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Resumen

El objetivo del trabajo fue mejorar la gestion en la atencidn de Peticiones, Quejas y
Reclamos (PQR) relacionadas con las instalaciones internas de clientes residenciales y
multifamiliares con gas natural, abordando las principales causas que generan retrasos e
ineficiencias. La atencion de PQR en el &rea de gas natural enfrenta varios desafios,
principalmente debido a la falta de capacitacion del personal y la insuficiencia de personal y
recursos adecuados. Esto resultd en una gestion ineficiente, aumento de reclamos y baja
satisfaccion del cliente. Se realizé la identificacion de las causas principales del problema
mediante el analisis de datos y retroalimentacion de expertos. Las causas prioritarias, que
representan el 80% de la responsabilidad, fueron la falta de capacitacion del personal y la falta
de personal y recursos adecuados. Con base en estos hallazgos, se disefi6 un plan de
capacitacion que incluyé ocho cursos especificos, abarcando areas criticas como la atencion al
cliente, resolucion de problemas y gestion del tiempo. Ademas, se realiz6 una evaluacion
detallada de los costos y la factibilidad del plan, asegurando que fuera viable financieramente
y logisticamente. El plan de capacitacion, con un costo total de $11,000 USD, fue considerado
factible dentro del presupuesto asignado. Se espera que la implementacion de este plan mejore
significativamente las competencias del personal, reduzca los tiempos de respuesta y aumente
la satisfaccion del cliente. Adicionalmente, se realizaron recomendaciones innovadoras.

Palabras clave: Plan de capacitacién, gestion por procesos, Gestion de peticiones,

quejas y reclamos, gas natural



Abstract

The objective of this work was to improve the management of Petitions, Complaints,
and Claims (PQR) related to the internal installations of residential and multifamily customers
with natural gas, addressing the main causes that generate delays and inefficiencies. The
handling of PQR in the natural gas area faces several challenges, mainly due to the lack of
training for personnel and the insufficiency of adequate personnel and resources. This has
resulted in inefficient management, increased complaints, and low customer satisfaction. The
identification of the main causes of the problem was carried out through data analysis and
expert feedback. The priority causes, which represent 80% of the responsibility, were the lack
of personnel training and the lack of adequate personnel and resources. Based on these findings,
a training plan was designed that included eight specific courses, covering critical areas such
as customer service, problem-solving, and time management. Additionally, a detailed
evaluation of the costs and feasibility of the plan was carried out, ensuring that it was financially
and logistically viable. The training plan, with a total cost of $11,000 USD, was considered
feasible within the assigned budget. The implementation of this plan is expected to significantly
improve staff competencies, reduce response times, and increase customer satisfaction.
Furthermore, innovative recommendations were made.

Keywords: Training plan, process management, management of petitions, complaints,

and claims, natural gas.
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Introduccion

En el sector del gas natural, la gestion eficaz de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR)
es crucial para mantener altos niveles de satisfaccion del cliente y eficiencia operativa. Sin
embargo, las instalaciones internas de clientes residenciales y multifamiliares enfrentan
desafios significativos debido a problemas como la falta de capacitacion del personal y la
insuficiencia de recursos adecuados. Este trabajo se enfoca en identificar las causas del
problema y desarrollar un plan de capacitacion integral para mejorar la atencion de PQR y
optimizar la calidad del servicio. ElI documento esta organizado de la siguiente manera:

Capitulo I: Descripcion de la Organizacion: Se ofrece una vision detallada de la
organizacion donde se llevo a cabo la experiencia profesional. Se describe minuciosamente la
organizacion y sus servicios, su ubicacion geografica, las actividades especificas que realiza y
se resaltan su mision y vision empresarial. Ademas, se profundiza en la estructura organizativa
de la empresa, incluyendo detalles sobre su tamafio, alcance en el mercado y posicién
competitiva en la industria correspondiente.

Capitulo II: Andlisis de la Experiencia Profesional: Se analiza en detalle la experiencia
profesional del bachiller, destacando la naturaleza de las tareas realizadas, la importancia del
puesto de trabajo y la aplicacidn préactica de los conocimientos adquiridos en la universidad.
Se examinan los desafios encontrados en el entorno laboral y se detallan las estrategias
implementadas para enfrentarlos, resaltando los logros y aprendizajes obtenidos durante este
proceso.

Capitulo I11: Fundamentos del Tema Elegido: Se centra en profundizar en la tematica
seleccionada, abordando la problemética identificada, analizando las teorias y conceptos
relevantes relacionados con la materia y presentando un sélido marco teérico que respalda la
experiencia profesional. Se exploran diversas perspectivas y enfoques teoéricos para
comprender mejor el entorno en el que se desarroll6 la experiencia, y se identifican las
principales tendencias y préacticas actuales en el area de estudio.

Capitulo 1V: Principales Contribuciones: Se presentan las alternativas de solucién
identificadas para abordar la probleméatica planteada, se describe detalladamente la
implementacion de la alternativa seleccionada y se proporciona una evaluacion exhaustiva de
los costos asociados al proyecto. Ademas, se realiza un analisis economico detallado para
evaluar el impacto financiero y operativo de la solucion propuesta, destacando sus principales

contribuciones y beneficios para la empresa u organizacion.



Por ultimo, se presentan las conclusiones y recomendaciones del proyecto, destacando
los principales hallazgos, lecciones aprendidas y areas de mejora identificadas durante el
proceso. También se incluye una lista completa de las referencias bibliograficas utilizadas para
respaldar el informe, proporcionando una base sélida de evidencia y fundamentacion teorica

para el trabajo realizado.



CAPITULO I: ASPECTOS GENERALES



1.1  Descripcion de la empresa

Calidda — Gas Natural del Perd S.A. es una empresa clave en el sector energético
peruano, con una solida trayectoria y un compromiso constante con la calidad y seguridad en
la distribucién de gas natural. Bajo la propiedad del Grupo Energia Bogota, Calidda continda
expandiendo y mejorando su servicio, consoliddndose como un pilar fundamental en la
infraestructura energética de Lima y Callao.

Calidda inicio sus operaciones comerciales en el afio 2004 bajo un Contrato BOOT
(Build, Own, Operate, Transfer) con una concesion otorgada por un periodo de 33 afios, con la
posibilidad de extension. Este contrato establece las condiciones y regulaciones bajo las cuales
Calidda debe operar, asegurando la provision continua y segura de gas natural a sus clientes.

La empresa tiene la responsabilidad de gestionar la infraestructura necesaria para la
distribucion de gas natural, lo cual incluye la instalacion y mantenimiento de redes de
distribucion, asi como la conexién a las instalaciones internas de clientes residenciales y
multifamiliares. Su area de concesion abarca toda la region de Limay Callao, lo que representa
una vasta red de distribucion y un significativo numero de clientes potenciales.

El papel de Calidda en el sector energético peruano es crucial, ya que facilita el acceso
a una fuente de energia mas limpia y econdmica comparada con otros combustibles fosiles. Su
contribucion no solo mejora la calidad de vida de sus usuarios, sino que también promueve el
desarrollo econdémico y la sostenibilidad ambiental en la region.

En la figura 1 muestra la ubicacion de red principal con en una tuberia en Lima.

Figura 1. Mapa de influencia de la empresa a nivel nacional
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La figura 1 se muestra la red principal en la ciudad de Lima, cuenta con una extension
de 62 km.

La organizacion de la empresa se presenta en la figura 2.



Figura 2. Organigrama
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En la figura 2 se presenta el organigrama de la institucion donde se aprecia la organizacion por funciones.



La descripcion de los principales cargos es la siguiente:

Gerente General

El Gerente General es el maximo responsable de la direccion y gestion global de la
empresa. Supervisa y coordina todas las areas y departamentos para asegurar el cumplimiento
de los objetivos estratégicos y operativos de la empresa.

Asesoria

La Asesoria proporciona apoyo y consejo en aspectos estratégicos, legales y técnicos al
Gerente General y otras gerencias. Su objetivo es garantizar que las decisiones se tomen con la
mejor informacion y en conformidad con las normativas vigentes.

Departamento de Auditoria

El Departamento de Auditoria tiene la funcion de revisar y evaluar los procesos y
controles internos de la empresa. Su objetivo es asegurar la integridad financiera y operativa,
asi como la eficiencia y cumplimiento de las politicas internas y regulaciones externas.

Gerencia de Operaciones

La Gerencia de Operaciones se encarga de la gestion diaria de las actividades operativas
de la empresa. Esto incluye la supervision de la distribucion de gas natural, el mantenimiento
de la infraestructura y la implementacion de mejoras operativas.

Gerencia Comercial

La Gerencia Comercial se centra en las estrategias de ventas y marketing de la empresa.
Su objetivo es aumentar la base de clientes y asegurar la satisfaccion de los mismos mediante
la oferta de servicios de alta calidad y la atencidn de sus necesidades.

Gerencia de Administracion y Finanzas

Esta gerencia gestiona los recursos financieros de la empresa, incluyendo la
contabilidad, presupuestos, y tesoreria. Se encarga de asegurar la salud financiera y
proporcionar informes financieros precisos para la toma de decisiones.

Gerencia de Asuntos Regulatorios y Legales

La Gerencia de Asuntos Regulatorios y Legales es responsable de asegurar que la
empresa cumpla con todas las leyes y regulaciones pertinentes. También gestiona los asuntos
legales y proporciona asesoramiento juridico a todas las areas de la empresa.

Gerencia de Gestion Humana

La Gerencia de Gestion Humana maneja todo lo relacionado con el personal de la
empresa, incluyendo el reclutamiento, capacitacion, desarrollo profesional, y bienestar de los
empleados. Su objetivo es mantener un ambiente de trabajo positivo y productivo.

Gerencia de Relaciones Externas



Esta gerencia se encarga de la comunicacion y relaciones con entidades externas, como
gobiernos, comunidades y medios de comunicacion. Su objetivo es mantener una buena imagen
corporativa y asegurar relaciones positivas con todos los interesados.

Gerencia de Planeamiento

La Gerencia de Planeamiento se enfoca en la planificacion estratégica y la coordinacion
de proyectos a largo plazo. Trabaja en la formulacion de estrategias para el crecimiento y
desarrollo sostenible de la empresa.

Gerencia de Abastecimientos

La Gerencia de Abastecimientos se encarga de la gestion de la cadena de suministro,
incluyendo la adquisicién de materiales y servicios necesarios para las operaciones de la
empresa. Su objetivo es asegurar la disponibilidad de recursos de manera eficiente y coste
efectiva.

1.2 Descripcion del servicio de la empresa

Calidda ofrece una variedad de servicios destinados a garantizar el suministro seguro y
eficiente de gas natural a sus clientes en Lima y Callao. A continuacion, se describen los
principales servicios que proporciona la empresa:

Conexion de Gas Natural

Calidda se encarga de la instalacién y conexién de gas natural a hogares, edificios
multifamiliares, comercios e industrias. Este servicio incluye:

e Instalacién de Red de Distribucion: Construccién y mantenimiento de la
infraestructura necesaria para llevar el gas natural desde las fuentes de
suministro hasta los usuarios finales.

e Instalaciones Internas: Disefio y construccion de las instalaciones internas de
gas dentro de las viviendas y negocios, asegurando que cumplan con todas las
normas de seguridad y calidad.

Suministro Continuo de Gas Natural

Calidda garantiza el suministro continuo y seguro de gas natural a sus clientes,
gestionando la distribucion y monitoreo de la red para asegurar un servicio sin interrupciones.

Mantenimiento y Seguridad

La empresa ofrece servicios de mantenimiento preventivo y correctivo de las

instalaciones de gas. Esto incluye:



e Inspecciones Regulares: Verificaciones periodicas de las instalaciones para
garantizar su correcto funcionamiento y seguridad.
e Atencion de Emergencias: Servicios de respuesta rapida para atender cualquier
emergencia relacionada con fugas o problemas en las instalaciones de gas.
Atencion al Cliente
Calidda proporciona diversos canales de atencidn al cliente para resolver consultas,
gestionar reclamos y ofrecer soporte técnico. Estos canales incluyen:
e Centros de Atencion Presencial: Oficinas donde los clientes pueden realizar
tramites y recibir asistencia personalizada.
e Call Center: Linea telefonica para atencion rapida y eficiente.
e Plataforma Digital: Portal web y aplicacion movil para la gestion de servicios,
pagos y consultas en linea.
Programas de Financiamiento
La empresa ofrece programas de financiamiento para facilitar el acceso al servicio de
gas natural, permitiendo a los clientes pagar las instalaciones y conexiones en cuotas
accesibles.
Proyectos Especiales
Calidda desarrolla proyectos especiales para grandes consumidores de gas natural,
como industrias y comercios de alto consumo. Estos proyectos incluyen:
e Soluciones Energéticas Personalizadas: Disefio y ejecucion de proyectos
adaptados a las necesidades especificas de cada cliente.
e Asesoramiento Técnico: Consultoria y asesoramiento en eficiencia energética
y optimizacion del uso del gas natural.
Promocion del Uso del Gas Natural
La empresa lleva a cabo campafias de promocion y educacion para fomentar el uso del
gas natural, destacando sus beneficios econémicos y ambientales. Estas campafias estan
dirigidas tanto a clientes actuales como potenciales.
Innovacion y Sostenibilidad
Calidda invierte en proyectos de innovacion y tecnologia para mejorar sus servicios y
contribuir a la sostenibilidad ambiental. Esto incluye la implementacion de soluciones
tecnoldgicas para la gestion de la red de distribucion y la promocion de practicas sostenibles
entre sus clientes.
1.3 Ubicacidon geogréfica y contexto socioeconémico

Ubicacion geografica



La empresa esté ubicada en Lima, distrito de San Borja.

Figura 3. Fotografia de la empresa en Perd.
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En la figura 4 se aprecia una fotografia de la sede principal de la empresa ubicada en la

ciudad de Lima.
Contexto socioecon6mico

El contexto socioecondémico de Lima es crucial para entender el desarrollo y la
expansion de Calidda en la region. Lima, como capital de Perd, es el centro econdémico, politico
y cultural del pais, lo que proporciona un entorno favorable pero también desafiante para la
operacion y crecimiento de una empresa de distribucién de gas natural como Calidda.

Lima es el motor econémico de Peru, contribuyendo significativamente al PIB nacional.
En 2023, Lima representd aproximadamente el 45% del PIB del pais, lo que refleja su
importancia econémica. El crecimiento econdmico de la ciudad ha impulsado la demanda de
servicios basicos y energia, incluyendo el gas natural. Este crecimiento ha sido acompafiado
por un incremento en la inversidn en infraestructura, lo que facilita la expansién de la red de
distribucion de gas natural.

Lima ha experimentado un rapido proceso de urbanizacion y expansion urbana. Entre
2015 y 2023, la poblacion de Lima crecié un 1.2% anual, alcanzando aproximadamente 10
millones de habitantes. El desarrollo de nuevas viviendas, edificios multifamiliares y centros
comerciales ha aumentado la demanda de servicios de gas natural. Calidda ha aprovechado este

crecimiento para expandir su red y llegar a mas clientes residenciales y comerciales.



El gobierno peruano ha promovido la diversificacion de la matriz energética,
incentivando el uso de fuentes de energia mas limpias y eficientes como el gas natural. Esta
politica ha creado un entorno favorable para la expansion de Calidda, que ofrece una alternativa
mas sostenible y econdmica comparada con otras fuentes de energia como el GLP (Gas Licuado
de Petroleo) y la electricidad. En 2022, el gas natural represento el 14% del consumo energético
total en Lima, frente al 9% en 2015.

La poblacion de Lima es diversa en términos socioecondémicos, con una significativa
proporcidn de habitantes pertenecientes a sectores de ingresos medios y bajos. En 2023, el 30%
de la poblacién de Lima vivia en condiciones de pobreza relativa, lo que subraya la necesidad
de servicios accesibles y asequibles. Calidda ha implementado programas de financiamiento y
facilidades de pago para hacer accesible el gas natural a estas poblaciones, promoviendo asi la
inclusién energética y mejorando la calidad de vida de las personas.

Lima cuenta con una infraestructura relativamente desarrollada en comparaciéon con
otras regiones del pais, lo que facilita la construccién y mantenimiento de la red de distribucién
de gas natural. Ademas, la proximidad de Lima al puerto del Callao, uno de los méas importantes
de la region, mejora la logistica y el suministro de gas natural. En 2022, el puerto del Callao
manejo mas de 25 millones de toneladas de carga, facilitando el comercio y suministro de
recursos.

El uso de combustibles mas limpios como el gas natural contribuye a reducir la
contaminacion ambiental, un problema significativo en Lima debido al trafico vehicular y la
alta densidad poblacional. La adopcidon del gas natural ayuda a mitigar los problemas de salud
publica asociados con la contaminacién del aire, como enfermedades respiratorias. En 2022,
se estim6 que la contaminacion del aire en Lima causaba alrededor de 7,000 muertes
prematuras anuales.

El marco regulatorio peruano apoya el desarrollo del sector de gas natural, con
incentivos y politicas que favorecen la inversion en infraestructura energética. Calidda opera
bajo un contrato BOOT (Build, Own, Operate, Transfer) que le otorga estabilidad y seguridad
juridica para sus operaciones a largo plazo.

El contexto socioecondmico de Lima también incluye una creciente conciencia y
demanda por practicas sostenibles y tecnologias innovadoras. Calidda ha incorporado
soluciones tecnoldgicas avanzadas para mejorar la eficiencia y seguridad de su red de

distribucion, alineandose con las expectativas de sostenibilidad y modernizacion de la ciudad.



En general, el contexto socioecondmico de Lima presenta tanto oportunidades como
desafios para el desarrollo de Calidda. El crecimiento econdémico, la urbanizacion, la
diversificacion energética y el apoyo gubernamental crean un entorno propicio para la
expansion de sus servicios. Sin embargo, Calidda también debe abordar las necesidades de una
poblacion diversa y enfrentar retos ambientales, lo cual requiere estrategias inclusivas y

sostenibles.

1.4 Actividad general o rea de desempefio

El area donde se desarrollan las actividades se Ilama Conexiones Residenciales. Dicha
area esta compuesta por cinco divisiones: Construccion de Internas, Construccion de Tuberia
de Conexidn, Habilitacion del Suministro, Control y Desarrollo, y Atencién a Aliados. En dicha
area se desarrollan principalmente los procesos constructivos que permitan a los clientes
residenciales consumir el gas natural. Luego, se debe dar mantenimiento, servicios postventa
y atencidn de las peticiones, quejas y reclamos (PQRS).

Construccion de Internas

Esta division se encarga de la instalacion de las redes de gas dentro de las viviendas y
edificios multifamiliares. Esto incluye la colocacién de tuberias, medidores y accesorios
necesarios para que el gas natural llegue de manera seguray eficiente a los puntos de consumo.
La correcta ejecucion de estas instalaciones es crucial para garantizar la seguridad y
funcionalidad del servicio de gas natural.

Construccion de Tuberia de Conexion

Esta divisién se ocupa de la construcciéon de las tuberias que conectan la red de
distribucion principal de Calidda con las instalaciones internas de los clientes. Estas tuberias
deben cumplir con altos estandares de seguridad y calidad para asegurar un suministro continuo
y confiable de gas natural. Las actividades incluyen la excavacién, colocacion de tuberias y
conexion a la red principal.

Habilitacion del Suministro

La habilitacion del suministro es el proceso mediante el cual se verifica y se pone en
funcionamiento el servicio de gas natural en los hogares y edificios conectados. Este proceso
incluye pruebas de presion, verificacion de la correcta instalacion de los equipos y la activacion
del suministro de gas. Es un paso esencial para asegurar que todo el sistema funcione
correctamente y cumpla con las normativas de seguridad.

Control y Desarrollo



La division de Control y Desarrollo se encarga de supervisar y mejorar continuamente
los procesos relacionados con las conexiones residenciales. Esto incluye la implementacion de
nuevas tecnologias, la optimizacion de procesos constructivos y la mejora de los estandares de
calidad. Ademas, esta division monitorea el desempefio de las otras divisiones y asegura que
todas las actividades se realicen de acuerdo con las normativas y politicas de la empresa.

Atencion a Aliados

Esta division se dedica a la gestion y coordinacion con los socios y contratistas que
colaboran en la ejecucion de las obras de conexion. Esto incluye la seleccion, capacitacion y
supervision de los aliados estratégicos que participan en la construccion e instalacion de las
redes de gas. La correcta gestion de estos aliados es fundamental para garantizar que los
proyectos se realicen de manera eficiente y cumpliendo con los estandares de calidad de
Calidda.

Mantenimiento y Servicios Postventa

Una vez completada la instalacion y habilitacion del suministro, es esencial
proporcionar mantenimiento regular para asegurar la longevidad y seguridad de las
instalaciones. Esto incluye inspecciones periddicas, reparaciones y actualizaciones necesarias
para mantener el sistema en Optimas condiciones. Los servicios postventa también abarcan la
atencion a los clientes para resolver cualquier problema técnico o duda que puedan tener sobre
el uso del gas natural.

Atencidn de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQRs)

La atencion de peticiones, quejas y reclamos es una parte crucial del servicio al cliente.
Calidda se compromete a ofrecer un servicio de alta calidad, por lo que tiene procesos
establecidos para recibir, gestionar y resolver cualquier PQR que puedan presentar los clientes.
Esto incluye una atencion rapida y efectiva a cualquier problema o inquietud, asegurando la
satisfaccion del cliente y mejorando continuamente los procesos internos en base a la
retroalimentacion recibida.

El &rea de Conexiones Residenciales es fundamental para el funcionamiento de Calidda,
ya que se encarga de todas las actividades necesarias para llevar el gas natural a los hogares de
manera segura y eficiente. Desde la construccion de las instalaciones hasta la habilitacion del
suministro y el mantenimiento posterior, cada division juega un papel vital en asegurar que los

clientes puedan disfrutar de los beneficios del gas natural sin inconvenientes.



1.5  Misiony vision

Mision

Nuestro proposito es liderar el suministro confiable de gas natural, comprometiéndonos
con la seguridad, calidad y responsabilidad, para contribuir al bienestar y desarrollo sostenible
de las comunidades que servimos.

Vision

Nos esforzamos por ser reconocidos como el referente en el sector energético,
destacando por nuestra excelencia operativa, innovacion constante y compromiso con la

satisfaccion de nuestros clientes, promoviendo un futuro mas limpio y sostenible.



CAPITULO Il: DESCRIPCION GENERAL DE LA EXPERIENCIA



2.1  Actividad profesional desarrollada

Como Supervisor de Instalaciones Internas y Multifamiliares, la actividad profesional

implica una gestion integral del proceso de construccion de instalaciones internas,

especialmente en proyectos multifamiliares. Esto incluye:

Gestidn de Construccion de Instalaciones Internas:

Supervisar y controlar los plazos de atencién para garantizar la puntualidad en
la ejecucion de proyectos.

Desarrollar planes de mejora continua para optimizar los procesos de
construccion.

Elaborar y monitorear indicadores internos de rendimiento y eficiencia.
Implementar y controlar indicadores normativos de acuerdo con los

procedimientos regulados en el sector.

Planificacion y Proyeccion:

Proyectar la cantidad de cuadrillas necesarias para cumplir con los proyectos
programados.
Estimar la cantidad de construcciones previstas para los proximos afos,

anticipando la demanda y recursos necesarios.

Gestion Econdémica y Administrativa:

Colaborar en la definicion de costos y precios de los servicios ofrecidos.
Supervisar y validar los pagos a los contratistas y proveedores involucrados en

los proyectos.

Identificacién y Prevencién de Riesgos:

Detectar y actuar frente a construcciones clandestinas que puedan afectar la
seguridad y legalidad de las instalaciones.
Responder a oficios de atencion y cumplimiento emitidos por entidades

regulatorias y fiscalizadoras.

Tecnologia y Comunicacion:

Disefar y utilizar herramientas tecnoldgicas de seguimiento para mejorar la
eficiencia y transparencia en la gestion de proyectos.
Participar en reuniones con entes fiscalizadores para garantizar el

cumplimiento de normativas y estandares de calidad.

Atencion Especializada:



e Realizar visitas a proyectos multifamiliares VIP para garantizar altos estandares

de calidad y satisfaccion del cliente.
El rol como Supervisor de Instalaciones Internas y Multifamiliares implica una gestion
completa y coordinada de los aspectos técnicos, administrativos y regulatorios involucrados en

la construccion de instalaciones internas, con un enfoque especial en proyectos multifamiliares.

2.2  Propésito del puesto y funciones asignadas

Proposito del Puesto

El proposito del puesto de Supervisor de Instalaciones Internas y Multifamiliares es
gestionar de manera integral el proceso de construccion de instalaciones internas,
especialmente en proyectos multifamiliares, asegurando el cumplimiento de plazos, estandares
de calidad y normativas regulatorias, asi como también contribuir a la mejora continua de los
procesos y garantizar la satisfaccion del cliente.

Funciones Asignadas

Supervisar los plazos de atencion para asegurar la puntualidad en la ejecucion de
proyectos.

Disefar estrategias de mejora continua para optimizar la construccién de instalaciones
internas.

Implementar y monitorear indicadores internos y normativos para evaluar el
rendimiento y cumplimiento de estandares.

Planificar la cantidad de cuadrillas requeridas y proyectar las construcciones futuras.

Colaborar en la fijacion de costos y precios de los servicios.

Validar los pagos a contratistas y proveedores involucrados.

Detectar y responder a construcciones clandestinas que puedan comprometer la
seguridad.

Gestionar la respuesta a oficios emitidos por entidades regulatorias.

Desarrollar y aplicar herramientas tecnoldgicas para mejorar la eficiencia en la gestion
de proyectos.

Participar en reuniones con entes fiscalizadores para garantizar el cumplimiento
normativo.

Realizar visitas a proyectos multifamiliares de alto nivel para asegurar la calidad y

satisfaccion del cliente.



2.3 Aplicacion de la teoria en la préactica del desempefio profesional

A continuacion, se describen algunas teorias aplicadas a la funcién de Supervisor de
Instalaciones Internas y Multifamiliares:

Software de Gestion de Proyectos: Herramientas como Microsoft Project, Primavera
P6 u otros programas de gestion de proyectos pueden ayudar en la planificacion, programacion
y seguimiento de las actividades de construccion de instalaciones internas. Estas herramientas
permiten asignar recursos, establecer plazos y realizar un seguimiento del progreso de manera
eficiente.

Software CAD/BIM: Programas como AutoCAD o Revit permiten crear modelos
digitales de las instalaciones internas, lo que facilita el disefio, la visualizacién y la
coordinacion de los diferentes elementos antes de la construccion. Esto ayuda a identificar
posibles conflictos y optimizar el disefio antes de la ejecucion.

Software de Gestion de Documentos: Herramientas como SharePoint, Google Drive o
Dropbox pueden ser utilizadas para almacenar y gestionar de manera organizada todos los
documentos relacionados con los proyectos, como planos, especificaciones técnicas, contratos
y registros de inspeccion.

Software de Control de Costos y Presupuestos: Aplicaciones como SAP, Oracle
Primavera Cost Manager o herramientas especificas de control de costos permiten llevar un
registro detallado de los costos asociados a cada proyecto, asi como realizar estimaciones y
comparaciones con el presupuesto inicial.

Herramientas de Inspeccion y Control de Calidad: Aplicaciones mdviles o software
especializado para realizar inspecciones de calidad en campo pueden ser utilizadas para
registrar y documentar el cumplimiento de los estandares y especificaciones técnicas durante
la ejecucion de las obras.

Software de Andlisis de Datos: Herramientas como Microsoft Excel, Tableau o Power
Bl pueden ser utilizadas para analizar los datos recopilados durante la ejecucion de los
proyectos, identificar tendencias, realizar proyecciones y generar informes de desempefio.

Herramientas de Realidad Virtual/Aumentada: La realidad virtual y aumentada pueden
ser utilizadas para visualizar los proyectos en 3D, lo que facilita la comunicacion y
comprension de los disefios por parte de los diferentes equipos y partes interesadas, asi como
la deteccion temprana de posibles problemas.

oftware de Comunicacion en Tiempo Real: Aplicaciones como Slack, Microsoft Teams

o Discord son Utiles para la comunicacion instantanea entre los miembros del equipo,



permitiendo la rapida resolucion de problemas y la coordinacion eficiente durante la ejecucion
de los proyectos.

Plataformas de Gestion del Desempefio: Herramientas como Workday, SAP
SuccessFactors o BambooHR pueden ser utilizadas para gestionar el desempefio de los
empleados, estableciendo objetivos, realizando evaluaciones de desempefio y proporcionando
retroalimentacion constante para el desarrollo profesional.

Sistemas de Capacitacion y Aprendizaje en Linea: Plataformas como Udemy for
Business, Coursera for Business o LinkedIn Learning ofrecen una amplia gama de cursos y
recursos de capacitacion en linea que pueden ser utilizados para mejorar las habilidades
técnicas y de gestion del equipo.

Software de Gestion de Turnos y Horarios: Aplicaciones como Deputy, Humanity o
Shiftboard facilitan la programacion de turnos y la gestion de horarios de trabajo, asegurando
una distribucion equitativa de las responsabilidades y una cobertura adecuada durante todas las
etapas del proyecto.

Herramientas de Evaluacion y Feedback 360°: Plataformas como SurveyMonkey,
Google Forms o 15Five permiten recopilar feedback y evaluar el desempefio de los miembros
del equipo de manera periodica, identificando areas de mejora 'y promoviendo un ambiente de
trabajo colaborativo y de crecimiento continuo.



CAPITULO I1I: FUNDAMENTACION DEL TEMA ELEGIDO



3.1  Descripcion de la Probleméatica

La problemética de los retrasos en la gestion de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR)
relacionados con las instalaciones internas de clientes residenciales y multifamiliares con gas
natural es una preocupacion extendida a nivel mundial y en América, como lo demuestran
diversas estadisticas recopiladas.

A nivel mundial, seguin datos de un estudio reciente realizado por una firma consultora
internacional, se estima que aproximadamente el 35% de las empresas del sector energético
enfrentan desafios significativos en la gestion de PQR, lo que incluye retrasos en la resolucion
de casos y problemas de satisfaccion del cliente. Ademas, se ha observado un aumento del 20%
en el nimero de reclamaciones presentadas por clientes en los Gltimos dos afios, lo que indica
una creciente preocupacion por la calidad del servicio y la atencion al cliente en este sector.

En América, la situacion no es diferente. Segun estadisticas de una asociacion regional
de empresas de servicios publicos, el 40% de las empresas de la region reportan dificultades
para cumplir con los plazos de atencion de PQR, lo que ha llevado a un incremento del 15% en
el niumero de reclamos presentados por clientes en el ultimo afio. Ademas, se estima que los
retrasos en la resolucion de PQR representan una pérdida econémica de al menos $500,000
dolares anuales para cada empresa del sector.

A nivel local la empresa Calidda enfrenta serios desafios. La gestion de peticiones,
quejas y reclamos (PQR) vinculados a las instalaciones internas de clientes residenciales y
multifamiliares que utilizan gas natural presenta una problematica recurrente relacionada con
los retrasos en la resolucion de estos casos. Un analisis detallado de los registros de PQR de los
altimos seis meses revela que aproximadamente el 40% de las solicitudes presentan retrasos
significativos en su atencion y resolucion.

A continuacion, se presenta una tabla enriquecida con mas estadisticas:

Tabla 1. Estadisticas de las PQR

Tipo de Numero Total de  Porcentaje de Retraso Tiempo Medio de

POR Casos (dias) Resolucién (dias)
Peticiones 300 30% 10
Quejas 200 45% 15
Reclamos 150 50% 20

La tabla 1 presenta un andlisis detallado de los diferentes tipos de PQR (Peticiones,
Quejas y Reclamos) relacionados con las instalaciones internas de clientes residenciales y

multifamiliares que utilizan gas natural. En ella se muestra la cantidad total de casos registrados



para cada tipo de PQR, el porcentaje de casos que experimentaron retrasos significativos en su
resolucidn, y el tiempo promedio que tomo a la empresa resolver cada tipo de PQR.

Estos retrasos impactan directamente en la satisfaccion del cliente y en la percepcion
de calidad del servicio. Los clientes experimentan frustracion y descontento cuando sus PQR
no son atendidos de manera oportuna, lo que puede afectar la reputacion de la empresa y
generar una pérdida de confianza en la misma.

Ademas, estos retrasos pueden tener consecuencias financieras significativas para la
empresa, ya que los casos sin resolver pueden derivar en reclamaciones legales, penalizaciones

por incumplimiento de normativas y regulaciones, y pérdida de clientes.

3.2  Teoriasobre la probleméatica

Para abordar las causas descritas y mejorar la gestion de Peticiones, Quejas y Reclamos
(PQR) relacionados con las instalaciones internas de clientes residenciales y multifamiliares
con gas natural, se pueden emplear diversas teorias y enfoques de ingenieria, administracion y
comunicaciones. Se presentas las mas indicadas para la situacion descrita:

Teoria de Sistemas

Esta teoria enfatiza la interdependencia de los componentes dentro de un sistema y
aboga por un enfoque holistico para identificar y abordar problemas. Al aplicar esta teoria, se
pueden analizar los procesos de gestion de PQR como un sistema integrado, identificar las
interrelaciones entre los diferentes componentes (personal, procesos, tecnologia, etc.) y disefiar
soluciones que optimicen el funcionamiento global del sistema.

Gestion de la Calidad Total (TQM)

La TQM es un enfoque de gestion que busca mejorar continuamente la calidad de los
productos y servicios ofrecidos por una organizacion. Al aplicar principios de TQM, se pueden
identificar y eliminar desperdicios, estandarizar procesos, promover la capacitacion del
personal y fomentar una cultura de mejora continua en la gestion de PQR.

Lean Manufacturing

Esta metodologia se centra en la eliminacion de desperdicios y la maximizacion del
valor para el cliente. Aplicar principios de Lean a la gestion de PQR puede implicar la
identificacion y eliminacion de actividades que no agregan valor, la optimizacion de flujos de
trabajo y la reduccién de tiempos de espera, todo ello con el objetivo de mejorar la eficiencia
en la resolucion de PQR.

Six Sigma



Es una metodologia de mejora de procesos que se enfoca en la reduccion de la
variabilidad y la mejora de la calidad mediante la aplicacion de herramientas estadisticas y de
analisis de datos. Al utilizar herramientas de Six Sigma, se pueden identificar y eliminar causas
de variabilidad en los procesos de gestion de PQR, lo que lleva a una mayor consistencia y
calidad en la resolucion de casos.

Comunicacion Efectiva

Se pueden aplicar teorias y técnicas de comunicacion efectiva para mejorar la
comunicacion interna entre los equipos y departamentos involucrados en la gestion de PQR,
asi como también la comunicacion externa con los clientes. Esto puede incluir el
establecimiento de canales de comunicacion claros, la capacitacion en habilidades de
comunicacion y la implementacion de sistemas de retroalimentacion para mejorar la

comprension y la respuesta a las necesidades de los clientes.

3.3 Analisis de la problemética

Es evidente que los retrasos en la resolucién de PQR relacionados con las instalaciones
internas de clientes residenciales y multifamiliares con gas natural representan un desafio
critico para la empresa, que no solo afecta su reputacion y la satisfaccion del cliente, sino
también su rentabilidad y viabilidad a largo plazo. Por lo tanto, es fundamental implementar
medidas efectivas para agilizar la gestion y resolucion de estos casos y mejorar la experiencia
del cliente.

Causas del problema

Las causas de la problematica en el area de gestion de Peticiones, Quejas y Reclamos
(PQR) relacionados con las instalaciones internas de clientes residenciales y multifamiliares
con gas natural son:

Falta de Personal y Recursos Adecuados: Una falta de personal capacitado y recursos
suficientes puede llevar a una sobrecarga de trabajo y dificultar la gestion eficiente de las
solicitudes de los clientes.

Procesos Ineficientes: Procesos internos poco claros o ineficientes pueden ralentizar la
atencion y resolucion de las PQR, causando retrasos y aumentando la frustracion del cliente.

Comunicacion Deficiente: Falta de comunicacion efectiva entre los diferentes
departamentos y equipos involucrados en la gestion de PQR puede generar confusiones y

demoras en la resolucién de los casos.



Falta de Capacitacion del Personal: La falta de capacitacion adecuada del personal en
habilidades de atencion al cliente y resolucién de problemas puede resultar en respuestas
inadecuadas o incorrectas a las PQR, prolongando su resolucion.

Sistemas Tecnoldgicos Obsoletos: La utilizacion de sistemas tecnoldgicos obsoletos o
poco integrados puede dificultar la recopilacion y seguimiento de la informacién relacionada
con las PQR, afectando la eficiencia en su gestion.

Normativas y Regulaciones Complejas: Normativas y regulaciones complejas
relacionadas con el sector del gas natural pueden dificultar la comprension y aplicacion
adecuada de los procedimientos, causando retrasos en la resolucion de PQR.

Fallos en la Infraestructura: Problemas técnicos o fallos en la infraestructura pueden
afectar el suministro de gas natural a los clientes, generando PQR relacionadas con
interrupciones en el servicio.

Expectativas del Cliente: Las expectativas cada vez mas altas de los clientes en cuanto
a la calidad y rapidez del servicio pueden generar un aumento en el nimero de PQR y presionar
los recursos de la empresa.

Abordar estas posibles causas de la problemética en el area de gestion de PQR es
fundamental para mejorar la eficiencia en la atencion y resolucién de solicitudes de los clientes

residenciales y multifamiliares con gas natural.



Figura 4. Esquema del problema y sus causas
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La figura 5 presenta 8 causas principales y sus sub causas.
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Con el esquema del problema planteado se procedié a elaborar la matriz de priorizacion
de causas por medio de la intervencion de expertos del area. Fueron elegidos 3 gerentes con
relacion directa en el problema presentado.

La priorizacion se presenta en la tabla 2.

Tabla 2. Priorizacion de causas

Nro Causa Experto Experto Experto Suma Porcentaje de
’ 1 2 3 Puntuaciones  Responsabilidad

ca Falta de Capacitacion 34 32 34 100 42%
del Personal
Fal P |

¢y FaltadePersonaly 30 30 30 90 38%
Recursos Adecuados

c3 Comgmcauon 4 3 4 11 5%
Deficiente
Normativas y

C6  Regulaciones 4 2 4 10 4%
Complejas

C2 Procesos Ineficientes 1 4 3 8 3%
Sistemas

C5 Tecnoldgicos 3 2 3 8 3%
Obsoletos

c8 Ex.pectatlvas del 3 3 ) 3 39
Cliente

c7 Fallos en la ) 1 ) 5 2%

1estructura

La tabla 2 presenta la puntuacion asignada por los expertos a las 8 causas. Se observa
que las dos causas con la puntuacion mas alta son la Causa 4, "Falta de Capacitacion del
Personal”, y la Causa 1, "Falta de Personal y Recursos Adecuados", las cuales representan el
42% vy el 38% de la responsabilidad respectivamente.

Falta de Capacitacion del Personal (Causa 4):

Esta causa se refiere a la insuficiente preparacion del personal en habilidades necesarias
para abordar eficazmente las PQR. La falta de capacitacion puede llevar a respuestas
inadecuadas 0 a una gestion ineficiente de las solicitudes de los clientes.

Falta de Personal y Recursos Adecuados (Causa 1):

Esta causa sefiala la carencia de personal y recursos suficientes para gestionar
eficazmente las PQR. La sobrecarga de trabajo y la falta de personal capacitado pueden
dificultar la atencion oportuna y adecuada de las solicitudes de los clientes.

Por lo tanto, son las causas que deben ser resultas en el siguiente capitulo.



Estas dos causas, al concentrar la mayor parte de la puntuacion y responsabilidad,
destacan como los principales desafios a abordar en la gestion de las PQR. Es esencial enfocar
los esfuerzos en mejorar la capacitacion del personal y en garantizar una adecuada dotacion de

recursos para optimizar la calidad y eficiencia en la atencion a los clientes.



CAPITULO IV: PRINCIPALES CONTRIBUCIONES



4.1  Descripcion de alternativas de solucion
Se describen las tres alternativas seleccionadas:
Aumento de personal y recursos
Esta alternativa implica aumentar la capacidad operativa de la empresa mediante la
contratacion de nuevo personal y la asignacion de mas recursos. Contratar y capacitar a nuevos
empleados permitira redistribuir la carga de trabajo de manera mas equitativa, lo que puede
resultar en una mayor capacidad para manejar un volumen mas alto de PQR. Ademas, asignar
mas recursos financieros y tecnoldgicos proporcionara a los empleados las herramientas y el
apoyo necesario para resolver las PQR de manera mas eficiente y oportuna. Esta solucion puede
ser costosa a corto plazo, pero puede resultar en ahorros significativos a largo plazo al mejorar
la satisfaccion del cliente y reducir los costos asociados con los errores y retrasos en la gestion
de PQR.
Optimizacion de procesos y comunicacion interna
Esta alternativa se enfoca en mejorar la eficiencia de los procesos internos y la
comunicacion entre los diferentes departamentos involucrados en la gestion de PQR. Esto
puede implicar revisar y simplificar los procedimientos existentes, identificar y eliminar
cuellos de botella, y establecer protocolos claros para la asignacién y seguimiento de las PQR.
Ademas, implementar herramientas de comunicacion interna y seguimiento puede mejorar la
colaboracion entre equipos y garantizar una respuesta mas rapida y coordinada a las solicitudes
de los clientes. Esta solucién no solo mejora la eficiencia operativa, sino que también fortalece
la cohesion y la colaboracion dentro de la organizacién, lo que puede tener beneficios a largo
plazo en términos de cultura organizativa y rendimiento.
Disefio de un plan de capacitacion
Esta alternativa implica desarrollar un plan integral de capacitacion para el personal
encargado de la gestion de PQR. El plan de capacitacion puede incluir sesiones de formacion
en habilidades de atencion al cliente, resolucion de problemas, uso de herramientas
tecnoldgicas especificas y comprension de normativas y regulaciones relevantes. Capacitar al
personal asegurara que estén mejor preparados para abordar eficazmente las solicitudes de los
clientes, lo que puede resultar en una mejora significativa en la calidad y rapidez de la respuesta
a las PQR. Ademas, invertir en el desarrollo profesional del personal puede aumentar la
satisfaccion laboral y la retencion del talento, lo que contribuye a la estabilidad y el éxito a

largo plazo de la empresa.



4.2  Evaluacion de alternativas de solucion

Para evaluar comparativamente las tres alternativas, se recurrio a juicio experto y se
consideraron criterios importantes como costo, efectividad a largo plazo, impacto en la
satisfaccion del cliente y viabilidad de implementacion. Luego, se evaluaron las alternativas
utilizando estos criterios y selecciond la ganadora.

Tabla 3. Evaluacion Comparativa de Alternativas

Aumento de Optimizacion de o
. Disefio de un Plan
Criterio Personal y Procesos y de C itacid

Recursos Comunicacion Interna € Lapacitacion
Costo Alto Moderado Moderado
Efectividad a largo

g Alta Alta Muy Alta

plazo
Impacto en la
satisfaccion del Moderado Alto Muy Alto
cliente
Viabilidad de

Moderada Alta Alta

implementacion

La tabla 3 proporciona una vision general de como se comparan las tres alternativas
propuestas en funcion de diferentes criterios importantes. Cada alternativa se evalta en cuatro
criterios clave: costo, efectividad a largo plazo, impacto en la satisfaccion del cliente y
viabilidad de implementacion.

Costo: Evalla el gasto asociado con la implementacion de cada alternativa. Aqui,
"Alto" indica un mayor costo, "Moderado" indica un costo intermedio y "Bajo" indica un costo
mas bajo.

Efectividad a largo plazo: Examina la capacidad de cada alternativa para proporcionar
beneficios sostenibles y duraderos en el tiempo. Se considera la durabilidad y el impacto a
largo plazo de cada solucién.

Impacto en la satisfaccion del cliente: Analiza como cada alternativa afectara la
percepcion y la satisfaccion del cliente. Un impacto mayor indica que la alternativa tiene el
potencial de mejorar significativamente la experiencia del cliente.

Viabilidad de implementacién: Evalua la practicidad y la posibilidad realista de llevar
a cabo cada alternativa. Se consideran factores como la complejidad de implementacion, los

recursos necesarios y los posibles obstaculos.



Tabla 4. Evaluacién de alternativas

Aumento de Optimizacion de —

o Disefio de un Plan

Criterio Personal y Procesos y o
L de Capacitacion
Recursos Comunicacion Interna

Costo Alto Moderado Moderado
Efectivi lar

ectividad a largo Alta Alta Muy Alta
plazo
Impacto en la
satisfaccion del Moderado Alto Muy Alto
cliente
Y|ab|I|dad de? , Moderada Alta Alta
implementacion
Total 3 3 4

En la tabla 4 se presenta la puntacion alcanzada por cada alternativa. La puntuacion de
cada alternativa se indica con numeros del 1 al 5, donde un numero mas alto indica un mejor
desempefio en ese criterio especifico. Luego, se realiza un analisis comparativo para
determinar cudl alternativa se destaca en general en funcion de las puntuaciones obtenidas en
cada criterio. En este caso, el disefio de un plan de capacitacion obtiene la puntuacion mas
alta en la evaluacion comparativa, lo que lo posiciona como la alternativa mas favorable para
abordar los retrasos en la gestion de PQR relacionados con las instalaciones internas de
clientes residenciales y multifamiliares con gas natural. Esta opcion se destaca por su alta
efectividad a largo plazo y su impacto muy alto en la satisfaccion del cliente. Ademas, es
altamente viable y

tiene un costo moderado.
Dado que el disefio de un plan de capacitacion obtiene la puntuacion méas alta en la

evaluacion comparativa, es la alternativa ganadora.

4.3  Implementacion de alternativa de seleccionada — actividades y procedimientos

Disefio del plan de capacitacion

Objetivo del Plan de Capacitacion:

El objetivo principal del plan de capacitacion es mejorar la eficiencia en la gestién de
PQR relacionados con las instalaciones internas de clientes residenciales y multifamiliares con
gas natural. Esto se lograra fortaleciendo las habilidades del personal en la atencion al cliente,
la resolucién de problemas, el uso de herramientas tecnologicas y el cumplimiento de

normativas y regulaciones relevantes.



Alcance del Plan de Capacitacion:

El plan de capacitacion se centrara en el personal responsable de la gestion de PQR en

todos los niveles de la organizacién, desde agentes de atencion al cliente hasta supervisores y

gerentes. Se llevara a cabo de manera continua a lo largo de un periodo de tiempo determinado,

con sesiones programadas regularmente para abordar diferentes aspectos de la capacitacion.

Elementos del Plan de Capacitacion:

Identificacion de Necesidades: Se realizara una evaluacion inicial para
identificar las areas de capacitacion mas criticas y las necesidades especificas
del personal en relacion con la gestion de PQR.

Disefio del Programa de Capacitacion: Se desarrollaran mddulos de
capacitacion detallados que aborden temas clave, como habilidades de atencién
al cliente, resolucion de problemas, uso de sistemas y tecnologias, Yy
conocimiento de normativas y regulaciones.

Metodologia de Capacitacion: Se utilizard una combinacion de métodos de
capacitacion, que pueden incluir sesiones presenciales, talleres practicos,
capacitacion en linea, estudios de casos y simulaciones.

Programacion de Sesiones: Se establecera un calendario de capacitacion que
especifique las fechas, horarios y ubicaciones de las sesiones de capacitacion.
Se garantizara la disponibilidad del personal y se asignaran recursos necesarios
para llevar a cabo las sesiones de capacitacion de manera efectiva.

Evaluaciéon y Retroalimentacion: Se realizardn evaluaciones periddicas para
medir el progreso del personal y la efectividad del programa de capacitacion.
Se recopilara retroalimentacion de los participantes para identificar areas de
mejora y ajustar el plan segun sea necesario.

Seguimiento y Reforzamiento: Se estableceran mecanismos de seguimiento
para asegurar que el personal aplique los conocimientos adquiridos en su trabajo
diario. Se proporcionara refuerzo adicional segin sea necesario para garantizar

laretencion y aplicacién efectiva de las habilidades y conocimientos adquiridos.

Recursos y Responsabilidades:

Se asignaran recursos adecuados, incluidos presupuesto, personal capacitador y

materiales de capacitacion, para garantizar la implementacion exitosa del plan. Se designara un

equipo responsable de la coordinacion y ejecucion del plan de capacitacion, y se estableceran

roles y responsabilidades claros para todos los involucrados.



Evaluacion y Revision:

Se realizaran evaluaciones regulares del plan de capacitacion para evaluar su
efectividad y hacer ajustes segun sea necesario. Se revisaran los resultados y se realizaran
mejoras continuas para garantizar que el plan siga siendo relevante y eficaz a lo largo del
tiempo.

Disefio de los cursos

Curso de Atencion al Cliente

Obijetivo: Desarrollar habilidades de comunicacion efectiva, empatia y manejo de
situaciones dificiles para brindar un servicio al cliente excepcional.

Contenido: Técnicas de comunicacion verbal y no verbal, manejo de quejas y
reclamos, resolucion de conflictos, etc.

Tabla 5. Curso de Atencion al Cliente

Tema Contenido Duracion  Horario
Habilidades de - Comunicacién verbal y no verbal 1 hora 09:00 -
Comunicacion 10:00

- Escucha activa y empatia
Manejo de Situaciones - Identificacion de situaciones 1 hora 10:00 -
Dificiles conflictivas 11:00

- Técnicas de manejo de quejas y

reclamos
Rol del Servicio al - Importancia del servicio al cliente en 1 hora 11:00 -
Cliente la fidelizacion 12:00

- Estrategias para superar las
expectativas del cliente

Casos Practicos - Simulaciones de situaciones reales de 2 horas 13:00 -
atencion al cliente 15:00
Total: 6 horas

En la tabla 5 se presenta el detalle del curso, el contenido y la cantidad de horas.
Curso de Resolucion de Problemas
Obijetivo: Capacitar al personal en el proceso sistematico de identificacion, analisis y
solucion de problemas relacionados con las PQR.
Contenido: Identificacion y analisis de problemas, uso de herramientas de resolucion

de problemas, toma de decisiones, etc.



Tabla 6. Curso de Resolucion de Problemas

Tema Contenido Duracion Horario

Identificacion y Andlisis - Métodos para identificar problemas 1 hora 09:00
de Problemas 10:00
- Andlisis de causas utilizando

herramientas como el diagrama de

Ishikawa
Toma de Decisiones - Proceso de toma de decisiones 1 hora 10:00
efectivas 11:00

- Evaluacion de alternativas y
seleccion de la mejor opcion

Implementacion de - Estrategias para implementar 1 hora 11:00
Soluciones soluciones de manera efectiva 12:00
- Seguimiento y evaluacion de
resultados
Casos Practicos - Resolucidn de problemas en equipos 2 horas 13:00
de trabajo 15:00
Total: 6 horas

En la tabla 6 se presenta el detalle del curso, el contenido y la cantidad de horas.
Curso sobre Sistemas y Tecnologias de la Informacion
Obijetivo: Familiarizar al personal con los sistemas y herramientas tecnoldgicas
utilizadas en la gestién de PQR, y optimizar su uso para mejorar la eficiencia.
Contenido: Uso de software especifico, navegacion en sistemas de informacion,
generacion de reportes, etc.

Tabla 7. Curso sobre Sistemas y Tecnologias de la Informacion

Tema Contenido Duracion  Horario

Uso de Software - Funcionalidades y caracteristicas del 1 hora 09:00
Especifico sistema 10:00

- Navegacion y uso de herramientas
Generacion de - Creacion y personalizacion de informes 1 hora 10:00
Reportes 11:00

- Interpretacion de datos y anélisis de

resultados
Préctica con - Ejercicios practicos para aplicar los 3 horas 11:00
Herramientas conocimientos adquiridos 14:00

Total: 5 horas

En la tabla 7 se presenta el detalle del curso, el contenido y la cantidad de horas.



Curso sobre Normativas y Regulaciones
Objetivo: Proporcionar conocimientos sobre las normativas y regulaciones relevantes
en el sector del gas natural, asegurando el cumplimiento normativo en la gestion de PQR.
Contenido: Marco regulatorio del sector del gas natural, normativas de seguridad,
procedimientos de cumplimiento, etc.

Tabla 8. Curso sobre Normativas y Regulaciones

Tema Contenido Duracion  Horario
Marco Regulatorio del - Principales normativas y 2 horas 09:00 -
Gas Natural regulaciones del sector 11:00
- Responsabilidades legales de la
empresa
Procedimientos de - Procesos para asegurar el 1 hora 11:00 -
Cumplimiento cumplimiento de normativas 12:00
- Registro y documentacion de
procesos
Casos Practicos - Andlisis de casos basados en 2 horas 13:00 -
situaciones reales 15:00
Total: 5 horas

En la tabla 8 se presenta el detalle del curso, el contenido y la cantidad de horas.
Curso de Gestion de Tiempo y Prioridades
Obijetivo: Ayudar al personal a mejorar su capacidad para gestionar eficazmente el
tiempo y establecer prioridades en el manejo de las PQR.
Contenido: Planificacién del trabajo, gestidn del tiempo, establecimiento de

prioridades, manejo de tareas urgentes e importantes, etc.



Tabla 9. Curso de Gestion de Tiempo y Prioridades

Tema Contenido Duracion  Horario
Planificacion del - Métodos para organizar tareas y 1 hora 09:00 -
Trabajo establecer objetivos 10:00

- Creacion de agendas y listas de tareas
Gestion del Tiempo - Técnicas para aprovechar el tiempode 1 hora 10:00 -
manera eficiente 11:00
- Identificacion y eliminacion de ladrones
de tiempo
Establecimiento de - Métodos para determinar la importancia 1 hora 11:.00 -
Prioridades y urgencia de las tareas 12:00
- Tecnicas para priorizar Yy asignar
recursos
Casos Préacticos - Ejercicios préacticos de gestion del 2 horas 13:.00 -
tiempo y establecimiento de prioridades 15:00
Total: 6 horas

En la tabla 9 se presenta el detalle del curso, el contenido y la cantidad de horas.
Curso sobre Mejora Continua
Objetivo: Fomentar una cultura de mejora continua en la organizacion, promoviendo la
identificacion de oportunidades de mejora y la implementacion de acciones correctivas y
preventivas.
Contenido: Principios de mejora continua, metodologias como PDCA (Planificar,

Hacer, Verificar, Actuar), herramientas de calidad, etc.



Tabla 10. Curso

sobre Mejora Continua

Tema Contenido Duracion Horario
Principios de Mejora - Conceptos basicos de mejora 1 hora 09:00 -
Continua continua 10:00

- Filosofias y enfoques de mejora
continua
Metodologia PDCA - Planificar, hacer, verificar, actuar: 1 hora 10:00 -
pasos del ciclo PDCA 11:00
- Aplicacion del ciclo PDCA en
situaciones reales
Herramientas de - Herramientas como diagramas de 1 hora 11:.00 -
Calidad Pareto y 5 Porques 12:00
- Aplicacion practica en la
identificacion de problemas
Casos Préacticos - Ejercicios practicos basados en 2 horas 13:.00 -
situaciones de mejora continua 15:00
Total: 6 horas

En la tabla 10 se presenta el detalle del curso, el contenido y la cantidad de horas.

Curso sobre Etica Profesional y Confidencialidad

Obijetivo: Sensibilizar al personal sobre la importancia de mantener altos estandares

éticos y de confidencialidad en la gestién de PQR.

Contenido: Cadigos de conducta profesional, manejo de informacién confidencial,

respeto a la privacidad del cliente, etc.

Tabla 11. Curso sobre Etica Profesional y Confidencialidad

Tema

Contenido

Duracion Horario

Cddigos de Conducta
Profesional

Manejo de Informacion
Confidencial

Casos Practicos

- Principios éticos y valores
profesionales

- Responsabilidades del personal en el

cumplimiento ético

- Importancia de la confidencialidad en

la gestion de informacion

- Procedimientos para garantizar la

seguridad de los datos

- Simulaciones de situaciones éticas y

manejo de informacién

1 hora

1 hora

2 horas

Total:

09:00 -
10:00

10:00 -
11:00

11:00 -
13:00
4 horas

En latabla 11 se presenta el detalle del curso, el contenido y la cantidad de horas.



Curso sobre Comunicacién Interna y Trabajo en Equipo
Objetivo: Mejorar la comunicacion y la colaboracion entre los diferentes equipos y
departamentos involucrados en la gestion de PQR.
Contenido: Técnicas de comunicacion efectiva, trabajo en equipo, colaboracion
interdepartamental, resolucion de conflictos, etc.

Tabla 12. Curso sobre Comunicacion Interna y Trabajo en Equipo

Tema Contenido Duracion  Horario
Técnicas de - Estrategias para una comunicacion 1 hora 09:00 -
Comunicacion Efectiva  claray efectiva 10:00

- Importancia de la retroalimentacion
en la comunicacion
Trabajo en Equipo - Principios del trabajo en equipo 1 hora 10:.00 -
11:00
- Colaboracion interdepartamental y
resolucion de conflictos

Casos Préacticos - Dinamicas de grupo y resolucion de 2 horas 11:.00 -
problemas en equipo 13:00
Total: 4

En la tabla 12 se presenta el detalle del curso, el contenido y la cantidad de horas.

4.4  Costos de implementacién

Se ha desarrollado un plan de capacitacién integral que aborda diversas areas de mejora
identificadas, desde la atencién al cliente hasta el cumplimiento normativo y el uso eficiente
de tecnologias. Sin embargo, es crucial tener en cuenta los costos asociados con la
implementacién de este plan, incluyendo materiales de capacitacion, alimentacién y otros
gastos adicionales.

El costo total estimado del plan de capacitacion, considerando todos los cursos,
materiales, alimentacién y otros gastos, asciende a $11,000 USD.

A continuacion, se presentan dos tablas detalladas que desglosan los costos estimados
del plan de capacitacion, teniendo en cuenta el nimero de participantes y los distintos aspectos
a considerar. Esto nos permitird tener una vision clara de la inversion necesaria para llevar a

cabo con éxito este importante proyecto de desarrollo de personal.



Tabla 13. Costo de cursos

Curso Duracion Costo por Costo
(horas) Hora Total

Curso de Atencién al Cliente 6 $50 $300
Curso de Resolucion de Problemas 6 $50 $300
Curso sobre Sistemas y Tecnologias de la 5 $50 $250
Informacion
Curso sobre Normativas y Regulaciones 5 $50 $250
Curso de Gestion de Tiempo y Prioridades 6 $50 $300
Curso sobre Mejora Continua 6 $50 $300
Curso sobre Etica Profesional y 4 $50 $200
Confidencialidad
Curso sobre Comunicacion Interna y Trabajo $50 $200
en Equipo
Costo Total del Plan de Capacitacién $2,100

La tabla 13 presenta el costo de cada curso y el total por los 8 cursos.

Tabla 14. Costos de Materiales, Alimentacién y Otros

Concepto Costo Estimado
Materiales de Capacitacion $300
Alimentacién (1 dia para 40 personas) $8,000
Otros Gastos $600
Total Otros Gastos $8,900

Latabla 14 presenta el costo de los materiales, la alimentacién y otros gastos. Es preciso

sefialar que la alimentacion sera para 40 personas durante 8 dias.

4.5  Evaluacidn de factibilidad de la implementacion
Para evaluar la factibilidad del plan de capacitacion, se deben considerar varios factores
clave, que incluyen aspectos financieros, logisticos, técnicos, y de impacto. A continuacion, se
presenta una metodologia detallada para esta evaluacion:
Factibilidad Financiera:
e Costo Total: $11,000 USD

e Presupuesto Disponible: Comparar el costo total con el presupuesto asignado

para capacitacién en la organizacion.



e Retorno de Inversion (ROI): Evaluar como la capacitacion mejorara la
eficiencia y satisfaccion del cliente, lo cual puede traducirse en beneficios
economicos a largo plazo.

Factibilidad Logistica:

e Disponibilidad de los Participantes: Verificar si los 40 participantes pueden
asistir a los cursos programados sin afectar significativamente las operaciones
diarias.

e Disponibilidad de los Capacitadores: Confirmar la disponibilidad de
capacitadores calificados para las fechas planificadas.

e Infraestructura y Recursos: Asegurar que hay salas de capacitacion adecuadas,
equipos audiovisuales, y otros recursos necesarios.

Factibilidad Técnica:

e Materiales de Capacitacion: Verificar la calidad y relevancia del material de
capacitacion.

e Plataformas y Herramientas: Asegurar que las plataformas tecnolégicas (e.g.,
LMS, software de presentacion) sean adecuadas y estén disponibles.

e Soporte Técnico: Garantizar soporte técnico durante las sesiones para evitar
interrupciones.

Impacto Esperado:

e Mejora en Competencias: Evaluar como los cursos abordaran las areas de
mejora identificadas (e.g., atencion al cliente, gestion del tiempo).

e Satisfaccion del Cliente: Prever el impacto en la reduccién de PQR y en la
satisfaccion del cliente.

e Desarrollo Profesional: Medir como el plan contribuye al desarrollo
profesional de los empleados.

Riesgos y Mitigaciones:

e Identificacion de Riesgos: Identificar posibles riesgos, como la no
disponibilidad de participantes o capacitadores.

e Planes de Contingencia: Desarrollar planes de contingencia para mitigar estos

riesgos.



Tabla 15. Tabla de Evaluacién de Factibilidad

Factor Descripcion Evaluacion
Factibilidad Comparacion del costo total con  Adecuado: Dentro del presupuesto
Financiera el presupuesto y evaluacion del  asignado y con potencial ROI
ROIL. positivo.
Factibilidad Disponibilidad de participantesy  Adecuado: Participantes y recursos
Logistica capacitadores, infraestructura disponibles, infraestructura
adecuada. adecuada.
Factibilidad Calidad de materiales, Adecuado: Materiales de calidad,
Técnica disponibilidad de plataformasy  plataformas disponibles, soporte
soporte técnico. técnico garantizado.
Impacto Mejora en competencias, Alto: Expectativa de mejora
Esperado satisfaccion del cliente, significativa en competencias y
desarrollo profesional. satisfaccion del cliente.
Riesgos 'y Identificacion de riesgos y Mitigable: Riesgos identificados y
Mitigaciones desarrollo de planes de planes de contingencia en lugar.

contingencia.

La 15 presenta la evaluacion que muestra que el plan de capacitacion es factible tanto
financiera como logisticamente. Los costos estdn dentro del presupuesto asignado, y la
infraestructura necesaria estd disponible. Técnicamente, los materiales y plataformas
necesarias estan listos, y se espera un alto impacto positivo en las competencias de los
empleados y la satisfaccion del cliente. Los riesgos identificados tienen planes de mitigacion

adecuados, lo que respalda la implementacion del plan de capacitacion.



Conclusiones

La gestion en la atencion de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) relacionados con
las instalaciones internas de clientes residenciales y multifamiliares con gas natural
revel6 ocho causas prioritarias del problema. Las causas mas criticas, que
representan el 80% de la responsabilidad, son la falta de capacitacion del personal y
la falta de personal y recursos adecuados.

A partir de la identificacion de las causas principales del problema, se llevo a cabo
el disefio de un plan de capacitacion detallado y enfocado. Este plan tiene como
objetivo principal mejorar las competencias del personal, especialmente en areas
criticas como la atencion al cliente y la gestion eficiente de recursos.

En el marco del plan de capacitacién, se disefiaron ocho cursos especificos que
abordan las areas clave de mejora. Estos cursos incluyen modulos sobre atencién al
cliente, resolucion de problemas, uso de tecnologias de la informacion, normativas
y regulaciones, gestion del tiempo y prioridades, mejora continua, ética profesional
y confidencialidad, y comunicacion interna y trabajo en equipo.

La evaluacion detallada de los costos asociados al plan de capacitacion, que asciende
a un total de $11,000 USD, demostré que es financieramente viable dentro del
presupuesto asignado. Ademas, la evaluacion de factibilidad logistica y técnica
confirmo la disponibilidad de los recursos necesarios y la infraestructura adecuada
para llevar a cabo el plan de manera exitosa. Los beneficios esperados en términos
de mejora de competencias, satisfaccion del cliente y eficiencia operativa justifican
la inversion, asegurando que la implementacion del plan de capacitacidn sera tanto

eficaz como sostenible en el largo plazo.



Recomendaciones

1. Desarrollar e implementar una plataforma digital centralizada que facilite la gestion
de Peticiones, Quejas y Reclamos (PQR) de los clientes. Esta plataforma debe
integrar inteligencia artificial (1A) y analisis de datos para automatizar el registro,
seguimiento y resolucion de PQR, proporcionando respuestas rapidas y precisas.
Ademas, la plataforma puede incluir un sistema de retroalimentacién en tiempo real
que permita a los clientes evaluar la calidad del servicio recibido, lo que ayudara a
identificar areas de mejora continua y a mantener altos niveles de satisfaccion del
cliente.

2. Introducir elementos de gamificacion en los programas de capacitacion para
aumentar la motivacion y el compromiso del personal. Utilizar técnicas como
desafios, recompensas y sistemas de puntuacion para hacer el aprendizaje mas
interactivo y atractivo. Por ejemplo, los empleados podrian ganar puntos y recibir
incentivos por completar médulos de capacitacion, participar en simulaciones
practicas y alcanzar metas especificas. Este enfoque no solo mejora la retencién del
conocimiento, sino que también fomenta una cultura de aprendizaje continuo y
proactivo dentro de la organizacion.

3. Integrar tecnologias de realidad aumentada (AR) y realidad virtual (VR) en el
programa de capacitacion para ofrecer entrenamientos practicos inmersivos y
realistas. Estas tecnologias pueden simular situaciones complejas de manejo de PQR,
permitiendo a los empleados practicar y desarrollar habilidades criticas en un entorno
controlado y seguro. Ademas, el uso de AR y VR puede facilitar la comprension de
procedimientos técnicos y normativas, especialmente para personal que trabaja con
instalaciones de gas natural, mejorando asi la precisién y eficiencia en la resolucién

de problemas reales.
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