30 afios, con
titulo de pregrado y maestria o doctorado afines, y con experiencia minima
relacionada de ocho (8) afios en el ejercicio profesional.

Uno de los comisionados, en forma rotatoria, ejercera las funciones de Director
Ejecutivo de acuerdo con el reglamento interno.

Paragrafo 1°. La Comisibn no podra sesionar sin la presencia del Ministro
Comunicaciones.

Paragrafo 2°. La CRC contara adicionalmente con una Coordinacion Ejecutiva. La
Direccion Ejecutiva y la Coordinacion Ejecutiva, cumpliran sus funciones con el
apoyo de grupos internos de trabajo, definidos en su reglamento interno.
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Paragrafo 3°. El Gobierno Nacional a través del Ministerio de Tecnologias de la
Informacién y las Comunicaciones procedera a revisar y a adoptar la estructura y
la planta de personal de la Comision de Regulacion de Comunicaciones.

7.3 DECRETOS

DECRETO 990 DE 2002.
Por el cual se modifica la estructura de la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios.

7.4 RESOLUCIONES

RESOLUCION No. GG-00220 DE 2 de Abril de 2009.

Resoluciéon No. GG-00220 de 2 de Abril de 2009. Para los tramites que se deben
dar en la recepcidn, gestion y tramite de los PQR y cierre de los reclamos
solicitados por los usuarios.

7.5 CONTRATOS

Contrato de Condiciones uniformes de Acueducto y alcantarillado

Clausula Décima Quinta. Peticiones, quejas, reclamaciones y recursos. Numerales
del 1 al 10. El suscriptor o usuario tiene derecho a presentar peticiones, reclamos,
quejas y recursos. Los recursos se presentaran, tramitaran y decidiran de
conformidad con lo previsto en el Cédigo Contencioso Administrativo y cuando no
exista norma en dicho Cédigo o en la Ley de los Servicios Publicos domiciliarios,
se tendran en cuenta las costumbres de las empresas comerciales en el trato con
su clientela (...).

Contrato de Condiciones uniformes de Energia

Clausula Vigésima. Peticiones, quejas, reclamaciones y recursos. Numerales del 1
al 8. Es de esencia de este contrato que el usuario pueda presentar ante EMCALI
EICE ESP peticiones, quejas y recursos relativos al contrato de servicios publicos.
Los recursos podran interponerse por violacion de la Ley o de las condiciones
uniformes del contrato (...).

Paragrafo primero: la Oficina de Peticiones, quejas y recursos, constituida por
EMCALI. EICE. ESP en cumplimiento del mandato legal, tiene la obligacion de
recibir, atender, tramitar y responder las peticiones o reclamos, verbales o
escritos, y los recursos que presenten los usuarios (...).
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Paragrafo Tercero: la Notificacion de la decisidon sobre un recurso o una peticion
se efectuara segun lo previsto en el codigo contencioso Administrativo.

Contrato de Condiciones Uniformes de Telefonia

Clausula Cuadragésima sexta. Peticiones, quejas y recursos. El suscriptor o el
usuario tienen derecho a presentar, sin ninguna formalidad especial, peticiones,
qguejas y/o recursos a la empresa, informando el nombre, la clase del servicio, la
ubicacion del inmueble y el respectivo estrato socio econémico.

Clausula Cuadragésima séptima. Procedimiento para la presentacion de
peticiones y/o quejas. Las peticiones y las quejas podran presentarse verbalmente
o por escrito. Si fueren verbales, la empresa las podra resolver de esta misma
forma (...).

Clausula Cuadragésima octava. Procedimiento para los Recursos. Los recursos se
regirén por las siguientes reglas: 1. Contra los actos administrativos de la empresa
gue nieguen la prestacion del servicio y contra los que decidan la suspension,
terminacion, corte, e imposicion de multas, proceden los recursos de reposicion y
en subsidio el de apelacidn en lo casos expresamente consagrados en la ley (...).

Clausula Cuadragésima novena. Recurso de Apelacién. El recurso de apelacion
se presenta en la empresa pero s6lo puede interponerse como subsidiario del
recurso de reposicion y lo decidira la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios.

Clausula Quintagesima. Término para responder las Peticiones, las Quejas y los
Recursos. Para responder las peticiones, las quejas y los recursos la empresa
tiene un término de quince (15) dias habiles contados a partir de la fecha de su
presentacion.*

7.6 NORMAS RELACIONADAS CON TEMAS DE SERVICIOS PUBLICOS
DOMICILIARIOS.

Resoluciones de las Comisiones de Regulacion, asi:

e Comision de Regulacion de Energia y Gas, CREG.
e Comisién de Regulacién de Agua Potable y Saneamiento Basico, CRA.
e Comision de Regulacion de Telecomunicaciones, CRT.

" Tomado del documento denominado “ Contrato de Condiciones Uniformes de Energia, Acueducto,
Alcantarillado y Telefonia de Empresas Municipales de Cali (EMCALI)” Paginas 5-50.
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Caddigo Contencioso Administrativo, Decreto 01 de 1984:

Articulo 5: Peticiones escritas y verbales. Toda persona podra hacer peticiones
respetuosas a las autoridades, verbalmente o por escrito, a través de cualquier
medio.

Articulo 6: Término para resolver. Las peticiones se resolverdn o contestaran
dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su recibo.

Articulo 7: Desatencién de las peticiones. La falta de atencidn a las peticiones de
gue trata este capitulo. Constituiran causal de mala conducta para el funcionario.

Articulo 11: Peticiones incompletas. Cuando una peticibn no se acomparia de los
documentos o informaciones necesarias, en el acto de recibo se le indicaran al
peticionario los que falten.

Articulo 29: Formacion y examen de expedientes. Cuando hubiere documentos
relacionados con una misma actuacion o con actuaciones que tengan el mismo
efecto, se hara con todos un solo expediente al cual se acumularan.

Articulo 34: Pruebas. Durante la actuacion administrativa se podran pedir y
decretar pruebas y allegar informaciones.

Articulo 44: Deber y forma de notificaciébn personal. Las demas decisiones que
pongan término a una actuacién administrativa se notificaran personalmente al
interesado, o0 a su representante o apoderado (...).

Articulo 45: Notificacion por edicto. Si no se pudiere hacer la notificacion personal
al cabo de cinco (5) dias del envio de la citacion, se fijara edicto en lugar publico
del respectivo despacho (...).

Articulo 50: Recursos en la via gubernativa. Por regla general, contra los actos
que pongan fin a las actuaciones administrativas procederan los siguientes
recursos: (...).

Articulo 58: Término. Cuando sea del caso practicar pruebas, se sefialara para ello
un término no mayor de treinta (30) dias, ni menor de diez (10) (...)."

Otra actividad fundamental inmersa en el proceso es Investigacién y solicitud de
pruebas para respuesta a PQR’s verbales, escritos, telefonicos y virtuales, ya que
mediante estas se permite conocer y evaluar la calidad del servicio y el grado de

> Tomado del documento “Codigo Contencioso Administrativo” Decreto 01 de 1984, Colombia.

48



satisfaccion del cliente. Todas las respuestas generadas por el departamento
deben estar regidas segun normas de orden técnico y legal.

Se debe dar pronto envio dentro del término establecido por la ley de citaciones
por correo certificado, de igual forma notificacion personal o por edicto de las
respuestas dadas a los Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR

Como soporte se debe enviar copias de expedientes a la Superintendencia de
Servicios Publicos, atencion a los requerimientos de informacion por parte de los
entes de vigilancia y control tanto externos como internos.

Desde la perspectiva juridica es de vital importancia la oportuna respuesta de las
Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR)’s ya que en la ley 142 y en el contrato de
condiciones uniformes se establece que se debe contestar dentro de 15 dias
hébiles, si no responde dentro de los términos establecidos se generan sanciones
y por consiguiente detrimento patrimonial para la empresa. Por este motivo
también se generan sanciones de tipo econdémico y se debe conceder lo que
estaba solicitando el usuario dentro del marco legal.

Cuando se requiera la practica de pruebas, se sefalara para ello un término no
mayor de treinta (30) dias, ni menor de diez (10). Los términos inferiores a treinta
(30) dias podran prorrogarse por una sola vez, sin que con la prérroga el término
exceda de treinta (30) dias. Las areas operativas de las Unidades de Negocio o
las areas involucradas en el tramite de una Peticion, Queja o Reclamo (PQR),
tendran un tiempo méaximo de cinco (5) dias héabiles a partir de la recepcion de la
solicitud de pruebas o de investigacion por parte de la oficina de PQR, en la
respuesta generada por estas areas deben informar si requieren o no de la
ampliacion de términos, la cual solamente puede ser comunicada al cliente por la
oficina de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR).

Los Recursos contra los actos de suspension, terminacion y corte no son
procedentes, si con ellos se pretende discutir un acto de facturacion que no fue
objeto de recurso oportuno.

El Recurso de Apelacién solo se puede interponer como subsidiario de reposicion
ante el inmediato superior administrativo del funcionario que emitié el primer acto
administrativo. Para su tramite se debera remitir el expediente a la
Superintendencia respectiva.

Los Recursos se pueden interponer contra los actos que pongan fin a las
actuaciones administrativas.

Los trdmites que presente el solicitante por escrito, deben contener, por lo menos
(Cadigo Contencioso Administrativo, capitulo Il, articulo 5 Peticiones escritas y
verbales):
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La designacion de la autoridad a la que se dirigen.

Los nombres y apellidos completos del solicitante y de su representante o
apoderado, si es el del caso, con indicacion del documento de identidad y
de la direccion.

El objeto de la peticion.

Las razones en que se apoya.

La relacion de documentos que se acompafan

La firma del peticionario, cuando fuere el caso.

Sobre el agotamiento de la via gubernativa (Codigo Contencioso Administrativo,
articulo 50 y s.s., Recursos en la via gubernativa): Por regla general, contra los
actos que pongan fin a las actuaciones administrativas procederan los siguientes
recursos:

El de reposicidn, ante el mismo funcionario que tomé la decisiéon, para que
la aclare, modifique o revoque.

El de apelacion, ante el inmediato superior administrativo, con el mismo
proposito (...).

El de queja cuando se rechace el de apelacion.

Responsabilidad y autoridad

La responsabilidad y autoridad sobre la implementacion, aprobacion de cambios,
actualizacion y correcta aplicacion del procedimiento esta bajo el jefe del
Departamento PQR.®

'® Tomado del documento denominado “Atender peticiones, quejas, y recursos relativos al contrato de
condiciones uniformes (2009), EMCALI, Colombia.
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8. DIAGNOSTICO

Definido como “ el proceso de conocer el funcionamiento actual del sistema.
Consiste en conseguir informacion pertinente sobre las operaciones actuales
analizarla y sacar conclusiones para un cambio y mejoramiento potenciales.
Aporta un conocimiento sistematico de la empresa sin el cual no seria posible
disefiar una intervencion fructifera. '

Segun Dario Rodriguez el diagnostico organizacional constituye una descripcion,
una explicacion hecha por el observador, del operar de una organizacion
determinada. Esta explicacion debe ser capaz de cuenta adecuadamente del
operar de la organizacién, es decir permitir que otro observador pueda ser testigo
en su ambito de experiencia del funcionamiento organizacional descrito. Esto
quiere decir que los procesos organizacionales poder ser generados a partir de la
explicacion y que, ademas de esto deberdn deducirse a partir de ella otros
fendmenos observables en el ambito de experiencia del observador. 8

Lo que se pretende con el diagndstico es mostrar como esta estructurada la
entidad, quienes forma parte de la misma, pero especificamente se describiran los
procesos y procedimientos del Departamento de Peticiones, Quejas y Reclamos
(PQR) de Empresas Municipales de Cali (EMCALI), como también las funciones
desempeiiadas por las personas involucradas en el proceso de Gestionar
Clientes.

Primera se encontrara encontrara el organigrama general de la empresa, donde se
determinan las diferentes Gerencias Funcionales de las Empresas Municipales de
Cali (EMCALI), empezando por la Gerencia General que es la alta direccién de la
empresa, de ahi tiene a su cargo: La Gerencia Unidad Estratégica de Negocios de
Acueducto y Alcantarillado, Gerencia Estratégica de Negocios de
Telecomunicaciones y la Gerencia Unidad Estratégica de Negocios de Energia.
De la Gerencia Unidad Estratégica de Negocios de Telecomunicaciones depende:
Gerencia de Area Gestién Humana y Administrativa, Gerencia de Area Financiera,
Gerencia de Area Tecnologia de la Informaciéon, Gerencia de Area de Apoyo
Comercial y Gestion al Cliente.

El organigrama de la Gerencia de Area de Apoyo Comercial y Gestion al Cliente
del cual depende el Departamento de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) esta
constituido de la siguiente asi: Gerencia de Area de Apoyo Comercial y Gestion al
Cliente, Direccion de Operaciones Comerciales, Departamento de Facturacion,

v Cummings G. Thomas.; Worley G. Chistopher. (2007) Desarrollo organizacional y cambio. Editorial
Cenguage S.A. Mexico.
'® Rodriguez, Dario (1999). Diagnostico Organizacional. Editorial Alfaomega. Mexico.
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Departamento de Cartera, Departamento de Cobro Coactivo, Departamento de
Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR), y Departamento de Atencion al Cliente.

8.1 ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL EMPRESAS MUNICIPALES DE CAL|
(EMCALI) ESP.

Figura 2: Estructura Organizacional Empresas Municipales de Cali (EMCALI) ESP.
Organigrama General.
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Fuente: Archivo Historico EMCALLI, edificio CAM, piso 5.

La anterior es una estructura vertical, la cual maneja niveles jerarquicos cada
dependencia es responsabilidad de la Gerencia General y asi mismo las diferentes
Gerencias tiene a su cargo otras unidades.

Las Empresas Municipales de Cali (EMCALI), funcionan en el ambito local, todo el
manejo esta concentrado en el Centro de Administrativo Municipal (CAM), Torre
de EMCALI a excepcion de la Gerencia de Acueducto y Alcantarillado, Gerencia
de Energia y la Gerencia de Telecomunicaciones, las anteriores estan ubicadas en
distintas partes de la ciudad de Cali, por ello no significa que se desentiendan del
manejo general que le da la Gerencia.

Todas las decisiones estratégicas provienen de la Alta Gerencia, planes de accién
y lineamientos estratégicos los cuales les dan las directrices a los demas

52



departamentos para que estos desarrollen sus respectivos planes de accion y
rindan informe de su gestion en los comités con la alta gerencia. De esta se
desprenden todas las decisiones

A continuacion se presentan la descripcion de cada una de las areas que
conforman a las Empresas Municipales de Cali (EMCALI) ESP.

GERENCIA GENERAL: Como su nombre lo indica, es la Gerencia la encargada
de velar con el cumplimiento de objetivos estratégicos de la entidad, se
responsabiliza frente a el Gobierno Nacional del buen desempefio y cumplimiento
de las politicas y objetivos de la misma, también es la encargada de la toma de
decisiones a nivel estratégico y corporativo, una de ella es conformar el equipo del
Departamento de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR), para que este dé
respuesta a tiempo y de fondo a las no conformidades de los usuarios.

GERENCIA UNIDAD ESTRATEGICA DE NEGOCIOS DE ACUEDUCTO Y
ALCANTARILLADO: Se encarga de velar por la Calidad del servicio teniendo
como responsabilidad social el bienestar de los usuarios, para ello cuenta con un
gran portafolio de servicios que hace que su labor sea muy eficiente.

GERENCIA UNIDAD ESTRATEGICA NEGOCIOS DE TELECOMUNICACIONES:
Esta area permite que medio de la telefonia basica, establecer comunicacion entre
dos puntos de geografia local, nacional e internacional, actualmente EMCALI
cuenta con una moderna implementacion de interconexién publica, totalmente
digitalizada, con redes de acceso en cobre y fibra optima. Para el mes de octubre
se estd esperando para abrir la subasta del 49% del componente de
telecomunicaciones, entre los principales oferentes en el proceso de venta se
encuentra Telmex y Telefénica.

GERENCIA UNIDAD ESTRATEGICA DE NEGOCIOS DE ENERGIA: La
responsabilidad de esta area es la de brindar un buen servicio a la comunidad,
implementando una adecuado infraestructura en toda la ciudad para permitir que
el servicio eléctrico llegue a todas partes de la region y fuera de ella.

GERENCIA AREA DE GESTION HUMANA Y ADMINISTRATIVA: Este
departamento vela por el debido uso de los recursos de la empresa y su
contratacion, autoriza los gastos para el parque automotor, se encarga de la
informacion de cada una de las gerencias.

GERENCIA DE AREA FINANCIERA: Maneja los recursos monetarios de la
empresa tanto los ingresos por toda clase de conceptos, como los pagos que debe
de realizar a terceros, su funcionamiento debe ser de implacable y transparente ya
que de ello depende la liquidez de la empresa.
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GERENCIA DE AREA DE TECNOLOGIA DE LA INFORMACION: La
responsabilidad de este departamento consiste en brindar apoyo y soporte a cada
una de las dependencias en lo que respecta a los equipos y la plataforma
tecnologica en la que apoya todas las actividades e informacion que actualmente
la empresa maneja.

GERENCIA AREA DE APOYO COMERCIAL Y GESTION AL CLIENTE: Es la area
encargada de la buena imagen de la empresa, es la que busca clientes
potenciales para la prestacion de servicios publicos, busca medios masivos de
informacion para pautar y llegar a la comunidad, de igual manera es la encargada
de la atencion y gestién de Quejas y Reclamos de los usuarios.®

8.2 ESTRUCTURA DE LA GERENCIA DE AREA DE APOYO COMERCIAL Y
GESTION AL CLIENTE DE EMCALI ESP.

Figura 3: Estructura de la gerencia de area de apoyo comercial y gestion al
cliented e EMCALI ESP. Organigrama departamento.
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Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.

® Tomado del documento denominado “Estructura Organizacional de EMCALI” Centro Administrativo
Municipal (CAM), Torre Empresas Municipales de Cali (EMCALI).
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La anterior es la estructura de la Gerencia de Apoyo Comercial y Gestion al
Cliente, dentro de la cual esta inmerso el Departamento de Peticiones, Quejas y
Recursos, es dentro de este Departamento donde se direccionan y tramitan las
PQR’s dirigidas a EMCALI EICE ESP.

De Gerencia de Apoyo Comercial y Gestion al Cliente dependen los siguientes
Departamentos: Departamento de Facturacion, Departamento de Cartera,
Departamento de Cobro Coactivo, Departamento de Servicio al Cliente y le delega
al Departamento de Peticiones, Quejas y Reclamos todo lo relacionado con
derechos de peticion, tutelas, quejas, recursos de reposicion, y lo concerniente a
responder todas las solicitudes de los usuarios.

Para desarrollar este trabajo se tomara el Departamento de Peticiones, Quejas y
Recursos el cual conformado por el Area Funcional Administracion del
Departamento y el Area Funcional Gestidén Legal, Peticiones, Quejas y Recursos.

8.3 POLITICAS Y NORMAS ACTUALES DEL DEPARTAMENTO DE
PETICIONES, QUEJAS Y RECURSOS DE EMCALI EICE ESP.

8.3.1. Politicas

Una politica es “una guia general para una accién. Es el establecimiento de los
principios. Una politica difiere de un procedimiento, el cual detalla como debe
lograrse una actividad dada. Entonces. Una politica de calidad puede establecer
gue deben medirse los costos de calidad; el procedimiento correspondiente
describira de qué manera deben medirse.”*

Tambien se definen como la “orientacién o directriz que debe ser divulgada,
entendida y acatada por todos los miembros de la organizacion, en ella se
contemplan las normas y responsabilidades de cada area de la organizacién”?

A continuacion se presentan las politicas existentes dentro del Departamento de
Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) de Empresas Municipales de Cali
(EMCALI).

e Reducir los tiempos en los diferentes canales de atencion al cliente,
virtuales y presénciales.

2% Juran, Joseph y Gryna, FNM (1990). Andlisis y planeacién de la calidad: Del desarrollo del producto al uso.
Editorial MC Graw Hill.

! Tomado del ensayo denominado “ Politica de las empresas” disponible desde internet:
http://clubensayos.com/Acontecimientos-Sociales/Politica-En-Las-Empresas/465350.html.
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e Mejorar las instalaciones en las cuales se presta atencion presencial a los
clientes y comunidad en general.

e Procurar que todos los procesos estén debidamente documentados, y
cuenten con los indicadores que permitan medir su aporte.

e Continuar con la implementacion del sistema de gestion de calidad al
interior del Departamento.

e Emitir respuestas congruentes y de fondo anexando en cada caso las
pruebas sobrevinientes para soportar ante la super intendencia de servicios
publicos domiciliarios y la superintendencia de industria y comercio dicha
respuesta.

8.3.1.2 Andlisis de las politicas.

En cuanto a la reduccién de los tiempos el jefe del Departamento mediante una
estrategia que se denomina “minga” de trabajo, la cual consiste en grupos de
trabajo adicional semanal para dar respuesta a las peticiones, quejas y recursos,
ha logrado disminuir los términos en los tiempos de respuesta. Las instalaciones
actualmente estan siendo remodeladas, ampliandolas y abriendo unas nuevas en
diferentes sectores sub urbanos, para la comodidad de los usuarios y la
comunidad en general.

Se estan desarrollando programas de responsabilidad social para combatir el
hurto de servicios y consolidar una cultura de pago oportuno de igual forma para
darle un sentido de pertenencia a la comunidad.

La politica de los procesos tiene presenta muchas falencias ya que esta no se
cumple adecuadamente, porque no se tienen establecidos ni documentados
muchos procesos y procedimientos los cuales son muy importantes para la
entidad, apenas se estan desarrollando con la implementacion del Sistema de
Gestion de la Calidad.

Mediante campafias publicitarias y ampliando la cobertura de redes se esta
desarrollando una estrategia de mayor cubrimiento y expansién de banda ancha y
penetracion en el mercado de nuevos municipios.

Las politicas en general se estdn cumpliendo, algunas tienen falencias pero
gracias a la gestion de los jefes de Departamento y con la implementacion del
Sistema de Gestidn de la Calidad bajo la norma en la Gestion Publica 1000:2004,
se pretende mejorar y hacer cumplir estas politicas a cabalidad.

Debilidades: Son se cumplen con las politicas de entidad y esto genera sanciones
gue representan un elevado costo y decremento en la organizacion.

56



Fortalezas: Algunas politicas son fuertes y permiten regular la entidad. Se estan
llevando a cabo los proyectos que se rigen por la politica de responsabilidad social
empresarial.

8.3.2. Normas

Los suscriptores actuales, potenciales y los usuarios deben presentar sus
peticiones, quejas, reclamos y recursos, en los canales de relacionamiento
establecidos por EMCALI EICE E.S.P. Los PQR’s escritos deben ser presentados
en los Centros de Atencion Personalizados (CAP’s y CALI’s), en virtud de esto,
las demas éareas, deben orientar al usuario para que utilice los canales
mencionados, en cumplimiento de los articulos 152 y 153 de la Ley 142 de
Servicios Publicos Domiciliarios.

En ningln caso, proceden reclamaciones contra facturas que tengan mas de
CINCO (5) meses de haber sido expedidas por EMCALI EICE ESP. (inciso tercero
del articulo 154 de la Ley 142 de 1994). Sin embargo esto no exime el analisis
puntual de cada caso.

EMCALI EICE ESP no podra exigir la cancelacion total de la factura como
requisito para atender la reclamacion o el recurso(articulo 155 de la Ley 142 de
1994); pero el usuario debera acreditar el pago de las sumas que no son objeto
de la reclamacion, o del recurso, o del promedio del consumo de los ultimos
CINCO (5) periodos.

Los actos que decidan las PQR’s, se daran a conocer y notificar al interesado en
la misma forma como se hayan presentado. Cuando la PQR verbal no se haya
respondido de manera inmediata, se le dara respuesta por escrito. Las areas
encargadas de la investigacion, deben reportar los hallazgos a la oficina de PQR
quien es la responsable de generar la respuesta oficial para el cliente.

EMCALI EICE ESP tiene un término de quince (15) dias habiles, contados a partir
de la fecha de su recepcion, para responder la PQR (articulo 158 de la Ley 142 de
1994). Pasado este término sin que la entidad no haya resuelto ésta, se entendera
gue ha sido resuelta en forma favorable al usuario, salvo que se demuestre que el
usuario auspicié la demora o se haya requerido la practica de pruebas.

Cuando se requiera la practica de pruebas, se sefalara para ello un término no
mayor de treinta (30) dias, ni menor de diez (10). Los términos inferiores a treinta
(30) dias podran prorrogarse por una sola vez, sin que con la prérroga el término
exceda de treinta (30) dias. Las areas operativas de las Unidades de Negocio o
las areas involucradas en el tramite del PQR, tendran un tiempo maximo de cinco
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(5) dias héabiles a partir de la recepcion de la solicitud de pruebas o de
investigacion por parte de la oficina de PQR, en la respuesta generada por estas
areas deben informar si requieren o no de la ampliaciéon de términos, la cual
solamente puede ser comunicada al cliente por la oficina de PQR.

Normas relacionadas con temas de servicios publicos domiciliarios.
Resoluciones de las Comisiones de Regulacion, asi:

e Comision de Regulacion de Energia y Gas, CREG.
e Comision de Regulacion de Agua Potable y Saneamiento Basico, CRA.
e Comision de Regulacion de Telecomunicaciones, CRT.

Cdbdigo Contencioso Administrativo, Decreto 01 de 1984:

Articulo 5: Peticiones escritas y verbales. Toda persona podra hacer peticiones
respetuosas a las autoridades, verbalmente o por escrito, a través de cualquier
medio.

Articulo 6: Término para resolver. Las peticiones se resolverdn o contestaran
dentro de los quince (15) dias siguientes a la fecha de su recibo.

Articulo 7: Desatencién de las peticiones. La falta de atencidn a las peticiones de
que trata este capitulo. Constituiran causal de mala conducta para el funcionario.
Articulo 11: Peticiones incompletas. Cuando una peticidbn no se acompafa de los
documentos o informaciones necesarias, en el acto de recibo se le indicaran al
peticionario los que falten.

8.3.2.1 Analisis de las normas.

Los usuarios actualmente estan utilizando de forma correcta los centros de
atencion personalizados, ya que hay es donde radican sus peticiones, quejas y
reclamos. Paralelo a esto se estd desarrollando una campafia de comunicacion
para que se utilice la linea 177 de atencion al usuario para que por este medio se
reporte cualquier dafo en el servicio.

En cuanto a los facturas que tengan mas de cinco meses de expedidas el
funcionario no puede atender reclamaciones ya que no proceden, pero de igual
forma le puede dar una explicacion al usuario del caso.

Los funcionarios si estan cumpliendo con la norma que se refiere a que no hay
que tener la totalidad de la factura cancelada para acceder a una reclamacion, se
debe indicar a el usuario que se puede llegar a un acuerdo de pago o financiacion
de los ultimos consumos de los 5 meses anteriores.
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Todas las notificaciones se estan cumpliendo enviando al usuario dentro de los
tiempos establecidos por la ley, se presentan algunas falencias por parte de los
funcionarios ya que por no pedir las pruebas a las areas operativas a tiempo se
vencen los términos de respuesta establecidos por la ley y de esta manera la
respuesta falla a favor del usuario asi no tenga la razén, pero si la entidad no tiene
forma de comprobarlo no se puede hacer nada para contrarrestar dicha respuesta.

Las métricas en tiempos de atencion y productividad de los analistas se estan
llevando a cabo por parte del jefe de Departamento, los cuales no estan
cumpliendo con los tiempos establecidos y tampoco estan rindiendo al maximo en
su puesto de trabajo, se est4 parametrizando los acuerdos de servicio entre las
diferentes unidades de negocio de la entidad para una mejor prestacion del
servicio, si se estan dando respuestas de fondo y con afinidad en los criterios, se
esta capacitando a el personal continuamente, se establecieron comités de
Departamento para la solucién de las causas raizales lo que permite llegar a la
raiz del problema y darle una oportuna y eficaz soluciéon. El departamento de
peticiones, quejas y recursos se ha comprometido con trabajo en equipo,
excelente calidad en las respuestas y sacando los indicadores para determinar el
rendimiento de cada servidor.

En general se presentan mayores falencias en las normas, ya que los algunos
servidores no se ven comprometidos con su respectivo cargo y de esta manera no
hay una sinergia de trabajo la cual permita de todo el departamento cumpla a
cabalidad con los objetivos propuestos.

Para el cumplimiento de las normas y el buen desarrollo de las competencias en el
lugar de trabajo, se tienen establecidos unos procedimientos e instructivos
mediante los cuales se establece de una manera clara y coherente las
instrucciones para desempefar las actividades del cargo.

Debilidades: Se presentan mayores falencias en las normas, ya que los algunos
servidores no se ven comprometidos con su respectivo cargo.

De igual manera no se estan pidiendo las pruebas sobrevinientes para cada area
operativa de negocio, por lo cual se vencen los términos de respuesta y se genera
un silencio administrativo.

Fortalezas: Implementacion del Sistema de Gestion de la Calidad el cual permite
desarrollar y documentar los procesos y procedimientos de la entidad.
Cumplimiento en las normas del Departamento de peticiones quejas y reclamos.
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8.4 FUNCIONES DEL DEPARTAMENTO DE PETICIONES QUEJAS Y
RECURSOS (PQR).

Funcién: Conjunto de actividades diferentes entre si, pero similares por el fin
comun que persiguen dentro de un proceso.

A continuacion se especifican los cargos que forman parte del Departamento de
Peticiones, Quejas y Recursos como son: Analista, Asistente, Profesional
Administrativo |, Abogado.

Tabla 2: Identificacion del Cargo No 1: Analista.

NIVEL JEFE
CARGONo. 1 | jrnrbouico GERENCIA INMEDIATO OBJETIVO DEL CARGO
. Analizar, evaluar,
Quien X
. g . recomendar y realizar
Gerencia Area | ejerce en g
actividades, procesos y
de Apoyo | ese rocedimientos
ANALISTA | Técnico Comercial y | momento b . .
i establecidos en se area
Gestion al | las
: , para lograr los
Cliente. funciones objetivos de la
de JEFE.
Empresa.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.

Tabla 3: Responsabilidades y Funciones del Analista.

FUNCIONES DEL CARGO

1. Realizar la identificacién, disefio e implementacion de instrumentos de
control para las operaciones y actividades empresariales.

2. Aplicar los programas definidos necesarios para el cumplimiento de las
competencias definidas para el area.

3. Desarrollar los procedimientos que permitan cumplir eficientemente las
evaluaciones de control que le sean asignadas.

4. Elaborar el mapa de riesgos del area en la cual se encuentre asignado
para detectar y analizar los factores de riesgo que inciden en el mismo.

5. Evaluar los estudios e investigaciones que permitan mejorar la
prestacion de los servicios a cargo de sus dependencias.

6. Analizar la informacién para documentar las respuestas a los recursos,
derechos de peticién, tutelas y demés solicitudes que se reciben.?

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.

*> Tomado del documento denominado “ Manual de funciones y competencias laborales para los cargos de
la planta de personal de EMCALI, adoptado mediante resolucion GG No. 000224 del 2 Abril de 2009.
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Tabla 4: Requisitos del Analista

Titulo de formacion técnica profesional
en areas administrativas, Contables,
EDUCACION FORMAL Financieras, Ingenieria  Industrial,
Ingenieria de Sistemas.

Administracion en Auditoria y/o control
interno.

Contabilidad basica, inventarios.
EDUCACION NO FORMAL Cadigo Unico Disciplinario.
Normatividad Servicios Publicos
Normatividad de Contratacion Publica.

Dos (2) afios en funciones
EXPERIENCIA relacionadas con el cargo.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.

Andlisis del Cargo No. 1 Analista

De acuerdo a las tareas que desarrolla el analista, las metas se estan cumpliendo
a cabalidad ya que este se encarga de realizar las tareas asignadas y el proceso
en esta parte se estd arrojando los mejores resultados. Se estdn dando unas
respuestas congruentes y de fondo y se esta soportando los analisis con los
pantallazos respectivos. Se esta analizando los debidos consumos y realizando el
respectivo cobro por promedios.

Los analistas en muchas ocasiones presentan las pruebas sobrevinientes, es decir
después de que el derecho de peticibn ya se ha convertido en silencio y la
Superintendencia de Servicios Publicos falla a favor del usuario por no tener estas
pruebas, se debe realizar una debida gestion y solicitar a las areas operativas las
pruebas tales como actas de visitas, cortes etc. Antes del plazo establecido para
dar una respuesta de fondo al usuario y que la Superintendencia de Servicios
Publicos vea el soporte mediante este pueda realizar un completo analisis de la
peticidn, queja o recurso y de tal forma pueda fallar a favor de EMCALI.
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Tabla 5 : Identificacion del Cargo No. 2: Asistente.

CARGO No. 2

NIVEL
JERARQUICO

GERENCIA

JEFE
INMEDIATO

OBJETIVO
DEL CARGO

ASISTENTE

Técnico

Gerencia
Area de
Apoyo
Comercial y
Gestion al
Cliente.

Quien ejerce
en ese
momento las
funciones de
JEFE.

Procesar la
informacion y
apoyar la
ejecucion de
los procesos
que demanden
responsabilidad
y control sobre
las operaciones
propias del
area, con
principios de
calidad y
efectividad.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.

Tabla 6: Responsabilidades y Funciones del Asistente.

1. Apoyary ejecutar las labores de procesamiento de informacion que
demanden responsabilidad y control sobre las operaciones propias del

area.

2. Apoyar la organizacion, coordinacién y desarrollo de los procesos del
area que permitan una adecuada atencion tanto a clientes internos y

FUNCIONES DEL CARGO

o s

externos.

Analizar y recomendar acciones que deban tomarse para el
cumplimiento de las metas del area, efectuando las solicitudes de
conceptos técnicos en los casos en que estos se requieran.

Supervisar el recibo y entrega de elementos y equipos requeridos.
Mantener actualizado el inventario de la dependencia y el registro de la
informacion.

Emitir las comunicaciones del &rea conforme las instrucciones
impartidas.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.
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Tabla 7: Requisitos del Asistente

EDUCACION FORMAL Titulo de formacién técnica profesional en areas
administrativas, Contables, Financieras,
Ingenieria Industrial, Ingenieria de Sistemas.

EDUCACION NO FORMAL | Administracion en Auditoria y/o control interno.
Contabilidad basica, inventarios.

Procesos Administrativos.

Manejo de Software aplicado al area.

Modelo estandar de control interno.

EXPERIENCIA Dos (2) afios en funciones relacionadas con el
cargo.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.

Andlisis del Cargo No. 2

Los asistentes son los que realizan labores de apoyo, ya que dentro de sus
funciones se encuentra establecido brindar todo la asesoria y ayuda a el jefe de
Departamento, los asistentes también se encargan del manejo de las estadisticas,
de los indicadores de control y del proceso de Sistema Unico de Inventarios, el
cual es reportado a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios. De
igual manera debe apoyar la interventora y los tramites de los perfiles de los
servidores publicos del Departamento.

Dentro de este cargo se presenta una debilidad la cual es que los analistas no
tiene presentes los procedimientos para el correcto desempefio de la actividad, de
igual manera se les recarga de trabajo y no cumplen a tiempo los procesos de
Sistema Unico de Inventarios los cuales se deben de reportar a la
superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios lo cual genera sanciones
para la entidad, se requiere un apoyo al personal por medio de los aprendices
universitarios.
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Tabla 8: Identificacién del Cargo No. 3: Profesional Administrativo.

CARGO No. 3 GERENCIA

NIVEL JEFE OBJETIVO DEL
JERARQUICO INMEDITO CARGO

Planear el diseio e
implementacion de

programas
) uien estratégicos que
Gerencia Q X 9 q
" ejerce en permitan a la
Area de |
PROFESIONAL . Apoyo ese empresa a capzar
Profesional c il momento niveles superiores
ADMINISTRATIVO omercialy o de calidad y
Gestion al . - ;
. funciones | eficiencia
Cliente.

de JEFE. encaminados a
satisfacer las

necesidades de los
usuarios.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.

Tabla 9: Responsabilidades y Funciones del Profesional Administrativo.

6.

. Coordinar los procesos que le sean asignados de acuerdo con los

FUNCIONES DEL CARGO

lineamientos corporativos y la regulacién vigente del sector, con el fin de
optimizar recursos, mejorar los niveles de calidad y garantizar la
continua prestacion del servicio.

Disefiar, evaluar y dirigir proyectos encaminados a optimizar la gestion,
reducir costos y mejorar la calidad y eficiencia de los procesos de
acuerdo con las politicas empresariales.

Disponer adecuadamente las actividades y los recursos necesarios para
Su ejecucion.

Programar, dirigir, coordinar y controlar la ejecucion de las actividades
relacionadas con procesos administrativos de la empresa.

Revisar los procesos a fin de proponer acciones y actividades de
acuerdo con los parametros de calidad y eficiencia requeridos en la
ejecucion de las actividades realizadas en su area.

Presentar los informes oportunamente requeridos, al igual que los
informes de gestion y resultados.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.
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Tabla 10: Requisitos del Profesional Administrativo

Titulo de formacidbn  profesional en
Administracion de Empresas, Administracion
EDUCACION FORMAL publica, Arquitectura, Derecho, Economia,
Finanzas, Estadistica, Ingenieria Industrial.

Administracion de la calidad y la productividad.
Administracion publica.

Gestion y Evaluacion de proyectos.
Normatividad y Regulacion de Servicios
Publicos Domiciliarios.

EDUCACION NO FORMAL

Tres (3) afios en funciones relacionadas con el
EXPERIENCIA cargo.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.

Andlisis del Cargo No. 3.

Los Profesionales Administrativos son los encargados de desarrollan el plan de
accion del departamento, de igual manera detectan fallas, desarrollar proyectos
los cuales van encaminados a optimizar la gestion del Departamento. De igual
forma apoyan los comités del Departamento y se encargan de direccionar las
areas para que se cumplan a cabalidad con los objetivos propuestos en el plan de
accion.

Los Profesionales Administrativos no estan presentando a cabalidad los informes
de gestion, no cumplen con los comités de Departamento que se tiene
programado, no hay seguimiento adecuado de los planes de accion que arrojan
los comités de Departamento.

Este cargo es muy importante ya que es uno de los de mayor jerarquia y se debe
concientizar a los funcionarios para que se desempefie con una alta calidad,
también se debe realizar mayor auditoria del cargo en cuanto a los indicadores de
gestion, ya que estos son los que miden el rendimiento de cada funcionario y asi
poder evaluar su nivel de desempefio.
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Tabla 11: Identificacién del Cargo No. 4: Abogado

NIVEL JEFE OBJETIVO DEL
CARGONo. 4 | jeparouico | CERENCIA L\ \MEDITO CARGO
Tramitar los
. asuntos legales en
Quien
. todos los procesos
ejerce en
_ ese en que forme parte
ABOGADO Profesional Gerencia momento la empresa y .
General las prestar asesoria
funci legal a las
unciones diferentes
de JEFE. .
dependencias que
lo requieran.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.

Tabla 12: Responsabilidades y Funciones del Abogado.

FUNCIONES DEL CARGO

1. Prestar asistencia juridica, atendiendo los asuntos que le hayan sido
asignados.

2. Ejercer la representacion de la empresa en los procesos y/o actuaciones
juridicas.

3. Asistir a la practica de las diligencias y pruebas judiciales en suplencia
de los titulares de la representacion judicial de la empresa.

4. Apoyar la recoleccion, seguimiento y valoracién de las pruebas para los
procesos y actuaciones judiciales.

5. Garantizar la confidencialidad de la informacion institucional a la cual
tenga acceso en razon de sus funciones publicas.

6. Apoyar la proyeccion de pliegos de cargos, fallos, tutelas, archivos y
demas decisiones de fondo dentro de una actuacion juridica.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.
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Tabla 13: Requisitos del Abogado

Titulo de formacion profesional en
Derecho, Derecho Ciencias Politicas y
EDUCACION FORMAL Sociales, Derecho y Ciencias
Administrativas.

Legislacion y regulaciéon servicios

publicos.
EDUCACION NO FORMAL Cadigo de etica publica. .
Actualizacion en legislacion

administrativa.

Dos (2) aflos en funciones
EXPERIENCIA relacionadas con el cargo.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.
Andlisis del Cargo No. 4

Los abogados asumen una funcibn muy importante dentro Departamento de
Peticiones, Quejas, Recursos y que estos son los encargados de velar por la parte
juridica, apoyar con las respuestas a los derechos de peticidn, pliegos de cargos,
responder tutelas y recursos de reposicion, de igual manera representar a la
empresa en cualquier acto juridico o cuando la entidad o algun funcionario se vea
envuelto en situaciones de tipo legal que tenga que ver con la representacion de
su cargo. Dar cumplimiento a la normatividad vigente.

Los abogados por su parte no estdn cumpliendo su labor con eficiencia, ya que se
estan venciendo los términos para contestar los Derechos de Peticion y se estan
generando silencios administrativos. Deben pedir con anterioridad y hacer
seguimiento y gestion para que los soportes lleguen a tiempo y poder dar oportuna
respuesta con pruebas a los Derechos de Peticion interpuestos por el usuario.

La mayor debilidad que presentan los abogados es el vencimiento de los términos
de ley, se debe realizar una mejor gestion para que se de respuesta en los
tiempos establecidos por la ley.
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Tabla 14: Identificacion del Cargo No. 5: Aprendiz Universitario.

NIVEL JEFE OBJETIVO DEL
CARGONo.5 | jeparouico | CERENCIA | \vEDITO CARGO

Gerencia Qwen Apoyar para la

z ejerce en ey

Area de ese revision de los
APRENDIZ Estudiante Apoyo momento documentos y
UNIVERSITARIO Comercial y las del sistema de

Gestion al . gestion de

Cliente funciones calidad

' de JEFE. '

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.

Tabla 15: Responsabilidades y Funciones del Aprendiz Universitario.

FUNCIONES DEL CARGO

1. Revisar y analizar que los documentos para tramite estén correctamente

diligenciados.

Apoyar la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad.

Desarrollar su proyecto de grado realizando una mejora o intervencion

como estudiante de préctica.

4. Dar buen uso de la informacion obtenida de la entidad.

5. Cumplir con los informes y horario de trabajo.

6. Apoyar todas las actividades del Departamento y elaborar actas de
todos los comités del Departamento.?

w N

Fuente: Manual de funciones y competencias para la planta de personal de EMCALI

Tabla 16: Requisitos del Aprendiz Universitario.

Estudiante de Ultimo semestre de
administracion o carreras afines

EDUCACION FORMAL ] ;
contaduria y economia.

Sistemas basicos (procesadores de
texto y hojas electronicas)

EDUCACION NO FORMAL Contabilidad basica

EXPERIENCIA No se exige experiencia laboral.

> Tomado del documento denominado “ Manual de funciones y competencias laborales para los cargos de
la planta de personal de EMCALI, adoptado mediante resolucion GG No. 000224 del 2 Abril de 2009.
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Andlisis del Cargo No. 5

Los aprendices universitarios desempefian un papel muy importante dentro del
departamento ya que son un apoyo vital para los asistentes y jefes de
Departamento, en muchas ocasiones por falta de personal se les asignan
procesos en los cuales hace falta personal y estos son muy colaboradores y se
adoptan facil cualquier entorno y situacion laboral. Se les pide que aprendan
todos los procesos y que se les capacite en las éareas relacionadas con la funcién
asignada. Ademas adquieren experiencia y pueden culminar sus estudios
profesionales de una manera adecuada.

No se cuenta con un numero adecuado de aprendices para el apoyo de los
profesionales los cuales deben de haber por lo menos 4 por departamento,
ademas el tiempo de contratacion es minimo ya que se ocupa mucho tiempo en
capacitaciones y de los 6 meses 3 de capacitacidon tan solo se estan canalizando
el 50% del contrato, se debe realizar contratos anuales para que los aprendices
desemperien su labores académicas y profesionales de forma adecuada.

De igual forma se recomienda ampliar la planta y realizar una contratacion directa
del personal de planta, se debe realizar capacitacion continua.

8.5. PROCESOS

Podemos definir el concepto proceso como: “conjunto de actividades relacionadas
mutuamente o0 que interactian para generar valor y las cuales transforman
elementos de entrada en resultados.”24

Segun Armand v. feigenbaum un proceso es cualquier actividad o grupo de
actividades que emplee un insumo, le agregue valor a éste y suministre un
producto a un cliente externo o interno. Los procesos utilizan los recursos de una
organizacién para suministrar resultados definitivos®

8.5.1 Analisis de los procedimientos y procesos:

Procedimiento es una guia para la accién, porque esta detallada en forma precisa
e inflexible como se va a desarrollar tal actividad. Es una secuencia de laborea
debidamente ordenadas, cuyo objetivo principal es llevar a cabo una determinada
labor.

La importancia de los procedimientos en Departamento de Peticiones, Quejas y
Reclamos (PQR’s), se debe cumplir en su respectivo orden ya que el

** Tomado del documento denominado “ Norma Técnica de Calidad en la Gestién Pdblica NTCGP 1000:2004”
Numeral 3.39 Pag 12. Colombia.
% Feigenbaum, Armand V. (2000). Control total de la calidad. México. Compafia Editorial Continental.
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incumplimiento de alguno de estos pasos podria generar un vencimiento de
términos y esto conlleva a una sancién para la entidad. Cada paso debe pasar por
Su respectivo tiempo y cumplir con los mismos establecidos.

La implementaciéon de procedimientos tiende a establecer un orden, pues el
objetivo de este es detallar cada operacion ordenandola cronolégicamente,
explicando la manera de hacer cada paso, sefialando los responsables y asi
establecer un orden que debe seguirse cada vez que se presente un caso
semejante.

El establecimiento de procedimientos tiende a establecer el orden, pues procura
detallar cada operacion ordenandola cronologicamente, explicando la manera de
hacer cada paso, sefialando los responsables de cada uno, estableciendo un
orden que deberd seguirse cada vez que se presente uno de estos casos
semejantes. Cada departamento tiene establecidos sus procedimientos con copias
controladas, publicados en la intranet para que cada funcionario consulte y realice
su debida tarea en la forma y cumpliendo las funciones como lo indica dicho
manual.

CUADRO DE SIMBOLOGIA

A continuacion se utilizara la siguiente simbologia para facilitar la comprension de
estos procedimientos se utilizan una serie de simbolos con su respectivo
significado los cuales son utilizados en la elaboracién de los diagramas de flujo.

Figura 3: Simbologia de diagramas de flujo.

SIMBOLO SIGNIFICADO

Limite: Circulo alargado. Utilice un circulo alargado para indicar
el unicio y el fin del proceso. Normalmente dentro del simbolo
aparece la palabra comienzo, término o fin.

Operacion Rectangulo:Utilice este simbolo cada vez que ocurra
un cambio en un item. El cambio puede ser le resultado del
gasto en mano de obra, la actividad de un amquina o una
combinacién de ambos elementos. Se usa para denotar
cualquier clase de actividad desde perforar unn hueco hasta el
procesamiento de datos en el computador.
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Movimiento/Transporte: Flecha ancha. Utilice una flecha ancha
para indicar el movimiento de output entre locaciones (por
ejemplo, envio de partes al inventario.

Almacenamiento: Triangulo. Utilice un tridngulo cuando exista
una condicién de almacenamiento controlado y se requiera una
orden o solicitud oara que el item pase a la siguiente actividad
programada.

Punto de decision: diamante. Coloque un diamante en aquel
punto del proceso en el cual deba tomarse una decision. Las
siguientes actividades variaran con base en esta decision.

Documentacion rectangulo con la parte inferior en forma de que
onda. Utilice este simbolo para indicar que el output de una
ctividad incluyé informacion regsitrada en papel.

Conector : circulo pequefio. Emplee un circulo pequefio con una
letra dentro del mismo al final de cada diagrama de flujo para
indicar que el output de esa parte del diagrama de flujo servira
como el input para otro digrama de flujo.

Espera: rectdngulo obtuso. Utilice este simbolo, algunas veces
denominado bala cuando un item o una persona debe esperar o
se coloca en un almacenamiento provisional antes de que se
relice la siguiente actividad programada.

Transmision: Flecha quebrada. Utilice una fecha quebrada para
inientificar aguellos casos en los cuales ocurre la trasmision
inmediata de la informacion.

Disco Magnético: Representa la informacién almacenada en los
equipos magnéticos.

ool Uo g0l

Entrada Manual: Indica la entrada y salida de datos.
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Conector: Utilice un conector cuando dos puntos del diagrama
se encuentran en paginas diferentes. Representa el inicio y el
final de un programa.

Datos Almacenados: Representa los datos cuando ingresan al
sistema.

Entrada por teclado: Instruccion de entrada de datos por

\/
CC
—

teclado.

Fuente: Elaborado a partir del libro “ Mejoramiento de los procesos de la empresa” Mc Graw

Hill 2

8.5.1.1 Procedimiento: Atender peticiones, quejas y reclamos relativos al

contrato de condiciones uniformes.

Tabla 17: Procedimiento: Atender peticiones, quejas y reclamos relativos al
contrato de condiciones uniformes.

I/gf[')v DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD | RESPONSANBLE DOCUMENTO
-Instructivo
recepcionar PQR

. - -Oficios y anexos
Recepcionar las peticiones , ,
. Funcionarios entregados por el
guejas o reclamos de manera . :
. adscritos a las | cliente
verbal o] escrita  por | " :
. areas de atencion | -Registro de voz
cualquiera de los canales de : .
1 . . al cliente los | cuando el registro
relacionamiento. Estas se .
: cuales tiene | es por el contact
registran y trasladan a la . .
A perfiles y autoridad | center
oficina de PQR de acuerdo al . :
. ) para recepcionar. | -Registro en Open
instructivo.
Smart Flex para
PQR verbales vy
escritas.
Consultar y verificar los datos | Funcionarios Procedimiento:
suministrados por el usuario, | adscritos a las | Recibir y tramitar

2 se analiza a que | areas de atencion | solicitudes de

requerimiento corresponde la | al cliente los | mercado masivo y
peticion, queja o recurso si se | cuales tiene | los instructivos
trata de solicitudes como | perfiles y autoridad | anexos de acuerdo

*® HARRINGTON H., James. (1998). Mejoramiento de Procesos de la empresa. Santafé de Bogota. McGraw

Hill.
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cambio de nombre, de
direcciéon o estrato, a través
la base de datos.

para recepcionar.

a el de

solicitud.

tipo

Procedimiento: Atender peticiones,
de condiciones uniformes. (continuacion)

guejas y reclamos relativos al contrato

Registrar el PQR en la base
de datos o aplicativo
respectivo e informar al
cliente que gueda es estado

Funcionarios

adscritos a las
areas de atencion
al cliente los
cuales tiene

Firma del recibido
del PQR cuando
es presentado por
escrito.
Instructivo:
Registro del PQR

de investigacibn para ser | perfiles y autoridad | en la base de

analizadas. para recepcionar. | datos o aplicativo
respectivo.

Verificar si  es necesario | Funcionarios

enviar visita a terreno para | adscritos a las

los reclamos relativos a | areas de atencion | Registrar

desviaciones de consumo, | al cliente los | revisiones y

cobro por promedio, | cuales tiene | ordenes de trabajo

unificacion de predios y no
lecturas.

perfiles y autoridad
para recepcionar.

Para garantizar una
respuesta de fondo se puede
enviar una orden de trabajo o
de revisidn a terreno.
Facturacibn o las éreas
involucradas en el proceso
ingresan los resultados de la
revision en terreno a la base
de datos. Si el reclamo es por
telecomunicaciones se
registra por el back office.

Funcionarios
adscritos a las
areas de atencion
al cliente los
cuales tiene
perfiles y autoridad
para recepcionar.

Registrar
revisiones y
ordenes de
trabajo.

Procedimiento:
Realizar revisiones
en terreno.
Registro: Solicitud
de revisibn para
facturacion
registrada en OSF.

Funcionarios

Realizar reparto de

Funcionarios encargados de | adscritos a POR
realizar reparto analizan las | asignados al o
e Registro:
PQR, las clasifican y las | departamento de -
. : : Correo electronico
envian a los funcionarios | PQR encargados .
: - y plantila de
encargados del respectivo | de tramite y
L L : reparto.
tramite y definicion. respuesta final.
A partir de la informacion | Funcionarios Decision

recibida se verifican las POR

adscritos a

administrativa.
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registrados, evaluar si la
informacién en base de datos
es suficiente para dar

asignados al
departamento de
PQR encargados.

Citacion
notificacion

para

Procedimiento: Atender peticiones,
de condiciones uniformes. (continuacion)

guejas y reclamos relativos al contrato

respuesta de fondo.

de tramite y
respuesta final

Si la revision realizada por el
departamento de facturacion
o las areas comprometidas

Funcionarios

Solicitud de
revision u orden de

no aportan los elementos | adscritos a . .-
: ; trabajo por oficio,
necesarios para dar una | asignados al L
correo electronico
8 respuesta de fondo, se |departamento de .
" . 0 por el sistema.
solicita a las areas | PQR encargados -
. Iy Oficio y/o auto de
correspondientes de acuerdo | de tramite y -
: ) ampliacién de
al tipo de reclamo | respuesta final. L
. - \ términos.
informacion necesaria para
resolver de fondo.
Registrar
Las areas comprometidas : : revisiones y
. . Funcionarios P
atienden la orden de trabajo, . ordenes de
L adscritos a .
revision o pruebas y dan ; trabajo.
. asignados al ; )
respuesta a traves del Registro:
9 . . departamento de
sistema por escrito por correo Respuesta a las
. : PQR encargados L
electronico a los lideres de de tramite revisiones
PQR. : Y| solicitadas por OT,
. .. | respuesta final. .
Esta tarea tiene una duracion oficio o correo
maxima de cinco ( 5) dias. electronico.
Proyectar la decision
administrativa y realizar los
ajustes y tramites ordenados , .
, Funcionarios
por la misma. Se entrega el .
... | adscritos a
proyecto de la decision ; Proyecto de Ia
o : . asignados al e
administrativa y expediente al decision
10 departamento de

lider funcional para revision y
firma. Esta tarea tiene una
duracion maxima de dos (2)
dias.

PQR encargados
de tramite y
respuesta final.

administrativa y su
expediente.
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Procedimiento: Atender peticiones, quejas y reclamos relativos al
contrato de condiciones uniformes. (continuacion)
Funcionarios . _
. Registro:
adscritos a
asignados al

-Proyecto de la

11 Verificar si el lider aprueba el | departamento de 7
o decision
proyecto de la decision. PQR encargados - .
L administrativa y su
de tramite y )
: expediente
respuesta final.
El proyecto de decision
administrativa debe estar : L
. i . Jefe o coordinador | Decision
firmado por el funcionario que o .
12 . de departamento | administrativa y su
revisa el PQR. Esta tarea .
. < L de PQR. expediente.
tiene una revision maximo de
un (1) dia.
. o Citacion para
Enviar citacion por correo .
e . : notificacion de
certificado, enviar expediente : . o
. Funcionario decision
al archivo, entregar Ila - .
L : . encargado de | administrativa.
13 citacion a la firma contratista 3 .
. administrar el | Planilla de correo.
de correspondencia. :
: .. | archivo. Comprobante
Esta tarea tiene una duracion
L ; entrega de
maxima de un (1) dia. Y
citacion.
El peticionario apoderado o
persona  autorizada, se
presenta en el &rea de
notificaciones de EMCALI
EICE ESP, dentro de los | Peticionario
14 cinco 5 dlas_ s_lgwentes al | apoderado O | Edicto.
envio de la citacion para ser | persona
notificado personalmente de | autorizada.

la decision administrativa.
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Procedimiento: Atender peticiones, quejas y reclamos relativos al
contrato de condiciones uniformes. (continuacion)
Funcionarios
adscritos a
Notificar ~mediante edicto | asignados al
15 publicado en cartelera por | departamento de | Edicto.
diez (10) dias. PQR encargados
de tramite y
respuesta final.
Funcionarios
adscritos 0
asignados al
Se deja fijado en cartelera | departamento de
16 por diez (10) dias. (Cddigo | PQR, a los cuales Edi
: . : . icto.
contencioso  administrativo | se les da autoridad
articulo 45). y perfiles para
elaborar fijar vy
desfijar en
cartelera el edicto.
Se retira de cartelera el
edicto, se elabora acta de
des fijacion y se deja en el
archivo para ejecutoria del
acto administrativo. : .
Funcionarios
adscritos 0
asignados al
departamento de
PQR, a los cuales | Edicto
17 se les da autoridad | Acta de des
y perfiles para | fijacion.
elaborar fijjar vy
desfijar en

cartelerael edicto.
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Procedimiento: Atender peticiones, quejas y reclamos relativos al
contrato de condiciones uniformes. (continuacion)
Funcionarios
. : adscritos al .
El funcionario entrega acto Constancia de
- . ._ | departamento de NN
administrativo y deja Notificacion.
; . PQR, a los cuales
constancia en el expediente . (sello)
18 e o, se les da autoridad
de la notificacion personal . Poder o]
y perfiles para o
por apoderado o a persona i autorizacion.
. notificar las
autorizada. .
decisiones
administrativas.
Funcionarios
Transcurridos los cinco dias | adscritos al
de desfijado el edicto, | departamento de
ejecutoriado el acto | PQR, a los cuales .
) . . Expediente del
19 administrativo, se elabora | se les da autoridad cliente
oficio que declare en firme la |y perfiles para '
decision administrativa. notificar las
Se consolida el expediente y | decisiones
se archiva. administrativas..
Si el cliente no esta
satisfecho con la respuesta
dada a el derecho de .
_y . .. : Tramitar
peticion, puede interponer los | Peticionario, .
. revocatoria
recursos de la via | apoderado i
20 , directa.
gubernativa, en el caso que | persona
Recursos
no procedan los recursos por | encargada. )
L oy interpuestos.
vencimiento de términos
podria rponer la revocatoria
directa.
Funcionarios
adscritos a
. - . asignados a las
La direccién de atencién al | 29 It
: : , areas de atencion | Recursos
cliente recepciona y radica . :
; al cliente a los | interpuestos
21 los recursos interpuestos por :
e . cuales se les da la | debidamente
el peticionario, apoderado o . : .
autoridad y perfiles | radicados.

persona encargada.

para decepcionar y
dar tramite a los
PQR.
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Procedimiento:

Atender

peticiones,

guejas y

contrato de condiciones uniformes. (continuacion)

reclamos

relativos al

Verificar el estado de los
tiempos de respuesta tomar

Jefe departamento

Informe de accion
correctiva

22 . : ,
acciones correctivas y de | de PQR preventiva y de
mejora. mejora.

Realizar acciones
. . correctivas,
Generar acciones correctivas .
, : : preventivas y de
pertinentes y realizar mejoras | Jefe departamento .
23 : ; mejora.
a las situaciones | de PQR )
) - Acciones
identificadas. .
correctivas y de
mejora.
Anexar el oficio de
cumplimiento al expediente y
se envia al archivo y se da | Funcionario

24 por terminado el | encargado de | Expediente del
procedimiento. administrar el | cliente.

archivo.

Fuente: Archivo histérico EMCALLI, texto denominado “ Procedimiento PQR”.
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8.5.1.2 Diagrama de flujo: procedimiento a atender peticiones quejas y
reclamos relativos al contrato de condiciones uniformes.

USUARIO

ACTIVIDAD

FUNCIONARIO

Solicitud del
cliente verbal o
escrita.

Verbal.

N

Enlace de Comunicacion.

—> Inicio

Recepcionar PQR

A

Analizar peticién queja o
recurso.

A
Registrar POR

Verificar si es necesario
enviar visita a terreno.

Requiere
visita en
terreno

|
a9

Registrar revisiones para

Sl

v

visita en terreno

!

Realizar reparto de POR

l
e/

Recibir y tramitar
solicitudes de
mercado masivo

Realizar revisiones

en terreno.
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Diagrama de flujo: procedimiento a atender peticiones quejas y reclamos
relativos al contrato de condiciones uniformes.

\ USUARIO

\ ACTIVIDAD

FUNCIONARIO

USUARIO

ACTIVIDAD

FUNCIONARIO

Infarme de

[

revisiones
en terreno.

Informe de

A

Ewvaluar PQR registrado,
infarmacian de base de
datos vy solicitudes de

revision a terreno vy los
documentos anexas.

*
“Yerificar sila respuesta
existente puede dar
resnipsta deyfondn

v

Serequieren
tramites
adicionales?

Solicitar a las areas
correspondientes
revisign o pruebas

adicionales.

I

(=)

Registrar revisiones vy
drdenes de trabajo.

—®

revisiones

enterrenao.

Dar respuesta de fondo v
efectuar los tramites
requeridos para cerrar el
FPOR. Presentar el
provecto de la decision
administrativa para
revision y firma.

Atender
solicitudes
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8.5.1.3 Andlisis procedimiento: atender peticiones, quejas y reclamos
respecto al contrato de condiciones uniformes.

Procedimiento: Recibir y tramitar peticiones, quejas y reclamos.

Actividad 1y 2: En estos dos primeros pasos donde se inicia el proceso se verifica
que la informacion del usuario este correcta y corresponda con los datos que se
verifican en la factura, dependiendo del tipo de tramite que solicite el usuario.

Actividad: 3 y 4: En estos pasos se procede a enviar la informacion a las areas
operativas y a verificar si es necesario enviar pruebas de terreno para verificar
cual es el motivo de la desviacion del consumo.

Actividad: 5y 6: Después de que se ha llevado a cabo dicha revision se envia los
resultados a las areas operativas para que estos sean registrados y remitidos a los
funcionarios para su respectivo tramite y definicién. En estos pasos se presenta
una problematica en torno a los tiempos ya que se presenta una demora en los
tiempos de respuesta los cuales agotan los tiempos de ley.

Actividad: 7 y 8: Estos pasos son muy importantes dentro del proceso, pero se
estan presentado falencias ya que las pruebas sobrevinientes no son suficientes
para dar una respuesta de fondo y las respuestas estan siendo negadas por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Actividad: 9 y 10: Las areas comprometidas revisan dan respuesta a los lideres de
los PQR y estos analizan y proyectan las respuestas a los usuarios, pero se deben
mejorar los tiempos ya que a veces las pruebas se demoran mucho y esto retrasa
la respuesta de los lideres a los usuarios lo cual genera silencio administrativo.

Actividad: 11 y 12: Aqui se verifica si los lideres aprueban la respuesta
administrativa, esta tarea se debe realizar en maximo un dia para que no se
retrasen los tiempos de ley, esta actividad se deberia de revisar y realizar en el
menor tiempo posible ya que a veces en este punto se utiliza mas tiempo del
requerido y esta retrasa mucho el proceso.

Actividad: 13 y 14: Se envia notificacion al usuario por correo certificado para que
se presente los 5 dias siguientes y se envia una copia del expediente al archivo.

Actividad: 15 al 24: Se deja fijado en cartelera por edicto y se desfija a los 10 dias,
se envia una copia al archivo y se archiva el expediente, se elabora acta de des
fijacion se realiza acta que notifique la decision y se archiva.
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8.6. FORTALEZAS Y DEBILIDADES DEL DEPARTAMENTO DE PETICIONES,
QUEJAS Y RECLAMOS (PQR).

8.6.1 Debilidades

No se tienen desarrollados los procedimientos que permitan cumplir
eficientemente las evaluaciones de control que le sean asignadas.

El proceso de Sistema Unico de Informacion de Tramites (SUIT) y Sistema
Integrado de Usuarios de Servicios (SIUS) los cuales son los reportados a
la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios en ocasiones se
retrasan por que se asignan tareas extras y estos no tienen tiempo para
realizar tanto trabajo.

Le delegan todo el trabajo a los aprendices y estos no tiene todo el
conocimiento para desarrollar dichas actividades.

Los abogados en ocasiones se les cumplen los términos por falta de
pruebas sobrevinientes ya que las areas operativas se demoran mucho
para enviar los soportes y por este motivo se vencen los términos y se
generan silencios administrativos.

Los aprendices solo les realizan contratos a 6 meses los cuales se
capacitan 3 0 4 y tan solo pueden desarrollar sus actividades laborales en 2
meses de forma apropiada pero se esta perdiendo mucho tiempo en
capacitaciones y los contratos deberian de ser anuales.

Contratacion por poco tiempo se debe ampliar la planta y realizar una
contratacion directa.

No se tienen documentados todos los procesos lo cual genera problemas
en el momento de desarrollar el adecuado trabajo por parte del personal
nuevo

No se cumplen los procedimientos establecidos para cada departamento ya
qgue los funcionarios no tienen en muchas ocasiones conocimiento de los
mMisMos.

Mala imagen y sanciones de tipo legal y econémico por la demora en la
atencion de los reclamos.

Sanciones por incumplimiento de los términos de la via gubernativa.

Falta de respuesta a las solicitudes de revision.

Incurrir en silencios administrativos positivos.

No hay un procedimiento adecuado para el ingreso de personal que cumpla
las competencias de acuerdo al perfil requerido
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8.6.2 Fortalezas

De acuerdo a las tareas que desarrolla el analista, las metas se estan
cumpliendo a cabalidad ya que este se encarga de realizar las tareas
asignadas y el proceso en esta parte se estad arrojando los mejores
resultados.

Excelente manejo de las estadisticas de los indicadores de control para
revisar el desempefio del proceso.

Desarrollo del plan de accion del departamento por parte de los
profesionales administrativos lo cual permite un excelente cumplimiento de
los objetivos corporativos.

Disminucion de los silencios administrativos por parte de la parte juridica
gracias a la gestion del jefe del Departamento.

Los aprendices apoyan en muchas labores las cuales son de mucha
importancia y facilitan la labor de los lideres y jefes de departamento

Con la implementacion del Sistema de Gestion de Calidad los procesos se
estan documentando y se estan mejorando de acuerdo a la funcion de cada
Departamento

Todos los procedimientos estan establecidos y permiten realizar el trabajo
de una manera adecuada para el personal encargado o que llega nuevo al
cargo.

Honestidad en la ejecucion de los ajustes por reclamos.

Sentido de pertenencia y atencion personalizada en los CAU.

Conocimiento de las leyes y estatutos disciplinarios.

Trabajo en equipo y sinergia entre las areas.
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9. DIRECCIONAMIENTO Y CONTROL DEPARTAMENTO DE PETICIONES
QUEJAS Y RECLAMOS.

El direccionamiento estratégico es el conjunto de acciones que orientan a la
organizacion hacia el futuro y hacia el entorno, a fin de alcanzar su continuidad en
el tiempo. Su formulacion se realiza en un analisis de la realidad institucional y de
la realidad en donde la organizacion desea incidir; contempla conformacion
organizacional de elementos que al interrelacionarse, establecen el marco de
referencia que orienta a la entidad publica hacia el cumplimiento de su misién, el
alcance de su vision y la conduce hacia el cumplimiento de sus objetivos globales.
Dicho de otra manera contempla definicion y despliegue de la mision, vision,
objetivos, y la forma como estos se ven reflejados en los planes a largo y mediano
plazo y en la implementacion dia a dia.

9.1 MISION

La Gerencia de Apoyo Comercial y Gestion al Cliente debe recepcionar, gestionar
y tramitar las peticiones, quejas y reclamos dentro de los términos legales;
coordinar el cumplimiento de los términos legales para la practica de pruebas,
enviar citaciones por peticiones, quejas y reclamos interpuesto por el usuario. Al
igual identificar causas por las cuales se generan las PQR’s y promover su
exclusion; asi mismo administrar, evaluar, dirigir y controlar el desarrollo de los
programas y actividades del area.

9.2 VISION

Ser un departamento agil, competitivo y orientado a la atencion de los clientes, de
una manera rapida, efectiva y oportuna de todas sus peticiones, quejas y recursos
para asi contribuir a la buena imagen y desarrollo de nuestra entidad.

9.3 OBJETIVOS

Los objetivos que se han diseiiado y establecido para que EMCALI EICE ESP,
cumpla con la misién propuesta dentro del Departamento peticiones, quejas y
reclamos (PQR):

e Emitir respuestas y decisiones administrativas correctas, congruentes, de
fondo y a tiempo, que satisfagan a nuestros clientes, con base en los
estandares de servicio a nivel corporativo y regulatorio.
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e Evitar incurrir en situaciones las cuales generen sanciones de orden legal y
gue pongan en peligro el buen nombre de la empresa.

e Identificar las causas de reclamos de los suscriptores o usuarios y
promover con las areas correspondientes y al area de Apoyo Comercial y
Gestion al Cliente.
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10. PLAN DE ACCION

Es la funcion administrativa que determina anticipadamente cuales son los
objetivos que deben alcanzarse y que debe hacerse para alcanzarlos. Se trata
entonces, de un modo tedrico para la accion futura. Empieza por la determinacion
de los objetivos y detalla los planes necesarios para alcanzarlos de la mejor
manera posible. Planear es definir los objetivos y escoger anticipadamente el
mejor curso de accion para alcanzarlos. La planeacion define a donde se pretende
llegar, lo que debe hacerse, cuando, como y en que secuencia.?’

10.1 FALENCIAS

No hay documentacion de procedimientos.

Excesiva carga laboral para aprendices.

No hay pruebas sobrevinientes para justificar respuesta.

No hay conocimientos de los procedimientos establecidos.

Sanciones de tipo legal y econémico por negligencia de los funcionarios.

Falta de argumentacion por parte de los funcionarios en las respuestas.

Falta de un filtro para las persona que van a ejercer los cargos.

Los funcionarios no tienen disponibilidad para desarrollar comités de

departamento.

Incurrir en sanciones por demora en los tiempos de respuesta.

e Mala imagen de la entidad por mal desarrollo de las competencias de
algunos funcionarios.

e Decremento patrimonial de la entidad.

10.2 OBJETIVOS

Los objetivos son los fines hacia los cuales esta encaminada la actividad de una
empresa, los puntos finales de la planeacion y aun cuando no pueda aceptarse tal
cual son; el establecerlos requiere de una considerable planeacion.

%’ Chiavenato, Idalberto, (2006) Introduccién a la teoria general de la administracién 42 edicién. Mac Graw
Hil
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OBJETIVO No. 1
Reestructurar funciones para el afio 2012 — 2013.
ESTRATEGIA

Asignando nuevas funciones las cuales abarquen nuevas actividades y que
permitan mejorar los tiempos de respuesta para un buen desemperio en el cargo y
asi evitar incurrir en sanciones de tipo legal las cuales generar un detrimento
patrimonial de la entidad.

POLITICAS

e En lo posible tener una excelente orientacién en el desempefio de las
funciones dentro de la entidad.

e Permitir una excelente orientacion al logro y resultados de las competencias
del funcionario.

e Mejorar las instalaciones en las cuales se desempefian los funcionarios y
brindarles todas las comodidades necesarias.

e Adjudicar a cada funcionario sus funciones segun el resultado de la
evaluacién por competencias.

NORMAS

EMCALI EICE ESP debe contratar al personal segun su evaluacién por
competencia la cual permita que cada funcionario se desempefie en su cargo con
eficiencia y que del mejor rendimiento posible para la entidad.

Los suscriptores actuales, potenciales y los usuarios deben presentar sus
peticiones, quejas, reclamos y recursos, en los canales de relacionamiento
establecidos por EMCALI EICE E.S.P. Los PQR’s escritos deben ser presentados
en los Centros de Atencion Personalizados (CAP’s y CALI’s), en virtud de esto,
las deméas areas, deben orientar al usuario para que utlice los canales
mencionados, en cumplimiento de los articulos 152 y 153 de la Ley 142 de
Servicios Publicos Domiciliarios.

En ningun caso, proceden reclamaciones contra facturas que tengan mas de
CINCO (5) meses de haber sido expedidas por EMCALI EICE ESP. (inciso tercero
del articulo 154 de la Ley 142 de 1994). Sin embargo esto no exime el andlisis
puntual de cada caso.

EMCALI EICE ESP no podra exigir la cancelacion total de la factura como
requisito para atender la reclamacién o el recurso(articulo 155 de la Ley 142 de
1994); pero el usuario debera acreditar el pago de las sumas que no son objeto
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de la reclamacion, o del recurso, o del promedio del consumo de los ultimos
CINCO (5) periodos.

ACTIVIDADES

La actividad principal a desarrollar para tener éxito en la estrategia propuesta
anteriormente y poder alcanzar el objetivo planteado es:

Reestructurar, analizar, evaluar, recomendar y realizar las funciones, establecidas
en el cargo para alcanzar los objetivos de la empresa:

De esta manera se cambiaran las funciones para mejorar los tiempos de
respuesta del Departamento al igual que la eficacia en sus actividades y que se
logre aprovechar al maximo el tiempo en cada uno de los cargos.

Los cargos a analizar son: Analista, asistente administrativo, profesional
administrativo, abogado y aprendiz universitario.

Tabla 18: Identificacion del Cargo No 1: Analista.

ACTIVIDAD RESPONSABLE
Reestructuracion de las funciones de los
cargos nombrados en el Departamento de Jefe de Departemento.

Peticiones, Quejas y Reclamos.

ANALISIS DEL CARGO ANALISTA.

CARGO NIVEL JEFE
No.1 | JERARQUICO GERENCIA INMEDIATO | OBJETIVO DEL CARGO
. Analizar, evaluar,
Quien .
. recomendar y realizar
ejerce en

actividades, procesos
y procedimientos
establecidos en se
area para lograr los
objetivos de la
Empresa.

Gerencia Areade | ese
Analista Técnico Apoyo Comercial y | momento
Gestion al Cliente. | las
funciones
de JEFE
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Tabla 19: Responsabilidades y Funciones del Analista.

FUNCIONES DEL CARGO ANALISTA

1. Ejercer las funciones en el &rea en la cual haya sido asignado, de
conformidad y en concordancia y para el cumplimiento de las
competencias generales atribuidas al area y/o dependencia respectivas
de las que conforman la estructura organizacional de la entidad.

2. Cumplir las demés funciones inherentes al cargo y a su dependencia
gue le sean asignadas por el respectivo jefe inmediato.

3. Elaborar los informes internos y externos, estudios y presentaciones del
area de trabajo y proyectar las respuestas que permitan el desarrollo
efectivo de las actividades.

4. Participar en los estudios e investigaciones que permitan mejorar la
prestacion los servicios a cargo de su dependencia.

5. Analizar la informacién para documentar las respuestas a los recursos,
dereczi;os de peticion, tutelas y demas solicitudes que se reciben en el
area.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.

Tabla 20: Requisitos del Analista.

Titulo de formacion técnica profesional en areas
EDUCACION | administrativas, = Contables,  Financieras, Ingenieria
FORMAL Industrial, Ingenieria de Sistemas.

Administracion en Auditoria y/o control interno.
Contabilidad basica, inventarios.
EDUCACION | Cédigo Unico Disciplinario.

NO FORMAL Normatividad Servicios Publicos

Normatividad de Contratacion Publica.

EXPERIENCIA Dos (2) afios en funciones relacionadas con el cargo.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.

*® Tomado del documento denominado “ Manual de funciones y competencias laborales para los cargos de
la planta de personal de EMCALI, adoptado mediante resolucion GG No. 000224 del 2 Abril de 2009.
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Analisis del Cargo No. 1 Analista

De acuerdo a las tareas que desarrolla el analista, las metas se estan cumpliendo
a cabalidad ya que este se encarga de realizar las tareas asignadas y el proceso
en esta parte se estd arrojando los mejores resultados. Se estan dando unas
respuestas congruentes y de fondo y se esta soportando los analisis con los
pantallazos respectivos. Se esta analizando los debidos consumos y realizando el
respectivo cobro por promedios.

Los analistas en muchas ocasiones presentan las pruebas sobrevinientes, es decir
después de que el derecho de peticibn ya se ha convertido en silencio y la
Superintendencia de Servicios Publicos falla a favor del usuario por no tener estas
pruebas, se debe realizar una debida gestion y solicitar a las areas operativas las
pruebas tales como actas de visitas, cortes etc. Antes del plazo establecido para
dar una respuesta de fondo al usuario y que la Superintendencia de Servicios
Publicos vea el soporte mediante este pueda realizar un completo andlisis de la
peticidn, queja o recurso y de tal forma pueda fallar a favor de EMCALI.

Tabla 21: Identificacion del Cargo No. 2: Asistente.

NIVEL JEFE
CARGO No. 2 JERARQUICO GERENCIA INMEDIATO OBJETIVO DEL CARGO
Procesar la
informacion y apoyar
. la ejecucioén de los
Gerencia . )
" Quien ejerce | procesos que
Area de
) en ese demanden
Asistente Lo Apoyo .
. . Técnico , momento las | responsabilidad y
Administrativo Comercial vy ,
g funciones de | control sobre las
Gestién al . )
. JEFE. operaciones propias
Cliente. ]
del area, con
principios de calidad y
efectividad.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.
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Tabla 22: Responsabilidades y Funciones del Asistente.

FUNCIONES DEL CARGO ASISTENTE ADMINISTRATIVO.

Emitir las comunicaciones del area conforme las instrucciones impartidas
Apoyar la interventoria y tramites de los contratos del area.

Realizar los informes estadisticos del area.

Ejecutar las actividades para la compra de suministros, elementos y demas
insumos del area.

Realizar las actividades administrativas y técnicas tendientes a la
planificacion, manejo y organizacion de la documentacion producida y
recibida por el area con el fin de facilitar su conservacion y utilizacién.

hrwpbPE

o

Tabla 23: Requisitos del Asistente.

EDUCACION | Titulo de formacién técnica profesional en areas
FORMAL administrativas, Contables, Financieras, Ingenieria Industrial,
Ingenieria de Sistemas.

EDUCACION | Administraciéon en Auditoria y/o control interno.
NO FORMAL | Contabilidad basica, inventarios.

Procesos Administrativos.

Manejo de Software aplicado al area.

Modelo estandar de control interno.

EXPERIENCIA | Dos (2) afios en funciones relacionadas con el cargo.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.
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Andlisis del Cargo No. 2 Asistente.

Los asistentes son los que realizan labores de apoyo, ya que dentro de sus
funciones se encuentra establecido brindar todo la asesoria y ayuda a el jefe de
Departamento, los asistentes también se encargan del manejo de las estadisticas,
de los indicadores de control y del proceso de Sistema Unico de Inventarios, el
cual es reportado a la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios. De
igual manera debe apoyar la interventora y los tramites de los perfiles de los
servidores publicos del Departamento.

Dentro de este cargo se presenta una debilidad la cual es que los analistas no
tiene presentes los procedimientos para el correcto desempefio de la actividad, de
igual manera se les recarga de trabajo y no cumplen a tiempo los procesos de
Sistema Unico de Inventarios los cuales se deben de reportar a la
superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios lo cual genera sanciones
para la entidad, se requiere un apoyo al personal por medio de los aprendices
universitarios.

Tabla 24: Identificacion del Cargo No. 3: Profesional Administrativo.

NIVEL JEFE | OBJETIVO DEL
CARGONo.3 | yeparquico | CERENCIA 1 \\vEDIATO | CARGO
Planear el
disefio e

implementacion
de programas

Gerencia Qwen estrat.eglcos que
p ejerce en permitan a la
Area de ese empresa
PROFESIONAL Profesional Apoyo momento alcgnzar niveles
ADMINISTRATIVO Comercial y )
e las superiores de
Gestion al . X
Cliente funciones cqll(_jad y
' de JEFE. eficiencia

encaminados a
satisfacer las
necesidades de
los usuarios.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.
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Tabla 25: Responsabilidades y Funciones del Profesional Administrativo.

FUNCIONES DEL CARGO PROFESIONAL ADMINISTRATIVO.

. Ejercer la representacion de la empresa en los procesos Yy/o
actuaciones administrativas, operativas o de otra indole, conforme la
designacion que se le haga al respecto.

. Coordinar los diferentes grupos de trabajo para efectuar las actividades
programadas.

. Cumplir con las demé&s funciones asignadas por la autoridad
competente de acuerdo con el nivel la naturaleza y el area de
desempefio del cargo.

. Garantizar la confidencialidad de la informacién institucional a la cual

tenga acceso en razon de sus funciones publicas.
. Acatar y fomentar el cumplimiento de las normas de autocontrol y las
directrices del Modelo de Evaluacion de Control Interno.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.

Tabla 26: Requisitos del Profesional Administrativo.

Titulo de formacién  profesional en
Administracion de Empresas, Administracion

EDUCACION FORMAL publica, Arquitectura, Derecho, Economia,

Finanzas, Estadistica, Ingenieria Industrial.

EDUCACION NO FORMAL

Administracion de la calidad y la productividad.
Administracién publica.

Gestidon y Evaluacion de proyectos.
Normatividad y Regulacion de Servicios
Publicos Domiciliarios.

Tres (3) afios en funciones relacionadas con el

EXPERIENCIA cargo.

Fuente: Manual de funciones y competencias de la planta de personal de EMCALI.
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Andlisis del Cargo No. 3. Profesional Administrativo.

Los Profesionales Administrativos son los encargados de desarrollan el plan de
accion del departamento, de igual manera detectan fallas, desarrollar proyectos
los cuales van encaminados a optimizar la gestion del Departamento. De igual
forma apoyan los comités del Departamento y se encargan de direccionar las
areas para que se cumplan a cabalidad con los objetivos propuestos en el plan de
accion.

Los Profesionales Administrativos no estan presentando a cabalidad los informes
de gestion, no cumplen con los comités de Departamento que se tiene
programado, no hay seguimiento adecuado de los planes de accion que arrojan
los comités de Departamento.

Este cargo es muy importante ya que es uno de los de mayor jerarquia y se debe
concientizar a los funcionarios para que se desempefie con una alta calidad,
también se debe realizar mayor auditoria del cargo en cuanto a los indicadores de
gestion, ya que estos son los que miden el rendimiento de cada funcionario y asi
poder evaluar su nivel de desempefio.

Tabla 27: Identificacion del Cargo No. 4: Abogado.

NIVEL JEFE OBJETIVO
CARGO No. 4 JERARQUICO GERENCIA INMEDIATO | DEL CARGO
Tramitar los
asuntos legales
en todos los
Quien procesos en
ejerce en gue forme
. Gerencia ese parte la
ABOGADO Profesional momento empresay
General
las prestar
funciones asesoria legal
de JEFE. a las diferentes
dependencias
que lo
requieran.
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Tabla 28: Responsabilidades y Funciones del Abogado.

FUNCIONES DEL CARGO ABOGADO

Emitir los conceptos juridicos y absolver las consultas que le sean
solicitados por la gerencia general, el area y/o dependencia a la cual se
encuentre asignado, y responder civil, penal, fiscal y disciplinariamente por
la confidencialidad de la informacién suministrada para tal efecto, asi como
la de los conceptos y respuestas emitidas.

. Acatar y difundir las normas expedidas por la empresa en materia de
autocontrol asi como las disposiciones de higiene y seguridad industrial.
Responder por la confidencialidad de la informacién de los expedientes y
archivos de los procesos a cargo.

. Asistir a la practica de diligencias de pruebas judiciales o administrativas en
la representacion judicial de la empresa en los respectivos procesos.
Presentar oportunamente los informes y estadisticas requeridas por la

gerencia a la cual esta adscrito.

Tabla 29: Requisitos del Abogado

Titulo de formacion profesional en Derecho, Derecho
EDUCACION Ciencias Politicas y Sociales, Derecho y Ciencias
FORMAL Administrativas.

Legislacion y regulacion servicios publicos.

Cddigo de ética publica.
EDUCACION o o - .
NO FORMAL Actualizacion en legislacion administrativa.
EXPERIENCIA Dos (2) afios en funciones relacionadas con el cargo.

Analisis del Cargo No. 4 Abogado

Los abogados asumen una funcibn muy importante dentro Departamento de
Peticiones, Quejas, Recursos y que estos son los encargados de velar por la parte
juridica, apoyar con las respuestas a los derechos de peticidn, pliegos de cargos,
responder tutelas y recursos de reposicion, de igual manera representar a la
empresa en cualquier acto juridico o cuando la entidad o algun funcionario se vea
envuelto en situaciones de tipo legal que tenga que ver con la representacion de

su cargo. Dar cumplimiento a la normatividad vigente.
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Los abogados por su parte no estan cumpliendo su labor con eficiencia, ya que se
estan venciendo los términos para contestar los Derechos de Peticion y se estan
generando silencios administrativos. Deben pedir con anterioridad y hacer
seguimiento y gestion para que los soportes lleguen a tiempo y poder dar oportuna
respuesta con pruebas a los Derechos de Peticion interpuestos por el usuario.

La mayor debilidad que presentan los abogados es el vencimiento de los términos
de ley, se debe realizar una mejor gestibn para que se de respuesta en los
tiempos establecidos por la ley.

Tabla 30: Identificacion del Cargo No. 5: Aprendiz Universitario.

NIVEL JEFE OBJETIVO DEL
CARGONO.5 | jeparouico | CERENCIA INMEDITO CARGO
Gerencia Area Quien ejerce Apoyar para la
APRENDIZ _ de Apoy_o en ese revision de los
Estudiante Comercial y momento las documentos y del
UNIVERSITARIO g, . . .
Gestion al funciones de sistema de gestion
Cliente. JEFE. de calidad.

Fuente:

Tabla 31: Responsabilidades y Funciones del Aprendiz Universitario.

FUNCIONES DEL CARGO DE APRENDIZ UNIVERSITARIO

1. Revisary analizar que los documentos para tramite estén correctamente
diligenciados.

2. Apoyar la implementacién del Sistema de Gestidén de Calidad.

3. Desarrollar su proyecto de grado realizando una mejora o intervencién
como estudiante de practica.

4. Dar buen uso de la informacion obtenida de la entidad.

5. Cumplir con los informes y horario de trabajo.

6. Apoyar todas las actividades del Departamento y elaborar actas de
todos los comités del Departamento.?

Fuente:

Tabla 32: Requisitos del Aprendiz Universitario.

Estudiante de ultimo semestre de administraciéon o carreras

EDUCACION : . )
afines contaduria y economia.

FORMAL

% Tomado del documento denominado “ Manual de funciones y competencias laborales para los cargos de
la planta de personal de EMCALI, adoptado mediante resolucion GG No. 000224 del 2 Abril de 2009.
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Sistemas basicos (procesadores de texto y hojas
EDUCACION electronicas)
NO FORMAL Contabilidad basica

EXPERIENCIA No se exige experiencia laboral.

Andlisis del Cargo No. 5 Aprendiz Universitario.

Los aprendices universitarios desempefian un papel muy importante dentro del
departamento ya que son un apoyo vital para los asistentes y jefes de
Departamento, en muchas ocasiones por falta de personal se les asignan
procesos en los cuales hace falta personal y estos son muy colaboradores y se
adoptan facil cualquier entorno y situacion laboral. Se les pide que aprendan
todos los procesos y que se les capacite en las areas relacionadas con la funcion
asignada. Ademdas adquieren experiencia y pueden culminar sus estudios
profesionales de una manera adecuada.

No se cuenta con un numero adecuado de aprendices para el apoyo de los
profesionales los cuales deben de haber por lo menos 4 por departamento,
ademas el tiempo de contratacion es minimo ya que se ocupa mucho tiempo en
capacitaciones y de los 6 meses 3 de capacitacion tan solo se estan canalizando
el 50% del contrato, se debe realizar contratos anuales para que los aprendices
desemperien su labores académicas y profesionales de forma adecuada.

De igual forma se recomienda ampliar la planta y realizar una contratacion directa
del personal de planta, se debe realizar capacitacién continua.

OBJETIVO No. 2.

Reestructurar procedimiento de Peticiones, Quejas y Recursos (PQR), para el afio
2012 — 2013.

ESTRATEGIAS
Definicion de estrategias

Realizando un analisis de cada uno de los pasos que requieren para registrar una
PQR, eliminando los pasos en los cuales se presenta un cuello de botella para
llegar a la respuesta de fondo.*

30 .. .y . ez . .
Donnell, curso de administracién moderna, sexta edicién Bogota ( Colombia)
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POLITICAS

e Tratar de reducir los tiempos en el procedimiento de tal forma que se
cumpla con el tiempo estipulado por los entes de control.

e Permitir una excelente orientacion al logro y resultados de las competencias
del funcionario.

e Reducir los tiempos en los diferentes canales de atencion al cliente,
virtuales y presénciales.

NORMAS

Los suscriptores actuales, potenciales y los usuarios deben presentar sus
peticiones, quejas, reclamos y recursos, en los canales de relacionamiento
establecidos por EMCALI EICE E.S.P. Los PQR’s escritos deben ser presentados
en los Centros de Atencion Personalizados (CAP’s y CALI’s), en virtud de esto,
las deméas areas, deben orientar al usuario para que utlice los canales
mencionados, en cumplimiento de los articulos 152 y 153 de la Ley 142 de
Servicios Publicos Domiciliarios.

EMCALI EICE ESP debe contratar al personal segun su evaluacién por
competencia la cual permita que cada funcionario se desempefie en su cargo con
eficiencia y que del mejor rendimiento posible para la entidad.

En ningun caso, proceden reclamaciones contra facturas que tengan mas de
CINCO (5) meses de haber sido expedidas por EMCALI EICE ESP.

ACTIVIDADES

ACTIVIDAD RESPONSABLE

Desarrollar un nuevo procedimiento de Jefe de departamento de
Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) el cual | Peticiones, Quejas y Reclamos
permita disminuir los tiempos de respuesta al | (PQR).

usuario.
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10.3 RESTRUCTURACION PROCEDIMIENTO: ATENDER PETICIONES,
QUEJAS Y RECLAMOS RELATIVOS AL CONTRATO DE CONDICIONES
UNIFORMES.

La actividad principal a desarrollar para tener éxito en la estrategia propuesta
anteriormente y poder alcanzar el objetivo planteado es:

Reestructurar el procedimiento de peticiones quejas y recursos, mediante el
analisis de cada uno de los pasos involucrados en el procedimiento, de tal forma
que se logre agilizar y evitar los retrasos en las respuestas a los usuarios.
Modificando los pasos en los cuales se genera mayor retraso en el proceso y que
conllevan a retrasos en las respuestas a los usuarios que se reflejan en sanciones
de tipo administrativo por parte de los entes de control.

Se realizara la modificacion del paso en orden horizontal al lado de la casilla:
descripcion del paso, en la casilla: re-estructuracion del paso y se desarrollara el
nuevo flujograma para el procedimiento con las modificaciones realizadas, de igual
forma se adicionaran pasos los cuales son muy importantes para cerrar el proceso
de forma eficiente.

Con esta actividad se pretende mejorar los tiempos de respuesta y asi lograr que
el proceso se dinamice y los funcionarios involucrados tengan un panorama
ilustrado del procedimiento y atacar el paso donde se esta produciendo mayor
retraso en los tiempos de respuesta del area.

Dentro de esta actividad se reestructurara de igual forma el flujograma resultado
de los cambios adoptados en el procedimiento.

Con esta nueva reestructuracion se espera que el proceso sea mas eficiente y se
han asignado nuevos pasos los cuales son requeridos por la ley en lo
concerniente a notificaciones y edictos.

A continuacion se propone el nuevo procedimiento para el departamento de
Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) de EMCALI (Empresas Municipales de
Cali), dentro del cudl se reestructuraron las funciones de los cargos implicados en
el proceso y se establecio una disminucién en los tiempos de respuesta de una
Peticion, Queja o Reclamo (PQR).
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10.3.1 Modificacién procedimiento de peticiones, quejas y reclamos (PQR’s).
Tabla 33: Modificacién procedimiento de Peticiones, Quejas y Reclamos. (PQR’s).

Actividad

Descrpcién de la actividad

Reestructuracion de la actividad.

Recepcionar las peticiones
guejas o reclamos de manera
verbal o escrita por
cualquiera de los canales de

Recepcionar la Peticion, Queja o

1 . ) Reclamo, por medio verbal o escrito en
relacionamiento. Estas se . . i
. cualquier Cali’s de la ciudad.
registran y trasladan a la
oficina de PQR de acuerdo al
instructivo.
Consultar y verificar los datos
suministrados por el usuario,
se analiza a que " . . .
lzaaq Clasificar y remitir la Peticion, Queja o
requerimiento corresponde la . :
h ; . Reclamo segun por el medio que haya
2 peticion, queja o reclamo si ) .
- sido recepcionada.
se trata de solicitudes como
cambio de nombre, de
direccion o estrato, a través
la base de datos.
Registrar por el Call Center si es
Registrar el PQR en la base | verbal, en caso afirmativo mediante
de datos o aplicativo enlace de comunicacion registrar datos
3 respectivo e informar al del usuario. En caso negativo registrar
cliente que queda es estado | por el Front ( Oficina de Atencién al
de investigacion para ser cliente) anexando documento con
analizadas. fechay firma.
Verificar si es necesario
enviar visita a terreno para
los reclamos relativos a . - .
- Enviar a receptor de peticiones, quejas
4 desviaciones de consumo,
. o reclamos.
cobro por promedio,
unificacién de predios y no
lecturas.
Para garantizar una
respuesta de fondo se puede
enviar una orden de trabajo o
5 de revision a terreno. Analizar peticion, queja o reclamo.

Facturacion o las areas
involucradas en el proceso
ingresan los resultados de la
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revision en terreno a la base
de datos. Si el reclamo es por
telecomunicaciones se
registra por el back office.

Funcionarios encargados de
realizar reparto analizan las
PQR, las clasifican y las

Registrar peticion, queja o reclamo en

6 . . : el sistema. Mediante el programa Open
envian a los funcionarios o :
. Smart Flex y notificar a el usuario.
encargados del respectivo
trdmite y definicion.
A patrtir de la informacién Verificar si es necesario realizar visita
recibida se verifican las PQR | en terreno. Si es positivo envie revision
7 registrados, evaluar si la a terreno, de lo contrario enviar a
informacion en base de datos | reparto de peticiones, quejas o0
es suficiente para dar reclamos.
respuesta de fondo.
Realizar reparto de peticiones, quejas y
reclamos a cada lider de érea
funcional.
Si la revision realizada por el
departamento de facturacién
o las areas comprometidas
no aportan los elementos
necesarios para dar una Evaluar los datos registrados por parte
8 respuesta de fondo, se de los funcionarios encargados de
solicita a las areas realizar la visita en terreno.
correspondientes de acuerdo
al tipo de reclamo
informacién necesaria para
resolver de fondo.
Las areas comprometidas
atienden la orden de trabajo,
revision o pruebas y dan Verificar si la informacion suministrada
respuesta a traves del por los funcionarios encargados de la
9 sistema por escrito por correo | revision en terreno fue suficiente para
electronico a los lideres de dar una respuesta de fondo.
PQR.
Esta tarea tiene una duracion
maxima de cinco (5) dias.
10 Proyectar la decision Si se requiere tramites adicionales, se

administrativa y realizar los

deben solicitar los documentos
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ajustes y tramites ordenados
por la misma. Se entrega el
proyecto de la decision
administrativa y expediente al
lider funcional para revision y
firma. Esta tarea tiene una
duracion maxima de dos (2)
dias.

respectivos, estos se deben esperar,
registrar la revision y orden de trabajo y
dar respuesta por parte del lider. Dar
una respuesta de fondo.

Verificar si el lider aprueba el

Verificar respuesta. Si la respuesta es
aprobada, firma desicién por parte del
lider. De lo contrario enviar oficio a la

11 Ay super intendencia de servicios publicos
proyecto de la decision. domiciliari . :
omiciliarios y a la super intendencia
de industria y comercio sustentando
respuesta.
El proyecto de decision
administrativa debe estar
12 firmado por el funcionario que | Recibir respuestas y pruebas. Para
revisa el PQR. Esta tarea evaluar si la respuesta fue congruente.
tiene una revision maxima de
un (1) dia.
Enviar citacién por correo
certificado, enviar expediente
al archivo, entregar la Evaluar respuesta de fondo y evaluar
13 citacion a la firma contratista | las pruebas sobrevinientes.
de correspondencia.
Esta tarea tiene una duracion
maxima de un (1) dia.
El peticionario apoderado o
persona autorizada, se
presenta en el area de
notificaciones de EMCALI Verificar si se esta cumpliendo con los
14 EICE ESP, dentro de los tiempos de respuesta establecidos por
cinco 5 dias siguientes al la ley.
envio de la citacion para ser
notificado personalmente de
la decisién administrativa.
Notificar mediante edicto Si cumpli6 con los tiempos
15 publicado en cartelera por establecidos anexe oficio de

diez (10) dfas.

contrario
acatar

cumplimiento, de lo
establecen  sanciones vy
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sanciones por silencios administrativos
positivos. Anexar oficio de
cumplimiento.

Se deja fijado en cartelera
por diez (10) dias. (Cédigo
contencioso administrativo Trasladar expediente a archivo.
articulo 45).

16

Se retira de cartelera el
edicto, se elabora acta de
17 des fijacion y se deja en el Archivar expediente.
archivo para ejecutoria del
acto administrativo.

10.3.2 Andlisis del nuevo procedimiento: atender peticiones, quejas y
reclamos relativos al contrato de condiciones uniformes.

Procedimiento: Recibir y tramitar peticiones, quejas y reclamos.

Acitidad 1 y 2: En estos dos primeros pasos donde se inicia el proceso se verifica
que la informacion del usuario este correcta y corresponda con los datos que se
verifican en la factura, dependiendo del tipo de tramite que solicite el usuario.

Actividad: Paso 3 y 4: En estos pasos se procede a enviar la informacion a las
areas operativas y a verificar si es necesario enviar pruebas de terreno para
verificar cual es el motivo de la desviacion.

Actividad: Paso 5 y 6: Después de que se ha llevado a cabo dicha revision se
envia los resultados a las areas operativas para que estos sean registrados y
remitidos a los funcionarios para su respectivo tramite y definicion. En estos pasos
se presenta una problematica en torno a los tiempos ya que se presenta una
demora en los tiempos de respuesta los cuales agotan los tiempos de ley.

Actividad 7 y 8: Estos pasos son muy importantes dentro del proceso, pero se
estan presentado falencias ya que las pruebas sobrevinientes no son suficientes
para dar una respuesta de fondo y las respuestas estan siendo negadas por la
Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios.

Actividad 9 y 10: Las areas comprometidas revisan dan respuesta a los lideres de
los PQR y estos analizan y proyectan las respuestas a los usuarios, pero se deben
mejorar los tiempos ya que a veces las pruebas se demoran mucho y esto retrasa
la respuesta de los lideres a los usuarios lo cual genera silencio administrativo.
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Actividad 11 y 12: Aqui se verifica si los lideres aprueban la respuesta
administrativa, esta tarea se debe realizar en maximo un dia para que no se
retrasen los tiempos de ley, esta actividad se deberia de revisar y realizar en el
menor tiempo posible ya que a veces en este punto se utiliza méas tiempo del
requerido y esta retrasa mucho el proceso.

Actividad 13 y 14: Se envia notificacion al usuario por correo certificado para que
se presente los 5 dias siguientes y se envia una copia del expediente al archivo.

Actividad 15 al 24: Se deja fijado en cartelera por edicto y se desfija a los 10 dias,
se envia una copia al archivo y se archiva el expediente, se elabora acta de des
fijacion se realiza acta que notifique la decision y se archiva.

Actividad: 25 al 27: Si el usuario no estd conforme con la decisibn puede
interponer tutela, verificar si estdn bien establecidos los tiempos de respuesta,
para tomar acciones correctivas y preventivas.

Paso 28 al 30: Ejecutar las acciones pertinentes, anexar cumplimiento y enviar a
archivo.

A continuacion se graficara el nuevo flujograma del procedimiento de Peticiones,
Quejas y Reclamos (PQR), este nos permite conocer todo el proceso y cudles son
los cargos que intervienen dentro una solicitud de respuesta de una Peticiones,
Quejas y Reclamos (PQR).
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10.4 NUEVO FLUJOGRAMA DEL PROCEDIMIENTO
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ATENDER PETICIONES QUEJAS Y RECURSOS RELATIVOS AL CONTRATO
DE CONDICIONES UNIFORMES.

Instructivo para organizar expediente. (Ver Anexo A)

OBJETIVO No. 3
Establecer programas de capacitacion para el afio 2012 — 2013

ESTRATEGIA

Formulando cursos de capacitacion dirigidos a mejorar los conocimientos de los
funcionarios en cuanto a sanciones, normatividad y leyes que rigen los servicios
publicos domiciliarios.

POLITICAS

e Procurar que todos los funcionarios estén debidamente capacitados para
ocupar y desarrollar el cargo que se le ha asignado en la entidad.

e Mejorar las instalaciones en las cuales se presta atencion presencial a los
clientes y comunidad en general.

e Procurar que todos los procesos estén debidamente documentados, y
cuenten con los indicadores que permitan medir su aporte.

NORMAS

EMCALI EICE ESP debe contratar al personal segun su evaluaciéon por
competencia la cual permita que cada funcionario se desempefie en su cargo con
eficiencia y que del mejor rendimiento posible para la entidad

Los actos que decidan las PQR’s, se daran a conocer y notificar al interesado en
la misma forma como se hayan presentado. Cuando la PQR verbal no se haya
respondido de manera inmediata, se le dara respuesta por escrito. Las areas
encargadas de la investigacion, deben reportar los hallazgos a la oficina de PQR
quien es la responsable de generar la respuesta oficial para el cliente.
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ACTIVIDADES

Desarrollar una serie de capacitaciones que abarque los siguientes temas:
Sanciones que genera el no cumplimiento de las Peticiones, Quejas y Reclamos
(Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR), Ley 142. Servicios Publicos Domiciliarios,
Atencion al cliente en el front de la Oficina de Atencion al Cliente y para ello se

utilizaran las siguientes plantillas:

Tabla 34: Capacitacion 1.

CAPACITACION NUMERO 1.

Nombre Sanciones que genera el no cumplimiento de las Peticiones,
Quejas y Reclamos (Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR).
Objetivo . . . )
Capacitar al funcionario para que conozca las sanciones que
General P .
puede infringir si no da respuesta oportuna a una
Peticion,Queja o Reclamo (PQR) en los tiempos establecidos.
Responsable: Jefe de Departamento.
i e I|dentificar las posibles sanciones a las cuales se veria
Objetivos : .
. expuesto el funcionario por demorar el proceso.
Especificos

e Conocer el detrimento patrimonial que genera una

sancion.

Unidad 1: Sanciones por parte de la Superintendencia de
Industria y Comercio (SIC) y Sdper Intendencia de Servicios
Publicos Domiciliarios (SSPD).

Contenido de
la

Unidad 2 : Sanciones laborales que puede acarrear por no dar
respuesta de fondo a una Peticion, Queja o Reclamo (PQR).

Capacitacion

Unidad 3: Foro de discusion sobre dudas, preguntas y
presentacion del detrimento patrimonial de la entidad.

Unidad 4: Revision en cifras sobre las sanciones y el
detrimento que estas han causado a la entidad.

Método e Conferencia Magistral expuestas por el Jefe de
Pedaabaico Departamento.
90g e Utilizacion de material audiovisual.
e Revision de Estadisticas y Sanciones.
Lugar Auditorio 2 Edificio COMFENALCO, Cali, calle 5.
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Jefe de Departamento de Peticiones, Quejas y Reclamos

Capacitador
P (PQR).
: . | El tiempo estimado son 4 horas de capacitacion con descanso
Tiempo total: . i
de 15 minutos por sesion.
Costo $ 1. 000.000 de pesos Colombianos.

Tabla 35: Capacitacion 2.

CAPACITACION NUMERO 2

Nombre - - - o
Normatividad de los servicios Publicos Domiciliarios.

Objetivo

General El curso esta disefiado para que el funcionario conozca toda la
normatividad de la ley 142 de 1994. Servicios Publicos
Domiciliarios.

e Conocer la normatividad y régimen de los servicios
Obijetivos publicos domiciliarios.
Especificos e Identificar correctamente cuales son servicios publicos

domiciliarios y cuales ya no pertenecen a los mismos.
e Conocer de qué manera la ley protege al usuario.

Contenido de
la
Capacitacion

Unidad 1: Normatividad. Ley 142. Servicios Publicos
Domiciliarios.

Unidad 2: Andlisis de Articulos y Decretos.

Articulo 20. INTERVENCION DEL ESTADO EN LOS
SERVICIOS PUBLICOS.

Articulo 30. INSTRUMENTOS DE LA INTERVENCION
ESTATAL

Articulo 40. SERVICIOS PUBLICOS ESENCIALES.
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Articulo 153. DE LA OFICINA DE PETICIONES Y
RECURSOS.

Unidad 3: Explicacion de términos.
ARTICULO 14. DEFINICIONES

Unidad 4: Revisién de casos. (PQR).

Método e Capacitacion expuesta a los funcionarios del
Pedagdgico Departamento.
e Utilizacion de material visual.
e Revision de Casos.
Capacitador | Jefe de Departamento de Peticiones, Quejas y Reclamos
(PQR).
Lugar Auditorio 2 Edificio COMFENALCO, Cali, calle 5.
. El tiempo estimado son 4 horas de capacitacion con descanso
Tiempo total . iy
de 15 minutos por sesion.
Costo $ 1. 000.000 de pesos Colombianos.

Tabla 36: Capacitacion 3.

CAPACITACION NUMERO 3

Nombre Curso de Atencion al cliente en el marco de una (peticion,
gueja o reclamo).
Objetivo
General Capacitar a los funcionarios encargados de la atencion a los
usuarios para conocer la manera correcta de atender una
Peticion, Queja o Reclamo (PQR).
i e Conocer la manera correcta de radicar una Peticion,
Objet}\{os Queja o Reclamos (PQR)
Especificos '

e Conocer los tiempos que tiene cada funcionario debe
cumplir para no generar una sancion.
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Contenido de
la
Capacitacion

Unidad 1: Forma correcta de radicar una Peticion, Queja o
Reclamos (PQR).

Articulo 158 LEY 142 DE 1994. DEL TERMINO PARA
RESPONDER EL RECURSO.

Unidad 2: Tiempos establecidos por el Departamento de
Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) de EMCALI para no
infringir los tiempos establecidos por la ley Colombiana.

Unidad 3: Forma adecuada de redactar una respuesta de
fondo sustentada con pruebas sobrevinientes.

Unidad 4: Taller practico sobre reaccion de respuesta para

(PQR).

Método e Capacitacion expuesta a los funcionarios del
Pedagdgico Departamento de Atencion al Cliente.
e Ultilizacion de material visual.
e Foro de preguntas y sugerencias.
Capacitador Jefe de Departamento de Atencion al Cliente de (EMCALLI).
Lugar Auditorio 2 Edificio COMFENALCO, Cali, calle 5.
. El tiempo estimado son 4 horas de capacitacion con descanso
Tiempo total . .,
de 15 minutos por sesion.
Costo $ 200.000 pesos Colombianos.
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11.

Tabla 37: Seguimiento y control.

SEGUIMIENTO Y CONTROL

OBJETIVOS ESTRATEGIAS

ACTIVIDADES INDICADORES COSTO RESPONSABLE

Realizando un
analisis de cada

Desarrollar  un

uno de los pasos | nuevo
que requieren | procedimiento
Reestructurar ; d g o f d
rocedimiento | Para registrar una | de  Peticiones, | Disminucion en Jefe e
P - PQR, eliminando | Quejas y | un 40% de los Departamento de
de Peticiones, | | | i -
Quejas y 0s pasos en los Recu_rsose cual tlt.ampo‘s: de | $2.000.000 Petlglones,
RECUISOS cuales se | permita ejecucion del Quejas
) presenta un cuello | disminuir los | procedimiento. Reclamos (PQR).
de botella para | tiempos de
llegar a la | respuesta al
respuesta de | usuario.
fondo.
Asignando nuevas
funciones las
cuales — abarquen Reestructurar,
nuevas analizar
actividades y que '
. . evaluar, N L,
permitan mejorar Disminucion en
: recomendar y
Reestructurar | los tiempos de realizar las | Un 50% de las Jefe de
funciones respuesta para un funci POR por Departamento de
~ . unciones, -
para el afio | buen desempefio ; respuestas $3.000.000 | Peticiones,
. | establecidas en | . -
2012 - 2013. en el cargo y asi incompletas o Quejas
. ! ; el cargo para
evitar incurrir en respuesta  mal Reclamos (PQR).
. . alcanzar los
sanciones de tipo o redactada.
| objetivos de la
egal las cuales .
empresa:
generar un
detrimento
patrimonial de la
entidad.
Formulando
cursos de | Desarrollar una
capacitacion serie de

dirigidos a mejorar
los conocimientos

Establecer de los
programas de | funcionarios  en
capacitacion cuanto a

para el afio | sanciones,

2012 - 2013 normatividad y
leyes que rigen
los servicios
publicos
domiciliarios.

capacitaciones

Se estima que
que abarque los

se mejore en un

S|gwer_1tes 50% el Jefe de

temas: -

Sanciones  las cor)omr_n_lento y Depar_t’amento de
aplicabilidad de | $1.500.000 | Atencion al

cuales genera el al 5 | cli d

incumpliendo de aley 142 en las iente e
respuestas de (EMCALI).

una PQR. fondo de los

LEY 142 ) .

- funcionarios.

Servicios

Publicos

Domiciliarios.
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12. CONCLUSIONES

La elaboracion del diagnéstico permiti6 conocer la estructura organizacional
general de la entidad, sus respectivas areas, de igual forma la estructura de la
gerencia de area de apoyo comercial dentro de la cual esta inmerso el
Departamento de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) y su funcion al interior de
la entidad la cual tiene como objetivo dar respuesta de fondo en los tiempos
establecidos por ley, de igual manera la mision, vision y valores corporativos.

El andlisis de la politicas evidencid, que no se estan cumpliendo los tiempos de
los procedimientos establecidos, no se estan desarrollando de una manera
consecutiva las comités de departamento para evaluar cual es la falencia y por
que se presenta retraso del proceso, asi tomar acciones correctivas, y las
preventivas a tiempo.

Al analizar las normas se permitié establecer que los funcionarios cumplen con la
normatividad vigente, en cuanto a atenciéon de reclamacion con factura en mora,
se cumplen las notificaciones enviadas a el usuario dentro de los tiempos
establecidos. Se evidencié que se presentan algunas falencias en la solicitud de
las pruebas sobrevinientes a las areas operativas para soportar respuestas.

Mediante el analisis de las funciones se evidencié que en algunos cargos se
debian reestructurar sus funciones para que desarrollara el proceso de una
manera oportuna en el cumplimiento con los tiempos de respuesta y que de igual
manera cada cargo cumpla con el perfil y la educacion formal requerida.

El andlisis de cargos nos permitio establecer que los funcionarios de EMCALI no
estaban comprometidos con su labor lo cual esta directamente relacionado con la
cultura organizacional en donde algunos son negligentes en su puesto de trabajo
y si este participa en el proceso de PQR, se vera afectado todo el departamento.
De igual manera se debieron re direccionar muchas funciones las cuales estaban
dispersas de su objetivo y estaban retrasando el proceso de PQR, se presenta
una falencia por parte de la Gerencia al no establecer politicas para que los
contratos de los pasantes sean como minino de un afo ya que se esta perdiendo
tiempo de capacitar y para aprovechar su conocimiento.

El procedimiento de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) nos permitio conocer
cual era el orden de los procesos y cuales eran las falencias que se presentaban
en los cargos involucrados en el proceso y de esta forma adoptar acciones
correctivas para agilizar el proceso y dar una respuesta de fondo al usuario y en
los tiempos establecidos.
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El andlisis de las fortalezas y debilidades del departamento de peticiones, quejas y
reclamos nos evidencidé, que hay mucho retraso en la solicitud de pruebas a las
araes operativas y aqui se presenta la mayor debilidad en el envio de los soportes
para poder dar una respuesta de fondo antes de que se agoten los términos. La
mayor fortaleza es el desarrollo del plan del accion por parte del departamento de
Peticiones, quejas o reclamos el cual permite encaminar el departamento y dar
cumplimiento a los objetivos corporativos.

Mediante el plan de de accién, se evidenciaron las falencias del departamento,
plantearon los nuevos objetivos, se reestructuraron las funciones, se reestructura
el procedimiento del departamento, se establecieron programas de capacitacion
en los mediante los cuales el funcionario conocid la forma adecuada de dar una
respuesta de fondo y soportada por las pruebas sobrevinientes. De igual manera a
través de el plan de accion se logré disminuir las sanciones por parte de la
Superintendencia de Industria y Comercio (SIC) y la Sdper Intendencia de
Servicios Publicos Domiciliarios (SSPD) en un 50% lo cual se vera traducido en
mayor utilidad para la entidad y menos detrimento patrimonial de igual forma la
imagen de EMCALI EICE ESP, ante todos los usuarios de servicios publicos
domiciliarios.

Finalmente cabe resaltar que lo mas importante en una entidad de servicios
publicos es el gran compromiso como servidor, adoptar una cultura de calidad,
ética y eficiencia profesional para lograr la satisfaccion de todos los usuarios. Las
Peticiones, Quejas y Reclamos se deben analizar de manera clara, objetiva y
eficiente para lograr una respuesta de fondo dentro de los tiempos estipulados por
ley. De igual forma es importante adoptar politicas enfocadas al servicio al cliente
reestructurando procesos y procedimientos burocraticos para disminuir tiempos y
asi ser excelente en la prestaciéon de servicios.
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13. RECOMENDACIONES

Se recomienda poner en marcha debe poner en marcha el plan de accion, para
mejorar las falencias que presenta el departamento.

Se aconseja adquirir mayor compromiso por parte de los funcionarios a la hora de
emitir una respuesta congruente y de fondo.

Es necesario realizar capacitaciones  continuas, las cuales permitan la
retroalimentacion de la informacion sobre la normatividad necesaria para el
desempeiio y respuesta de los funcionarios.

Se recomienda establecer politicas que incluyan la participaciéon de todos los
funcionarios incluidos en el procedimiento.

Se recomienda realizar procesos de auditoria interna los cuales permitan
identificar informacion sobre la medicion de tiempos de respuesta para la
retroalimentacion del proceso e impedir de este modo que los procesos se salgan
de los tiempos establecidos , y alcanzar la eficiencia y eficacia en las respuestas
de fondo y congruentes, para asi lograr la satisfaccién del cliente.

Es necesario aplicar normas que comprometan formalmente a los funcionarios
responder en los tiempos establecidos y no generar mora en los procesos.

Es importante planificar de manera mas estructurada los procesos Yy
procedimientos los cuales arrojen resultados eficaces para no tener
inconvenientes al final del proceso.

Es adecuado generar contratos por mayor tiempo de servicios por parte de la
entidad para mejorar y aprovechar las capacidades de los pasantes.

Se recomienda a el Jefe de Departamento que realice grupos de trabajo con los
lideres mas frecuencia para poder evaluar los tiempos de respuesta y tomar
acciones correctivas.

Es importante capacitar a los funcionarios sobre la forma adecuada de ingresar y
responder una peticién queja o reclamo(PQR), de igual forma, se debe ensefar
en que parte del proceso estan y que lugar ocupan dentro del mismo.

Se aconseja ensefar el procedimiento , asi como la mision, vision, politica y
objetivos de calidad.
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ANEXOS.

ANEXO (A)

ORGANIZAR EXPEDIENTES DE PETICIONES, QUEJAS, RECLAMOS Y
RECURSOS.

OBJETIVO

Este instructivo proporciona informacién basica para organizar los expedientes de
los clientes que presenten PQR’s ante EMCALI EICE ESP, los cuales se tramitan
en el Departamento de PQR.

ALCANCE

Este instructivo aplica para las areas del Departamento de PQR encargados del
tramite y archivo de las respuestas a las peticiones, quejas, recursos y reclamos
interpuestos por los clientes de EMCALI EICE ESP.

Debe aplicarse desde que se suscribe la decision administrativa por respuesta a
un derecho de peticién hasta que se agota la via gubernativa en el recurso de
reposicidon en subsidio de apelacién.

IDENTIFICACION DE LA ACTIVIDAD
PROCESO SUBPROCESO ACTIVIDAD

Atender Peticiones,
Quejas, Reclamos y
Recursos relativos al
contrato de condiciones
uniformes

Fuente: Modelo de Operacién por Procesos de EMCALI EICE ESP.

Atender Recibir y

Gestionar Clientes Clientes tramitar PQR
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DEFINICIONES

CONTRATO

Es un acuerdo por el cual una entidad prestadora de servicios publicos se
compromete a prestar un determinado servicio publico domiciliario, a cambio de un
precio en dinero, denominado tarifa.

Segun la ley, el Contrato de servicios publicos existe desde que la Empresa define
las condiciones uniformes en las que esta dispuesta a prestar el servicio y el
propietario, o quien utiliza un inmueble determinado, solicita recibir alli el servicio,
si el solicitante y el inmueble se encuentran en las condiciones previstas por la
Empresa.

Cuando una persona quiere recibir en su domicilio un servicio publico, celebra un
contrato de prestacion de servicios publicos con la empresa prestadora, quien ya
ha definido previamente las condiciones en las que de forma uniforme prestara
SUS Servicios a sus usuarios.

Ese contrato es el instrumento juridico en el cual se establecen las condiciones de
prestacion del servicio publico entre la empresa y el suscriptor y/o usuario.

(Fuente: DEFINICION PROPIA DE EMCALI).
EDICTO

Aviso publico o comunicacion escrita por medio de la cual se notifica o pone en
conocimiento una decisibn administrativa a quien no se notifica de manera
personal.

(Fuente: CODIGO CONTENCIOSO ADMINISTRATIVO).
PETICION

Es cualquier solicitud que el suscriptor, posible suscriptor o usuario le haga al
prestador del servicio, relacionada con el servicio publico que suministra.

(Fuente: DEFINICION PROPIA DE EMCALI).
RECLAMACION

Es una solicitud del usuario, suscriptor y/o suscriptor potencial para que EMCALI
EICE ESP revise mediante una actuacion preliminar, y tome una decision final o
definitiva del asunto, en un todo de conformidad con los procedimientos previstos
en la normatividad vigente.

118



(Fuente: DEFINICION PROPIA DE EMCALI).
RECURSOS

Es un acto del suscriptor o usuario para obligar a la Empresa a revisar ciertas
decisiones que afectan la prestacion del servicio o la ejecucion del contrato.
Abarca los recursos de reposicion, y el de apelacion y queja en los casos en que
expresamente lo consagre la ley.

RECURSO DE REPOSICION: EMCALI EICE ESP revisa la decision final que
tomo sobre una POQR.

(Fuente: DEFINICION ADAPTADA DEL CODIGO CONTENCIOSO Y LA
ACTIVIDAD).

RECURSO SUBSIDIARIO DE APELACION: Lo resuelve la Superintendencia de
servicios Publicos Domiciliarios y la Superintendencia de Industria y Comercio con
el fin de confirmar, aclarar, modificar o revocar la decision inicial.

(Fuente: DEFINICION PROPIA DE EMCALLI).

RECURSO DE QUEJA: Cuando EMCALI EICE ESP rechaza el recurso de
reposicion por falta de requisitos (siempre y cuando se haya interpuesto
subsidiariamente el recurso de apelacion).

(Fuente: Articulo 53 del cédigo Contencioso Administrativo).
REVISION PREVIA (EN TERRENO)

Procedimiento que realiza la empresa, antes de expedir las facturas, con el fin de
investigar las causas de un incremento o decrecimiento del consumo frente a
periodos anteriores.

(Fuente: DEFINICION PROPIA DE EMCALI).

SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS DOMICILIARIOS

Es un organismo de caracter técnico. Creado por la Constitucion de 1.991 para
que, por delegacion del Presidente de la Republica, ejerza el control, la inspeccién
y la vigilancia de las entidades prestadoras de servicios publicos domiciliarios.

(Fuente: www.superservicios.gov.co).
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GENERALIDADES

Los expedientes deben cumplir con un orden predeterminado por la
Superintendencia de Servicios Publicos, para los casos en que se debe enviar el
expediente a dicha entidad por tramite de recurso de apelacion o auditorias de los
sistemas unicos de informacion; y en todo, cumplir con las disposiciones definidas
en la Ley 594, Ley General de Archivos, y las directrices del Departamento de
Gestion Documental de la empresa.

DESCRIPCION
EQUIPO Y HERRAMIENTAS UTILIZADOS

Equipo de computo.

Intranet.

Estanterias.

Equipo de Oficina (Grapadora, cosedora, saca ganchos, folder, AZ, etc).

NORMAS DE SEGURIDAD

Para realizar las actividades tendientes a organizar los expedientes contentivos de
las PQR atendidas y tramitadas, se deben tener en cuenta unas determinadas
normas de seguridad industrial como ergondmicas determinantes para la salud de
quienes tienen a cargo estas funciones:

e El asiendo de trabajo debe ser adecuado para la labor que se vaya a
desempeniar y para la altura de la mesa.

e La altura del asiento y del respaldo deben ser ajustables por separado.
También se debe poder ajustar la inclinacién del respaldo.

e El asiento debe permitir al trabajador inclinarse hacia adelante o hacia atras
con facilidad.

e El trabajador debe tener espacio suficiente para las piernas debajo de la
mesa de trabajo y poder cambiar de posicién de piernas con facilidad.

e Los pies deben estar planos sobre el suelo, lo que ayudara, ademas, a
eliminar la presién de la espalda sobre los muslos y las rodillas.

o El asiento debe tener un respaldo en el que apoyar la parte inferior de la
espalda.

e El asiento debe inclinarse ligeramente hacia abajo en el borde delantero.

e Lo mejor seria que el asiento tuviese cinco patas para ser mas estable.

o Es preferible que los brazos del asiento se puedan quitar porque a algunos
trabajadores no les resultan comodos. En cualquier caso, los brazos del
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asiento no deben impedir al trabajador acercarse suficientemente a la mesa
de trabajo.

e El| asiento debe estar tapizado con un tejido respirable para evitar
resbalarse.

e Las directrices para el manejo del Mouse y el teclado son muy importantes
para no afectar los musculos de la mano (Tunel carpiano), la salud de los
asesores y su desempefio laboral.

e El Mouse debe ajustarse comodamente en la palma de la mano en una
posicion neutral.

e Evite el sostenimiento prolongado del mouse; sino lo esta usando suéltelo.

e El Mouse debe estar lo mas cerca posible del teclado, para reducir el
esfuerzo de los musculos relacionados con su uso.

e Ubicar el teclado a la altura de los codos o un poco mas abajo, para
mantener los hombros y las muiiecas relajadas.

e La utilizacion del equipo de oficina debe hacerse con precaucion para evitar
afectaciones e incapacidades. Por ejemplo: tener en cuenta que el papel
puede cortar las manos.

e Evitar sobrepesos y sobrecargas en los estantes.

e Evitar riesgos por conflagracion.

e Agilizar la ubicacion fisica de los expedientes en los estantes para evitar su
pérdida, deterioro, etc.

INSTRUCCION

De acuerdo al proceso de agotamiento de la via gubernativa (derecho de peticion,
recursos de reposicion en subsidio de apelacion) en la que vaya el proceso, el
expediente debe contener en el siguiente orden (el dltimo tramite es el inicio del
expediente):

ORDEN EN EL

EXPEDIENTE REGISTRO QUE DEBE CONTENER EL EXPEDIENTE

Formato para remision del expediente a la SSPD, para
trdmite del recurso de apelacion.

Constancia de envi6 por correo del expediente.

Carta remisoria del expediente.

Notificacion personal o por edicto de la resolucion o acto
administrativo que resuelve el recurso de reposicion y
concede apelacion.
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Citacion para notificacion de la resolucion o acto
administrativo que resuelve el recurso de reposicion.

Resolucién o acto administrativo que resuelve el recurso
de reposicion y concede apelacion.

Pruebas que se practiquen dentro de la ampliacién de
términos para resolver reposicion (Si es del caso).

Auto que orden ampliacion de términos para practicar
pruebas para resolver recurso de reposicion, con la
constancia de citacion y notificacion personal o por edicto
(si se aplicare).

Escrito de recursos de reposicion y en subsidio de
apelacion.

Notificacion personal o por edicto de la respuesta al
derecho de peticion.

Citacion al usuario para notificar la contestacion al derecho
de peticion.

Acto administrativo de contestacion al derecho de peticidn.

PRUEBAS EN EL EXPEDIENTE SEGUN LA RECLAMACION

ORDEN EN EL
EXPEDIENTE

DESVIACION SIGNIFICATIVA

Historico de facturacién, con las copias de las 5 facturas
anteriores al reclamo y cinco posteriores.

Copia acta de revision conforme a la circular 06 del 2 de
mayo de 2007. “Debido proceso dentro del proceso de
defensa de los usuarios de acueducto y alcantarillado”31
(punto 4.2).

Copia acta de revisiéon conforme a la circular 010 del 30 de
julio de 2007 “Debido proceso dentro del proceso de
defensa de los usuarios del servicio publico domiciliario de
telefonia publico basica conmutada”, (actas de visitas en
terreno, prueba de inexistencia o existencia de dafos)
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trafico de llamadas, actas de suspension, actas de corte,
instalacién o retiro de las lineas segun sea el caso,
solicitud o registro de planes y las demas que considere
hacer valer).

Copia acta de revision conforme a la circular 013 del 2007
“Debido proceso dentro del proceso de defensa de los
usuarios del servicio publico domiciliario de energia
eléctrica y gas combustible”. (actas de visitas en terreno,
actas de suspension, instalacion o retiro del servicio segun
sea el caso y las demas que considere hacer valer).

SOLIDARIDAD

Derecho de peticion o pantallazo de reclamacion verbal.

DOCUMENTOS RELACIONADOS

DOCUMENTOS INTERNOS

Procedimiento “Atender reclamos, peticiones y recursos”.

REGISTROS

Los mencionados en el numeral 6.3 instruccion.
Formato para envio y recepcion de expedientes en el archivo de PQR.

DOCUMENTOS EXTERNOS:

Circular Externa SSPD 03 de febrero 26 de 2004: “Remision de expedientes
a la Superintendencia para tramite de recurso de apelacion.

Circular Externa SSPD 08 de junio 23 de 2004, “Formato para la remision
de expedientes a la Superintendencia”.

Circular 06 del 2 de mayo de 2007: “Debido proceso dentro del proceso de
defensa de los usuarios de acueducto y alcantarillado” (punto 4.2).

Circular 010 del 30 de julio de 2007: “Debido proceso dentro del proceso de
defensa de los usuarios del servicio publico domiciliario de telefonia publico
basica conmutada”.

Circular 013 del 2007: “Debido proceso dentro del proceso de defensa de
los usuarios del servicio publico domiciliario de energia eléctrica y gas
combustible”.
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OBSERVACIONES

El instructivo se realiz6 con base en oficio emitido por la Directora Territorial Sur
Occidente de la Superintendencia de Servicios Publicos Domiciliarios, Doctora
Evely M. Molina Serrano el 18 de febrero de 2008.

Cargo:
Elaborado por: Asistente Area funcional
Control — Gestion de la _ :
) i Fecha: Firma
Direccion de
Ana Isabel Garcia. Operaciones
Comerciales.
Revisado por: Cargo:
Juan Carlos Delgado Fecha: Firma
Abogado Il
Perdomo.
Aprobado por: Cargo:
Ramiro Alberto Torres Jefe Departamento Fecha: Firma
Mufoz. POR
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