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INTRODUCCION

e
Actualmente la ciudad de Santa Marta cuenta con muchas falencias en el sistema de
transporte publico, asi como la falta de obras y restauraciones viales. La gestion del servicio
publico presentado a los samarios no ha tenido buena imagen por muchos y la cobertura se
encuentra muy baja en muchas zonas de la ciudad. Por tal motivo el SETP nace con el fin
de mejorar y resolver muchas de las problematicas que presenta la ciudad en temas de
transporte pablico, reestructuracion de vias, infraestructura en el mejoramiento de espacio
publico para peatones y personas de movilidad reducida, ademas de implementar un estilo
de vida saludable con el uso de bicicletas creando nuevas ciclorutas. Este se denomina
como SISTEMA ESTRATEGICO DE TRANSPORTE PUBLICO DE SANTA
MARTA el cual tiene como objetivo brindarle un mejor servicio al actual transporte
publico colectivo de la ciudad y brindar las condiciones idoneas para toda la comunidad,

dando asi un mejor estilo de vida a propios y visitantes.

El presente trabajo estd enfocado en aplicar una propuesta de mejoramiento, mediante
una herramienta sistematizada para las Peticiones, Quejas, Reclamos, Solicitudes y
Sugerencias (PQRS), que la entidad SETP recibe por parte de los ciudadanos, gestores de
obras, empresas, entre otros.; permitiendo optimizar los tiempos de respuestas y mejorar
procesos de la entidad, estimar soluciones mas agiles y brindar un mejor servicio de calidad
y responsabilidad para con los ciudadanos. Esta herramienta se encuentra alojada en una

macro registrada en la plataforma de Microsoft Excel, y el registro es mucho mas
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automatizado para la consolidacion de los PQRS y llevar mejor control en la base de datos

brutos de la empresa.

Adicionalmente, el apoyo de esta herramienta sistematizada contribuye a realizar
acciones correctivas y dirigidas a las dependencias exactas del SETP, que minimicen el
tiempo de respuesta y la resolucion de problemas. Todos estos cambios dentro de los
procesos de la entidad, incentivan en el mejoramiento continuo, prestando una mejor

atencion al publico con el apoyo de todas las unidades y las diferentes areas de la empresa.
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OBJETIVOS
D

OBJETIVO GENERAL

Disefar una propuesta de mejoramiento para el seguimiento, vigilancia y acciones a
tomar de las Peticiones, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Solicitudes que llegan por los

diferentes canales de informacion con que cuenta el SETP Santa Marta S.A.S.

OBJETIVOS ESPECIFICOS

e Optimizar la atencién y los requerimientos de los usuarios y de la comunidad.

e Responder de acuerdo a la normatividad por ley establecida.

e Recopilar adecuadamente la informacion suministrada por los PQRS recibidos por
parte de los usuarios y de la comunidad.

e Consolidar una base de datos estructurada y de facil manejo.
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JUSTIFICACION
-

Teniendo en cuenta que La Constitucion Politica de Colombia en su Articulo No. 23
clasifica el derecho de peticién® en donde “Toda persona tiene derecho a presentar
peticiones respetuosas a las autoridades por motivos de interés general o particular y a
obtener pronta resolucion. El legislador podra reglamentar su ejercicio ante organizaciones
privadas para garantizar los derechos fundamentales” (Constitucion Politica de Colombia ,
1991); es esencial que todas las entidades tanto publicas como privadas establezcan un
mecanismo de recoleccion de todo tipo de peticiones, quejas, reclamos o sugerencias, por lo

que es su obligacion dar respuesta clara y oportuna a los ciudadanos peticionarios.

La clasificacion de este tipo de peticiones y el tiempo de respuesta de la misma se
reglamenta segun la ley 1755 de 2015 de la siguiente manera: para Derecho de Peticion de
informacion, solicitud de documentos, expedicion de copias o certificados; asi como
cualquier peticion elevada por una autoridad publica se estipula un tiempo de respuesta de
10 dias habiles, (Art. 14 Numeral 1°); Derecho de Peticion que solicita el reconocimiento
de un derecho o una situacion juridica, que formula una queja, reclamo o denuncia, su
tiempo de respuesta es de 15 dias habiles (Art. 14 Inciso 1°); finalmente para Derecho de
Peticion en la modalidad de consulta o solicitud de concepto, el tiempo estimado es de 30

dias hébiles (Art. 14 Numeral 2°). (Republica de Colombia — Gobierno Nacional, 2015)

La expresion “derecho de peticion” para los efectos de este documento comprende la peticion de informacion, consultas, quejas,

denuncias o los reclamos, solicitudes y sugerencias que estén dirigidos al SETP Santa Marta.
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Por consiguiente y considerando que el SETP Santa Marta es un entidad estatal, y que en
su etapa pre y post operacional presta un servicio bastante debilitado en la ciudad como lo
es el transporte publico; se propone la implementacion de una herramienta para la
optimizacion del sistema de PQRS de la entidad, la cual en el marco de una consultoria con
el Metro de Medellin quienes cuentan también con Sistema Estratégico de Transporte
Publico, facilitaron a la entidad el archivo de Microsoft Excel compuesto por una macro
que permite un mejor manejo a los PQRS; este formato por ende proporcionara al
contratista encargado el uso de una base de datos para los efectos de control, seguimiento,
trazabilidad y gestion de las mismas; permitiendo de esta manera reducir los tiempos de
respuesta y resolucion de las problematicas interpuestas por la ciudadania. Dado lo anterior,
este proyecto le permitird a la alta gerencia conocer de manera mas organizada las
peticiones y comportamiento de los usuarios, y llevar un registro importante de los casos a

resolver.

Por otra parte, esta es una iniciativa para la academia como referente de estudio y de
futuras investigaciones, que se relacionen a la mejora y optimizacion de los sistemas de
informacion para el manejo sistematico de PQRS. Al igual que se extiende la invitacion a la
construccion de mejoras en la herramienta sistematica implementada, para el campo de
sistemas y mejoramiento de procesos. Asi mismo, los estudiantes interesados en la gestion
y atencion de usuarios que estén enfocados en el mejoramiento y optimizar la calidad de las

empresas que se encuentran en el sector de transporte a nivel nacional.
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Finalmente, este proyecto consigna los conocimientos obtenidos y la formacion recibida
en el proceso de formacion en el programa de Administracion de Empresas, perteneciente a
la Facultad de Ciencias Empresariales y Econdémicas de la Universidad del Magdalena,
permitiendo al investigador medir el desempefio y capacidades dando respuestas a las
organizaciones, desenvolverse adecuadamente en el campo laboral, siendo competitivo y

ayudar a construir mejores empresas.
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GENERALIDADES DE LA EMPRESA

. >
A través del CONPES 3167 de 2002 el gobierno nacional por medio del Ministerio de

Transporte, presenta un estudio en cual se refleja la debilidad del sistema del transporte
publico en Colombia, por lo que propone una mejora para la implementacion de nuevos
sistemas de transporte publico urbano de pasajeros para diferentes ciudades del pais
teniendo en cuenta su poblacion. Por lo tanto establece que para las grandes ciudades con
poblacion mayor a 600.000 habitantes, era necesario implementar un Sistema Integrado de
Transporte Masivo o Sistema Integrado de Transporte Publico; mientras que para las
ciudades intermedias con un nimero de habitantes entre 300.000 y 500.000, se podria
resolver el problema de movilidad con un Sistema Estratégico de Transporte Publico; es en
este Ultimo en el cual se encuentra la ciudad de Santa Marta, por lo que le corresponde

implementar un SETP. (MinTransporte, 2002)

En consecuencia de lo anterior, el distrito de Santa Marta para el afio 2008 presenta el
proyecto ante el gobierno nacional para solicitar la implementacion del SETP en la ciudad
por medio del CONPES 3548, dando asi viabilidad para la puesta en marcha y aprobacién
de la financiacion del mismo. Cabe resaltar que para esto ultimo, el gobierno nacional y el
Distrito de Santa Marta firmaron un convenio de cofinanciacion en donde se recibe dinero
por dos rubros distintos, uno por parte de la nacién y otro por parte del mismo distrito, esto
para la rehabilitacion de vias por donde transitara el SETP, redes himedas y secas, y
presupuesto ademas para la operacion del mismo, que incluye disefios de detalle de su

estructura técnica, legal y financiera.
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Para el afio 2009 el Honorable Concejo de Santa Marta confiere al Alcalde Distrital
facultades para crear una empresa industrial y comercial de orden distrital, mediante
Acuerdo 001 del mismo afio; es por esto que el 10 de noviembre del 2009 se crea el
Decreto 470 que da paso a la constitucion de la sociedad comercial SISTEMA
ESTRATEGICO DE TRANSPORTE PUBLICO DE SANTA MARTA S.A.S. — SETP

SANTA MARTA S.A.S. (Gonzalez & Jenny, 2016)

En la actualidad, el SETP Santa Marta se encuentra en etapa pre operacional siguiendo
los lineamientos interpuestos en el CONPES, en compafiia de los diferentes actores como el
Banco Interamericano de Desarrollo — BID, Departamento Nacional de Planeacion — DNP,
Ministerio de Hacienda y Crédito Publico y Ministerio de Transporte; de manera que esta
realizando compra de predios en ciertos sectores de la ciudad para la construccién de
nuevas vias, y adecuando las vias ya creadas y estipuladas para la operacion y puesta en

marcha del servicio a través del SETP.

MISION

El Sistema Estratégico de Transporte Publico de Santa Marta, es una empresa industrial
y comercial del estado que planifica, gestiona, estructura y ejecuta los procesos necesarios
para la solucidn integral del transporte publico de pasajeros y la movilidad de manera
eficiente y segura, generando entornos socio-ambientales contribuyendo al desarrollo de la

ciudad del buen vivir. (SETP SANTA MARTA S.A.S,, 2017)

Pagina 10 de 31



VISION

En el 2019, mediante la puesta en marcha del Sistema Estratégico de Transporte Publico
de pasajeros, el SETP Santa Marta S.A.S. entregara a la ciudad, un sistema que respondera
a las necesidades de los usuarios de manera segura, eficiente, accesible, asequible,
ambiental y financieramente sostenible, mejorando la movilidad, calidad de vida y entorno

urbano de la ciudad del buen vivir. (SETP SANTA MARTA S.A.S., 2017)

VALORES

Honestidad: Actuamos con la debida transparencia entendiendo que los intereses
colectivos deben prevalecer al interés particular para alcanzar los propdsitos misionales.

Responsabilidad: Cumplimos nuestras obligaciones, dando siempre lo mejor de cada
uno, tomando decisiones justas y a tiempo que ocasionen el minimo impacto negativo para
los afectados.

Pertenencia: Realizamos nuestro proyecto de vida compatible con el proyecto laboral,
manteniendo el deseo y la motivacion de aportar al desarrollo institucional mediante
nuestra capacidad intelectual y fisica.

Compromiso: Reflejamos con nuestro trabajo y desempefio, el compromiso con la

organizacion y la comunidad. (SETP SANTA MARTA S.AS., 2017)

PRINCIPIOS

Equidad: El Sistema Estratégico de Transporte Publico de Santa Marta fundamenta su
accion en la igualdad de oportunidades en un marco de la justicia social que evite cualquier
tipo de discriminacion.
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Transparencia: El Proyecto SETP se sustenta en acciones y procesos caracterizados por
la seriedad, el rigor, la responsabilidad, la moralidad, la diafanidad y la coherencia de todas
y cada una de las operaciones pertinentes con su logro.

Autocontrol: Tenemos la capacidad para evaluar y controlar nuestro trabajo y efectuar
correctivos de manera oportuna para el adecuado cumplimiento de los resultados que se
esperan en el ejercicio de nuestra funcion, de tal manera que la ejecucion de los procesos,
actividades y/o tareas bajo nuestra responsabilidad, se desarrollen con fundamento en los
principios establecidos por la organizacion.

Autogestion: Tenemos la capacidad para interpretar, coordinar, aplicar y evaluar de
manera efectiva, eficiente y eficaz las funciones asignadas por la organizacion. (SETP

SANTA MARTA S.A.S., 2017)

POLITICA Y OBJETIVOS DE CALIDAD

El SETP SANTA MARTA S.A.S es una entidad que a través de la articulacién con
organismos a nivel nacional y local de orden publico y privado, tiene por objeto poner en
marcha y gestionar el sistema Estratégico de Transporte Publico de pasajeros del Distrito
Turistico, Cultural e Historico de Santa Marta. Para ello ha establecido procesos eficaces y
efectivos, logrando el cumplimiento de los requerimientos y actividades inherentes a la
mision del Ente, mediante las mejoras continGa de los mismos.

Obijetivos:

e Lograr el cumplimiento eficiente, eficaz y efectivo de los procesos inherentes a la

mision de la Entidad.
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e Gestionar y administrar talento humano, permanentemente cualificado para
satisfacer a sus usuarios mediantes la oportunidad y calidad en la prestacion de los
Servicios.

e Asegurar el mejoramiento continuo del SGI.

e Asegurar el cumplimiento de los requisitos legales e intereses del estado

e Mantener la auto-sostenibilidad del sistema.

(SETP SANTA MARTA S.A.S., 2017)

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL

ESTRUCTURA ORGANIZACIONAL
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Fuente: (SETP SANTA MARTA S.A.S., 2017)
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PROCESO Y SUBPROCESOS
e —

El SETP SANTA MARTA se encuentra conformado por cuatro procesos esenciales que
definen el hilo conductor de su operatividad en todas las areas pertenecientes al proyecto,

de la siguiente manera:

1. PROCESOS ESTRATEGICOS

Estos procesos determinan las funciones de la empresa en cuanto a los objetivos y
metas planteadas. Dentro de este se encuentra la Gestion Estratégica, Gestion de Calidad y
Gestion de Comunicacion; lo cual también permite a la alta gerencia el seguimiento en el
cumplimiento de tareas y determinar los factores que afectan a la empresa interna y
externamente.

2. PROCESOS MISIONALES

Dentro de estos procesos se encuentra la Gestion Predial y Reasentamiento y la Gestion
Técnica. Estos dos subprocesos van enfocados al quehacer de la organizacion y refleja la
fase en donde el SETP realiza la adquisicion de predios para la construccién y/o
rehabilitacion de vias por donde transitara el nuevo sistema de transporte publico para el
afio 2019.

3. PROCESOS DE APOYO

Estos procesos de apoyo son los que de manera indirecta permiten al SETP el
cumplimiento de los objetivos que a la vez permiten la organizacion interna y externa,

permitiendo ademas la obtienen de recursos necesarios para su puesta en marcha. De este
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hacen parte la Gestion Financiera, Gestion Juridica y Contratacion, Gestion Documental,
Gestion Administrativa y la Gestion de Talento Humano.

4. PROCESOS DE EVALUACION

En este proceso se encuentra el Control de Gestion, el cual es el encargado de realizar
seguimiento a todos los procesos de la organizacion verificando que todo lo planeado se
esté llevando a cabalidad.

(SETP SANTA MARTA S.A.S., 2017)

Por lo que se refiere al contexto en el cual surgira la presente propuesta de mejora, se
entiende de acuerdo a lo anterior que el proceso enmarcado es el Estratégico, debido a que
esta orientado a todos los factores internos y externos que afectan la funcionalidad de la

organizacion, como lo son en este caso, el sistema de PQRS.

Esta gestion en cuanto a la herramienta para la optimizacién del sistema de PQRS del
SETP Santa Marta, permite la realizacion de un analisis estratégico para establecer las
Fortalezas, Oportunidades, Debilidades y Amenazas de la entidad en cuanto al tiempo de
respuesta y resolucion de problemas interpuestos por los ciudadanos; simultdneamente
posibilita la vigilancia y monitoreo en los tiempos y tipos de respuesta. Cabe resaltar que el
area encargada de unificar toda la informacion referente a PQRS es Control Interno, quien
semestralmente publica en las plataformas establecidas por el gobierno nacional para el
manejo de la transparencia en los sistemas de informacion, el resultado de los procesos de

peticiones.
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DIAGNOSTICO
D

El SISTEMA ESTRATEGICO DE TRANSPORTE PUBLICO DE SANTA MARTA es
una entidad que a diario recibe diversos tipos de peticiones a las cuales se les debe dar un
tramite diferente, sin dejar de estar encasilladas dentro de los parametros de un derecho de
peticidn, estas a su vez son allegadas por diferentes medios, como el correo institucional, de
manera fisica, Gmail de la empresa, de manera personal y por medio del buzén de
sugerencias ubicado en la recepcion de la oficina. Ademas el SETP cuenta con un personal
actual de 90 empleados, 3 de estos son de planta (nombrados por el distrito para ejercer
cargos publicos) y los otros 87 como contratistas por prestacion de servicio; estas 90
personas ubicada en una misma estructura fisica (oficina), con diversos y diferentes cargos
dentro de la compafiia, luego de una designacion por parte del gerente, deben dar tramites a
los variados PQRS que se reciben; por lo tanto el sistema presenta fallas en la compilacién
de la informacion y en los tiempos de respuesta que se deben dar. Cabe resaltar que la
entidad cuenta con las siguientes 10 areas o procesos responsables de la informacion y cada
una de ellas cuenta con un coordinador a cargo: Gerencia, Control Interno, Secretaria
General, Juridica y Contratacién, Administrativa, Financiera, Operaciones, Infraestructura,

Comunicaciones y Reasentamiento.

Dado lo anterior se ha estipulado que las PQRS deben ser unificadas en el area de
gerencia por medio del formato AGD-FO-01 en su version 3.0 del 03 de enero de 2017 de
recepcion de documentos, el cual se maneja desde esta secretaria. En este formato se

relacionan todo tipo de documentos, desde PQRS hasta invitaciones y entrega de
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©©

documentos, por lo que se torna tediosa tanto la busqueda de oficios como el seguimiento y

respuestas al mismo; este formato limita en muchos sentidos el sistema de PQRS en la

empresa.

En este sentido se plantea la implementacion de una herramienta como mecanismo para

relacionar y hacer seguimiento sélo de PQRS recibidos, y de esta manera satisfacer las

necesidades de la comunidad y prevenir posibles sanciones por el no cumplimiento de los

tiempos en respuesta y resolucion de las mismas.

El anterior diagndstico se refleja en la siguiente matriz FODA

FORTALEZAS

Diferentes canales de recepcion de PQRS
Relacion enumerada consecutivamente de PQRS

OPORTUNIDADES

Ciudadanos satisfechos con el sistema

Servir de guia ante otras entidades o SETP del
pais

Optimizacion del sistema de PQRS del SETP
Conocer a tiempo la imagen del SETP proyectada
a través de PQRS

Mejor organizacion en el sistema de PQRS

® 6 0 0

D 00 O

DEBILIDADES

Formato AGD-FO-01 desajustado a las
necesidades de PORS del SETP

Contestacion de PQRS fuera de las fechas
estipuladas

Dificultad para el seguimiento en tiempos de
respuesta de PQRS

Recepcion de PQRS unificado en archivo para
todo tipo de correspondencia

Sanciones de ley por contestaciones fuera de
fecha o sin proceder

Demandas por demora en respuestas

Retrasos en procesos en pro de la implementacion
y operacion del SETP

Ciudadanos insatisfechos

El buen nombre de la organizacion
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En referencia a la anterior matriz, se puede estipular que el manejo de las PQRS son un
factor elemental en el crecimiento y progreso de la organizacion, mas adn si su objeto
principal es el de manejar el proximo afio el sistema de rutas y transporte de la ciudad de
Santa Marta. El ideal que se debe manejar, es que las Fortalezas que se tienen se sigan
manejando de la misma manera, dado que habran menos obstaculos para el manejo de la

informacidn, es decir que esta parte del proceso ya es conocida y sobrellevada.

Con base en las Debilidades y Amenazas, se debe tener en cuenta que uno de los
factores incidentes en el mal manejo de los PQRS son las respuestas a destiempo, o peor
aun sin resolver; por lo tanto la propuesta toma fundamento al buscar una solucion dptima

en este aspecto y convertir asi, estos dos factores en una alerta preventiva.

En cuanto a las Oportunidades son elementos que pueden servir al Ente Gestor de guia

para su operatividad, y brindar a los ciudadanos un servicio digno y eficiente, del mismo

modo trabajar en pro de su buena imagen corporativa y de calidad.
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PROPUESTA

Desde el afio 2016 se han venido implementando mejoras en el sistema de PQRS de la
entidad en cuanto al formato de recepcion de correspondencia recibida. El formato
establecido para la recopilacion y seguimiento de este tipo se denomina AGD-FO-01
registrado en la plataforma de Microsoft Excel, el cual ha tenido 3 versiones desde la fecha;
la primera versidn no contaba con la clasificacion o especificacion del documento allegado,
por lo que se debia recurrir al documento o peticion original para establecer a que

caracteristica pertenecia.

En su segunda version se incluyeron las casillas que diferenciaban sélo un sistema de
Peticiones, Quejas y Reclamos, y el medio en que se recibian ya fuera fisico, por email o
teléfono; teniendo en cuenta la diversidad de los asuntos de la correspondencia que se
recibia se vio en la necesidad de establecer una 3" version en el que se incluyen peticiones
de todo tipo para facilitar la consolidacion de la informacion y pasarla al area de control
interno, quien ejerce las evaluaciones pertinentes para determinar la oportuna respuesta a

las mismas.

Esta clasificacion se dio de la siguiente manera: Demanda, Derechos de Peticion,
Tutelas, Peticiones Generales, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Solicitudes; de esta forma
se esperaba que el tramite fuera mas eficiente y eficaz, pero con el pasar del tiempo y la

cantidad de PQRS que se reciben se es necesario la actualizacion del actual formato AGD-

Pagina 19 de 31



FO-01 version 3.0 del 03 de enero de 2017, y la propuesta de la implementacion de la
macro suministrada por el Metro de Medellin a través de una consultoria realizada al SETP
Santa Marta, que sera utilizada estrictamente para este sistema de solicitudes registrada en

la plataforma de Microsoft Excel.
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DESARROLLO DE LA PROPUESTA
I —

En primer lugar la propuesta de mejora se enfoca en la actualizacion del formato AGD-
FO-01.
El formato AGD-FO-01 en su version 3.0 del 03 de enero de 2017 actualmente contiene
las siguientes casillas:
1. Consecutivo o Registro Namero
2. Fecha de recibido
3. Procedencia del documento, el cual incluye ciudad, Entidad, persona, nimero,
fecha, medio recibido, resumen y peticiones (Demanda, Derechos de Peticion,
Tutelas, Peticiones Generales, Quejas, Reclamos, Sugerencias y Solicitudes)
4. Anexo (Si/ No)
5. Enviado a (a quien es direccionado el oficio por parte del firmante)
6. Fecha de entrega
7. Fechay consecutivo de contestacion
8. Archivado en
9. Hipervinculo del escaner del documento
10. Delegado a (A quien el gerente delegue la respuesta y seguimiento de la peticion)
11. Nota gerencia (Las especificaciones que envia el gerente en cuanto al tramite a dar)
12. Por dltimo, un screenshot como soporte de la entrega del documento a la persona o

area a quien le fue delegada la peticion. Este por medio también de hipervinculo
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A pesar de que cuenta con bastante informacion de la procedencia y seguimiento de las

peticiones, es claro que no responde a una herramienta sistematizada que permita la

optimizacion de PQRS.

La presente propuesta consiste en primer lugar modificar el formato AGD-FO-01 para

que se relacionen en este todo tipo de documentos que no constituya una respuesta o un

tramite de resolucion de problemas, por ejemplo, entrega de documentos, entrega de

documentos para pagos direccionados a su supervisor directo, invitaciones a eventos,

talleres, etc.; entrega de informes internos, recepcion de los diferentes recibos de Servicios

Publicos, entrega de informes por parte de interventorias y/o contratistas de obras y

propuestas para concurso de la prestacion de algin servicio o la adquisicion de bienes

muebles. Por lo tanto al formato se le eliminarian varias de sus casillas, como se muestra en

el siguiente cuadro comparativo:

AGD-FO-01
Correspondencia Recibida

Actual

Propuesta

Version 3.0

Version 4.0

Registro NUmero

Registro NUmero

Fecha de recibido

Fecha de recibido

Ciudad Ciudad
Procedencia Entidad Procedencia Entidad
Persona Persona
Ndmero NUmero
@ Fecha Detalle Fecha
g Medio Recibido Medio Recibido
(&) Resumen Resumen
L Demanda Si
Peticion Derecho de Peticion Anexo No
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Tutela Enviado a
General Fecha de entrega
Queja Archivado en
Tipo Regla}mo Oficio
Solicitud Delegado a
Sugerencia Nota gerencia
ANexo Si Entregado
No
Enviado a
Fecha de entrega
Contestado F,e cha
NUmero
Archivado en
Oficio
Delegado a
Nota gerencia
Entregado
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A continuacion se muestra el comparativo como ejemplo de la plantilla a proponer.

e Formato AGD-FO-01 — Actual

CODIGO: AGD-FO -0

SETP & /ikw '
SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD :
MARTA CORRESPONDENCIA RECIBIDA VERSION®O

Amum ot smu WA
Saala Marla SIGUE CAMBIANDO 03 de Enero de 2017
e —— Procedencia Detalle P Contestado
egistro echa ae . echa ae . . .
. . . Enviado a Archivado en o Delegadoa  Nota Gerencia Entregado
Numere Recibido Entidad Entrega E E
i Az Corresp. . .
Procuraduria . . . . L. N = Diego Lopez ]
g . Maria Beatriz Cevallos R - Solicitud de informacion Expediente 1US SETP Santa fra g fra g Fiecibida 20158 b o
269 01/11/2018) Santa Marta | Provincial de Santa Silva 003685 (29/10/2018  Fisico N°2012-312854 X X Marta SAS 01/11/2018 |02/11/2018 509 Archivo Asistente Control NA &’
Marta Gerencia Interno
. Az Corresp. : .
Procuraduria . . - . s N o Diego Lopez
- 14 . Maria Beatriz Cevallos PR . Scolicitud de informacion Expediente IUS SETP Santa o .y Fecibida 2012 &=
870 01/11/2018) Santa Marta | Provincial deSanta Silva 003686 | 29/10/2018 | Fisico N°2012-312354 ® ® Marta SAS 01/11/2018 |06/11/2018 932 Archivo Asistents Control NA& aﬂ
Marta Gerencia Interno

e Formato AGD-FO-01 — Propuesta de mejora

cODIGO: AGD-FO -01

sm @ ﬂARTA SISTEMA DE GESTION INTEGRAL DE LA CALIDAD VERSION 40
CORRESPONDENCIA RECIBIDA

CTTTENETTEET® f, cpypis o SANTA M
Saala Uiit Dosswsrenics conmis s SIGUE CAMBIANDO nov-18
Procedencia Detalle
Registro Fechade Fecha de ) Delegado
. . i Archivado en i
Nimero Recibido Entrega a
Az Corresp.
890 | 01/11/2018 | santa marta [CON=OrEi0 Obras SETP Josefa Perez 618 | 30/10/2018 | Fisico |TTEE3 dEobsenacionesainformedel oo o cacrano | 01/11/2018 | ecibidaZ0B NA
2018 interventoria Archiva Asistente
Gerencia
Az Coresp.
g1 | 01/11/2018 | santa Marta Electricaribe NA nic | 2971072018 | Fisico | RECiPO deseniciode energiamesde | SETPSanta | o) 00,5 | Resibids 2018 = Raman
Octubre Marta SAS Archivo Asistente l Tovar
Gerencia
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En segundo lugar, el Metro de Medellin en el marco un contrato interadministrativo No.
784 entre el Ministerio del Transporte y el Metro, suministré una herramienta en Excel que
da alcance a la gestion de PQRS en pro de realizar seguimiento, control y trazabilidad de
las mismas, esta a su vez contiene una lista de desplegable formulada a la macro para
alimentar la base de datos. Para esto se disefié una macro en Microsoft Excel que consta de
un consecutivo automatico, la fecha en que se recepciona cada una de las PQRS, nombre
completo de quien solicita, si esta persona pertenece a una empresa o entidad, tipo de
documento, numero de documento, direccion, barrio, ciudad, teléfono, correo electronico,
nombre de la persona que recibe cada uno de los PQRS por los distintos canales,
clasificacion del PQRS, descripcion de la novedad, ubicacion donde se presenta la novedad,
area o empresa responsable del seguimiento, fecha en que luego del recibido se
direccionada al area, nombre de la persona delegada, fecha en que la persona delegada
responde, respuesta del responsable, fecha y canal de notificacion al solicitante, persona
encargada de notificar, nimero de radicado, dias en que duré el proceso y el estado actual

del mismo, si esta abierto o cerrado.

Para verificar el estado en el que se encuentra el PQRS, se debe registrar la fecha en que
se dio respuesta al solicitante, y el formato automéaticamente calculara los dias del proceso;
lo anterior para efectos de seguimiento y control. Se debe tener en cuenta que las fechas

estan formuladas para contabilizar de lunes a viernes.

Si se desea realizar alguna modificacion a la informacion ya registrada, sélo se debe dar
clic en el link de “Registrar Informacion” y al seleccionar el consecutivo deseado se

procede a hacer la correccion o cambio requerido.
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Pese a lo anterior, y teniendo en cuenta las necesidades del Ente Gestor SETP Santa
Marta, esta macro fue modificada segun las mismas para facilitar asi el proceso de
recopilacion de la informacion y cumplir con lo que la ley estipula. A continuacion se
muestran las imagenes entre el archivo suministrado por el Metro de Medellin y el que se

propone para el SETP Santa Marta.
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» Macro suministrada por el Metro de Medellin

EHS G -

INICIO INSERTAR  DISENODEPAGINA  FORMULAS — DATOS  REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR Iniciar sesién
Y — = - .
36 Cortar Arial Narrow - M EP Ajustar texto General - D MNormal 2 Normal Buena Incorrecto Neutral EE‘:‘:' EEX El 2. autosuma ‘%Y H
ER Copiar ~ = - - . [¥] Rellenar -
Pegar ¥ Copiar formato N K 5 - = &= 5= Combinary centrar = § = 9% o0 S5 0% Formato  Dar formato Celda vincul... |Entrada MNotas =| Insertar Eliminar Formato & Bormar~ Ordenar  Buscary
- condicional = como tabla = - - - — y filtrar = seleccionar =
Portapapeles F] Fuente F] Alineacion Fl Mimero 1F) Estilos Celdas Modificar -~
e J [ i v
PQRS - Empresa XXX
4 =
ESTADO DEL .
DD/MM/AAAA PROCESO: DIAS DEL PROCESO:
e . FECHA DE RECEPCION: | | HPIAR Y =23 1) [ CONSECUTIVO
NOMBRE DEL EMPRESA O
= - - - - - - [ [= SOLICITANTE: ENTIDAD:
- v r
TIPO DE - :
T | N° DOCUMENTO:
e S ||| DIRECCION: | BARRIO: CIUDAD: - wscromrwas ez | | e
TEL. 0 CEL: | CORREO ELECTRONICO: |
: r r r r
CLASIFICACION DE LA QUEIA : NOMBRE DE QUIEN RECIBIO PQRS:
DESCRIPCION:
. .
i .
. UBICACIGN DE LA NOVEDAD: | -l FECHA DE DIRECCIONAMIENTO: | LiMPIAR | .
. AREA 0 EMPRESA = . - '
i EESPONSARIE | noMBRE DE PERSONA DELEGADA: | - :
H .
H FECHA RESPUESTA DEL RESPONSABLE: B FECHA RESPUESTA AL SOLICICTANTE: B !
RESPUESTA DEL RESPONSABLE: NoMBRE DE Quien | 7]
H NOTIFICA: !
. canAL: | - :
; RADICADO: | ]
H .
; HUENO GUARDAR '
H REGISTRO 0
B .
H .
W . -

% € W & Kl
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» Propuesta de implementacion de la Macro

H % &-g- REGISTRO PQRS V5 - Microsoft Excel
UONTe]  NICIO  INSERTAR  DISEMODEPAGINA ~ FORMULAS ~ DATOS — REVISAR  VISTA  DESARROLLADOR Iniciar sesion
o = jr— .
¥, Cortar K = 5 Ajustar texto % | Nomal 2 Normal Buena Incorrecto Neutral = B i 2 Autosuma by
ER Copiar - - [¥] Rellenar -
Pegar NKS- ii- DA~ ombinary centrar + § - % 000 4§ §3  Formato  Darformato [REPPTYl celdavincul... [Entrada | Notas |5 Insettar Eliminar Formato B - Ordenar  Buscary
- opiar formato condicional * como tabla~ - - - & Borrar yfiltrar ~ seleccionar =
Portapapeles 1) Fuente ] Alineacién & Nimero 1) Estilos Celdas Modificar ~
M10 - v
{ PQRS - SETP SANTA MARTA SAS. g}
(Y,
REGISTRODEPQ@RS ANTA
PLAN MAESTRO
QUINTO CENTENARIC  SIGUE CAMBIANDO
. ESTADO DEL
DD/MM/ANAA PROCESO: DIAS DEL PROCESO:
FECHA DE RECEPCION: | ABIERTO CONSECUTIVO j
NOMBRE DEL EMPRESA O
L SOLICITANTE: ENTIDAD:
TIPO DE
~| we pocuMENTO:
DOCUMENTO: A ELDIA 24 DE JUNIG DEL.
B e i e sotiete | e [ouesmere) ||| DIRECCION: | BARRN): CRIDADS | R e | e | Gnai | e e, w % | cemmae
ELOEILE CORREO ELECTRONICO: | 2 saue s sinoosom
£ oot casos uEos
. )
s | o | o fswmeman cuien |, i I CLASTFICACION DE LA PETICION : NOMBRE DE QUIEN RECIBIO PQRS: | s | o |sponranen| s s | oo

El

g

NOMBRE DE PERSONA DELEGADA: I

- DESCRIPCION:

e .

s .

ooy I— P .
O = FECHA DE DIRECCIONAMIENTO:

" RESPONSABLE: !

El

s

o

FECHA RESPUESTA DEL RESPONSABLE: LIMPIAR

RESPUESTA DEL RESPONSABLE:

FECHA RESPUESTA AL SOLICICTANTE: LIMPIAR

NOMBRE DE QUIEN I
NOTIFICA:

El

CANAL: |

RADICADO: |

NUEVO
REGISTRO

GUARDAR

PQRS SETP Santa Marta | Catilogo |

®

[«

7 € ' ® Fara
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Una de las mejoras hechas a la Macro se encuentra en la eliminacion de una de las
casillas, la cual aun no entra en las necesidades del SETP puesto que ain no esta en
operacion el sistema. Esta casilla se denomina Ubicacion de la novedad; ademas de la lista
de desplegable actualizada a los datos de la empresa en mencion. Con base en lo anterior, el
acceso a la macro queda habilitado para posibles cambios en ella, teniendo en cuenta que se
tendrian que establecer nuevos comandos para tener una informacién mas detallada y

completa.

A continuacion se presentan algunas conclusiones y recomendaciones para la actual

propuesta de mejoramiento en el sistema de PQRS del SETP Santa Marta.

v" Llevar un sistema especializado para PQRS que facilite el sequimiento y control
de las mismas, de modo que permite atender los requerimientos segun lo

estipulado por ley.

v Dado que el SETP Santa Marta se encuentra en su etapa pre operacional, los

PQRS cumplen una funcién elemental para prevenir posibles inconvenientes con

el sistema cuando inicie su operatividad.

v" Manejar un formato nico y exclusivo para la recepcion y seguimiento de

PQRS.

v' Evitar el desperdicio de tiempo en la administracion de los PQRS.
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v Luego del cierre de cada semestre, en el cual se unifican todas las PQRS
recibidas, es posible realizar un analisis que permita la resolucion de problemas
que mejoren el estilo de vida de ciudadanos, y a la vez cree en ellos confianza y

credibilidad del sistema de transporte.

v" Como recomendacion final se anexa el formato de PQRS establecido para el

SETP vy la actualizacion del formato AGD-FO-01 para otro tipo de

correspondencia recibida. Ademas de la macro como propuesta de mejora.
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