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INTRODUCCION

El presente informe de pasantias desarrolla todo un estudio al proceso de la
atencion al cliente del &rea de mercadeo y plantear una propuesta de mejora a la
empresa Aguas de Facatativa, debido a que este es un tema de gran relevancia e
interés en las compariias alrededor del mundo no obstante Ila gran mayoria de
empresas se enfocan mas en la consecucion de objetivos econdémicos y
materiales; dejando a un lado el servicio al cliente.

Debido a que los clientes son la razén de ser de toda empresa, es realmente
importante brindarles un buen e integro servicio para obtener su plena
satisfaccion, por esta razén se ha considerado importante evaluar la calidad del
servicio al cliente de la empresa Aguas de Facatativa, para que una vez evaluado
este servicio se determinen las debilidades y con ello se puedan proponer
soluciones y planes de mejora para optimizar el rendimiento con respecto al
cliente en esta area buscando asi la total satisfaccion de los clientes actuales
mejorando la imagen empresarial frente a estos y asi atraer futuros clientes.



1. OBJETIVO GENERAL

Identificar las fortalezas y debilidades del servicio de atencion al cliente de la
Empresa Aguas de Facatativa a través de un diagnéstico para el mejoramiento del
servicio ofrecido al usuario.
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2. OBJETIVOS ESPECIFICOS

Realizar un acompafiamiento y evaluacién del area de mercadeo para conocer el
estado y desempefio del departamento en cuanto al proceso de servicio al cliente.

Conocer la perspectiva interna a través de una encuesta a cada uno los
funcionarios del area, como punto de partida para el mejoramiento del proceso de
servicio al cliente.

Apoyar con capacitaciones de retroalimentacion en temas esenciales en el
proceso de atencion al cliente a partir de los resultados del diagnéstico y
encuestas al area de mercadeo en pro del mejoramiento del servicio al cliente.
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3. JUSTIFICACION

Segun el tedrico administrativo Humberto Serna el concepto del servicio al cliente
en la actualidad es “Una estrategia empresarial orientada hacia la anticipacién de
las necesidades y expectativas del valor agregado de los clientes, buscando
asegurar la lealtad y permanencia tanto de los clientes actuales como la atraccién
de nuevos clientes, mediante la provision de un servicio superior al de los
competidores.” !

A partir de la anterior definicibn se concluye que el servicio al cliente es parte
fundamental de cualquier empresa o negocio interesado en prevalecer y crecer en
un mercado que cada vez es mas competitivo y globalizado; Por esta razon la
empresa Aguas de Facatativa desea conocer el estado del area de servicio al
cliente a través de un acompafamiento en las actividades ademas de la aplicacion
de una encuesta para los funcionarios del area y asi realizar un dictamen con el
propdsito mejorar y satisfacer las necesidades del mismo con el objetivo de lograr
relaciones de largo plazo con el usuario.

Es asi como se propone realizar una evaluacién de la calidad del servicio al
cliente, donde se identifiquen los diferentes factores que inciden en la atencion al
usuario desde diferentes puntos de vista con los funcionarios del area de
mercadeo; Esto implica que como estudiante de la facultad de administracion de
empresas Yy autor del estudio, es de suma importancia para mi desarrollo personal
y formativo que se puedan aplicar conocimientos fundamentales sobre
mercadotecnia, planeacion, diagndstico organizacional y estrategia gerencial que
conlleven al logro de los objetivos planteados de la presente propuesta.

1 SERNA, Humberto. Servicio al cliente una nueva vision. Colombia: Panamericana editorial Ltda.
2006. p.31.
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4. MARCO DE REFERENCIA

4.1 MARCO TEORICO

4.1.1 Servicio al cliente.

"El servicio al cliente es el conjunto de estrategias que una compaiiia disefia para
satisfacer, mejor que sus competidores, las necesidades y expectativas de sus
clientes externos". ?

4.1.2 Caracteristicas del servicio al cliente

Humberto Serna Gomez afirma que entre las caracteristicas del servicio al cliente
se encuentran las siguientes:

“1. Es Intangible, no se puede percibir con los sentidos.

. Es Perecedero, Se produce y consume instantaneamente.

. Es Continuo, quien lo produce es a su vez el proveedor del servicio.
. Es Integral, todos los colaboradores forman parte de ella.

. La Oferta del servicio, prometer y cumplir.

. El Foco del servicio, satisfaccion plena del cliente.

N o 0o~ WDN

. El Valor agregado, plus al producto.”

Con las anteriores caracteristicas se puede concluir que el servicio al cliente es un
proceso integro el cual es fundamental para la sostenibilidad de toda compafiia
debido a que el éxito en un mercado radica en la plena satisfaccion de las
necesidades del cliente.

2 SERNA, op. cit, p.19.

3 SERNA, op. cit, p.19
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4.1.3 Laimportancia de la satisfaccion al cliente

La satisfaccion del cliente tiene como definicion que es "el numero de clientes, o el
porcentaje del total de clientes, cuyo reporte de sus experiencia con una empresa,
sus productos, o sus servicios (indices de calificacion) superan los niveles de
satisfaccién establecida".*

También es visto como un indicador para determinar el desempefio por ello la
satisfaccion de los clientes esta vista como un diferenciador clave y convirtiéendose
cada vez mas en un elemento esencial de estrategia empresarial.

"Dentro de las organizaciones, los indices de satisfaccion de los clientes pueden
tener efectos de gran alcance. Enfocando a los empleados sobre la importancia
del cumplimiento de las expectativas de los clientes. Ademas, cuando estos
indicadores son decrecientes, advierten a la empresa sobre los problemas que
puede afectar las ventas y la rentabilidad".®

Por tanto, es esencial para las empresas gestionar eficazmente la satisfaccion del
consumidor asi que para de lograr esto, las empresas necesitan medidas fiables y
representativas de satisfaccion.

4 Paul W.; Neil T. Bendle; Phillip E. Pfeifer; David J. Reibstein. Marketing Metrics: The Definitive
Guide to Measuring Marketing Performance. Estados Unidos: Pearson Education. 2011. p.57.

5 Paul W.; Neil T. Bendle; Phillip E. Pfeifer; David J. Reibstein, op. cit, p.56
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4.1.4 Administracién de las relaciones con el cliente

Es un modelo de gestién de toda la organizacion, basada en la satisfaccion del
cliente y segun Peppers y Rogers tiene como definicion que:

"Una empresa que se vuelca a sus clientes es una empresa que utiliza la
informacion para obtener una ventaja competitiva y alcanzar el crecimiento y la
rentabilidad. En su forma mas generalizada, CRM puede ser considerado un
conjunto de practicas disefiadas, simplemente, para poner a una empresa en un
contacto mucho mas cercano con sus clientes. De este modo, aprender mas
acerca de cada uno, con el objetivo mas amplio de que cada uno sea mas valioso
incrementando el valor de la empresa".®

Asi que este modelo se ha vuelto fundamental para que toda organizacion
fortalezca la relacion con el cliente buscando el beneficio mutuo.

4.1.5 Valory satisfaccion para el consumidor

"El valor total para el consumidor es el conjunto de beneficios que los
consumidores esperan obtener de un producto o servicio en particular".”

El productor identifica estas necesidades y expectativas traduciéndolas en los
beneficios para el cliente para productos o servicios y la calidad real es el
resultado del proceso de produccion y lo que realmente se entrega al cliente y
puede diferir considerablemente de la calidad esperada.

"Satisfaccion es el nivel del estado de una persona que resulta de comparar el
rendimiento o resultado, que se percibe de un producto con sus expectativas. El
nivel de satisfaccion es una funcion de la diferencia entre rendimiento percibido y
las expectativas".®

La satisfaccion del cliente resulta de proporcionar bienes y servicios que
satisfagan sus necesidades y expectativas reales del cliente, suponiendo que
recibird esto por parte del producto o servicio adquirido.

6 PEPPERS, Don; ROGERS, Martha, Managing Customer Relationships: A Strategic Framework.
Estados Unidos: Wiley. 2011, Capitulo 1.

7 KOTLER, Philip. Direccién de Mercadotecnia. Estados Unidos: Pearson Educacién. 1996.
Capitulo 2.

8 KOTLER, Philip. 1996, op. cit, Capitulo 2.
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4.1.6 Experienciade cliente

"La experiencia de cliente (en inglés, customer experience) es el producto de las
percepciones de un cliente después de interactuar racional, fisica, emocional y/o
psicolégicamente con cualquier parte de una empresa. Esta percepcion afecta los
comportamientos del cliente y genera recuerdos que impulsan la lealtad y afectan
el valor econémico que genera una organizacion".®

"Para ello, es necesario definir una estrategia de experiencia de cliente, definiendo
valores y creando cultura organizacional focalizada en pensar como el cliente en
vez de pensar en el cliente".1°

En conclusion con la anterior definicibn es esencial para toda compafia u
organizacion plantear estrategias para brindar al cliente la mejor atencién posible
durante la venta y post-venta para que este tenga la mejor percepcion de la
compafia por el producto o servicio comprado ademas se debe trabajar en gran
proporcion acerca de la percepcion del cliente externo porque este es la razén de
la existencia de toda empresa.

Recientemente, la gestion de la experiencia de cliente se ha constituido en una
estrategia de diferenciacion competitiva, una disciplina trasciende sobre la
satisfaccion del cliente y la calidad de servicio y comprende el entender, disefiar y
gestionar las interacciones con clientes para influir sobre las percepciones que
éstos tienen, buscando incrementar su satisfaccion, lealtad y apoyo con la
compafia.

® CEDENO, Daniel « ¢Qué es experiencia de cliente? » 2016, https://www.wowcx.com/que-es-
experiencia-de-cliente/

10 cCEDENO, Daniel, 2016, op. cit
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4.2 MARCO CONCEPTUAL

A continuacioén se realiza un listado de los conceptos involucrados en las areas de
atencion al cliente y sus correspondientes definiciones en el mundo empresarial y
de gestion de las empresas:

4.2.1 Cliente interno

“El cliente interno es la persona dentro de una empresa, que toma el resultado o
producto de un proceso como recurso para realizar su propio proceso. Después,
entregara su resultado a otro trabajador de la empresa para continuar con el
proceso hasta acabarlo y ponerlo a venta, y lo adquiera el cliente externo. Por lo
gue, cada trabajador es cliente y a su vez proveedor dentro de la empresa.”'!

4.2.2 Cliente externo

“El cliente externo es la persona que no pertenece a la empresa y solicita
satisfacer una necesidad adquiriendo un bien o servicio.”?

4.2.3 Consumidor final

“Persona u organizacion que hace uso efectivo de un determinado producto o
servicio suministrado por una empresa.”?

11 José Ameca, «Cliente interno y externo en una organizacion», 2014,
https://www.gestiopolis.com/cliente-interno-y-externo-en-una-organizacion/

12 José Ameca, 2014, op. cit

13 Marketing Directo, «Consumidor Final», 2012,
https://www.marketingdirecto.com/diccionario-marketing-publicidad-comunicacion-nuevas-
tecnologias/consumidor-final
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4.2.4 Clientes intermedios

‘Ayudan a la empresa a promover, vender y distribuir sus productos a los
compradores finales; incluyen distribuidores, empresas de distribucidén fisica,
agencias de servicios de marketing e intermediarios financieros.”*

4.2.5 Sistemade peticiones, Quejas, Reclamos y Sugerencias (PQRS)

“Es una herramienta que nos permite conocer las inquietudes y manifestaciones
gue tienen nuestros grupos de interés para que tengamos la oportunidad de
fortalecer nuestro servicio y seguir en el camino hacia la excelencia operativa.

Todo usuario tiene derecho a presentar peticiones, quejas, reclamos vy
sugerencias, tal como lo sefiala la Constitucién Politica de Colombia, el Codigo
Contencioso Administrativo y la Circular Unica de la Superintendencia de Industria
y Comercio, para lo cual debe tener en cuenta los siguientes conceptos:

SUGERENCIA: Es una propuesta presentada por un usuario para incidir en el
mejoramiento de un proceso de la empresa cuyo objeto esta relacionado con la
prestacion del servicio.

PETICION: Es una actuacion por medio de la cual el usuario, de manera
respetuosa, solicita a la empresa cualquier informacion relacionada con la
prestacion del servicio.

QUEJA: Es la expresién o manifestacion que le hace el usuario a la empresa por
la inconformidad que le generd la prestacion de nuestros servicios.

RECLAMO: Es la oposicién o contrariedad presentada por el usuario, con el
objeto de que la empresa revise y evalle una actuacion relacionada con la
prestacion del servicio en términos econémicos.”®

14 KOTLER, Philip. Fundamentos del Marketing Estados Unidos: Pearson Educacién. 1990. Parte
2.

15 Intertek, «Sistema PQRS (Peticiones Quejas, Reclamos y sugerencias)», 2016,
http://www.intertek.com.co/pgr/
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4.3 MARCO INSTITUCIONAL

4.3.1 Reserfia Histoérica

‘En el afno 2012 el acueducto de Facatativa toma el nombre de EMPRESA
AGUAS DE FACATATIVA, Acueducto, Alcantarillado, Aseo y servicios
complementarios E.A.F S.A.S. E.S.P, del honorable concejo municipal de
Facatativa.

La E.A.F inicia la ejecucion de un plan maestro de alcantarillado, decidiendo
mantener el sistema de renovacion y prolongacion de las redes de distribucion y
adecuacion de los sistemas de re-bombeo.

También trabaja en la optimizacion de la Planta de tratamiento central y de la
Guapucha, realizando dia a dia con apoyo de todo su equipo de trabajo la
construccion y reparacion de las redes de alcantarillado del municipio, velando
continuamente por la descontaminacion de nuestras fuentes hidricas como el rio
Botello, también trabajando en la actualizacion y automatizacion del sistema de
filtracion y estaciones de bombeo, sin dejar a un lado uno de los proyectos mas
grandes y ambiciosos de la ultima década los cuales son el funcionamiento total
del embalse Mancilla y la Construccion del embalse Santa Marta, los cuales
ayudara en gran parte al desarrollo urbano de Facatativa.”*®

4.3.2 Mision

“Prestar a nuestros usuarios los servicios publicos domiciliarios de acueducto,
alcantarillado, aseo y servicios complementarios, garantizando la continuidad,
calidad y cobertura de los mismos.

Con este propdsito, nuestra empresa cuenta con una administracion eficiente, una
estructura organizacional sélida y un calificado equipo humano con vocacién social
de servicio permanente en busqueda de la excelencia.”’

16 Aguas de Facatativa, «Resefia Histdrica», 2016,
http://www.acueductofacatativa.com/

17 Aguas de Facatativa, «Misién», 2017,
http://www.acueductofacatativa.com/
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4.3.3 Visiéon

“Ser reconocidos en el afo 2030 como la empresa lider en la prestacion y
cobertura de los servicios de acueducto, alcantarillado, aseo y servicios
complementarios en el departamento de Cundinamarca, destacados por nuestra
cultura de servicio al cliente, la adopcion de tecnologia adecuada, la cobertura de
los servicios, el uso racional de los recursos del medio ambiente, para la
generacion de bienestar y progreso social con consciencia ciudadana.”®

18 Aguas de Facatativa, «Vision», 2017,
http://www.acueductofacatativa.com/
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4.4 MARCO LEGAL
4.4.1 Ley 142 de 1994

“Articulo 1o. Ambito de aplicacion de la ley. Esta Ley se aplica a los servicios
publicos domiciliarios de acueducto, alcantarillado, aseo, energia eléctrica,
distribucién de gas combustible, telefonia fija publica basica conmutada y la
telefonia local movil en el sector rural. "9

Esta ley postulo una nueva perspectiva acerca del sector de los servicios publicos
domiciliarios con su debida prestacion teniendo como foco la eficiencia incluyendo
servicios de acueducto y alcantarillado, como finalidad esta ley protege y garantiza
a los usuarios el acceso a los servicios publicos de calidad brindando la mayor
cobertura posible.

4.4.2 Norma ISO 9001: 2015

“La norma ISO 9001 es aplicable a cualquier organizacion independientemente de
su tamafo y ubicacion geogréfica. Una de las principales fortalezas de la norma
ISO 9001 es su gran atractivo para todo tipo de organizaciones. Al centrarse en
los procesos y en la satisfaccion del cliente en lugar de en procedimientos, es
igualmente aplicable tanto a proveedores de servicios como a fabricantes. "2°

Con la cual la empresa Aguas de FacatativA se encuentra re-certificada y asi
enfocando, desglosando lo pertinente al concepto de servicio al cliente empleado
esencialmente en la organizacion:

Enfoque al cliente

La alta direccion como cabeza de la empresa debe percatarse de que las
necesidades del cliente se estén supliendo con la mayor calidad posible con la
finalidad de aumentar la satisfaccién del cliente con respecto al servicio de
acueducto prestado.

19 Ley 142 de 1994 Nivel Nacional, «Principios», 1994,
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=2752

20 1SO 9001, «Aplicacion», 2015,
http://www.Irga.es/certificaciones/iso-9001-norma-calidad/
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Determinacion de los requisitos relacionados con el servicio

La empresa debe determinar los diferentes requisitos legales y reglamentarios
relacionados con el servicio de acueducto y cualquier otro requisito que considere
necesario involucrar al servicio.

Comunicaciéon con el cliente

La empresa debe determinar e implementar mecanismos lo mas eficaces posibles
para adquirir una comunicacién adecuada e ideal con los clientes teniendo en
cuenta aspectos como:

Toda informacion acerca del servicio de acueducto y alcantarillado.

Atender toda queja o duda que tenga el cliente con respecto al servicio.

4.4.3 Resolucion CRA 375 de 2006

“Por la cual se modifica el modelo de condiciones uniformes del contrato para la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado. %!

Donde se aclara toda la normatividad y aspectos a seguir en la prestacion del
servicio de acueducto y alcantarillado en sus diferentes capitulos que definen los
lineamientos para correcta prestacion del servicio tales como:

Capitulo I: El cual muestra las condiciones uniformes del contrato para la
prestacion de los servicios publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado.

Capitulo II: Que muestra las obligaciones y derechos de las partes que hacen
parte del contrato de prestacion del servicio de acueducto y alcantarillado.

Capitulo llIl: El cual ilustra las diferentes condiciones y maneras correctas de
llevar a cabo el proceso de facturacion del servicio.

Capitulo IV: Donde se muestran los diferentes eventos donde la empresa incurrira
a la suspension y las maneras de que se haga la reinstalacion del servicio.

Capitulo V: Que abarca las diferentes garantias del servicio como también las
diferentes sanciones que pueden involucrar a cualquiera de las dos partes.

21 RESOLUCION CRA 375, 2006,
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=20672#
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Capitulo VI: El cual muestra todo acerca sobre el proceso de peticiones, quejas y
recursos (PQR’s) el cual se ve empleado con frecuencia en la empresa Aguas de
Facatativa.

Capitulo VII: Que muestra las diferentes causales de terminacion y modificacion
del contrato de prestacion del servicio de acueducto y alcantarillado.

Lo anteriormente resumido es lo que la Comision de Regulacién de Agua Potable
y Saneamiento Basico muestra con la expedicion de la resolucion 375 del afio
2006 con respecto al servicio de acueducto y alcantarillado.

4.4.4 Ley 1755 de 2015

“Por medio de la cual se regula el Derecho Fundamental de Peticién. 22

Ley la cual muestra todo lo respectivo al derecho de peticion que cualquier
persona puede realizar libremente y ser presentado a las autoridades competentes
del caso de manera respetuosa.

445 Ley 472 de 1998

“Tiene por objeto regular las acciones populares y las acciones de grupo de qué
trata el articulo 88 de la Constitucion Politica de Colombia. Estas acciones estan
orientadas a garantizar la defensa y proteccion de los derechos e intereses
colectivos, asi como los de grupo o de un namero plural de personal. %3

Ley que garantiza la defensa y proteccién de los derechos e intereses de las
personas ya sea de caracter individual o colectivo.

22 | ey 1755, «Derecho de Peticién», 2015
http://www.suin.gov.co/viewDocument.asp?id=30019906

23 ey 472, «Accion Popular», 1998
http://www.alcaldiabogota.gov.co/sisjur/normas/Normal.jsp?i=188
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8. PLAN DE TRABAJO

8.1 CAPITULOI

1. Se inici6 realizando un estudio a los diferentes manuales de funciones de los
diferentes cargos que desempefian los funcionarios del &rea de mercadeo
para conocer las diferentes actividades y procesos que cada uno realiza.

2. Posteriormente se apoyd a cada uno de los funcionarios en sus actividades
laborales comunes para determinar las fortalezas y debilidades de cada uno
de ellos y como realizaban el proceso de atencion al usuario.

3. Seguidamente se elabord un formato de evaluacion al proceso de atencion al
cliente para determinar el desempefio del area en cuanto a temas neuralgicos
gue inciden en el proceso.

4. Finalmente se elabord una encuesta para conocer la percepcion por parte de
los funcionarios en temas que inciden en la plena satisfaccion del cliente en
cuanto a la atencion al mismo.

8.2 CAPITULOII

1. A partir del disefio de la encuesta establecido se procedi6 a aplicarla con el
acompafamiento del asesor externo.

2. Posteriormente se recolectaron todos los formatos encuesta diligenciados
por los funcionarios del area y se tabularon los resultados ademas de la
realizacion de graficas por los resultados de cada una de las preguntas que
conformaban la encuesta aplicada.

3. Finalmente se analizaron y se realizaron conclusiones a partir de los
resultados de las encuestas con el acompafiamiento del asesor externo.
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8.3 CAPITULO Il

1. Con los resultados de la evaluacién del servicio al cliente y la encuesta
aplicada se proceden a preparar una serie de capacitaciones de
retroalimentacion en temas que inciden directamente en el proceso de
atencion al cliente los cuales son; Comunicacion asertiva, clima
organizacional y sentido de pertenencia.

2. Seguidamente se disefiaron las pertinentes presentaciones para efectuar
cada una de las diferentes capacitaciones al area de mercadeo.

3. Finalmente se realizaron cada una de las capacitaciones planteadas con el
acompafamiento y supervision del asesor externo integrando asi a los
diferentes funcionarios del area y explicandoles la importancia e incidencia
de la correcta aplicacion de los temas en la atencion al cliente.

29



9. COMPETENCIAS DESARROLLADAS

9.1 CAPITULO |

En la realizacién del capitulo | se desarrollaron habilidades interpersonales a la
hora de adaptarse e integrarse a un grupo de trabajo con diferentes actitudes y
personalidades por cada uno de los funcionarios del area de mercadeo, como
también habilidades de diagnéstico para evaluar el desempefio del area en cuanto
al proceso de atencién al cliente y como cada uno de los diferentes funcionarios
daba solucion a las inquietudes a su manera realizando una calificacion integra al
area en cuanto a este proceso.

9.2 CAPITULOII

En la realizacion del capitulo Il se desarrollaron habilidades para diagnostico para
poder disefiar una encuesta para obtener la informacion y estado del area en
diferentes aspectos que al final inciden en la plena satisfaccion del cliente como
también el desarrollo de habilidades técnicas para recopilar los resultados y
tabularlos a través de un software para su respectivo analisis y conclusion de la
encuesta desarrollando también las habilidades de pensamiento estratégico.

9.3 CAPITULO IlI

En la realizacidn del capitulo Il se desarrollaron habilidades técnicas para disefiar
las diferentes presentaciones de cada una de las diferentes capacitaciones de
retroalimentacion a través de un software siendo estas claras y concisas para dar
a entender el tema de la manera mas facil posible, ademéas del desarrollo de
habilidades comunicativas para realizar cada una de las diferentes capacitaciones
integrando y haciendo participes a todos los funcionarios del area de mercadeo.
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10.DESARROLLO DE PASANTIA

Se desarroll6 el proceso de pasantias en tres fases que corresponden en este
informe a los siguientes tres capitulos:

10.1 CAPITULO I: ACOMPANAMIENTO Y EVALUACION DEL PROCESO DE
ATENCION AL CLIENTE

En la fase inicial del proceso de pasantias de la mano del asesor externo se
planteé realizar un diagnéstico acerca del rendimiento del area realizando en
primer lugar un estudio a los manuales de funciones de la dependencia de
mercadeo y ventas, luego se obtuvo una percepcion al apoyar a los funcionarios
con sus actividades laborales y posteriormente se realiz6 evaluacion del proceso
de atencion al cliente y por dltimo la elaboracion de una encuesta para los
funcionarios; De lo cual surgio el diagnéstico del area.

10.1.1 Participantes

e Oscar Alberto Sastoque (Subgerente mercadeo y ventas)

e Jorge Eduardo De la Torre Rojas (Profesional en facturacion)

e Adriana Rodriguez Saavedra (Auxiliar medidores)

e Pablo Roa (Secretario mercadeo)

¢ Vilma Consuelo Beltran (Auxiliar comercializacion y atencion al cliente)

e Yobany Alexander Ledn (Profesional comercializacion y atencion al cliente)
e Constanza Ordofiez Ledn (Auxiliar comercializacion y atencion al cliente)

e Lorena Sanchez (Auxiliar comercializacion y atencion al cliente)

10.1.2 Descripcion y desarrollo de las actividades

Estudio de los manuales de funciones: El asesor externo propuso un analisis
de los manuales de funciones para conocer como se realizaban los diferentes
procesos del area (Anexo A. Manuales de Funciones).

Acompafiamiento y evaluacion del proceso de atencién al cliente: A partir del
acompafiamiento y con el apoyo en las actividades laborales de atencion al cliente
se obtuvieron conclusiones y se elabor6 un formato corto de evaluacién del
servicio y se calificaron aspectos acerca del tiempo de respuesta, efectividad de la
solucion a la inquietud del cliente y la manera en que se atiende la inquietud.
(Anexo B. Formato PQRS).
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Figura 1. Formato Evaluacion

EVALUACION DEL SERVICIO AL CLIENTE EN LA EMPRESA

AGUAS DE FACATATIVA EAF SAS ESP

aGuas

de Fagate_ativa’

Se plantearon una serie de aspectos fundamentales destinados a conocer el
desempefio del servicio al cliente donde 1 es Insuficiente, 2 es Deficiente, 3 es
regular, 4 es Sobresaliente y 5 es Excelente, cabe aclarar que la calificaciéon dada
se determiné a partir de la observacion del proceso de atencién al cliente:

ASPECTOS

CALIFICACION

Se da plena solucion a la inquietud, duda o redamo del diente

=

Tiempo de respuesta en la atencion ol usuario

Uso de los herramientas para dar solucion al usvario

al usuario

Uso de una comunicacidn verbal y tecnica odecuada en la atencion

NININN

b b O

usuario

Uso de vno comunicacion no verbal adecvada en lo atendon al

Wwiww

2

5

PROMEDIO

4= Sobresaliente

Con la anterior evaluacion realizada se concluy6 que la prestacion del servicio en la
empresa es bueno pero podria mejorar para alcanzar la excelencia y asi hacer que
los usuarios estén mas conformes y satisfechos con la calidad del servicio de

acueducto y alcantarillado.

Fuente: Elaboracion propia; Escala de calificacion basada de los instrumentos

para evaluar por la universidad estatal a distancia de Costa Rica®*

Elaboracion de una encuesta para los funcionarios: Se elabor6é una encuesta
dirigida a los funcionarios del area con la finalidad de conocer la percepciéon de
ellos acerca del funcionamiento de la dependencia y del proceso de atencion al
cliente; Esta encuesta surgid de la evaluacion realizada en el proceso de

observacion en atencion al cliente.

24 Universidad Estatal a Distancia (Costa Rica), «Instrumentos para la evaluacién», 2017
https://multimedia.uned.ac.cr/pem/recursos _pace/c-instrumentos-escala-calificacion.html
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Figura 2. Encuesta Funcionarios

oow»

onw>»

onw®m>»

C.

0w’

¢Cémo calificaria el desempefio de sus labores
diarias?

Bueno
Excelente
Muy bueno
Aceptable

¢Qué haria usted para que su labor se realice de
una mejor manera?

Ser puntual

Trabajar a conciencia

Siendo ordenado con mis tareas
Cooperar con mis compafieros

éQue representa Aguas de Facatativa para usted?
El lugar donde trabajo
Mi segundo hogar
El medio para tener mejor calidad de vida

éSu compromiso con Aguas de Facatativa es?

Alto
Medio
Muy alto

éLa comunicacion efectiva con sus compaiieros y
clientes mejoraria la satisfaccion del servicio?

Talvez
Si
No

éCuanto tiempo toma en dar respuesta a una
inquietud del cliente?

1 minuto

3 minutos

5 minutos

Mas de 5 minutos

é¢Con el vocabulario e informacién adecuada se
puede dar solucidn a las inquietudes del cliente?

Talvez

Fuente: Elaboracion propia
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8.

9.

ENCUESTA PARA ESTUDIO DEL AREA DE MERCADEO EN LA EMPRESA AGUAS DE FACATATIVA

éCuenta usted con las herramientas necesarias
para dar plena solucién a las inquietudes de los
usuarios?

A. Si
No
C. Si, pero no las utilizo

éCuenta con el apoyo de sus compaiieros de
oficina para realizar su labor?

A. Siempre
B. De vezen cuando
C. Nunca

10. (Cémo califica el ambiente laboral en su 4rea?

A. Excelente
B. Aceptable
C. Muy bueno
D. Bueno

11. ¢{Qué haria usted por mejorar el ambiente de su

area?
A. Serrespetuoso
B. Siendo comprometido con mi trabajo
C. Teniendo paciencia
D. Comunicdndose de manera adecuada

12. i{Su experiencia en Aguas de Facatativd es

satisfactoria y gratificante?

Neutral

De acuerdo
Muy de acuerdo
En desacuerdo

oowm>

13. ¢Qué haria usted para mejorar la percepcién del

cliente por el servicio ofrecido de Aguas de
Facatativa?

Encuesta Realizada por:
Juan Sebastian Calderén Beltran
Pasante de la Universidad de Cundinamarca

10.1.3 Aportes a la organizacién: En el logro de este objetivo se otorgd a la
empresa una percepcion de la imagen inicial del proceso de atencion al cliente a
partir de la observacion como aporte de la pasantia y se aporto el desarrollo de un
formato encuesta dirigido a los funcionarios del area estableciendo preguntas
esenciales que radican en la plena satisfaccion de cliente.



10.2 CAPITULO Il: PROCESO ENCUESTA

A partir del disefio encuesta ya establecido se procedié a aplicarla a los
funcionarios del area y luego se tabularon y analizaron los resultados para asi
poder establecer las conclusiones de la encuesta.

10.2.1 Participantes

e Oscar Alberto Sastoque (Subgerente mercadeo y ventas)

e Jorge Eduardo De la Torre Rojas (Profesional en facturacién)

e Adriana Rodriguez Saavedra (Auxiliar medidores)

e Pablo Roa (Secretario mercadeo)

¢ Vilma Consuelo Beltran (Auxiliar comercializacion y atencion al cliente)

e Yobany Alexander Leon (Profesional comercializacion y atencion al cliente)
e Constanza Ordoiiez Ledn (Auxiliar comercializacion y atencion al cliente)

e Lorena Sanchez (Auxiliar comercializacion y atencion al cliente)

10.2.2 Descripcion y desarrollo de las actividades

Aplicacion de la encuesta: Se hizo entrega a cada funcionario del area el
formato para su correspondiente diligenciamiento.

Tabulacién de los resultados: Con el acompafamiento del asesor externo se
tabularon los resultados de la encuesta realizada por cada funcionario del area
utilizando la siguiente formula de tabulacion:

Porcentaje de respuestas por opcion

_ #derespuestas enuna opcion ,;
- Cantidad total de encuestados

Andlisis de los resultados: Se analizaron los resultados de cada pregunta con el
acompafamiento del asesor externo obteniendo conclusiones en la comunicacion,
clima organizacional y productividad.

%5 Survey Monkey, «Tabulaciéon encuestas», 2017
https://help.surveymonkey.com/articles/es/kb/Response-Rate-Tips-How-to-improve-low-response-
rates
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Tabla 1. Resultados pregunta # 1

A. Bueno 5 71%

B. Excelente 2 29%
C. Muy bueno

D. Aceptable
L fotad ] 7 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 3. Diagrama circular pregunta # 1

B. Excelente
29%

A. Bueno 79%

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: La mayoria de empleados califican su desempefio en su labor como
buena o mas que buena y con lo observado en el diagnostico cada funcionario
cumple sus tareas de la mejor manera posible.
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Tabla 2. Resultados pregunta # 2

2. ¢Qué haria usted para que su labor se realice de una mejor manera?
Total
Respuesta
Cantidad Porcentaje %

A. Ser puntual

B. Trabajar a conciencia

C. Siendo ordenado con mis tareas 3 43%

D. Cooperar con mis compafieros 2 29%

E. Todas las anteriores 2 29%

Total 7 100%
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 4. Diagrama circular pregunta # 2
C. Siendo
E. Todas las ordenado con

anteriores

29%

mis tareas
- 49%

D. Cooperar con~ "
mis compaiieros
29%

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: En esta pregunta las respuestas presentadas fueron parejas pero el ser
ordenado con las tareas tiene una leve preferencia por las demas opciones por lo
cual el mantener el orden en el puesto ayuda a que el desempefio del cargo sea
cada vez mejor no obstante cooperar con los compafieros y todas las otras
opciones son de la preferencias de los funcionarios.
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Tabla 3. Resultados pregunta # 3

3. ¢Qué representa Aguas de Facatativa para usted?

Respuesta

Cantidad Porcentaje %

A, El lugar donde trabajo
B. Mi segundo hogar 4 57%

C. El medio para tener mejor calidad de vida 3 43%

Total 7 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 5. Diagrama circular pregunta # 3

C. El medio para
obtener meior calidad
de vida
43%

B. Mi segundo
hogar
57%
Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: La mayoria de encuestados considera que Aguas de Facatativa es su
segundo hogar por lo cual el sentido de pertenencia esta presente en sus
funcionarios pero se puede trabajar para que todos los trabajadores se sientan
cémodos en su actividad laboral haciéndolos sentir que la empresa es como su
hogar.
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Tabla 4. Resultados pregunta # 4

4, ¢Su compromiso con Aguas de Facatativa es?
Respuesta TN
Cantidad |  Porcentaje %
A. Alfo 2 29%
B. Medio
C. Muy alto 5 71%
Total 7 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 6. Diagrama circular pregunta # 4

C. Muy alto
1%

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: En su mayoria los funcionarios estan realmente comprometidos con la

empresa y se pudo evidenciar en que cada uno de ellos realiza sus actividades de
la mejor manera posible.
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Tabla 5. Resultados pregunta # 5

5. ¢La comunicacion efectiva con sus compaiieros y clientes mejoraria la
satisfaccion del servicio?
Respuesta Totol
Cantidad Porcentaje %
A Tal vez | 14%
B. Si 6 86%
C. No
Total 7 100%
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 7. Diagrama circular pregunta # 5
___A.Tal vez

14%

B.Si_~
86%

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: Definitivamente para la mayoria de los encuestados una comunicacién
efectiva tanto a nivel interno como externo mejoraria la satisfaccion en el servicio
ofrecido por la empresa.
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Tabla 6. Resultados pregunta # 6

6. ¢Cudnto tiempo toma en dar respuesta a una inquietud del cliente?
Respuesta O
Cantidad Porcentaje %
A. 1 minuto 1 14%
B. 3 minutos 1 14%
C. 5 minutos 3 43%
D. Mas de 5 minutos 2 29%
Total 7 100%
Fuente: Elaboracion propia.
Figura 8. Diagrama circular pregunta # 6
D. Mas de 5 _A.1 minuto
minutos __ / g 14%

29%

B. 3 minutos

14%

C. 5 minutos
43%

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: La mayoria de encuestados indico que tardan 5 minutos dando solucion a
la inquietud de un cliente no obstante segun lo observado en la atencién al cliente,
el tiempo de respuesta depende del tipo o complejidad de la inquietud que el
usuario tenga.
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Tabla 7. Resultados pregunta # 7

7. ¢Con el vocabulario e informacion adecvada se puede dar solucion a las inquietudes del cliente?

Respuesta
ASi 6 86%
B. No
C.Tal vez ] 14%
| 7 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 9. Diagrama circular pregunta # 7

B. Tal vez

T

\A. Si

86%
Fuente: Elaboracion propia.
Andlisis: Sin duda alguna hablar con las palabras adecuadas es fundamental a la
hora de solucionar una inquietud por parte del usuario ademas contando con la

informacion pertinente del servicio de acueducto solucionar una inquietud sera
tarea facil para los funcionarios.
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Tabla 8. Resultados pregunta # 8

8. ¢ Cuenta usted con los herramientas necesarias para dar plena solucion a los inquietudes de los usuarios?

Respuesta
Cantidod

AS 4 57%
B.No 3 43%
C.Tol vez

[ 7 10

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 10. Diagrama circular pregunta # 8

B. No
43%

A 81
57%

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: En esta pregunta la mayoria de funcionarios indicaron que si cuentan con
las herramientas necesarias para solucionar las inquietudes de los clientes sin
embargo esta ventaja es minima por lo que se debe indagar que le hace falta a
cada funcionario o si necesita capacitacion para mejorar el servicio al cliente.
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Tabla 9. Resultados pregunta # 9

9. ¢Cuenta con el apoyo de sus comparieros de oficina para realizar su labor?
Respuesta Jota
_m
A. Siempre 2 29%
B. De vez en cuando 5 71%
C Nunca
Tofol 7 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 11. Diagrama circular pregunta # 9

A. Siempre

/ 29%

B. De vezen Luando
71%

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: Las respuestas por parte de los funcionarios del area de mercadeo
indican en su mayoria que inusualmente cuentan con el apoyo por parte de sus
compafieros de trabajo esto es critico debido a que todos en la compafiia cumplen
una funcién especifica y si falla alguien en el proceso falla toda la empresa.
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Tabla 10. Resultados pregunta # 10

10. ¢Como califica el ambiente laboral en su area?

Rospuesta. Cantidad Porcentaje %
A. Excelente
B. Aceptable 5 71%
C. Muy bueno
D. Bueno 2 29%
Total 7 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 12. Diagrama circular pregunta # 10

D. Bueno

29%  \

B. Aceptable
1%

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: En su mayoria las respuestas de esta pregunta indicaron que el ambiente
laboral no es ni bueno ni malo lo cual es importante a tener en cuenta debido a
gue un ambiente laboral lleno de tension es perjudicial para los objetivos de la
compafia y afectan también el desempefio individual y posteriormente colectivo.
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Tabla 11. Resultados pregunta # 11

11. ¢Qué haria usted por mejorar el ambiente de su area?

Respuesta

Cantidad Porcentaje %

A. Ser respetuoso

B. Siendo comprometido con mi trabajo

C. Teniendo paciencia 4 57%
D. Comunicandose de manera adecuad 3 43%
[0)

Total 7 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 13. Diagrama circular pregunta # 11

D. Comunicandose de una
manera adecuada

43%

C. Teniendo
paciencia
57%

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: Los encuestados en su mayoria indicaron en sus respuestas que la
paciencia a nivel interno es fundamental para mejorar el ambiente laboral no

obstante una comunicacion adecuada con los comparfieros hara de la compafiia
un lugar mas agradable.
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Tabla 12. Resultados pregunta # 12

12. ¢Su experiencia en Aguas de Facatativa es satisfactoria y gratificante?

Total

Respuesta

A. Neutral ] 74%
B. De acuerdo 4 57%
C. Muy de acverdo 2 29%

D. En desacuerdo

Total 7 100%

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 14. Diagrama circular pregunta # 12

C. Muy de acuerdo 14%
29% — ’

B. De acuerdo
57%

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: La mayoria de respuestas dejan en evidencia que la experiencia en la
compaiiia a lo largo de los afios ha sido muy buena y gratificantes para su vida
personal y laboral sin embargo hay que buscar mecanismos y herramientas para
gue el sentido de pertenencia aumente en la compainia.
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Tabla 13. Resultados pregunta # 13

13. {éQue haria usted por mejorar la percepcion del cliente por el servicio ofrecido de Aguas de Facatativa?

Respuestas

#1

Tener procesos y procedimientos mas agiles, capaditar al personal sobre atencion al cliente,

mejorar las instaladones de atendion, implementar un digitumo.

#2

Mas capacitacion al personal de atencion al diente y operaderes ya que ellos son los que

tienen contacto con los usuarios.

#3

Condientizar al usuario de la facturacion para asi evitar incoformidades por el

desconocimiento del proceso de facturacion.

#4

Dar solucion ¢ los usuarios en cuanto recdamos por cosumo con la orden de trabajo, hacerle

saber al usuario con la factura cuando un reclamo es con la empresa de aseo,

#5

Dar soludon a los vsuarios inme diatamente,

#6

Que se cumplan los tiempos establecidos de las solidtudes se cumplan para asi satisfacer al

cliente y que en los cargos se encargen de dar respuesta a los procesos de cada puesto,

#7

Implementar tecnologia, reducir los procesos para disminuir los tiempos de respuesta,

Fuente: Elaboracion propia.

Andlisis: En sintesis con las diferentes respuestas proporcionadas por los
encuestados se llega a las siguientes conclusiones:

1. Capacitacion del personal de atencion al cliente.

2. Estar informados con respecto a todo lo involucrado al servicio de la
empresa para asi dar respuesta integra y argumentada al usuario
reduciendo los tiempos de solucion de inquietudes.

3. Implementar tecnologia y herramientas para optimizacion de la atencién
al cliente.

10.2.3 Aportes a la organizacién: En el desarrollo de este capitulo se aporto el
conocimiento y lo que opino el funcionario acerca del proceso de atencion al
cliente que fortalezas tienen en el proceso y que debilidades se pueden mejorar a
partir de las respuestas obtenidas.
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10.3 CAPITULO lil: CAPACITACIONES DE RETROALIMENTACION AL AREA

A partir de la evaluacién realizada al proceso de servicio al cliente junto con los
resultados de la encuesta aplicada con el asesor externo se propone realizar una
serie de capacitaciones de retroalimentacion acerca de los temas fundamentales
como lo son la comunicacion asertiva, clima organizacional y sentido de
pertenencia dirigidas a los funcionarios del area con el objetivo de mejorar el
proceso de atencion al cliente.

10.3.1 Participantes

e Oscar Alberto Sastoque (Subgerente mercadeo y ventas)

e Jorge Eduardo De la Torre Rojas (Profesional en facturacion)

e Adriana Rodriguez Saavedra (Auxiliar medidores)

e Pablo Roa (Secretario mercadeo)

¢ Vilma Consuelo Beltran (Auxiliar comercializacion y atencion al cliente)

e Yobany Alexander Ledn (Profesional comercializacion y atencion al cliente)
e Constanza Ordofiez Ledn (Auxiliar comercializacion y atencion al cliente)

e Lorena Sanchez (Auxiliar comercializacién y atencion al cliente)

10.3.2 Descripcion y desarrollo de las actividades

Realizacién de capacitacion sobre comunicacién asertiva: Se efectud la
capacitacion del tema comunicacion asertiva a los funcionarios del area tocando
temas de lenguaje corporal, el uso de las palabras adecuadas, modulacion de voz,
comunicacion con el cliente y comunicacién empresarial.

Realizacién de capacitacion sobre clima organizacional: Se realizé la
capacitacion del tema clima organizacional o laboral a los funcionarios del area
socializando aspectos como en que influye el clima laboral, los beneficios de un
buen clima laboral, donde se origina el clima laboral y como conseguir el clima
laboral ideal.

Realizacién de capacitacion sobre sentido de pertenencia: Se socializo la
capacitacion del tema sentido de pertenencia dirigida a los empleados del area
compartiendo tematicas de beneficios del sentido de pertenencia, aspectos clave
para mejorar el sentido de pertenencia y adoptar la cultura organizacional de la
compafia.
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Figura 15. Capacitaciones

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 16. Capacitaciones

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 17. Capacitaciones

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 18. Capacitaciones

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 19. Capacitaciones

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 20. Capacitaciones

o -6 Puntos
®e-? para mejorar el o

entido de mnmsu
Ty »

Fuente: Elaboracion propia.
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Figura 21. Capacitaciones

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 22. Capacitaciones

« & Puntos para mejorar el
sentido de pertenencia”

Fuente: Elaboracion propia.

Figura 23. Capacitaciones

Fuente: Elaboracion propia.
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10.3.3 Aportes a la organizacién: En la ejecucion de este capitulo se aporto a la
organizacion dando a conocer los beneficios de una comunicacion asertiva a nivel
interno con los compafieros de trabajo y por supuesto con el cliente, también como
a partir de un buen clima laboral la imagen de la compafiia puede mejorar a
partiendo de una sana convivencia laboral y también como el sentido de
pertenencia hace que la relacion empleado empresa sea reciproca manteniendo
un compromiso mutuo por alcanzar las metas propuestas.
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CONCLUSIONES

A partir del diagnéstico elaborado en el area de mercadeo y ventas se concluye
gue la productividad de la dependencia es sobresaliente a partir de o observado y
evaluado en el primer capitulo no obstante existen aspectos que influyen
notoriamente en la satisfaccion del cliente como lo son la comunicacion adecuada,
clima organizacional, sentido de pertenencia y compromiso que afectan el proceso
de atencion al cliente y la imagen de la compafiia Aguas de Facatativa en la
actualidad.

Con los resultados de la encuesta aplicada los funcionarios del area de mercadeo
y ventas consideraron que el proceso de atencion al cliente es bueno en cuanto a
eficiencia sin embargo los procesos del area se obstaculizan con frecuencia
debido a que los funcionarios carecen de cooperacion entre ellos para realizar las
diferentes actividades y procesos que comprende el area de mercadeo que todos
estan intimamente relacionados con la atencién al cliente.

Las capacitaciones de retroalimentacion orientadas a los funcionarios del area son
de gran ayuda intelectual y motivacional para que cada empleado del area adopte
nuevos conocimientos cambiando su actitud a la hora de desempefarse en sus
labores aplicando lo visto en cuanto a comunicacion asertiva, clima organizacional
y sentido de pertenencia apoyandose con todo el conocimiento aprendido en la
carrera de administracion de empresas.
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RECOMENDACIONES

Actualmente la estructura de las oficinas del area de mercadeo y ventas posee
irregularidades que inciden el proceso de atencidon por ello se sugiere a la
empresa Aguas de Facatativa que se haga una remodelacion a la dependencia
mencionada con la finalidad de que los funcionarios del area comiencen a trabajar
como un equipo coordinado y se facilite el proceso de atencion al cliente.

Manejar un ambiente laboral en toda compafiia es fundamental para la
productividad asi que se recomienda que la empresa Aguas de Facatativa realice
la contratacion de un psicélogo para que maneje e integre a todo el personal de la
empresa sembrando sentido de pertenencia.

La empresa Aguas de Facatativa cuenta con equipos de computo con mas de 5
afios de uso haciendo que la efectividad del servicio se vea afectada algunas
veces por esto se recomienda que se realice un contrato leasing para que los
funcionarios trabajen con tecnologia de punta mejorando asi los tiempos de
respuesta.

Existe un alto indice de quejas por parte del usuario en cuanto al servicio de
acueducto y alcantarillado por ello se sugiere que aparte de los funcionarios de
servicio al cliente se brinden capacitaciones a los fontaneros del area operativa
debido a que ellos tienen contacto directo con los usuarios y si se brinda una
respuesta adecuada por parte de estos se puede reducir este alto indice de
guejas, oficios y derechos de peticion evidenciados durante el presente estudio.

El sistema de informacion administrativo y financiero (SINFA) es un software que
es pilar para dar respuesta a la inquietud de un usuario y actualmente su servidor
es capacidad mediana por ello se sugiere que este software se optimice para
mejorar la efectividad y tiempos de respuesta del servicio.

En el proceso del estudio realizado se evidencio que gran parte del personal de la
empresa Aguas de Facatativa se vio afectada porque la silleteria no es la mas
adecuada en sus puestos de trabajo por ello se recomienda que de la mano del
area de seguridad y salud en el trabajo de la empresa se adquiera silleteria
ergonOdmica para reducir indices de enfermedad laboral y ausentismo.
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ANEXOS

Anexo A: Manuales de Funciones

Subgerente mercadeo y ventas

B il
e ‘

e ~ Cédigo
o= | MCF-EAF SAS ESP
M |  MANUAL ESPECIFICO DE ’

Facatativa FUNCIONES, REQUISITOS Y
Ao dhomah b : s Version No: 07
EMPRESA AGUAS DE FACATATIVA, COMPETENCIAS LABORALES
Acueducio, Alcantarillado, Asec ¥ fecha de
Serviclos Complemeniarios. Implementacion:
EAF SAS ESP 2
2.8 gl
AUTORIZAC : )

NOMBRE DEL CARGO: SUBGERENTE DE MERCADED Y VENTAS :

DEPENDENCIA: GERENCIA GENERAL

CODIGO: G20

GRADO: D1

NIVEL: DIRECTIVO

6. CARGO DEL JEFE INMEDIATO: GERENTE GENERAL

. 7. NUMERO DE CARGOS: |

%

citcas p\. plas y

ondies y

Funciones pora dingr, formular politicas insfituc
| proyectos. : X |
. Dirgir, coordinar y contfrolar ias distintas aclividades de comercializacion de la Empresa, que inclhuyern
atencion ol Usuorio, ventas, cegistio o colastio de Usuarios, taifas, Suscripfores, determinacion ce
. : ; el o g

g

‘3

13
}

\/AREA: MERCADEO Y VENTAS,

1. Autorzar ia modificocion de facturas cuando se compruebe enor en lectura del cornsumo, asl como
el abono a la cusnta de las suscriprores por consumes cobfodos de mas.

2. Coordinar fodo ko rekcionado con la facturacion, financiaciones, refinanciociones y Equidaciones.

3. Copidira con o slicing iscrico opetative o elecucitn de ooividades de opoyo que toguiets (o

dependencia o su cafga. - :

4. Controlar lo cdidad de a focturocion, mediant= revision parc vofdacion, de tal forma que se
gorantice la exociitud, saorunidad y contiabiidad de la Facturacion de los servicios. | i

5, Revisary evoluar o3 documentos que se praducen en el procesa de focturacion tales como elacicn |
de faclurocion, recibos, regishto de Suscriplores vigentes, istado de ingresos recaudados en el |
perodo anterior, latda de fadifas, ere. Ss

6. Asisiit o los comilés que la Empresa ha conformada y en los cudles sea requerido,

7. Paricipor en ik formulacion de plares y programas ol su cormipefenciu.,

8. Dirgir, supervisar, promaver, y parficipa en los estudios © investigaciones, que permitan mejorar la
prestocién de los servicios o su carge ¥ el oportune cumplmiento de fos planes, proyecios y
programas.

9. Asistir a las direclivas d2 1o Enfidad #n lo adecuods oplicacion da kas nomas y procedimienios
prapios del ambito de sw competencia. :

10, Administrar, difigir, confrolor y evaluar la efecucion de los pragramas, proyectos y actividodes dat
pensonal o sU cage. S

11. Pioponer &irmpionicr \or procedimrienos & nsfrument os reguendos RoTa mejoror ko rrestocion de (o

servicios a cargo de la Unidod,

Fuente: Empresa Aguas de Facatativa
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Secretaria de mercadeo y ventas

Sy o
) ' . :
D Cddigo
o W | MCF-EAF SAS ESP
~ MANUAL ESPECIFICO DE
de ' FUNCIONES, REQUISITOS Y :
oo e 25 b > ) Version No: 07
EMPRESA AGUAS DE FACATATIVA, COMPETENCIAS LABORALES
Acueducto, Alcantarillado, Aseo ¥ ' Fecha de
Servicios Complementarios. Implementacion:
EAF SAS BESP 2 13 . 3
EEERCo o

NOMBRE DEL CARGO: SECRETARIA

DEPENDENCIA: SECRETARIA GENERAL

GRADO: 2
NIVEL: ASISTENCIAL

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: SUBGERENTE DE MERCADED Y VENTAS

NOMERO DE CARGOS: |

foncianes que implican el ejsrcicio de aclividades de opoyo cdministiotivo o labores que se earactenzanil
por ser generalmenie de aclividades monuales,

+  Apoyar ol defe inmedicto y demds funsionarios de o oficina en lo relacionado con labores secrefaiiales.
Alender de forma adecusda v con Infarmacitn verce o los Usuarias que lo requis 4

1. Atender personal o tekfdnicomente al pubico y Funcionariosfas) del Areo que soliciten los servicios.  [f

2. Recibi, revisar, cosficor, rodicar, distibuilr, envias y conliolor documentos, dates y elementos y/oll
correspandencia relocionados con 198 asuntas de competencia de la dependencio, de gouerdo con
fos normat v los procedimientos respactives. (S5

3. Uevar y mantener cctudizados fos ragistros de cardeter administiativo que le sean encomendados v,
verificar fa exactitud de los mismas, :

4. Aschiver, mantener ceganizadoes y consérvar los documentos de la Oficina.

5, Orientar a los Usucrios|as} y supinistrar infermacion, documentos o slementos que seon sokcifades, delf

conformidad oo los Hidmiies, los outaizaciones y los procedimienios establecidos. 2 i

6 Informar al Jefe Inmadiato en formo oportuno, sobre los ncansistencias ¢ anomalios relacionada: conlf
los @sunios, elementos o documentos ¥/6 cormespondencio encomendados. 8

7. Cootdinat de acuerds con nsdrucciones, reunlanes y eventas que deba otender el Jsfe Inmediaio,
llevande la agende corespondiente y recordando fos compromisos adeuirdos, !

8. FEoborer de ocuerdo con instucelanes del Jefe inmediale, actas, érdenss, cartratos, oficios internos. i
oficios extemnas, viabilidades de servicios, y demds documentos que e requiera.

9. FEfeciuar diigencios extarnas cuanda se requieta. :

10, EBlaborer cuando sea requerdo el invertario de bienes y enseres corespondientes o su dependencio. I

11. Velar por el cumpimients de las diferentes actividades encomandadas y responder por su apordunal
elecuclén, verficando la caided de la infarmacién a su cargo.

12. Responder por la diperibilidad, uso, custodia y buen manejo de Ios elementos de oficing, recur
documenidles y tegistios de inforrnacion a su cargo. e

13. Cumplr con lo digitacian de infermes y irabajos encomendados por el Jefe inmediato. I,

14. Preparor ios Informes o 1eportes que le sean solcitados v estén de acuerdo con la naturdleza de suf
Cogd: ' : |
i

Fuente: Empresa Aguas de Facatativa
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Técnico de comercializacién

=
ks | ' Cédigo
- | : . MCF-EAF SAS ESP

! MANUAL ESPECIFICO DE :

tativa FUNCIONES, REQUISITOS Y

EMPRESA AGUAS DE FRcATATA, |  COMPETENCIASLABORALES Versidh No: 09
"’“‘d“"&”m%“&&” Y Fe'chu de lmplemeduciém

EAF SAS ESP 28 ppg 2013

AUTONTACION. 3 T 2013 _ — SwiCIon B BET

'NOMBRE DEL CARGO: TECNICO DE COMERCIALIZACION

DEPENDENCIA: SUBGERENCIA DE MERCADEO Y VENTAS

GRADO: 2

NIVEL TECNICO

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: SUBGERENTE DE MERCADEO Y VENTAS

L N N

HUMERO DE CARGOS: |’

Funciones e n el desroﬁo de ocesos y ﬁcién !olola.
(ngresar y verificar dotos ol sisterna para acluaiizar i tegistie de Usuarios.
Colaborar en campnofias de vento, mercodes de log servicios y temas rejacionados.

AREA: FACTURACION

) Cocedina con ol supesicr inmedioto o eecucién eficar del pvoceso de fochurocide. Sy

2-  Orgonizor todos los aclividades inhierentes ol ciclo de facluracién, definiendo los fechas especificos de |
reaizocion, de ial forma que se garantice s cumplimento y se eviten alrasos en el proceso,

5 Redizar el contiol de caidad de la tocluwacian, mediarie revision de documentos que clacten e
proceso pora valdacién, de faf forma que se goranfice la exoctitud, cporunidad y confiobilidad de|
la facturacion de los seevicios. § % s j
Boborar y actualizar jurito con ef Jels inmediale los tobles de torifas de corformided con g normas|
vigentes. ; :
Contolar v svar un regishio en el dstema con respecta o ki rovedodes preseniadas.

& Conegi los registios que presenten erores con base en los reclomos pxesenfados.

7. Mantener aclugizade v reportar al CAD el archive de documentocion corespondisnte a s carge.

B Confrofar que se apique esfricfamenfe la esfructura fanfara vigenie. ; ;

2. Hoborer, revisar y coordinat Ja impresion de la faciuro, erdenaria por zonas y utas v entregara {écnicol]
operativa pora su dstibucian. ! i

10- Elaboray, impimin y revisar suspensiones, corfes, reinsfalaciones y reconexiones.

13- Revisar que los financluclones paciados con el usuario y/o suscriptor conespondan con las devdas i
regisikadas en el sislema, : _ i

12- Gonfiol y regisiro del producta no conforme generado del procesa de focturacion,

13 Madificar fachios cuonde se compruebe eror en ka jeclura del consumo, asi como obonar o ioj
cuenta de Ios suscriplores los consumos cobrados de mds, previa autoiizocian del Jefe inmedialo, |

14 Atender, tramiter ¥ fesolver eporiung y eficazmenie los peficiones y reclomos que redlicen lo: usuartios.

15 Mantener o deblda reserva en relacion con la informacion de la Empresa. . 1§

16- Baboror los informes solicitados con relacion a lo naturaleza de su cargo.

17- Coordinar los octividades asignadas al personal a s cargo.

18- Colaborar eficommente con el montenimiento del Sislema Geslitn de Calidad.

Fuente: Empresa Aguas de Facatativa
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Auxiliar de comercializacion y atencién al usuario

EMPRESA AGUAS DE FACATATIVA |
Acueducio, Alcantarilludo, Asso y | =
Servicios Complemeriarios. : Fecha de Implementacion:

’f-: : . Codigo
: : \ MCE-EAT SAS ESP
MANUAL ESPECIFICO DE
de Facatativd FUNCIONES, REQUISITOS Y
COMPETENCIAS LABORALES Version No: 07

EAF SAS 57 28 fpg 2013

-

.

e WTORTIACION: 33 Ok 13 O s

et i s : I

NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR DE COMERCIALZACION f ATENCION AL USUARIO

0

{4

DEPENDENCIA: SUBGERENCIA DE MERCADEQ Y VENTAS ¢ {1

GRADO: 3 :

4

NIVEL ASISTENCIAL , . !

=

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: SUBGERENTE DE MERCADEQ Y VENTAS - [

NOMERO DE CARGOS: | s . 5 |

1l F\mdon i l rl iv a opoyo omiio © lobares e :trimn
| por ser generaimente de achividodes manuales. :
fla  Atender de forme adecuada y gon informacion verae o los Usucrias.

|

i 1-

2

3

7-

9.
10-
1=

12-
13-

Ta-

Ingesar datos generados de lo elecucién de las drdenes de trabajo y las ardenes de (evisbén

teted

Baborar las drdenes de robdlo necesanas, pora alender las diferentes sodcitudes de los usuciios ¥

coordinar su ejecucion con el drea técrica operativa. -
Recibir, atender, fromitar y responder sofisfocioriamente loy peficiones. quejas, reclomoes, fecuisos vif

demas solicitudes que presanten los Usuarios.

{
|

domiciiarios morieniendo ccluaizada io base de datos. i
Recibir, framitar v responder salisfactoiomente los peticiones, quejas, reciomos y demds solicitudas dell
los usuanios de confarmidad con los precedirmientos establecidos. |
tever registro y elaborar el reporie de los peficiones, quejas y reclamaos confarme alos procedimicntosil
establecidos ¥ requerdos par las normas y entes pedinentes. :
Actudiizar la bose de datos en cuanto ainfermacion calastral (nombre; direccion, estrote, uso, efcl delf
acusrdo a los documenitas soparies entegados por lus usuarios. |
Baborar y preseniar informes que le sean solicitados de ocuverdo o lo noturaleza del cargo. ”
Regittnar corecia y aparkinarpenie kat novedadss presertadks mardaniendo ackialzada ia base dey
datos, : |
Mantener la debida reserva en relacion con o informocion de lo Empresa. g H
Apoyat en los procedimientos y actividades propias de la dependenclo, i
Folice, organizor y enviar los documentos inherentes al drea de su competencia o Centro Adminitialivo |
Documental. » )
Coloborar eficazmenie con el manterimienio det Sistemo Gestisn de Cofidad, ‘
Responder por los elererdos  incluidos en su inventaio, puastos a su disposicion paro i normoll
desonolo de su hobdgo y velor per su conservacion y cuidode. ; !
Los demds funciones que le seon asignados por el Jefe inmediato, de acuerdo con el rive v 12 if
naturolezs del corgo. i , {

Fuente: Empresa Aguas de Facatativa
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Auxiliar de comercializacion y atencién al usuario 2

=Z
P Cédigo
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NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR DE COMERCIALZACION Y ATENCION AL USUARIO

DEPENDENCIA: SUBGERENCIA DE MERCADED ¥ VENTAS

GRADO: 3

NIVEL: ASISTENCIAL
CARGO DEL JEFE INMEDIATC: SUBGERENTE DE MERCADEO Y VENTAS

NUMERO DE CARGOS: |

: Colcora ﬁuzmen‘ te ¢ oc.es uvci n o Usu
Ancizor dolos ¥ de los resulodos - @

I. Coloborar con la ejecucion de los procadimientos que ofecten la facturacién,

2. Colaborar con lo pimera revision de crilica de acuerdo can las lecturas entregadas por &l fontanero
previa vinculocion de los dotos en el sistema. ' {

3. Cokanorar en ka gerevacion de fskades de primena y segunda revision de lechuras para enlieganias o

" técrica operativa.

4, Andizar y vincular ios datos obtenides en los fistades de problemos de afore con ka especiival
supernvision del jele inmedicto. ‘

5. Genetar istados de problemas de alora y realizer seguimiento f irabajo en ferreno. {

& Vincular datos obienicos en los Tstades de problemos de oforo con la raspectivo supervision ded .
superior inmedioto. : ; : i

7. Andiza la informacién surgida del proceso de focturacion y presentar propuestas parada mejora.

3. Hooer seguimiento a o eiscucién de actividades telecionadas conla mgjera propussto.

9. Emilir y hacer seguimienio a las érdenes de hraboio emitidos por andisis de lecturos. problemaos delf
atoro, cobras promedios, medidores devueltos, eic. :

10. Colaboror con el contral de calidad de la facluracién, apoyando en ia revisibn de documeanios que
atecien el proceso. De fal manera que se garantice lo exaciitud, opedunidad y conficbiidad de lajf
facturocion. i

11. Cokberar en montener erganizade el archivo y repottar al CAD le documentacion comespondianie o
sU COYQO.

12 Apoyor el procesa de revisidn e iapresidn de lay Raclunas, colxbarar en ardenarias por Za0ss ' ruts)
pora entiegarios @ técnica operative para su distibucion. {

13. Maniener la debida reserva en relacion con fa informacion de i Empresa,

14. Babaorer los informes soliciiodos con relocion o k natuialeza de su cargo.

15. Colkaboror eficazments con el montenimiento del Sslema Gestion de Calidad. :

16. Responder por los elementos inciidos en su Inventario, puestos a su disposicion para &l nor
desarrolio de su abdo y velar por su conservacién y culdade. ;

Fuente: Empresa Aguas de Facatativa
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Auxiliar de asignacion, cortes y temporales de medidores

s S
P 'u‘, : Codigo
Gt MCF-EAF SAS ESP
% - MANUAL ESPECIFICO DE '
e FUNCIONES, REQUISITOS Y
Fiarymaamndbos 0 By % Version No: 0%
EMPRESA AGUAS DE FacATATIvA, | COMPETENCIAS LABORALES
Acveducto, Alcaniarilado, Aseo y fecha de
Servicios Complementarios, Implementacion:
EAF SAS ESP :
28 ppn 2013
AUTORZACION: S DEZOIS __DISRBUCION: 32 DE013__

NOMBRE DEL CARGO: AUXILIAR DE ASIGNACION, CORIES Y TEMPORALES DE MEDIDGRES

DEPENDENCIA: SUBGERENCIA CE MERCADED ¥ VENTAS

. GRADC: |

NIVEL ASISTERCIAL

CARGO DEL JEFE INMEDIATO: SUBGERENTE DE MERCADEQ Y VENTAS

NUMERC DE CARGOS: |

Fundonec qpe Impicm &l gjerc
por ser generaimente de cr:nvidades manuoies.
Atender de farmo adecuoda y con informacién veraz a los Usuarios,

AREA: ASIGNACION, CORTES, TEMPORALES,

1. Coordinar con ef Subgerenfe e Mercades y Yenfas y con ef taboraforio de Meditcres,
cronogramao de rafiro de meddores para revision. i

2. Velar por el adecuado almacensmiento y cuidado de Ins medidores r.pe se encuenhm onla zona
de custodia. !

3. Informar o los wsuardos los actividades concernientes a progromas de instalocién y refiro delj
medideves. |

4 Eeculorlos informes de retiro, reinstalacion, asignacién y provisionol en ef sislema aplicativo HAS.

5. Reoglzor sequimiznio o los medidores ptovmndas.

& Enregor los medidoies a oy UsUarios segun conesponda,

7. Reaoizorlos funciones propios o lo aslgnacion, repoesician y entrega de medidores provisbonuies

8. Creary crganizar los regisiros de caidad concerrientes @ kas octividodes o su cargo.

9. Coordnar con el drea fécnica Operativa lo relacionade con venta, revision y refiro de medidoras.  [f

10. Atender, lmmhaf y tesalver oporiuno y eficazmente las soliciiudes de los Usuarios «on reiscin o gl

soturalers del oo,

11. Eoborar y presentar informes que le sean soicltados de acuerdo a la nofuraleza del cargo. |

12. Regishrar conecia'y oporiunamente fas novedodes presentodas manteriendo dcfwlimda la bose
de datos. !

.13, Mantener la debido reserva en relacidn con ki infarmacion de la Empresa,

14, Apoyar en los procedimientos y aclividodes propios de la dependencic.

15. Follar, organizar y enviar los documentos inherentas al drea de su competencia o Cann
Administrative Documental.

6. Colabovar eficazmenie can el mantenimienia del Sistema Geshon de Catdod,

17. Responder par los slementos inciuldos en su nventario, puesios a su disposicion poia el nom
desarrolio de su trabajo y velar por su consetvacion y culdado.

18. Los demas funciones que le seon osignadas por el Jele inmediafo, de acusido cen el nlv

e

Fuente: Empresa Aguas de Facatativa
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Anexo B. Formato PQRs

Nuir: 1-25269000-1/ Nit. 800188660-0
Tels: 8423989 / 2587/5999

Fecha de elaboracién
Dia Mes Ano

DATOS GENERALES

Fecha de Ejecuciéon

Hora de Ejecucién

Ano

[6 ][4 ][ 2018 |

Wollg |lzorg]

Inicio: MQ Fin: _LM

Forma de Presentacion

Verbal {2 Escrita No. Rad. Numero Registro
1. Se recibio \elcamenle D ; : del PR 2018-0001595
L_2.El uovario se presento o fa EAF Siisenalcesciild
= DATOS DEL SOLICITANTE
Usuario: SALINAS EDUBIN JOSE C.C. 11438071 DE FACA
Cédigo 0502950005007 Telefono: 3125096289
Direccion: C]21BE 1A-111 S Marca y No del Medidor: KENT 4007506 .
Barrio: EL PRADO VIA CARTAGENITA Referencia: 3016599
Elaboré: Constanza leon ANro Radio:

| Inconformidad con el consumo
RETOMAR LECTURA

DESCRIPCION DE LA PETICION O RECLAMO
Diligenciado por la unidad de mercadeo y ventas ) :

Acueducto: Alcantarillado: [ ]

EJECUCION DE LA ORDEN
Diligenciado por la unidad tecnica operativa

Lectura Verificad _ ’)—u‘r, @%

D Cajilla tapada

[ Fuga en cajitla

[ Medidor Invertido
[] Medidor iegible

lLuego de verificado el reclamo, marque con una x la posible causa:

D Fugas en tanques de

[:] Llaves en mal estado
almacenamiento

D Tubo interno averiado

D Medidor dafiado D Sanitario con fuga D Daiio imperceptible CANTIDAD:
D Otro Cual
OBSERVACIONES: AN

=~ | A )

l

Nombre del Operario de Fontaneria que ejécuto la
orden

nsignada con este documento

Firma del Veedor

Solo se diligencia cuando se presenta algin
inconveniente con la firma del Usuario

Nombre del Profesional de comercializacién y
atencién al usuario

Nombre del Profesional en Distribucion y Redes

FT130-060101/VERSION 07/ 2017-05-04

VIGILADO POR LA SUPERINTENDENCIA DE SERVICIOS PUBLICOS

viemes, 6 de abril de 2018

Fuente: Empresa Aguas de Facatativa
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Anexo C. Encuestas diligenciadas por los funcionarios del area de mercadeo

y ventas.

1. ¢Cémo calificaria el desempefio de sus labores
diarias?
2& Bueno
. Excelente
C. Muy bueno
D. Aceptable

2. ¢Qué haria usted para que su labor se realice de
una mejor manera?

A. Ser puntual
B. Trabajar a conciencia
C. Siendo ordenado con mis tareas
X Cooperar con mis comparieros
3. ¢Que representa Aguas de Facatativa para usted?
A. Ellugar donde trabajo
ﬂ Mi segundo hogar
C. Elmedio para tener mejor calidad de vida

4. ¢Sucompromiso con Aguas de Facatativa es?

Alto
B. Medio
C. Muyalto

5. ¢Lla comunicacién efectiva con sus compaiieros y
clientes mejoraria la satisfaccion del servicio?

A. Talvez
M si
C. No

6. ¢Cuédnto tiempo toma en dar respuesta a una
inquietud del cliente?

A. 1minuto
B. 3 minutos
I X 5minutos
D. Mas de 5 minutos

7. ¢Con el vocabulario e informacién adecuada se
puede dar solucién a las inquietudes del cliente?

Si
B. No

C. Talvez

ENCUESTA PARA ESTUDIO DEL AREA DE MERCADEO EN LA EMPRESA AGUAS DE FACATATIVA
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8. ¢Cuenta usted con las herramientas necesarias
para dar plena solucién a las inquietudes de los
usuarios?

B¢ No

C. Si, pero no las utilizo

9. ¢Cuenta con el apoyo de sus compaiieros de
oficina para realizar su labor?

A. Siempre
K De vez en cuando
C. Nunca

10. ¢Cémo califica el ambiente laboral en su drea?

A. Excelente
B Aceptable
C. Muy bueno
D. Bueno
11. ¢Qué haria usted por mejorar el ambiente de su
area?
A. Serrespetuoso
B. Siendo comprometido con mi trabajo
C. Teniendo paciencia

Comunicandose de manera adecuada

12. ¢Su experiencia en Aguas de Facatativd es
satisfactoria y gratificante?

A. Neutral

X’ Deacuerdo
C. Muy de acuerdo
D. En desacuerdo

13. ¢Qué haria usted para mejorar la percepcién del
cliente por el servicio ofrecido de Aguas de

Facatativa?
"éﬂ PioceD | mm‘d\m@kﬁ
D ndn\fo

(uf\ ol r\\e\n :

Pasante de la Uni de Ci a



1. ¢Cémo calificaria el desempefio de sus labores

diarias?
X Bueno
B. Excelente
C. Muy bueno
D. Aceptable

2. ¢Qué haria usted para que su labor se realice de
una mejor manera?

A. Ser puntual

B. Trabajar a conciencia

C. Siendo ordenado con mis tareas
7: Cooperar con mis compafieros

3. ¢Que representa Aguas de Facatativa para usted?
A. Ellugar donde trabajo

DB, Misegundo hogar
C. Elmedio para tener mejor calidad de vida

4. Sucompromiso con Aguas de Facatativa es?

A. Alto
B. Medio
X Muyalto

5. ¢éla comunicacion efectiva con sus compaiieros y
clientes mejoraria la satisfaccion del servicio?

A. Talvez
X Si
C. No

6. ¢Cuédnto tiempo toma en dar respuesta a una
inquietud del cliente?
X 1minuto
B. 3 minutos
C. 5 minutos
D. Mas de 5 minutos

7. éCon el vocabulario e informacién adecuada se

puede dar solucién a las inq| jes del cliente?
X si
B. No
C. Talvez

ENCUESTA PARA ESTUDIO DEL AREA DE MERCADEO EN LA EMPRESA AGUAS DE FACATATIVA

aGuas

de Facatativa

Komprametesss (o ka Vi

8. ¢Cuenta usted con las herramientas necesarias
para dar plena solucién a las inquietudes de los

usuarios?
X si
B. No

C. Si, pero no las utilizo

9. ¢Cuenta con el apoyo de sus compafieros de
oficina para realizar su labor?

A. Siempre
De vez en cuando
C. Nunca

10. ¢Cémo califica el ambiente laboral en su drea?

A. Excelente

x Aceptable
C. Muy bueno
D. Bueno

11. ¢Qué haria usted por mejorar el ambiente de su
area?

Ser respetuoso

Siendo comprometido con mi trabajo
Teniendo paciencia

Comunicdndose de manera adecuada

oXw »

12. {Su experiencia en Aguas de Facatativd es
satisfactoria y gratificante?

A. Neutral

JK Deacuerdo
C. Muy de acuerdo
D. Endesacuerdo

13. ¢{Qué haria usted para mejorar la percepcién del
cliente por el servicio ofrecido de Aguas de
Facatativa?

— = -~
Mas C«?a Ct""{‘atc{\yr\ a
les do a aada el

cliendte M oppevadoves

A T RN los

LQ;-« Lnen

Cont=cte Con

AR
(o S (SwuarnaS.

Encuesta Realizada por:
Juan Sebastian Calderén Beltran
Pasante de la Universidad de Cundinamarca
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ENCUESTA PARA ESTUDIO DEL AREA DE MERCADEO EN LA EMPRESA AGUAS DE FACATATIVA  de Facatativa

1. iCémo calificaria el desempefio de sus labores

diarias?

A. Bueno

B. Excelente
Muy bueno

D. Aceptable

2. ¢Qué haria usted para que su labor se realice de
una mejor manera?

A. Ser puntual

B. Trabajar a conciencia /
C. Siendo ordenado con mis tareas

D. Cooperar con mis compaieros /

3. ¢Que representa Aguas de Facatativa para usted?
A. Ellugar donde trabajo
B.) Misegundo hogar
El medio para tener mejor calidad de vida

4. ¢Su compromiso con Aguas de Facatativa es?
A. Alto
Medio
Muy alto
5. ¢la comunicacién efectiva con sus compaiieros y
clientes mejoraria la satisfaccion del servicio?

A. Talvez
(8) si
C.

No

6. ¢Cudnto tiempo toma en dar respuesta a una
inquietud del cliente?
A. 1minuto
B. 3 minutos
C. 5minutos
@ Mas de 5 minutos

7. éCon el vocabulario e informacion adecuada se
puede dar solucién a las inquietudes del cliente?

Si
B. No
C. Talvez
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8. ¢Cuenta usted con las herramientas necesarias
para dar plena solucién a las inquietudes de los
usuarios?

C. Si, pero no las utilizo

9. ¢Cuenta con el apoyo de sus compaieros de
oficina para realizar su labor?

Siempre

B. De vezen cuando
C. Nunca

10. ¢Cémo califica el ambiente laboral en su drea?

A. Excelente

Aceptable
C. Muy bueno
D. Bueno

11. ¢Qué haria usted por mejorar el ambiente de su
area?

A. Serrespetuoso

B. Siendo comprometido con mi trabajo
@ Teniendo paciencia

D. Comunicindose de manera adecuada

12. ¢Su experiencia en Aguas de Facatativd es
satisfactoria y gratificante?

A. Neutral

B. De acuerdo
@ Muy de acuerdo

D. Endesacuerdo

13. ¢Qué haria usted para mejorar la percepcion del
cliente por el servicio ofrecido de Aguas de
Facatativa?

\O QUQ S\CYVRTE. \I\Oqo eSS

Cnocuential %( T e
on 52 [ T, e qQue

o) _audro! _orense o (S

eg’ chu velcion - “daocdenzac
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Encuesta Realizada por:
Juan Sebastian Calderén Beltrén
Pasante de la L d de C




ENCUESTA PARA ESTUDIO DEL AREA DE MERCADEO EN LA EMPRESA AGUAS DE FACATATIVA

1. éCémo calificaria el desempefio de sus labores

diarias?
A. Bueno X_
B. Excelente
C. Muy bueno
D. Aceptable

2.  ¢Qué haria usted para que su labor se realice de
una mejor manera?

Ser puntual /

Trabajar a conciencia

Siendo ordenado con mis tareas

(¢ con mis ¢ os [

P

3. ¢Que representa Aguas de Facatativa para usted?
A. Ellugar donde trabajo /
B. Misegundo hogar / o
C. El medio para tener mejor calidad de vida /

4. ¢Sucompromiso con Aguas de Facatativd es?

A. Alto

B. Medio
C. Muyalt

5. ¢la comunicacién efectiva con sus compaiieros y
clientes mejoraria la satisfaccion del servicio?

A. Tal/éz
B. Si

C. No

6. ¢éCuanto tiempo toma en dar respuesta a una
inquietud del cliente?
A. 1minuto
B. 3 minutos
C. 5 minutos /
D. Masde 5 minutos

7. ¢éCon el vocabulario e informacién adecuada se
puede dar solucién a las inquietudes del cliente?

A. Si/

B. No
C. Talvez
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8. ¢Cuenta usted con las herramientas necesarias

- para dar plena solucién a las inquietudes de los

usuarios?
A. Si
B. No

C. Si, pero no las utilizo

9. (Cuenta con el apoyo de sus compafieros de
oficina para realizar su labor?

A. Siempr
B. De vezen cuando
C. Nunca

10. ¢Cémo califica el ambiente laboral en su drea?

A. Excelentee/
B. Aceptabl

C. Muy bueno

D. Bueno

11. ¢Qué haria usted por mejorar el ambiente de su

area?
A. Serrespetuoso 3
B. Siendo comprometi% mi trabajo
C. Teniendo paciencia :
D. C icandose de adecuada

12. ¢Su experiencia en Aguas de Facatativd es
satisfactoria y gratificante?

A. Neutral /
B. De acuerdo

C. Muy de acuerdo
D. Endesacuerdo

13. {Qué haria usted para mejorar la percepcion del
cliente por el servicio ofrecido de Aguas de
Facatativa?

(Gd-er AQ\“ $q\ugqn Q \cj)
Ubwcn\oé—, A COSI
S fec\awich X o 1o CQY\DO\MO
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Encuesta Realizada por:
Juan Sebastian Calderén Beltran
Pasante de la L 1 de C
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ENCUESTA PARA ESTUDIO DEL AREA DE MERCADEO EN LA EMPRESA AGUAS DE FACATATIVA

1. ¢Cémo calificaria el desempeiio de sus labores
diarias?

A. Bueno
B. Excelente

C. Muy bueno
D. Aceptable

2. ¢Qué haria usted para que su labor se realice de
una mejor manera?

A. Ser puntual

B. Trabajar a conciencia

C. Siendo ordenado con mis tareas g
D. Cooperar con mis comparieros

3. ¢Que representa Aguas de Facatativa para usted?
A. Ellugar donde trabajo
B. Misegundo hogar 2
C. El medio para tener mejor calidad de vida (

4. ¢Sucompromiso con Aguas de Facatativd es?

A. Alto
B. Medio

C. Muyalto /

5. ¢la comunicacién efectiva con sus compaiieros y
clientes mejoraria la satisfaccién del servicio?

A. Talvez_
B. Si
C. No

6. ¢Cuédnto tiempo toma en dar respuesta a una
inquietud del cliente?

A. 1minuto

B. 3 minutos /
C

D.

5 minutos
Mas de 5 minutos

7. éCon el vocabulario e informacién adecuada se
puede dar solucién a las inquietudes del cliente?

A Si/

B. No
C. Talvez
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8. ¢Cuenta usted con las herramientas necesarias
para dar plena solucién a las inquietudes de los

usuarios?
A sica
B. No

C. Si, pero no las utilizo

9. ¢Cuenta con el apoyo de sus compaferos de
oficina para realizar su labor?

A. Siempre
B. De vez en cuando (
C. Nunca

10. ¢Cémo califica el ambiente laboral en su drea?

A. Excelente
B. Aceptable
C. Muy bueno
D. Buenox

11. ¢Qué haria usted por mejorar el ambiente de su

area?
A. Serrespetuoso
B. Siendo comprometido con mi trabajo
C. Teniendo paciencia
D. Comunicdndose de manera adecuada(

12. ¢Su experiencia en Aguas de Facatativd es
satisfactoria y gratificante?

A. Neutral

B. Deacuerdo ¥
C. Muy de acuerdo
D. Endesacuerdo

13. ¢Qué haria usted para mejorér la percepcién del
cliente por el servicio ofrecido de Aguas de
Facatativd?

Dl Solese, a lu goyr
et —
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Encuesta Realizada por:
Juan Sebastian Calderén Beltran
Pasante de la L d de Cund




A.
B.
C.

ENCUESTA PARA ESTUDIO DEL AREA DE MERCADEO EN LA EMPRESA AGUAS DE FACATATIVA

éComo calificaria el desempefio de sus labores
diarias?

Bueno
Excelente
Muy buenox
Aceptable

¢Qué haria usted para que su labor se realice de
una mejor manera?

Ser puntual

Trabajar a conciencia

Siendo ordenado con mis tareas X
Cooperar con mis compaiieros

éQue representa Aguas de Facatativa para usted?
El lugar donde trabajo
Mi segundo hogar
El medio para tener mejor calidad de vidax

&Su compromiso con Aguas de Facatativa es?

Alto
Medio
Muy alto *

éLa comunicacién efectiva con sus compaiieros y
clientes mejoraria la satisfaccion del servicio?

Tal vez
Sii %
No

¢Cudnto tiempo toma en dar respuesta a una
inquietud del cliente?

1 minuto

3 minutos

5 minutos X

Mas de 5 minutos

éCon el vocabulario e informacién adecuada se

S

=
KLTpometsios.

8. ¢Cuenta usted con las herramientas necesarias
para dar plena solucion a las inquietudes de los

usuarios?

A.
B.
C.

Si

No *

Si, pero no las utilizo
9. ¢Cuenta con el apoyo de sus compaiieros de
oficina para realizar su labor?

A.
B.
C.

Siempre
De vez en cuando X
Nunca

10. ¢Cémo califica el ambiente laboral en su drea?

A. Excelente

B. Aceptable

C. Muy bueno
D. Bueno x

11. ¢Qué haria usted por mejorar el ambiente de su

drea?
A. Serrespetuoso
B. Siendo comprometido con mi trabajo
C. Teniendo paciencia
D. Comunicandose de manera adecuadaX

12. ¢Su experiencia en Aguas de Facatativd es
satisfactoria y gratificante?

A. Neutral

B. De acuerdo

C. Muy de acuerdo %
D. Endesacuerdo

13. ¢Qué haria usted para mejorar la percepcién del
cliente por el servicio ofrecido de Aguas de
Facatativd?

Ev M1 <7770 DE TRARASD @UE A&

puede dar solucién a las inquietudes del cliente?

Si
No
Tal vez

%A

SO\ ZCTTUDES  OF NuzVAS ACOMETZIDAS
CQUCIPLAN o) LOS TEEMPOS PARA
SATZSEACER. AL CLTEMTE, 4 (AS
OFZ2CTNAS OONDE S€ HOCSE el  pROCESCO
PLIp L £SPUEST £ 5d _pPROCESO
RESPONSABICINAD A CHREO -

Encuesta Realizada por:
Juan Sebastian Calderén Beltran
Pasante de la L idad de Cundi
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Karpemendes con kYol

1. ¢Cémo calificaria el desempeiio de sus labores

diarias?
f.‘ Bueno
B. Excelente
C. Muy bueno
D. Aceptable

2. ¢Qué harfa usted para que su labor se realice de
una mejor manera?

A. Ser puntual

B. Trabajar a conciencia
Siendo ordenado con mis tareas
Cooperar con mis compaferos

3. ¢Que representa Aguas de Facatativd para usted?

A. Ellugar donde trabajo
B. Misegundo hogar
p() El medio para tener mejor calidad de vida

4. ¢Sucompromiso con Aguas de Facatativa es?

RO Alto
B. Medio
C. Muy alto

5. ¢éLa comunicacién efectiva con sus compaiieros y
clientes mejoraria la satisfaccién del servicio?

w Tal vez

B. Si
C. No

6. ¢Cuédnto tiempo toma en dar respuesta a una
inquietud del cliente? :

A. 1minuto
B. 3 minutos
C. 5 minutos
?) Més de 5 minutos

7. éCon el vocabulario e informacién adecuada se
puede dar solucién a las inquietudes del cliente?

As S
B. No

?Q Tal vez
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8. ¢Cuenta usted con las herramientas necesarias
para dar plena solucién a las inquietudes de los
usuarios?

B7 No

C. Si, pero no las utilizo

9. ¢Cuenta con el apoyo de sus compaiieros de
oficina para r/ealizar su labor?

A. Siempre
& De vezen cuando
C. Nunca

10. ¢Como califica el ambiente laboral en su drea?

"A. Excelente
F) Aceptable
C. Muybueno
D. Bueno

11. ¢{Qué haria usted por mejorar el ambiente de su
area?

A. Serrespetuoso

B. Siendo comprometido con mi trabajo
&) Teniendo paciencia

D. Comunicandose de decuad,

12. ¢Su experiencia en Aguas de Facatativd es
satisfactoria y gratificante?

/A Neutral

B. De acuerdo
C. Muy de acuerdo
D. Endesacuerdo

13. ¢Qué haria usted para mejorar la percepcién del
cliente por el servicio ofrecido de Aguas de
Facatativa?
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Encuesta Realizada por:
Juan Sebastidn Calderén Beltrén
Pasante de la Universidad de Cundinamarca
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Anexo D. Formatos de asistencia a capacitaciones de retroalimentacion.

. EMPRESA AGUAS DE F/\CATATIV."
Acueducto, Alcantarillado, Aseo y Servicios complementarios EAF SAS ESP

o
=z

Capacitacion: Comunicacion Asertiva <8
Objetivo de la Capacitacién: Conocer los beneficios de Ia icacidn asertiva en el ambito laboral y personal Fecha: /1072017
Responsable de la Capacitacion: Sebastidn Calderdn ’
No NOMBRE CARGO i ~_FIRMA
1 /U..zm )(o naue 72 jr\m,«,;/. - ﬂv)‘ mn(//.»r' J 774[«\“".\ “ /c;‘,—jvs’ljﬁ*(
2 ,),‘ ga_.. AT /.Z‘,L, Se s (g_.__/Z . 7 7
3 \i’{:m o lowlr o Ordorirc dein [N og. N g ol dvacd '*/ULrt .3
4 Pilwig (uus e\o Bie 1o (\ty Mewrco el vowo| )l uio Ve /}’c:uw
R 0fj¢ fovakbo o¢ la V’,;’.C- Vo 1/@( (oMl Aacves f/ ,/W
o [On ACoDit SRy goll | VIF. Cortanea C [ B4 |~
7 /J\U" /Vau,o \)Z’:’ -’LU 47 9V4 f}uugy’mm,’f //tz,/érjt*‘a oy (_f m
8 4 v l :
a“/ . EMPRESA AGUAS DE FACATATIVA'.
: Acueducto, Alcantarillado, Aseo y Servicios complementarios EAF SAS ESP
Capacitacion: Clima Organizacional y Laboral
Objetivo de la Capacitacion: Conocer los beneficios de ;ener un buen clima laboral y organizacional. Fecha: _10/11/2017°
Resp ble de la Capacitacién: Sebastidn Calderén
No NOMBRE _ CARGO —____FIRMA
1 chhi‘n&. Zad/h'qoe 2 saave_Jva Ay x. mtJ/‘YJ/0y¢S‘, M__@%_
2 /74,{4) (w!&c Lo, Sea n frree /¢94—r7 bt i
3 ‘l/,dﬂ a (ﬂ")‘uhld NOORT Y Jt\p N N CV\C\(}\} dl Uyucauld /fo,t’/\\ )%
s [lme Gwoelo Pe Meen vuy Mrenad olowved 11, Juae be [facr
s [y Puo x g fore e pol_(ormcalmeet |~/ %
6 [Aghmi MMMA kg ceon) | DY corteg lAl " Y
1 |Vory Albwt Gaslogue lugid @U(;/‘apmn/e Merezdeo|  © ¢ {2 ,
8 / / |
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. "MPRESA AGUAS DE FACATATIVA
Acueducto, Alcanvarillado, Aseo y Servicios complementarios EAF SAS ESP

Capacitacién: Sentido de Pertenencia
Objetivo de la Capacitacion: Conocer los beneficios y aplicacié .del tido de pert Kecha:
Resp ble de la Capacitacié Sebastian Calderén
No ; ~ NOMBRE CARGO FIRMA
1 [\oge Eva & o o 125y Yotesicnal o (ovprialuat | 7 .7, 4
2 [Nilme Goncelo 30 han o Comercializg a n ol fry
3 4 ypee ) . LI AN 7.
4 1O O g ’BQ‘/\\Z/L Q«L Rt Aloxor, VD.\ WNBHo A
s |Oboor Alberlo Soeloout L. Dubgeionse Fereadbo
6 A‘J Nans Koclrﬂﬁ,e 2 S;{Gvec) ra AVKVHcJu'J7)¢f —e »/';ydg >
7 y J I
8
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Anexo E. Planes de accion recomendados a la empresa aguas de Facatativa.

Plan de Accion : Remodelacion del area de trabajo
Responsubles: Alta direccion junto con subgerencia de mercadeo
Objetivo Meta Indicadores de Gestion Periodicidud de Revision

Remodelacion del area junto
con su estructura para que

Aumentar la eficiencia

Avance porcentual de

o .| del area o travez del i Semanal
todos los funcionarios trabajen i , la remodelacion
_ trabajo colectivo
como equipo
Plan de Accion : Contratacion de Psicologo
Responsables: Alta direccion
Objetivo Meta Indicadores de Gestion Periodicidad de Revision
Realizar o contratacion de | Mejorar el ambiente
un psicologo para la laboral a travez del | Contrato realizado Unica vez
compaiiia psicologo  contratar
Plan de Accion ; Optimizacion del Software SINFA
Responsables: Alta direccion junto con sistemas
Objetivo Meta Indicadores de Gestion Periodicidad de Revision
. Mejorar la eficiencia en
Optimizar el software . 4 T
1eMmpos de respuesra
sinfa para mejor P PUesia f Sofware Optimizado Unica vez

redimiento laboral

procedimiento en las

labores diarias
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Plan de Accion :

Adaquisicion de Sillas Ergonomicas

Responsubles: Alta direccion junto con SG-SST
Objetivo Metn Indicadores de Gestion Periodicidad de Revision
Realizar la compra de Beneficiar al

sillas ergonomicas | trabajador en cuanto a | Silleteria Adquirida Unica vez

acolchonadas su bienestar
Plun de Accion : Capacitacion al Area Operativa (Fontaneros|
Responsables: Alta direccion y Subgerencia Operctiva
Objetivo Metn Indicadores de Gestidn Periodicidud de Revision
Capacitar alos | Dar solucion infegra o
Operarios para dar | las inquietudes del Capacitaciones ,
, , . Trimestralmente
respuesta al usuario  (usuario por parte de los|  Realizadas
integramente operarios tambien
Plun de Action : Contratacion leasing para los computadores
Responsables: Alta direccion
Objetivo Metn Indicadores de Gestion Periodicidad de Revision
Realizar lo adquisicion
de computadoras a  |Mejorar la eficiencia de
fraves de un contrato | las labores al contar | Contrato realizado 2 afios

de arrendamiento
(Leasing)

con tecnologia de punta
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