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Mejora en la satisfaccién de los usuarios de la EAAB en relacién

con la gestion comercial de
Proactiva Servicios Integrales’

IMPROVEMENT IN THE USER SATISFACTION OF THE EAAB
IN RELATION WITH THE PROACTINA TRADE MANAGEMENT

Edna Viviana Rusx Ferro™

Edier Ernesto Espinosa Diaz

Lisbeth Johana Zdrate Dinz

Convenio USTA - ICONTEC, Bogotd, Colombia

RESUMEN

Este articulo presenta el proceso seguido para mejorar
la satisfaccion de los usuarios preferenciales de las zo-
nas 3y 4 de la Empresa de Acueducto y Alcantarillado
de Bogotd (EAAB) en relacion con los trimites que
deben efectuar a través de la empresa Proactiva S.1.
La metodologia general del proyecto consistid en rea-
lizar un andlisis comparativo inicial de la medicion de
la satisfaccion de los usuarios, la planificacidn, ejecu-
cién y control de un proyecto de mejora en el proceso

* Articulo de investigacidn aplicada
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clientes preferenciales, teniendo en cuenta los linea-
mientos establecidos por la Alcaldia Mayor de Bogotd
“Trdmite Fdcil Construccidn Positiva”, y la posterior
medicién de la satisfaccion de los usuarios, en la cual
se evidencid un cambio favorable en la satisfaccién de
éstos que sefiala la eficacia de las actividades de me-
jora realizadas.

Palabras clave: mejora continua, satisfaccién del clien-
te, gestion de la calidad.
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ABSTRACT

To improve the satisfaction level of users of the zones
3 and 4 of the EAAB in relation with proactive S.I's
commercial management, it required the developing
of methodologies strategies address to: do an compa-
rative analysis of the measurement of the satisfaction
of the users, measurement done since the creation of
the commercial manager where it didn’t identify tra-
zability and hence tools for making decisions about
the customer voice; - the planning, do and control of
a improvement project inside the preferential client
process; through the unification of the processes of bi-
gger clients and urbanizes and builders, as the applica-
tion of alignments set by mayor’s residence of Bogota
, with Construction positive who set the agenda, time
reduction and professionalization of the small win-
dow, to haste the procedure that the citizen must do
in order to get a household, being the public service of
water one of them. In conclusion, the application of a
methodology of measurement of the satisfaction of the
users, where the tool for excellence is in the survey, as
source for the recollection of the information and the
phone as a means to set contact to the users

Key words: Customer satisfaction, continous impro-
vement, quality management.

I. INTRODUCCION

El presente proyecto de investigacion centrd sus obje-
tivos en el mejoramiento de la satisfaccion de los clien-
tes preferenciales de las zonas 3 y 4 establecidas por
la Empresa de Acueducto y Alcantarillado de Bogotd
(EAAB), atendidos por el gestor comercial Proactiva SI
SA ESP como parte del principio del sistema de ges-
tién de calidad “enfoque al cliente” y desarrollando la
metodologia de “proyectos de mejora” dentro del plan
de mejoramiento continuo de la organizacion.

Los estudios de satisfaccién permiten a las organiza-
ciones percibir desde el cliente el grado de conformi-
dad en relacién con sus expectativas, la calidad del
producto o servicio que se le ofrece y la forma en que
se comunica e interacttia con €stos; dichos estudios son
una herramienta eficaz para que la organizacion pueda
saber cudnto le ha cumplido al cliente y usuario con
los productos o servicios, permite conocer qué factores
de calidad son mds relevantes para satisfacerlos, lleva a
identificar fallas en el producto o servicio, asi como ne-
cesidades y expectativas, para alinear la estrategia, las
politicas y los procesos, y para desarrollar habilidades
y competencias de su personal para lograr el cumpli-
miento de los requerimientos del cliente y usuario.

Proactiva SI SA ESP realiza evaluacion de la satisfac-
cién con una periodicidad semestral a través de la apli-
cacién de la encuesta disefiada por la EAAB y que fue
punto de partida para que el grupo investigador iden-
tificara los aspectos criticos permanentes en la gestion
de Proactiva SI SA ESP. A través del andlisis total de la
satisfaccion se correlacionaron las encuestas realizadas
y disefiadas por el EAAB con la encuesta disefiada por
el grupo investigador; se correlacionaron los resultados
de cada una de las mediciones y se establecieron las di-
ferencias y variaciones que representaban, mediciones
que no permitian llevar la trazabilidad de la satisfac-
cidn, ni evidenciar la mejora o insatisfaccion dado que
los criterios no eran los mismos en cada encuesta.

Este proyecto ademds surgié de la necesidad de dar
cumplimiento a los lineamientos de la Alcaldfa Mayor
de Bogotd contemplados en el programa “Trdmite fd-
cil, construccion positiva” como requerimiento para
la simplificacién de la cadena de trdmites asociados al
proceso de urbanismo y construccion. La EAAB hace
parte de las 57 entidades involucradas y, de manera
mds amplia, contribuye al impulso del sector de la
construccion, genera empleo v, asi mismo, la conse-
cucién de una vivienda digna para los ciudadanos en
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plazos mds cortos de los que se vienen desarrollando
en la actualidad para vivienda de interés social.

De acuerdo con lo anterior el grupo investigador de-
cidi6 disedar e implementar una herramienta de eva-
luacién que recopild los aspectos relevantes de las
anteriores mediciones y que integrd la informacién
requerida de la voz del cliente, para comparar esta
evaluacion con la desarrollada en el mes de mayo vy,
a su vez, dejarla como propuesta de medicién para la
EAAB. Una propuesta que les permita evidenciar los
cambios generados a través del proyecto de mejora
implementado en el proceso clientes preferenciales,
como parte del crecimiento y aprendizaje de la or-
ganizacion vy, a su vez, que permita la aplicacién del
proyecto en las restantes zonas de gestion comercial.
De igual forma, Proactiva SI SA ESP lo podrd tomar
como experiencia exitosa de programas de mejora y
optimizacion de procesos y proyectar esta metodologia
sistémica en la organizacion.

Este articulo presenta el tema y hace el planteamiento
del problema a desarrollar, enmarca la dindmica de la
EAAB en relacién con la gestion comercial de Proacti-
va Servicios Integrales SA ESP incluye el andlisis de
causas de la insatisfaccion de los usuarios atendidos
por el gestor comercial y plantea hipdtesis del grupo
investigador, si no se implantan soluciones al proble-
ma identificado.

Mejorar la satisfaccién del cliente requiere de un
esfuerzo adicional de las organizaciones por realizar
procesos de autoevaluacin que les permitan cumplir
realmente con las necesidades y abordar expectativas
tangibles e intangibles expresadas o no por el cliente.
Adicionalmente, se genera una relacion gana-gana en
la que no sdlo el cliente es beneficiado, sino también
la organizacion, que adquiere mayores herramientas
para la gestion y una madurez que le permite su pro-
yeccion social e integral (sostenibilidad, rentabilidad
y Ccrecimiento).

II. METODOLOGIA

Para la mejora de la satisfaccion de los usuarios de la
EAAB en relacién con la gestion comercial de Proac-
tiva SI SA ESP, se decidid desarrollar tres planes de
accion. Uno a través de una herramienta de gestion
denominada: proyectos de mejora, otro por medio de
un andlisis de la medicion de la satisfaccién del usuario
que realiz Proactiva SI SA ESP, para evaluar la gestion
durante los dos afios de creada para la gestién comer-
cial en la EAAB vy, por ltimo, disefio y aplicacidn de
una metodologfa para la medicién de la satisfaccion
del usuario, una vez implementados los cambios en el
proceso.

Proyecto de mejora

Elaboraciin del plan de proyecto de mejora

» Organizar y poner en marcha el grupo del proyec-
to: Proactiva SI S.A ESP en cumplimiento de las
exigencias de su cliente EAAB y en busqueda de
reducir los impactos previstos por la casa matriz
frente a la crisis mundial, decidié implementar
el proyecto de mejora teniendo como fuentes de
entrada los requerimientos del programa “Trdmite
fdcil, construccidn positiva” el cual solicitd desa-
rrollar tres aspectos fundamentales en la prestacion
del servicio, los cuales son: profesionalizacién de la
ventanilla, agendamiento y reduccién de tiempos
de atencion. La organizacién decidié fusionar dos
de sus procesos misionales que, al realizar el ejerci-
cio de optimizacidn, evidenciaron procedimientos
en comtn lo que permitid un engranaje del proce-
so de constructores y urbanizadores con el proceso
de grandes clientes denominado Clientes Prefe-
renciales para consolidar un solo trabajo en equipo.

* Definir alcance del proyecto: Se realizd una medi-
cion de la satisfaccién de los usuarios de la EAAB
frente a la gestion comercial de Proactiva SI S.A

n
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ESP que ratificé la necesidad del mejoramiento
de procesos internos para aumentar de la satisfac-
cion del usuario. Se escribid el anteproyecto, ali-
neado con la politica de calidad y objetivos de la
organizacion.

*Andlisis de informacién de seguimiento y medi-
cion: Proactiva S.A SI ESP realiz6 dos mediciones
en el afio 2008 con diferentes formatos de encuesta,
una en mayo y la otra en noviembre. En el afio 2009
hizo dos mediciones: una con formato de encuesta
igual a la de noviembre de 2008 aplicada en julio
de 2009, disefiada por el drea de calidad del Acue-
ducto, y otra con formato de encuesta diferente
aplicada en mayo por parte del grupo investigador
con el fin de identificar los puntos criticos perma-
nentes en la gestion de la organizacién a través del
andlisis total de la satisfaccion. Los resultados de
las encuestas realizadas y disefiadas por la EAAB
fueron correlacionados, el grupo investigador reali-
76 la correlacion entre los resultados de cada una de
las mediciones para establecer las diferencias y va-
riaciones que representaba la medicion y encontré
variaciones significativas que no permitian llevar la
trazabilidad de la satisfaccion.

* Andlisis de causa y efecto, y proposicién de solu-
ciones para lograr los objetivos. Con el propdsito
de identificar las causas que generan la insatis-
faccién del usuario de la Empresa de Acueducto
y Alcantarillado de Bogotd en relacién con la ges-
tién comercial de Proactiva Servicios Integrales,
el grupo investigador decidid realizar una lluvia
de 1deas, apoyados por el andlisis de las diferentes
mediciones de percepcidn del usuario y correlacién
de resultados, que fueron plasmadas a través de la
herramienta estadistica denominada diagrama de
causa y efecto.

Ejecucion del proyecto de mejora

La Alcaldia Mayor de Bogotd solicité a la EAAB la
ejecucion del programa “Trdmite ficil, construccion
positiva” el cual pretendia facilitar a los ciudadanos los
trdmites requeridos para la construccion de vivienda,
dentro de los cuales se hallan los relativos a servicios
publicos domiciliarios de acueducto y alcantarillado.
Bdsicamente centrd su atencién hacia tres aspectos
que considerd fundamentales para agilizar los trdmites:
agendamiento, reduccidn de tiempos y profesionaliza-
cién de la ventanilla.

Para asumir este reto, la EAAB direcciond a Proactiva
SA SI ESP como responsable de la gestién comercial.
Proactiva, a su vez, en busca de satisfacer las nuevas
expectativas de su cliente, planted diferentes alterna-
tivas para llevar a cabo este proyecto, resaltando que
las condiciones ya estaban establecidas en el contrato
especial de gestion. Estas condiciones Proactiva las
identificé como una oportunidad de mejora que for-
talecerfa las relaciones mutuamente beneficiosas con

la EAAB.

Por otra parte, Proactiva se encontraba ejecutando un
proceso de optimizacién de los procesos en aras de lo-
gar la eficiencia, en el que identifico procedimientos
en comun en dos procesos orientados a la atencion de
clientes preferenciales, siendo éstos la proporcién mds
grande de generacidn de ingresos de la entidad y, a su
vez, de la organizacion. Los clientes preferenciales es-
tdn constituidos por grandes clientes, aquellas empre-
sas industriales, oficiales y comerciales que consumen
mds de 1000 metros ctibicos por periodo facturado y
los urbanizadores y constructores, considerados asf por
el desarrollo urbanistico en los que se encuentran pro-
yectos de vivienda que generan vinculaciones masivas.

Presentes estos dos contextos en Proactiva, fue nece-
sario realizar modificaciones en los procesos misiona-
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les de constructores, urbanizadores y grandes clientes,
para robustecerlos. Se complement6 la parte técnica,
fuerte en el proceso de constructores y urbanizadores,
con la parte comercial, presente en el proceso de gran-
des clientes, en un solo proceso denominado Clientes
Preferenciales. Esto implicé que transformaran toda su
estructura, definida en el sistema de gestion integral,
lo que se vio reflejado en modificaciones a los instruc-
tivos de trabajo, al manual de competencias, al organi-
grama (por creacién de nuevos cargos), a la caracteriza-
cién de proceso, al plan de formacidn y capacitacion,
entre otros. También implicd actividades orientadas a
realizar fusién de los procesos, identificacion de cargos
y responsabilidades, disefio ¢ implementacién de un
nuevo enfoque de atencién y documentacion del nue-
VO proceso.

Este enfoque de atencidn se direcciona a la busqueda
de nuevos usuarios, rompiendo asf el paradigma de ser
la tnica entidad en la rama para el Distrito, paradig-
ma desde el cual se presumia no tener la necesidad
de vender el servicio, sino, al contrario, que el usuario
debifa buscarlo. Dado el cambio, se plante la creacion
de una agenda de usuarios con el fin de asesorarlos
en las obras previas requeridas para la obtencion del
servicio, brindarles orientacién en el procedimiento,
identificar el tiempo de que disponen, y para efectuar
el control al cumplimiento de las normas establecidas
en este 4mbito, dato establecido en la estadistica de
la organizacion en el que se identificé que el nimero
de rechazos era del 63%, lo que estaba determinado
por el desconocimiento del usuario frente al trdmite,
la normatividad que lo reglamenta y tiempos por parte
del usuario.

Por otra parte, se propuso la reduccion de tiempos en
uno de los ocho estdndares de servicio denominado 70-
tificacidn de aprobacidn y rechazo de temporales, definitivas
¢ independizaciones. Esta notificacion hacia parte del
primer momento comun para los tres servicios y tenia

establecido un tiempo de cinco dias para las tempora-
les y siete dias para definitivas e independizaciones. El
tiempo de notificacion proyectado se redujo a tres dias
de respuesta para los tres trdmites, este enfoque per-
mitid la generacion de nuevos negocios que satisfacen
las expectativas de los usuarios y que se ve reflejado en
el paquete integral del servicio.

Andlisis de medicidon de la satisfaccion del

usuario de EAAB respecto a la gestion de
proactiva SI SA ESP.

Proactiva SI SA ESP gestor comercial para las zonas 3
y 4 de la EAAB, realiza semestralmente la evaluacion
de la satisfaccion de clientes preferenciales y grandes
clientes. Con el fin de identificar los puntos criticos
permanentes en la gestion de Proactiva SI SA ESP a
través del andlisis total de la satisfaccidn, se realizaron
dos encuestas en el afio 2008 y dos en el 2009. Los
resultados correspondientes a la satisfaccion obtenidos
en las encuestas realizadas y disefiadas por la EAAB se
correlacionaron, dejando de lado los resultados de la
importancia debido a que en la aplicacidn este aspecto
no fue claro y no se generd conciencia del mismo al
grupo que aplicd la encuesta. De la misma manera, al
tomar los resultados conjuntos de satisfaccién e impor-
tancia, los resultados generales evidenciaban una ges-
tion totalmente negativa y, al digitar la informacion de
los resultados en la hoja de cdlculo disefiada para esta
medicidn en el hipotético de la mdxima satisfaccidn,
no se reflejaban valores positivos.

Para realizar la correlacion entre un formato y el otro
(Tabla 1), se identificaron semejanzas y contextos
similares en los interrogantes planteados. A partir de
esta correlacion entre los periodos de medicidn antes
relacionados, se detectaron cuatro aspectos que pre-
sentaron mayor criticidad y que de acuerdo a la me-
dicion establecida se encontraban en criterios medio
y bajo correspondientes a las calificaciones 3 y 4, de-
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finidas para la medicion en el formato de la siguiente
manera: 1. Muy bajo / 2. Bajo /3. Medio / 4. Alto / 5.
Muy Alto. Los cuatro aspectos son.

1. La facilidad para contactar al funcionario encarga-
do del proceso es:

2. El tiempo que toma el Acueducto en atender sus
requerimientos es:

3. Los requisitos exigidos por el Acueducto se entien-
den con facilidad:

4. Su conocimiento del reglamento de urbanizadores
y constructores es:

La identificacién de estos aspectos permitird identifi-
car las causas reales de la insatisfaccion, para generar
acciones tendientes a su mejoramiento y lograr asf la
mejora continua en el proceso. Cabe resaltar aquf el
hecho de realizar la especializacion contemplando va-
rias profesiones, lo que permite no sélo crear equipos
de trabajo, sino también inferir que las organizaciones
requieren equipos para el manejo de gestion.

Tabla 1. Consolidado de resultados de las encuestas de satisfaccién en mayo y noviembre de 2008 y en julio de 2009

ASPECTOS EMALUADOS EN LA PROMEDIO PROMEDIO PROMEDIO CRITICO
ENCUESTA MAY-08 NOV.08 JUL-09

1. La facilidad para contactar al funcionario encarga- 26 36 4 34
do del proceso es
%. El respeto,. amabilidad y cortesia de los funciona- s 46 45 44
rios que lo atienden son
3.El tlterr.1po que toma el Acueducto en atender sus 33 32 38 34
requerimientos es
4. El conommlento.tccmco mostrado por los funcio- 37 13 44 A1
narios que lo atendieron es
S.. El conoc1m1en.to legal mostrado por los funciona- 36 38 42 39
rios que lo atendieron es
0. L.os requisitos C'X.lgldOS por el Acueducto se 35 33 39 36
entienden con facilidad
7.1a respuesta que el Acueducto le suministra a sus 27 A1 42 37
requerimientos es
8. Las obras realizadas por el Acueducto técnicamen- 0 12 41 Al
te son
9. Cuando se ejecutan obras por el Acueducto la

. S 0 37 4 38
recuperacion del espacio publico es
10. Su conocimiento del reglamento de urbanizado- 0 28 35 3
1es y CONSLIuctores es

Metodologia para la medicién de
la satisfaccion del usuario una vez
implementados los cambios en el proceso

+ Objetivo: Medir el grado de satisfaccion de clien-
tes preferenciales de la EAAB de las zonas 3 y 4,
referente a los servicios ofrecidos a éstos, con el fin

de identificar la percepcidn de los usuarios frente a
las mejoras implementadas.

» Servicios ofrecidos a los clientes preferenciales de
las zonas 3y 4: La Empresa de Acueducto y Alcan-
tarillado de Bogotd (EAAB) ofrece a sus clientes
preferenciales, por medio de su gestor comercial
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PROACTTVA SI SA ESP los servicios de temporal
para obra, servicio definitivo e independizacion del
Servicio.

Definicion de los instrumentos de recoleccion de
datos: Se disefi una encuesta estructurada en diez
preguntas entre cerradas y abiertas con las que se
quiso conocer los trdmites que realizan, el medio
por el cual los tramitan y el nivel de satisfaccién de
sus clientes referente a los diferentes servicios que
ofrece la EAAB. Cabe resaltar que esta encuesta
precisé los aspectos especificos orientados a la me-
dicion de la satisfaccién en relacion con las mejoras
implementadas para de esta manera poder estable-
cer relaciones con la primera medicién efectuada
por el grupo investigador.

Determinacién de la muestra;

Técnica de muestreo: Dado que la poblacién de
estudio estd conformada por un mismo tipo de
usuario, se decidid usar el método de muestreo

aleatorio simple o irrestrictamente aleatorio, el
cual consiste en seleccionar una muestra aleatoria
de tamafio 7, lo que implica que los usuarios que
la conforman tienen la misma probabilidad de ser
escogidos.

Marco muestral: La muestra se selecciond a par-
tir de un listado de usuarios que han hecho uso
de alguno o varios de los servicios oftecidos por la
EAAB. Estos usuarios fueron escogidos de forma
aleatoria por medio de la herramienta “técnicas
estadisticas” de la aplicacidn de office, Excel.

Tamario de la muestra: Para obtener un tamafio de
muestra representativo para la poblacion de estu-
dio y considerando que las variables a analizar son
de tipo cualitativo y que la poblacién es finita, la
férmula estadistica que se aplicd fue la siguiente:

o Npq
e*(N -1 +pq

Tabla 2. Variables muestrales

N=Tamaifio de la poblacién

El tamafio de la poblacién fue obtenido del promedio mensual de personas atendidas durante los tltimos
3 meses, es decir, N =220

e= Error de muestreo

Para obtener una confiabilidad del 95% se admite un margen de error del 5%

pq = varianza de una variable

dicotomica

P=0.5,g=1 - p. Este valor da la mayor varianza posible para una variable dicotémica.

"= 0,057 (349) + (05)0,5)

220(0,5)0,5)

= 68,96 = 69

En consecuencia, el tamafio de la muestra es de 69

encuetstas

Desarrollo del trabajo de campo: Se decidi6 aplicar
las encuestas por via telefénica debido a que por
las diferentes ocupaciones y poca disposicion de
tiempo de los clientes resulta complicado realizar-
les una entrevista presencial o un grupo focal. Para

tal fin, se contd con personal calificado que orientd
a los entrevistados en el desarrollo de la encuesta
aclarando las preguntas que surgieron, asi como
registrando las respuestas brindadas y evitando la
adulteracion, pérdida o insuficiencia de datos.

Compilacion de datos. Luego de la recopilacion de
datos se consolidé en un libro de Excel median-
te tablas que se disefiaron para tal fin. Esto con el
propdsito de realizar el respectivo andlisis de los
resultados arrojados.
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*Andlisis de la informacidn. Se realizd andlisis por
tipo de pregunta a partir del consolidado obtenido,
realizando grdficos que permitieron comprender
cada uno de los comportamientos emergentes de
la actividad, segtin las respuestas obtenidas, y se
realiz6 la comparacion respectiva con la medicion
anteriormente ejecutada por el grupo investigador,
con el objetivo establecido para ésta.

+ Uso de la informacién: La informacién resultante
del andlisis de los datos arrojados por la encuesta
sirvieron como parte fundamental para el desarro-
llo del trabajo investigativo.

* Oportunidades de mejora: Se establecerdn oportu-
nidades de mejora de acuerdo con las conclusiones
y andlisis provenientes del desarrollo de esta meto-
dologfa, asi como de los puntos criticos resultantes
del estudio, que llevaran a crear planes de accién
para levantar las acciones correctivas, las cuales se
suministrardn como insumo al proceso “clientes
preferenciales” de Proactiva SI SA ESP.

I1I. ANALISIS

Uno de los puntos criticos que se identificd en las me-
diciones de satisfaccion efectuadas fue la facilidad para
contactar al funcionario, aspecto que evidencié mejora
en los resultados de la ltima medicién teniendo en
cuenta que el 89% de los usuarios asistieron a la aten-
cién presencial en ventanilla, siendo ésta la atencidn a
la que mds acude el usuario y que le permite orienta-
cién personalizada.

Respecto a los aspectos de respeto, amabilidad y cor-
tesfa en la atencion presencial se observé un aumento
en la satisfaccion de los usuarios, que pasé de un 80%
a un 84%, en lo que pudo influir la profesionalizacién
del personal, que fortalecid el concepto de cliente pre-
ferencial en la atencion al usuario.

Otro de los puntos criticos identificados fue el tiempo
que toma el acueducto para responder a las solicitu-
des. En la tltima medicién aumentd el porcentaje de
los usuarios que conocian los tiempos, de un 37% se
pasé a un 54%; sin embargo, pese al claro incremen-
to, la criticidad en el mismo continud. En este punto
también se evidencid el aumento en la satisfaccién de
los usuarios en relacién con los tiempos que utilizaba
el Acueducto en la ejecucion del servicio, se pasé del

68% al 70%.

En relacion con el conocimiento técnico mostrado por
el funcionario, se evidencid aumento en la satisfaccion
de los usuarios del 78% al 81%, incremento debido a
la asesoria previa que se realizaba al agendar en terre-
no. De igual forma, en la dltima encuesta se evalud la
importancia de las asesorfas previas para la continuidad
de los tramites, ante lo cual el 76% de los usuarios ma-
nifestd que Estas le habian facilitado el proceso.

La percepcion del usuario sobre el conocimiento legal
mostrado por el funcionario aumentd en relacion con
las primeras mediciones, pasé de un 75% a un 84%.
No obstante, se identificd que la claridad de la infor-
macién, uno de los requisitos exigidos por el Acueduc-
to, permanece como punto critico en la satisfaccion del
usuario.

En cuanto a la respuesta que el Acueducto suministra a
los requerimientos, esto es, la orientacion que se sumi-
nistra a los usuarios para continuar con el trdmite, tuvo un
aumento de la satisfaccion que pasd de un 66% a un 73%.

En lo que respecta a la ejecucion de las servicios dis-
minuyd la satisfaccion en relacion con la calidad de los
materiales utilizados, que pasé de un 92% a un 83%.
Sin embargo, no se conoce la causa de esta disminu-
cién debido a que los procedimientos internos para la
prestacion del servicio no fueron objeto de modifica-
cion o mejora adicional y los usuarios no lo refirieron
como sugerencia para mejorar el servicio.
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Se evidencid también que la percepcion del usua-
rio respecto a la recuperacion del espacio publico se
mantuvo en las dos mediciones en un 77%, factor que
tampoco fue causa de la disminucion en la satisfaccién
con respecto a la calidad de los materiales utilizados en
la ejecucion del servicio.

IV. RESULTADOS

Una vez implementadas las acciones y aplicada la
segunda medicidn de satisfaccion se presentaron los
siguientes resultados comparados con los resultados
obtenidos de la primera medicidn aplicada por el grupo
investigador (los grdficos blancos aluden a la primera
medicidn, los grdficos negros, a la segunda medicién):
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Figura 2. Porcentaje del medio utilizado para contactar al funcionario

Para efectos de la comparacién y trazabilidad de uno
de los aspectos presentes en la medicion, se tuvieron
en cuenta los aspectos de amabilidad, cortesia y respe-
to, conocimiento legal mostrado, conocimiento técnico
mostrado, claridad en la informacién y orientacion para

continuar con el trdmite. Se identificd que, en prome-
dio, el 83% de los usuarios se encontraban satisfechos
y muy satisfechos frente a los aspectos de respeto,
amabilidad y cortesia asi como en el conocimiento téc-
nico y legal mostrado por los funcionarios.
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La claridad de la informacién y la orientacion para
continuar con el tramite fueron dos de los aspectos
que tuvieron en promedio 28% de usuarios muy insa-
tisfechos y poco satisfechos, lo anterior evidencid una
persistencia en la criticidad de este aspecto en relacion
con la satisfaccién de los usuarios, pues la comprension
en los trdmites y la claridad para continuar con éstos se
mantiene como una dificultad.

En cuanto al canal con mayor demanda de usuarios
para la solicitud de los servicios fue el de atencién pre-
sencial, pues un 89% de usuarios acudic a €l.

Por otra parte, el 70% de los usuarios encuestados dijo
sentirse entre satisfecho y muy satisfecho con respecto
al tiempo que empled el Acueducto para la ejecucion
de los servicios. E183% de los usuarios manifestd estar
satisfecho y muy satisfecho en relacién con la calidad
de los materiales utilizados en la ejecucion; de igual
forma, el 82% dijo estar satisfecho con la recuperacion
del espacio publico. En general, se evidencia un alto
porcentaje de satisfaccion en relacion con la ejecucion
del servicio.
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Figura 7. Porcentaje obtenido por la orientacidn para continuar con el trdmite

Para efectos de la comparacidn y trazabilidad de uno
de los aspectos presentes en la medicion, se tuvieron
en cuenta los aspectos de amabilidad, cortesia y respe-
to, conocimiento legal mostrado, conocimiento técnico
mostrado, claridad en la informacién y orientacion para

continuar con el trdmite. Se identificd que, en prome-
dio, el 83% de los usuarios se encontraban satisfechos
y muy satisfechos frente a los aspectos de respeto,
amabilidad y cortesia asi como en el conocimiento téc-
nico y legal mostrado por los funcionarios.
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La claridad de la informacién y la orientacion para
continuar con el tramite fueron dos de los aspectos
que tuvieron en promedio 28% de usuarios muy insa-
tisfechos y poco satisfechos, lo anterior evidencid una
persistencia en la criticidad de este aspecto en relacion
con la satisfaccién de los usuarios, pues la comprension
en los trdmites y la claridad para continuar con éstos se
mantiene como una dificultad.

En cuanto al canal con mayor demanda de usuarios
para la solicitud de los servicios fue el de atencién pre-
sencial, pues un 89% de usuarios acudic a €l.

Por otra parte, el 70% de los usuarios encuestados dijo
sentirse entre satisfecho y muy satisfecho con respecto
al tiempo que empled el Acueducto para la ejecucion
de los servicios. E183% de los usuarios manifestd estar
satisfecho y muy satisfecho en relacién con la calidad
de los materiales utilizados en la ejecucion; de igual
forma, el 82% dijo estar satisfecho con la recuperacion
del espacio publico. En general, se evidencia un alto
porcentaje de satisfaccion en relacion con la ejecucion
del servicio.

Figura 8. Porcentaje obtenido en lo que respecta a la recuperacion del espacio piblico.
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Figura 9. Porcentaje obtenido en relacién con el conocimiento del tiempo de respuesta.

Respecto a los tiempos que toma el Acueducto para
responder a las solicitudes, el 54% de los usuarios en-
cuestados respondid positivamente manifestando co-
nocerlos. Se pudo inferir que al realizar la relacion con
el aspecto especifico evaluado en la encuesta, también
el 76% de los usuarios respondid positivamente que

la asesoria previa a la radicacién de la documentacién
permitid agilizar el trdmite; por lo tanto, en este con-
texto el usuario pudo adquirir en la asesoria recibida
informacion frente a los tiempos en que el Acueducto
debia responder a su solicitud y asi agilizé el trdmite.
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El 67% de los usuarios encuestados manifestd posi-
tivamente que recibieron asesorfa previa en terreno
antes de radicar la documentacion y el 81% recibir ase-
soria previa documental como resultado de establecer
una agenda.
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Figura 11. Porcentaje relacionado con los dias que toma
la respuesta a las solicitudes

80 66
60
40 24
20 —
0 -
Adecuado Inadecuado

Figura 12. Porcentaje sobre el tiempo utilizado por el
Acueducto para responder a las solicitudes

Como preguntas especificas para evidenciar la mejora
en la reduccién de los tiempos, se indagd la precepcion
del usuario frente a los tiempos que tomd el Acueduc-
to para responder la solicitud una vez radicada la do-
cumentacion. Se encontrd que el 60% de los usuarios
refirid el trdmite en uno a diez dias y el 24% de once a
veinte dias. Por dltimo, un 66% de los usuarios consi-
deraron adecuado el tiempo que utiliz6 el Acueducto
para responder su solicitud. EI 16% atn no percibe el
tiempo muerto que corresponde a los trdmites propios
del usuario.

Tabla 3. Principales sugerencias para mejorar el servicio

1 | Capacitacién y formacién al personal

2 | Agilidad en la ventanilla

3| Unificacién de documentos para todas las zonas

4 | Felicitaciones por el servicio prestado

5 | Capacitacion al usuario frente a los trdmites

6 | Atencion preferencial a los adultos mayores

7 | Unificacidn de documentos para todas las zonas

Disposicién de personal que realice las obras previas a la

aprobacidn del servicio.

V. CONCLUSIONES

Los principales motivos de insatisfaccion de los usua-
rios preferenciales de la EAAB, en relacion con la
gestién comercial de Proactiva S.I E.S.P. fueron des-
conocimiento del usuario frente a los tiempos de aten-
cion establecidos y los requisitos para la prestacién del
servicio; una vez tomadas las acciones implementadas,
mejord la satisfaccién en relacién con los aspectos an-
tes mencionados.

Es importante fortalecer los canales de informacidn te-
lefnico y correo electrénico que tiene el usuario para
contactar al funcionario y, de esta manera, despejar la
atencion presencial, dado que la mayorfa de usuarios
acuden a ésta. Ademds, es una sugerencia del usuario
al solicitar mayor agilidad en la atencion presencial.

La unificacién de los procesos de constructores y urba-
nizadores y grandes clientes en el proceso de clientes pre-
ferenciales permitid fortalecer el aspecto comercial en
la atencion y, de esta manera, fortalecer los lazos de
relacion con el usuario, adicional a esto la elaboracion
de la agenda permitid una atencion mds personalizada
y, por ende, un cambio en la percepcion de ésta.
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Pese a que uno de los elementos para aumentar los
usuarios que conocian los tiempos en que responde el
Acueducto fue la elaboracién de una agenda, atin per-
siste la necesidad de capacitar al usuario en la identifi-
cacion del trdmite en relacién con los tiempos asi como
en la importancia de aportar la documentacion para la
aprobacion y ejecucién del servicio.

Elaborar la agenda permitid evidenciar una mejora
en la satisfaccion de los usuarios, esto implicd el co-
nocimiento técnico mostrado por el funcionario y la
orientacién suministrada debido a que la asesoria en
terreno, previa a la radicacion de la documentacion y la
orientacién comercial, facilité al usuario continuar con
el trdmite, como también la reduccion de tiempos de
respuesta para prestacion del servicio y optimizacién
de recursos.

La herramienta estadistica para andlisis de causas
como el diagrama causa efecto es un recurso con el que
cuentan las organizaciones, que de manera practica,
visual y econdmica suministra elementos de entrada
para la toma de decisiones.

La aplicacion de la metodologia de proyectos de mejo-
ra, permite a las organizaciones planificar, hacer, veri-
ficar, actuar y sostener la mejora continua que genere
impacto en el usuario.

La trazabilidad en la medicion de la satisfaccion per-
mite a las organizaciones verificar la eficacia de las
acciones tomadas y, de esta manera, orientar nuevos
proyectos en la atencion al usuario que impacten de
manera fehaciente en su satisfaccion.

La medicidn de la satisfaccion del usuario, ademds de
ser uno de los elementos para verificacidn de requi-
sitos, se debe llevar a cabo con la rigurosidad que el
tema amerita. Se deben centrar esfuerzos para que esta
sea una herramienta para la toma de decisiones y no
una actividad mds que se debe cumplir, esto significa

que requiere de un PHVA concertado con todos los ac-
tores involucrados en los aspectos a medir y, por ende,
a mejorar.

La mejora concebida como proyecto presenta un hori-
zonte diferente en la madurez de los sistemas de ges-
tién de calidad, siendo una herramienta fundamental
para el crecimiento y evolucion de las organizaciones
orientadas a la excelencia total.

VI. RECOMENDACIONES

Es importante darle continuidad al proyecto, rea-
lizando mediciones mas especificas y con periodos
mds amplios de la aplicacién de las acciones tomadas,
que permitan evidenciar trazabilidad de las accio-
nes y sostenibilidad de la satisfaccion de los usuarios
preferenciales.

Se hace necesaria la identificacién de usuarios que ten-
gan acceso al sitio weh médulo del hdbitat de la Alcaldia
Mayor de Bogotd, ventanilla tinica de la construccidn’,
con el fin de promocionar el uso continuo del canal de
informacion correo electrnico y de esta manera foca-
lizar la atencion por este medio y agilizar la atencion
presencial.

Se requiere también fortalecer los procesos de forma-
cion y capacitacién al personal en relacion con las ha-
bilidades y competencias en la venta de servicios, de
manera que impacten mds directamente al usuario y,
por ende, su satisfaccion. Asi mismo, hay que incenti-
var la oportunidad en la continuidad del trdmite como
iniciativa del usuario, garantizando la incorporacion
eficaz a la facturacion del Acueducto de Bogotd.

Se deben fortalecer los canales de comunicacidn,
generando material visual diddctico como apoyo al

1 hetp://habitatbogota.gov.co/ventanillaconstruccion/
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proceso de divulgacién masiva y recordacion para el
usuario, teniendo en cuenta el perfil de cada usuario
y la claridad de los requisitos exigidos por el Acueduc-
to, enmarcados en el reglamento de constructores y
urbanizadores, que podrd distribuirse en el punto de
mayor afluencia y en la visita a terreno efectuada por
el personal.

Se recomienda también continuar con las asesorias
previas a la radicacién de la documentacidn, debido a
que se evidencid como aspecto positivo para la conti-
nuidad de los trdmites, de forma que se logre aumen-
tar el porcentaje de usuarios que refieren este aspecto
oMo Positivo, como pardmetro importante para la per-
cepcion del cliente.
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