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RESUMEN

Mejorar el proceso de Call Center en el area de servicio al cliente para la
empresa Albedo S.A.S. By Veolia, mediante practica empresarial, desarrolla
metodologia descriptiva, enfoque cualitativo y método inductivo, enfocada en la
tematica del desarrollo sostenible con la implementacion de soluciones para la
recoleccion, transporte, tratamiento y disposicion final de residuos peligrosos en la
ciudad de Bucaramanga. Para su desarrollo propone como objetivos, mejoramiento
de los procesos del area de Call Center, diagnosticando mediante instrumento de
recoleccion de informacién (encuesta) a los clientes, de Albedo S.A.S. By Veolia el
nivel de satisfaccion del cliente, y a partir de ella realizar una base de datos
automatizada en Excel (tablas dinamicas) para los procesos del area de Call Center,
y de acuerdo a la informacion obtenida para mejorar el servicio de atencién a los
clientes, para finalmente realizar la socializacion de bases de datos y tablas
dindmicas a las directivas de la empresa. En consonancia con los objetivos, se
decide generar interfaz exclusiva al segmento, tomando en consideracion el paque
estadistico Excel, con base de datos y tablas dinamicas actualizadas en tiempo real,
para mantener comunicacion fluida con clientes actuales-potenciales, atendiendo
sus reclamaciones-necesidades oportunamente, ajustada a sus expectativas
mediante actividades especificas, portafolio de servicios, rutas, base de datos y
reporte de novedades. Los resultados del trabajo desarrollado evidencian que se
hace necesario contar con una interfaz destinada al segmento de residuos
peligrosos en la ciudad de Bucaramanga, con el fin de mantener una comunicacion
mas fluida de las necesidades y expectativas del servicio, en atencion a que su
recoleccion, transporte, tratamiento y disposicion final estas sujetos a unos

protocolos de operacion, emanados del Consejo Nacional Ambiental dependiente
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del Minambiente dando cumplimiento a los Convenios Ambientales suscritos por

Colombia como estado parte de la OCDE.

Palabras Clave.
Call Center, Residuos peligrosos, servicio al cliente, sostenibilidad ambiental
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INTRODUCCION

La creciente preocupacion por los impactos del cambio climatico, ha llevado
a que, instituciones como la Organizacion de las Naciones Unidas se hayan
empefiado en construir una agenda global (Agenda 2030) forjada a través de los
ODS Organizacion de las Naciones Unidas (ONU, 2015), dando especial
trascendencia a la gestién Integral de Residuos Sdélidos, particularmente peligrosos,
mediante estrategias para lograr Ciudades y Comunidades Sostenibles (ODS11),
calidad del aire y gestiéon de desechos municipales (ODS12), reducir el cambio
climatico, y sus implicaciones colaterales en la salubridad humana y la
conservacion ecosistemita.

Colombia, como asociado de la ONU, al asumir el compromiso para la
contraccion de fuentes emisoras de gases efecto invernadero, ha desarrollo con el
Departamento Nacional de Planeaciéon “DNP” una Politica publica de Gestion
Integral de Residuos Sélidos, aspecto que es corroborado en el Documento del
Consejo Nacional de Politica Economica “CONPES 3874 de 2016”. (CONPES,
2016).

La ciudad de Bucaramanga, a través del Plan de Gestion Integral de
Residuos Sdélidos “PGIRS” (Alcaldia de Bucaramanga, 2021), ha desarrollado
diferentes estrategias para el conveniente tratamiento de Residuos Peligrosos,
encomendando a empresas como Albedo S.A.S. by Veolia, compafia vanguardista
a nivel local y nacional, en la confeccién y mercantilizacion de sustancias de control
ambiental (Kit de Derrames), mantenimiento y succion de unidades y de sistemas
de tratamiento de agua residual, recoleccion, transporte, almacenamiento y gestion
de disposicion final de residuos industriales peligrosos y no peligrosos y gestion de
grandes pasivos ambientales; en particular en el campo del procedimiento y

administracion integral de los residuos soélidos (peligrosos-no peligrosos).
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No obstante, la compafia que presenta deficiencias al momento de
comunicarse con sus clientes, debido a una falta de actualizacion constante y la
carencia de registros de clientes generadores de residuos peligrosos, aspecto que
conlleva a la pérdida de clientes y la prestacion deficiente de los servicios. En este
contexto, la practica empresarial ejecutada en Albedo S.A.S. By Veolia, pretende
implementar una base de datos actualizada constantemente para asi lograr que sus
administrativos realicen acciones determinadas en los métodos de gestién de los
colaboradores (operativa, administrativa, produccién y comercial,) encaminadas a
generar opciones de mejora optimizando los procedimientos de la seccion de Call
Center.
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1. IDENTIFICACION DE LA EMPRESA O COMUNIDAD

Figura 1. Imagen Corporativa Albedo S.A.S. by Veolia

albed®

R D ESP

by () VEOUA

Fuente: Albedo S.A.S. By Veolia

Albedo S.A.S. by Veolia (Figura 1), es una compafiia que cuenta con 17 de
afos en el mercado, y tiene como objeto social solucionar procesos ambientales en
empresas publicas y privadas con grandes pasivos ambientales y residuos. Los
principales servicios que presta esta compafiia estdn relacionados con el
mantenimiento de sistemas en procesos de aguas residuales, el acopio de residuos
peligrosos, la recoleccion de quimicos peligrosos y con gran impacto para el medio
ambiente.

La oficina principal de esta compafila se encuentra ubicada en
Bucaramanga, Santander y cuenta con sedes en Bogota y Villavicencio. Su
estructura organizacional esta compuesta por gerente general, gerente de
operaciones, equipo de operaciones y de trazabilidad, Gerente de proyectos y
operaciones On Site, Equipo de PSS + Ambiental + Calidad y su equipo de

mercadeo y comunicaciones.
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2. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

2.1 Descripcion de la Problematica

La informacion es un insumo que funciona como motor en toma de
decisiones. Con los adelantos informaticos de la era se ha logrado producir bases
de datos de independiente que permitié ingresar en diversos sistemas de consulta
originarios de las entidades interesadas. No obstante, frecuentemente Ila
informacion puede acarrear inconvenientes de calidad, autenticidad y objetividad
(Rosales Pardo, 2021), es por ello que, segun Diaz y Molina (2020), se deben
manejar estructuradamente para que puedan contribuir al manejo de la informacion
dentro de la empresa, de tal manera que se disponga de los datos actualizados de
acuerdo a las unidades de servicio, clientes y proveedores.

Cuando se trata de generar indicadores ambientales, las bases de datos son
de particular importancia, porque desde la misma se puede validar informacion, para
gue puedan ser analizadas o utilizadas en contextos, usuarios, categorias, y
presentacion de resultados (Ecoexplora: consultoria, 2021).

La necesidad de contar con indicadores ambientales y su interrelacion en los
contextos economicos, sociales e institucionales es puesta de relieve por el
Ministerio de Ambiente del Pert (2020), la cual deviene en gran parte de las bases
de datos, desde la cual se pueden efectuar analisis de la sustentabilidad de los
recursos naturales y su incidencia en las actividades humanas.

La esencia de las bases de datos, en consideracion de Therburg et al. (
2018), es la compilacion de datos en tiempo real, para que a partir de ella se puedan
realizar analisis cuali-cuantitativos perceptibles, faciles de aprovechar,
interrelacionar e interpretar. Por tanto, la identificacion de rangos de informacion
existentes, deben derivar de variables que proporcionen credibilidad a un propdésito

fundamental, que para el caso de la presente practica aplica a los servicios que
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presta la empresa Albedo S.A.S. by Veolia, los cuales debe ser agregados a bases
de datos relacionales para que adquieran relevancia.

En este contexto, la problematica de la empresa Albedo S.A.S. by Veolia se
basa en inexactitudes operativas en la division servicio al cliente, en la cual se
evidencia un percance en el proceso de Call y Call Center; dado que en la actualidad
la empresa cuenta con una falencia al momento de la comunicacion con los clientes
debido a que el personal que cumple estas funciones no tiene los conocimientos y/o
habilidades necesarias para estar en el proceso.

Esto se debe a que cuentan con una base de datos desactualizada la cual
implica que al momento de llamar a los clientes o enviar correos para programar y
confirmar los servicios, se comunican con personas que ya no trabajan en las
entidades. Uno de los motivos principales de esta problemética es que, los asesores
no estan continuamente actualizando las declaraciones enviadas por los clientes
para la realizacién de los servicios.

Teniendo identificada la problematica, se considera necesario elaborar una
base de datos renovada para que asesores y personas internas de la empresa
tengan acceso constante para poder actualizar y revisar la informacion. Lo anterior
conduce a preguntarse: ¢ Es factible apoyar el mejoramiento de los procesos en el
canal Call Center, por medio de la documentacion de cada uno de ellos, mejorando

los tiempos en confirmacion del servicio al cliente?

2.2 Justificacion de la Practica

Considerando el protocolo de seguimiento y control de la division Call Center
en la empresa Albedo S.A.S. by Veolia, se presentan problemas en los
procedimientos de comunicacion y validacion con los clientes, afectando la
confirmacién de los servicios. El hecho de que exista un error al momento de enviar

documentacion a los clientes, implica la cancelacion de los servicios y retrasos en
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las rutas, generando que la empresa Albedo S.A.S. by Veolia pierda sus contratos
con las empresas por dichos errores y por la falta de una debida actualizacion
constante en su base de datos.

Estas falencias deben ser corregidas, porque como relacionan Therburg et
al. (2018) y Ecoexplora: consultoria (2021), para que las bases de datos cumplan
su proposito, deben estar excentas de fallas protuberantes que les resten
credibilidad y/o efectividad, pues ellas son importantes para el establecimiento de
metas, objetivos, planeacidén estratégica y toma de decisiones (Rosales Pardo,
2021), debiendo ser estructuradas adecuadamente para que de ella se pueda
extractar informacion importante para la empresa (Diaz y Molina, 2020), que en la
presente practica se relaciona con unidades de servicio, clientes y proveedores.

Al observar los manejos actuales en el area de servicios al cliente en la
empresa Albedo S.A.S. by Veolia, se pretende crear dicha base de datos con el fin
de solucionar y mejorar dia a dia la comunicacion con los clientes; con esto se
pretende llevar un mejor control en el area la cual beneficiara sus areas alternas
como lo son trazabilidad y operaciones. Como futura Tecnoéloga en Gestidon
Empresarial de las UTS, es indefectible utilizar los aprendizajes brindados con el

pensum académico y alimentar las lineas investigativas del programa.

2.3 Objetivos

2.3.1. Objetivo General

Apoyar el mejoramiento de los procesos del area de Call Center, por medio de
la documentacion de cada uno de ellos, mejorando los tiempos en confirmacion del

servicio al cliente.
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2.3.2. Objetivos Especificos

1. Diagnosticar mediante instrumento de recoleccion de informacion, a través de
una encuesta a los clientes, de Albedo S.A.S. by Veolia, para conocer el nivel de
satisfaccion del cliente.

2. Realizar una base de datos automatizada en Excel (tablas dinamicas) para los
procesos del area de Call Center de acuerdo a la informacién obtenida en las
cuentas, que permita mejorar el servicio de atencion a los clientes de la empresa
Albedo S.A.S. by Veolia.

3. Socializacion de las bases de datos y tablas dinamicas, hacia las directivas de la
empresa Albedo S.A.S. by Veolia en el mejoramiento de los procesos del area Call

Center y atencion al cliente.
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3. MARCO REFERENCIAL

3.1 Marco Teoérico
3.1.1. Gestion Administrativa

La gestibn administrativa implica la puesta en marcha de principios,
concepciones, sapiencias, metodologias e instrumentales para la obtencién de
réditos en beneficio de la gerencia estratégica.

Desde esta perspectiva, la gerencia estratégica pretende que la gestion
administrativa se encamine a marcar derroteros que les hagan ser escogidos
internamente de un fragmento analogo de sistemas productivos que yacen a la
expectativa de una oportuna procedencia (Mendoza y Moreira, 2021), marcando
diferencias a través de la calidad, destrezas, cualidades, innovacion, persuasion y
acercamiento a los clientes -interno y externo- con los bienes y/o servicios ofertados,
a partir de su estructura gerencial, por lo que se requieren implementar acciones
para el perfeccionamiento de las actividades o acciones que sobrelleven el logro de
los fines esbozados por la compafiia (Ramirez y Garavito, 2018).

Actualmente las organizaciones pretenden que la labor gerencial se
comprometa decididamente en todas sus operaciones y técnicas, procurando la
observancia del objeto misional, visional y de participacion en ambientes
soberanamente competitivos.

Ello implica que la gerencia examine e implemente instrumentales de
planeacion, y que el lider de la empresa despliegue y desarrolle destrezas y
habilidades que impacten por la adecuada orientacién organizacional. Esto conlleva
a que la planeacion estratégica de la empresa tenga un objetivo (qué), un
responsable (quién), temporalidad (cuando), procedimiento (como), una causa (por
qué) y una finalidad (para qué) (Figura 2) (Estrategia Magazine, 2019).
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Figura 2. Gestién administrativa
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La empresa como sistema opera mediante un conjunto de colaboradores,
gue interaccionalmente comparten opiniones, asumen compromisos, estipulan
recursos y ofertan bienes y/o servicios en el contexto-entorno preciso para satisfacer
necesidades.

Estas consideraciones involucran intercambio de opiniones e ideas, con el
animo de dogmatizar la observancia de unas metas o intenciones que redunden en
beneficio de la organizacion, activando de ser necesario operaciones estratégicas

que contengan no solo las insuficiencias del mercado, sino también las
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propensiones de la demanda y conformidades que desarrollen los competidores

para satisfacer las expectativas de su nicho de mercado (Jaimes,et al, 2018).

Figura 3. La empresa como sistema
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Fuente: Autora

Prueba de ello es que la gestién administrativa esta consiguiendo horizontes
de excelsitud que representan impulsos cualitativos y cuantitativos en las
actividades productivas, en las que el bien/servicio aporta nuevos aspectos o
conocimientos para abordar procesos de innovacion con miras a satisfacer gustos
0 necesidades de los consumidores (Figura 3). Los insumos o0 materiales notables
gue dan valia a una empresa no son solamente equipos, locaciones, patrimonios,
sino las lecciones aprendidas o la experiencia, y con él, la gerencia estratégica
(Pacheco Espejel, 2018),

De alli que la gestion administrativa centra su importancia en los elementos

gque establecen el perfeccionamiento de los sistemas productivos, con una vision
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mas amplia que contempla la insercion de la empresa en un sistema empresarial y
en la infraestructura nacional en el cual desarrolla su actividad, todo ello influenciado
por la participacion en mercados con fuerte presion de la competencia, asi como la
participacion en redes, red de apoyo y servicio empresarial (Servicios-Instituciones).
Las empresas necesitan afianzar sus procesos productivos para ser competitivas
en el mercado global, y en ese proposito la gestion administrativa ayuda a mejorar
los procesos que puedan contribuir a un mejor desempefio organizacional. La
pertinencia de la gestion administrativa estriba en los beneficios practicos que
pueden obtener las empresas para poner en marcha métodos de gestidn
administrativa generando mayor competitividad empresarial por medio de la
racionalizacion de los procesos de produccion. Es decir, la gestion administrativa
permite plantear alternativas y lineamientos para optimizar los sistemas productivos.
Por otro lado, al hacer hincapié en este tipo de sistemas de gestién administrativa
los empresarios podran ser conscientes de su importancia e implementar medidas
en vistas de la inminente mejora que puede traer consigo una gestion apropiada de
los procesos productivos que desarrolla (Jaimes, et al, 2018).

Desde esta perspectiva, uno de los propdsitos esenciales de la direccidon es
el incremento de la productividad. Dicho concepto se convierte en uno de los pilares
de la economia y los empresarios se fijan en la gestion administrativa pues conlleva
una planificacion estratégica de acciones (fortalezas) y opciones (oportunidades)
gue deben ser valoradas continuamente para reaccionar ante las contingencias del
mercado (amenazas), minimizando los riesgos (debilidades) para garantizar la
competitividad de la empresa.

Por tanto, los retos que deben asumir para sostener su nivel de
competitividad incumben a todos los actores (empresarios, grupos econdémicos,
duefios de empresas, trabajadores, Gobierno, gremios, academia) que deben
poner de su parte, estableciendo pardmetros funcionales que aseguren el

mantenimiento y vigencia de las mismas en el mercado empresarial.
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Desde la Optica de la gestion administrativa, las estrategias del servicio al
cliente estan direccionadas a identificar diligentemente las insuficiencias evidentes
y escondidas del nicho de mercado, para direccionar propésitos 0 metas de la
compafia, desarrollando procesos de innovacion en productos/servicios que

compensen gustos y necesidades de los consumidores y de la misma empresa.

3.1.2. Los Call Center

Toda actividad comercial gira en torno al cliente, y a partir de él se desarrollan
las actividades de mercantilizacion, negocios y por supuesto atencién al consumidor
(Figura 4.)

Figura 4. El cliente

Fuente: Autora

Asi, al abordar la temética de los Call Center como estrategia de servicio al
cliente, es propicio traer a colacion una frase célebre de Albert Einstein, “sin crisis

no hay desafios, sin desafios la vida es una rutina, una lenta agonia” (Sanchez
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Zaplana, 2020). EI postulado cobra especial vigencia luego de la incertidumbre
vivida por miles de empresas y empresarios que veian como la pandemia Covid-19
les impedia estar en contacto directo y permanente con sus clientes.

La necesidad de no perder de vista a sus clientes actuales y potenciales se
constituye en un auténtico desafio, y es alli donde los Call Center, como centros de
llamadas que cuentan con el personal preparado para vender, ofrecer soporte y
ayuda, hacer sondeos y de una forma general, interactuar con los consumidores
recientes y potenciales de la organizacién, se convierten en una oportunidad para
satisfacer las necesidades de su nicho especifico de mercado, toda vez que su
finalidad es dar una atencion de calidad y producir vivencias positivas del comprador
con la compainiia (Figura 5) (Da Silva, 2020).

Figura 5. Vivencias positivas

< Atraer

Cliente potencial

' Cliente
interesado

Motivar

Primera compra

Inspirar

Cliente habitual

' \ Fidelizar
' Inicio del
“Word of mouth”

Empresa ,’

Fan

'[Iider de opinidn) |

Fuente: Autora



PAGINA 28

DOCENCIA Sl

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO VERSION: 1.0

F-DC-128 EN MODALIDAD DE PRACTICA

Cbomo se trata de entregar experiencias diferentes, existen varios modelos o
tipos de Call Center, en atencion a que estos toman cada dia mas protagonismo en
la vigencia de las empresas y de las estrategias marketing (satisfaccion) que se
desarrollan para generar empatia en los clientes (fidelizacién), ademéas de los
objetivos, metas y procesos de la actividad comercial que desarrolla con base en un

segmento y/o nicho de mercado como parte de la planeacion estratégica.

Entre los principales tipos de Call center se tiene (Figuera 6) (D" Anselmo,

2019):

Figura 6. Tipos de Call Center

) Extem)

Interno

Fuente: google.com, 2022

3.1.2.1. Call Center interno (inhouse), o centro de llamadas de la

organizacion (recursos tecnoldgicos, humanos e instalaciones (logistica), evitando

con ello compartir la informacion interna con terceros.
3.2.1.2. Call Center externo (tercerizado), el cual depende de una empresa

externa que actlia bajo el modelo outsourcing, direccionando la inversion a la mejor
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tecnologia manteniendo contacto con el cliente captando su atencién, funcionando
como aliado externo que se encarga de todo lo necesario para generar los

resultados esperados al menor costo (Da Silva, 2020).

3.1.3. El servicio al cliente

Producto de un hecho o secuencia de hechos, de persistencia y
emplazamiento determinados, perfilando reconocimientos a capitales humanos y/o
materiales ofertados al consumidor de acuerdo a operaciones, técnicas y
actuaciones codificadas, por cuanto corresponden al cumulo de maniobras
articulados por una actividad productiva para diferenciarse que su competencia, y

satisfacer los gustos y expectaciones de sus clientes internos y externos (Figura 7).

Figura 7. Servicio al cliente
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Fuente: Autora
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En el caso concreto, Albedo S.A.S. by Veolia, la gerencia ha determinado
gue todos los procesos estaran direccionados a observar estandares de calidad y
taxativamente con la complacencia del usuario. La entrada de los procesos de la
empresa corresponde a los requerimientos de los clientes y el principal objetivo es
dar cumplimiento a dichas necesidades para lograr su satisfaccion y la deteccion de
oportunidades de mejoramiento, en razén a que la competitividad es el resultado de
la fidelidad del consumidor.

Esto porque Albedo S.A.S. by Veolia demanda identificar novedades del
nicho de mercado (comprador, marketing contexto), informandose (sustitutos,
ofertas, beneficios, compradores), cautivando (servicio, seguimiento, innovacion)
para aplicar reingenieria, implementando nuevos procesos que agregan valor para
el usuario de la empresa, fidelizando el consumo por la imagen que se genera,

ademas de rentabilizar la operacion de la organizacion (Consulto, 2021).

3.1.4. Las bases de datos

Las empresas despliegan procesos productivos a partir de las lecciones
aprendidas, innovando en su portafolio de bienes/servicios, producto del analisis
inteligente de valores objetivos y/o subjetivos, que les lleva a aplicar correctivos en
el proceso gerencial para marcar diferencias significativas frente a sus
competidores.

A partir de los datos e informacion que han segado las pymes de los disimiles
fragmentos productivos, familiarizan novedosas metodologias e instrumentos para
el reconocimiento de gustos y necesidades del nicho de mercado, del cual extractan
datos significativos para desarrollar nuevos procesos marketing. El objetivo este
proceso de amalgamiento de informacion aplican correctivos que agregan valor

diferencial sin ambigledades, direccionadas al almacenamiento y recuperacion de
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la tomar decisiones que favorezcan a la empresa (Figura 8).

Figura 8. Base de datos
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Fuente: Autora

Por las exigencias de la modernidad cualquier empresa independiente de su
tamafio o potencial econdmico acumula conocimientos apalancados en las
herramientas informaticas para optimizar métodos, facilitando la toma de
decisiones, como soporte del servicio al cliente (Pereira Bolafios, 2019).

Con este cometido, la jerarquia del conocimiento y exposicion del proceder
clientelistico, subsiste la posibilidad de delinear, justipreciar y concordar estrategias
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mercantiles que satisfagan el cambio inquebrantable e indispensable del mercado
hacia novisimas propensiones de consumo variando en torno a gustos y
necesidades de avituallamiento, y a partir de ello, perfeccionar tecnologias, optimar
frecuencias de actuaciones empresariales y comprimir gastos.

Excel como programa estadistico, condescendientemente facilita la
recopilacion numeérica de informacion para que a partir de ella se efectien
valoraciones cuantitativas y/o cualitativas respecto de un bien/servicio, para generar
estrategias marketing que agreguen valor a una actividad productiva y de ser el caso
aplicar correctivos que permitan a una empresa aumentar su participacion en un
segmento de mercado determinado.

Las hojas de célculo como Excel han sido disefiadas para facilitar las labores
empresariales sobre la base de dificultades reales con aplicacion de férmulas y
nameros que evidencian el estado actual de sus operaciones, facilitando la toma de
decisiones.

La experticia de esa informacién es la que, condesciende utilizan los
conglomerados empresariales o pequefios emprendedores al aplicar sistemas de
validacion del resultado de sus operaciones, para forjar dividendos sociales y
mercantiles, rentabilizando sus actividades operacionales, con base en unos
propésitos juiciosamente planificados (Burguet y Burguet, 2020).

Esta herramienta brinda multiples oportunidades a los emprendedores, para
establecer indicadores reales sobre los procesos productivos que realiza y a partir
de ellos fijar unas metas o propdsitos para evaluar decisiones, ajustando procesos
con base en las tendencias del mercado, minimizar costos de operacién, incursionar
en nuevos nichos de mercado, y ampliar su portafolio de servicios.

Con los indicadores que obtiene de la herramienta digital, acumula una serie
de datos (informacién o memorias aprendidas) que le serviran de referencia para

desarrollar nuevos proyectos, implementar mejoras en los actuales e incrementar el
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flujo de comunicacion con sus compradores habituales o potenciales, enfocados a

rentabilizar la empresa (Pereira Bolafios, 2019).
Residuos Peligrosos en el area metropolitana de Bucaramanga

Son aquellos que se forjan como resultado conclusivo del lapso de vida de
materia prima peligrosa, o provenientes del desecho de productos de dispendio que
aglutinan materiales peligrosos, recipientes contaminados y materiales directos
(insumos) bésicos para su elaboracion (manufactura, productivos, transacciones) o

instituir subproductos -desechos peligrosos-inesperados con fabricacion (Figura 9).

Figura 9. Ciclo de vida de los residuos peligrosos
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Fuente: Adaptado de Deutsche Geselischaft Fur Intennationales Zusammenarbeit "G1Z", 2020

Los residuos peligrosos (solidos, liquidos o gaseosos), provienen de los
procesos industriales, siendo estos corrosivos, reactivos, explosivos y toxicos, que
hacen necesarias condiciones especiales de almacenamiento, tratamiento y
disposicion (reduccion, reciclaje, recoleccion, almacenamiento, tratamiento,
transporte y disposicion final) generadores de factores riesgosos tanto del
ambiente como para los humanos, razén por la que se deben desarrollar acciones
encaminadas a reducir su impacto, sin soslayar el impulso industrial (Deutsche
Geselischaft Fur Intennationales Zusammenarbeit "GIZ", 2020).

De acuerdo con el Decreto 1713 de agosto de 2002, la gestion integral de

residuos soélidos comprende:

el “agregado de sistematizaciones y practicas enfocadas a propiciar con
los desechos generados la destinacion conveniente desde Opticas
ambientalistas, ajustadas a peculiaridades, volumenes, derivacion,
inervaciones, proceso, alternativas de redencién, adaptacion,
mercantilizacién y disposicion final”. (Presidencia de la Republica de
Colombia, 2002)

La Corporacion Autbnoma Regional para la Defensa de la Meseta de
Bucaramanga, primera jurisdiccidon ambientalista en los poblados que aglutina la
cuenca superior del Rio Lebrija, y concordante con requerimientos del articulo uno,
item uno Ley 388 de 1997, le asiste la obligacién de propender por la armonizacién
y actualizacién de los mandatos legislativos de Ley 92 de 1989 junto con los
postulados de la Carta magna de 1991, ademés de la Ley Organica del Plan de
Desarrollo, la Ley Organica de Areas Metropolitanas y la Ley por la que se crea el
Sistema Nacional Ambiental, velando por la adecuada disposicién de residuos
peligrosos y no peligrosos.

En tal sentido, la CDMB en la gestion integral de residuos sélidos propende
por definir particularidades como tipos, cantidad, proyeccion de residuos; definicién
de las corrientes residuales; definicion de estrategias y tecnologias de minimizacion,

aprovechamiento, valoracién tratamiento y disposicion, para cada corriente residual;
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definicion de sitios de localizacion de infraestructura para el manejo de residuos, y
finalmente estructuracion economica y financiera de los esquemas de manejo.

De acuerdo con los registros de la Subdireccién de Normatizacion y Calidad
Ambiental de la CDMB, concurren 2.999 firmas industriales en el AMB, 80,63% en
Bucaramanga y 19,37% en los demas poblados del AMB (Area Metropolitana de
Bucaramanga y Universidad Industrial de Santander, 2020), correspondiendo a la
Empresa de Aseo de Bucaramanga “EMAB” la mision de recolectar y llevar al
disposicion final los residuos solidos segun lineamientos, generando

Biocompostaje, PTAR, optimizacion fabril y demanda comercial.

Programa de Manejo de Residuos Peligrosos

Los ODS involucran un conjunto de operaciones encauzadas a la generacion
de menor cantidad de residuos mediante la economia circular, es decir, devolver la
mayor cantidad de residuos a los sistemas productivos como materia prima
aplicando tecnologia de punta (reciclamiento, redencion, reutilizacién, beneficio),
uso racional de recursos naturales, optimizacién de procesos, ahorro del consumo
energético y de agua. Sino es factible su uso econémico y ambientalmente viable,
procede como instancia final la destruccion o confinacion del residuo (Ministerio de
Ambiente y Desarrollo Sostenible, 2022).

En consonancia surgen alternativas avaladas por gremios como la
Asociacion Nacional de Empresarios (ANDI) convenio de Produccion mas limpia y
Asociacion Colombiana de Pequefios Industriales (ACOPI) Gestion Ambiental mas
Productividad, aplicando el concepto Multi R (Figura 10) (Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible, 2022).
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Figura 10. Aplicacién del concepto Multi R a residuos peligrosos
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El aporte fundamental a este proceso Multi R de la economia circular, surgen
buenas practicas de manufactura aplicando principios misionales, con el propdsito
de orientar procesos de reingenieria, a cada fase de la actividad productiva
generadora de residuos peligrosos, implementando acciones preventivas efectivas.
Las dificultades para su implementacion surgen de los costos ambientales
(tratamiento o disposicidn, tendencias internacionales, minimizacién de riesgos y
dafio ambiental), que no estan incorporados a los costos de produccion y que

tampoco son exigidos por la autoridad ambiental.
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No obstante, los nuevos protocolos internacionales para la celebracién de
acuerdos comerciales, las empresas colombianas deberan realizar los ajustes
correspondientes en sus informes contables y financieros para incluir oneraciones
ambientales en costos de produccion, dando especial trascendencia a la gestiéon
integral de residuos sélidos (Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, 2022).

Figura 11. Gestion integral de residuos peligrosos
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Fuente: Autora

Los residuos peligrosos clasificados por implicaciones ambientalistas vy
salubres, se generan por la cantidad de perversiones de los materiales, proceso
productivo tecnoldgico, insuficiencias operacionales productivas o sustancias
quimicas que alteran sus propiedades y que inciden en su vida util. Los asuntos que
crean disparan las alarmas sociales estan fundados en la evidencia cientifica por
las alteraciones a la salud y a los ecosistemas, resultantes de gestiones
improcedentes con los residuos, razon por la cual, se deben clasificar, teniendo en
cuenta como criterio de identificacion lo relacionado en la figura 10. Por tanto, la
gestion integral de residuos peligrosos implica, un proceso partiendo desde la
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generacion, pasando por la recoleccion, clasificacion, recuperacion-reutilizaciéon y/o
coprocesamiento e incineracion.

Aunque sugieren alternativas para abordar su gestion, la alternativa real para
mitigar su impacto se encuentra en las buenas practicas de manufactura y la
producciéon limpia. Infortunadamente, adoptar programas de prevencion y
minimizacién, no impide que se generen estos residuos peligrosos, aunque Si
ennoblece su uso aplicando estrategias de reutilizacion, recuperacién o
aprovechamiento, razéon por la cual una vez agotadas estas consideraciones la
Unica alternativa viable posible es su tratamiento y disposicion, a través de procesos
que vislumbren técnicas seguras.

La evidencia cientifica utilizable respecto de residuos peligrosos, aun es
difusa, generando vacios en el establecimiento de un dictamen preciso que incluya
todos los topicos concernientes a su gestion y manejo. No obstante, estas falencias,
su abordaje debe realizarse planificadamente especialmente en tratamiento,
aprovechamiento y disposicion final, mediante una intervencibn mancomunada
entre generadores, gestores o receptores, autoridades y comunidad en general para

no agudizar la problemética (Vela et al., 2021).

3.2 Marco Conceptual

Base de datos: Son un conjunto de datos acopiados e instaurados
adecuadamente en un programa o aplicacién para que puedan ser visualizados y
actualizados de manera inmediata. La informacién que se integra a la base de datos
representan hechos o eventos significativos dentro de un contexto determinado. En
este contexto las bases de datos se constituyen en el pilar fundamental de cualquier
empresa, siendo esta utiliza para fijar metas, objetivos, planeacion estratégica y

toma de decisiones. Con las bases de datos, la informacion adquiere un significado
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especial, en razén de su caracteristica. Los datos estaticos, por ejemplo, son de
solo lectura, las dinAmicas, que permiten actualizacion constante. Lo mismo sucede
con el contenido, que a su vez se subdividen en bibliograficos, de texto completo,
directorios (Vuotto et al. 2020).

Call Center: Son sistemas de comunicacion e informacion enfocados en el
contacto permanente con el cliente, entregando un valor agregado para el abordaje
de decisiones corporativas con el animo de salvaguardar o ensanchar su nicho de
mercado. Estos sistemas son el producto especifico de una miscelanea de
tecnologias y el recurso humano, bajo cierta ordenacién, que prioriza informacion
en tiempo real sobre el entorno comercial de la empresa. Surazén de ser o soporte
son las TIC precisas en la optimizacion de las responsabilidades del recurso
humano corporativo, clave en la estructuracion de bienes y o servicios (Da Silva,
2020).

Datos: Simbolos que representan contextos, hechos, circunstancias o
valores que representan valores numeéricos, medidas, términos o representacion de
aspectos puntuales que tengan relacién con la actividad que se desarrolla. Como
refiere (Gutiérrez Diaz, 2021), su trascendencia deviene de la necesidad de
asociarse a un contexto para convierte en informacion. Vistos de manera
independiente los datos carecen de significado, razén por la que deben estar
relacionados a un hecho particular o general de la que se pueda obtener informacién
relevante, arrojando conocimiento, opiniones y/o soluciones, porque representa un
conjunto de eventos demostrativos y oportunos para quien hace uso de ellos para

ser adecuadamente interpretados.

Economia circular: La economia circular brinda nuevas posibilidades a los

residuos para ser reincorporados a los procesos productivos como materia prima,
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reduciendo su impacto ambiental proveyendo nuevos bienes o servicios, asi como
nuevas actividades productivas aumentando su eficiencia, ademas de reducir su
impacto ambiental al gestionar ecoldgicamente todos los derechos a lo largo del
ciclo de vida. Su objetivo esta orientado a la preservacion de los bienes materiales
durante el mayor tiempo posible, reduciendo la presion ambiental en el ciclo de vida
de los productos maximizando sus usos. Para ello es preciso, desarrollar politicas
publico-privadas que redunden en el disefio de productos dominante en la economia

lineal de produccion, consumo y eliminacién (Cepal, 2021)

Gestion Integral de Residuos Solidos: La resolucién 0754 de 2014
procedente del Ministerio de Vivienda Ciudad y Territorio y Ministerio del Medio
Ambiente y Desarrollo Sostenible, segun metodologias de los PGIRDS
concentrando las operaciones que certifiguen el conveniente procedimiento,
recoleccion, transporte, aprovechamiento y disposicion final, bajo la responsabilidad
de las administraciones territoriales locales segun disposiciones contempladas en
la Resolucion 541 de 1994 promulgada por Ministerio del Medio Ambiente (hoy
Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible), haciendo énfasis en los procesos
que van desde recoleccion hasta disposicion final. Estos procesos se relacion con
metodologias de reduccién, reutilizacibn y reciclaje, concordantes con la
normatividad ambiental colombiana y los compromisos asumidos por el pais con la
agenta 2030 de la ONU, incentivando la cultura 3R (Ministerio de Ambiente y
Desarrollo Sostenible, 2022).

Organizacion y acceso a los datos: Varian en funcion de las
caracteristicas de la herramienta que soporte su recopilacion. En términos
generales estas se relacionan con el nivel interno, es decir, la forma en que se
recopilan los datos, nivel externo, que corresponde a la forma en que un usuario

puede visualizar los registros compilados, y nivel conceptual, correspondiente al
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contenido natural integral de la base de datos, es decir, a el contenido total de los
datos o registros requeridos por la empresa. Al nivel interno corresponden los datos
y la estructura de almacenamiento (plataforma que se utilice para su compilacion)
(Alonso Martinez, 2020).

Plan integral de Gestion de residuos solidos: Politica publica orientada
a la gestion de residuos, aplicando las buenas practicas que posibiliten minimizar
los efectos adversos de los desechos, residuos o basura en el ambiente, con
repercusiones en los limites planetarios y los recursos ecosistémicos. Es mediante
esta politica publica que los desechos son sometidos a nuevos procesos para ser
reincorporados a los sistemas productivos como materia prima, los residuos
peligrosos pueden ser sometidos a procesos especiales para disposicion final y los
desechos son sometidos a procesos de disposicion final en rellenos sanitarios. En
esencia, lo que se busca con el Plan Integral de Gestién de Residuos Sdlidos no es
otro que el del aprovechamiento eficiente reincorporandolos al ciclo econémico y

productivo (Ministerio de Ambiente y Desarrollo Sostenible, 2022).

Residuos peligrosos: Se clasifican por su nivel de toxicidad, inflamabilidad,
reactividad o corrosividad, bien sea como parte del proceso productivo, o generados
por desecho finalizada su existencia atil (productos consumibles que contienen
materiales peligrosos, recipientes contaminados, materiales usados como materia
prima en técnicas productivas agroindustriales, mercantiles, o servicios) generando
subproductos o desechos peligrosos no deseados (Ministro de Ambiente y
Desarrollo Sostenible, 2022).

Los residuos peligrosos, bien sea solidos, liquidos o gaseosos, provienen de
los procesos industriales, siendo estos corrosivos, reactivos, explosivos y toxicos,
gue hacen necesarias condiciones especiales de almacenamiento, tratamiento y

disposicion dado que estos ponen en riesgo los ecosistemas y la existencia humana.
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La manipulacién residuos peligrosos conlleva acciones preventivas para reducir,
reciclar, recolectar, almacenar, tratar, transportar y disponer, siendo estas
esenciales dentro de los PGIRS para mitigar los efectos colaterales sobre los
diferentes ecosistemas y los limites planetarios, como meta para reducir la emision
de contaminantes que inciden en el calentamiento global (Deutsche Geselischaft

Fur Intennationales Zusammenarbeit "G1Z", 2020).

Residuos Sdlidos: objetos materiales, sustancias 0 elementos,
esencialmente sélidos que han cumplido su vida til careciendo de valor econdémico,
luego de procesos fabriles, industriales, comerciales y/o domésticos de
transformacién o uso en la prestacion de bienes y/o servicios, pero que son
susceptibles de ser reutilizados o transformados mediante aplicaciones diferentes a
los de su origen. Los residuos sélidos pueden ser aprovechables (susceptible de
reutilizacion o reincorporaciéon a los procesos productivos), especial (que requiere
de un tratamiento diferencial para ser sometido a proceso especifico para ser
reutilizado o para disposicion final), peligroso (que debe ser manejado bajo procesos
especiales para prevenir efectos secundarios), de construccion o demolicion
(resultante de actividades constructivas) (Ministro de Ambiente y Desarrollo
Sostenible, 2022).

Servicio al cliente: objetivo fundamental de todo proceso productivo
enfocado en la generacion de valor agregado o cualidad diferencial para captar la
atencion del consumidor, y generar imagen de marca, con la participacion decidida
del talento humano de la organizacion para complacer y fidelizar consumidores.
Como filosofia de gobernanza corporativa, sus resultados no son inmediatos, pues
obedecen a la influencia del negocio, por lo que enfocan su atencion en satisfacer
parvedades y expectaciones del cliente (atributos intangibles) (Pereira Bolafios,
2019).
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3.3 Marco Legal

La Constitucion Politica de Colombia, articulos 8, 79, 80 y 81 encaminan sus
consideraciones en la proteccion ambientalista y ecosistémica, mediante Politica
Ambiental para la subsistencia de los habitats. Desde esta consideracion la politica
ambiental colombiana se despliega en torno al Decreto 2811/74 “Codigo Nacional
de Recursos Naturales Renovables y de Proteccion al Medio Ambiente”
complementada con la Resolucion 0754/14 (Ministerio de Vivienda Ciudad y
Territorial y el Ministerio del Medio Ambiente y Desarrollo Sostenible), adoptando
metodologias en “Planes de Gestion Integral de Residuos Sdlidos -PGIRS-,
asumiendo responsabilidades los entes territoriales municipales segin Resolucion
541/94 del Ministerio del Medio Ambiente.

Se adiciona la Resolucién 2309/86 emanada del Ministerio de Salud (articulos
14, 19, 21, 25, 26-28, 34, 37-39, 57-59 y 62-63), para engranar acciones de
recoleccion, acopio-almacenamiento, y rutas sanitarias para residuos especiales o
peligrosos.

Los ODS estipulados en Agenda 2030 de ONU, tienen especial
consideracion con gestion de residuos peligrosos (produccion, consumo de
materiales y/o productos) por el acrecentamiento exponencial y la carencia de
centro centros de acopio y/o disposicion final que impactan los ecosistemas
marinos, terrestres, acuaticos y humanos, evidentes en detrimentos paisajisticos de
poblados y contexto natural, espejos acuiferos, servicios ecosistémicos y polucién

ambiental.
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4. DESARROLLO DE LA PRACTICA

La practica empresarial en Albedo S.A.S. by Veolia, tiene por objeto contribuir
al mejoramiento del servicio al cliente mediante Call Center para mantener
comunicacioén bidireccional con usuarios actuales y potenciales, como estrategia de
gestion administrativa enfocada en la tematica del desarrollo sostenible con la
implementacion de soluciones de recoleccidn, transporte y tratamiento y disposicion
final de residuos peligrosos en Bucaramanga, dado que en la actualidad presenta
deficiencias al momento de comunicarse con sus clientes, debido a una falta de
actualizacion constante y la inexistencia de una base de datos.

Desde estas consideraciones, el objetivo general de la practica se enfoca en
proponer el mejoramiento de los procesos del area de Call Center, por medio de la
documentacion de cada uno de ellos, mejorando los tiempos en confirmacion del
servicio al cliente.

El objeto social de Albedo SAS ESP By Veolia, es la preservacion
ambientalista y asistencia de servicios, consoliddndose como una corporacion lider
a nivel local y nacional, mediante la elaboracion y mercantilizacion de productos de
control ambiental (Kit de Derrames), mantenimiento y succion de unidades y de
sistemas de tratamiento de agua residual, recoleccién, transporte, almacenamiento
y gestién de disposicién final de residuos industriales peligrosos y no peligrosos,
gestibn de grandes pasivos ambientales; que busca el perfeccionamiento de
actividades y designios que conlleven al desarrollo sostenible, con la gestién integral
de los residuos solidos peligrosos y no peligrosos.

La practica empresarial estructurada en torno a actividades de servicio al
cliente -Call Center- de Albedo S.A.S. By Veolia, desarrollada desde el 06-08-2021
y 05-02-2022, (lunes a viernes de 8:00 a.m. - 12:00 m. y 01:00 - 5:00 pm y sabado

8:00 a.m. - 11:00 a.m.). En cumplimiento del objetivo general de la practica se
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establecen una serie de actividades enmarcadas en los objetivos especificos, los

cuales se discriminan a continuacion (Tabla 1):
Tabla 1.

Actividades para el desarrollo de los objetivos especificos de la practica empresarial

Tiempa 2021 2022

Aciiided Agosto  Sepliembre  Octubre  Moviembre Diciembre  Enero Febrero

(Objetivo especifica 1: Diagnasticar por media
de un insfrumento de recoleccion de
informacion, & fraves de una encuests 8 ks
clientes, de Albedo SAS. by Veclis, pars
conacer el nivel de safisfaccion del client

|dentificacion de empresas generadorss de
residuos solidos

Dizgnostico de safisfeccion de clientes de
Albedn 5 A5, by Veoliz

(Objetivo especifico 2 Realizar uns base de
datos sutomasfizads en  Excel (isblas
dinamicas) para los procesos del area de Call
Center de acuerdo & la informacion obtenida
en las cuentas, que permits mejorsr &l

servicio de stencion a los clientes de la
empresa Albedo 5.A.5. by Veolia
Consideraciones de |a baze de datos

Interfaz del usuario

(Objetvo especfico 3 Socislzacion de las
hazes de datos y tablzs dinamicas, hac las
directivas de la empresa Albedo SAS. by

Veolia en el mejoramiznto de los procesos del
grea de Call Canter y |z stencion al cliente
Exposicion de mofivos

Objetivos de |z inferfaz

Prueba de resultados del procesa

Fuente: Autora
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4.1 Objetivo especifico uno: diagnosticar por medio de un instrumento de
recoleccion de informacion, a través de encuesta a los clientes (anexo b), de

Albedo S.A.S. by Veolia, para conocer el nivel de satisfaccion del cliente.

4.1.1. Caracterizacién de empresas generadoras de residuos

peligrosos

La caracterizacion de las empresas causantes de la generacion residuos
peligrosos se recurre a bases de datos de la CDMB, ISABU, y Secretaria del Medio
Ambiente, en las que identifica que, el &rea metropolitana de Bucaramanga, genera
residuos hospitalarios, peligrosos, lodos y ordinarios dentro de los que se ubican los
recursos inorganicos reciclables, putrescibles y no recuperables, individualizados,

tal y como se relaciona en la tabla 2 y figura 12.

Tabla 2.

Cantidad y tipo de residuos generados en el Area Metropolitana de Bucaramanga

CORRIENTE TIPO DE RESIDUO CANTIDAD
Ton/d %
HOSPITALARIOS Patdgenos y convencionales 5,2 0,3
PELIGROSOS Industriales y Domésticos 46,8 2.6
LODOS Plantas de tratamiento Redes de drenaje 93.7 5.3
ORDINARIOS Inorganicos reciclables 296,3 16.6
Organicos putrescibles 862.4 48.4
No recuperables 475.6 26.7
TOTAL RESIDUOS 1780.0 100

Fuente: Alcaldia de Bucaramanga, 2021
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Figura 12. Cantidad y tipo de residuos generados en el Area Metropolitana de
Bucaramanga

Tipo residuos generados en el AMB
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convencionales  domésticos tratamiento - reciclables putrescibles
Redes de
drenaje

Fuente: Alcaldia de Bucaramanga, 2021

Respecto de residuos hospitalarios, se exterioriza una completa relacién del
namero de empresas (personas juridicas) registradas en Camara de Comercio de
Bucaramanga y reportadas por la Secretaria del Medio Ambiente ante la CDMB
como generadores de residuos peligrosos (Tabla 3, Figura 13).

Tabla 3.

Residuos provenientes del sector hospitalario

Entidad Residuos (Kg/mes)
Tipo Numero *  Biodegradables Reciclables Biosanitarios  Guardianes
| (a) (un/mes)
Clinicas, hospitales 39 1.342.6 954.6 876.9 15.0

y centros médicos
con camas
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Centros de atencion 53 114.1
médica odontolégica

y laboratorios

clinicos (b)

Consultorios 106 76.5
Odontolégicos

Laboratorios clinicos 66 95.4
Veterinarias 49 102.3
Droguerias 141 ND
SUMA: 454 1342.6 954.6 1265.2
ACUMULADO 454 3662.4
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VERSION: 1.0

4.3

3.4

4.8
4.5
ND
32.0
32.0

ND: No disponible
(a) con residuos cortopunzantes
(b) Comprende instituciones sin cama

* Numero de personas juridicas registradas en Camara de Comercio de Bucaramanga a Julio de 2019

Fuente: Area Metropolitana de Bucaramanga "AMB"; Universidad Industrial de Santander (2020)

Figura 13. Residuos provenientes del sector hospitalario
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Fuente: Area Metropolitana de Bucaramanga "AMB"; Universidad Industrial de Santander (2020)
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De acuerdo con instrucciones dadas por jefatura de Servicio al cliente, la

inspeccion para identificar clientes actuales y/o potenciales debe realizarse sobre

empresas o entidades de renombre y tradicion, proceso que generara la siguiente

compilacién por sectores (salud e industrial):

En cuanto al sector salud se tiene (Tabla 4):

Tabla 4 .

Empresas del sector salud generadoras de residuos peligrosos en Bucaramanga

Clinicas, hospitales y
centros médicos con camas

Centros de atencién médica
odontoldgicay laboratorios
clinicos

Consultorios Odontolégicos

Hospital ~ Universitario  de
Santander

Hospital Local del Norte
Hospital ~ Psiquiatrico  San
Camilo

Fundacion Oftalmolégica de
Santander
Clinica Carlos Ardila Lulle

Clinica  Metropolitana  de
Bucaramanga

Clinica Bucaramanga

Clinica Materno Infantil San
Luis

Clinica Guane

Clinica Chicamocha

Isnor

Fundacién Cardiovascular de
Colombia

Clinica San Pablo

Clinica Francisco de Paula
Santander (Comuneros)
Clinica La Merced

Hospital San Juan de Dios de
Girén

Clinica de Cirugia Plastica
Centros de Salud del Area
Metropolitana de
Bucaramanga

IPS Comfenalco
IPS Cajasan

IPS Coomultrasan
EPS Coomeva

Audiomic

IPS Centro de Especializacion
y Curacion

Centro de atenciébn vy

diagnostico de enfermedades
infecciosas

Centro Médico Monserrate
Centro  Quiropractico  de
rehabilitacion de Colombia
Fomesalud

Instituto Clinico de Salud
Instituto del Corazon de
Bucaramanga

Unidad Médica Familia

Centro Médico Alcala

Consultorio Odontoldgico
Universidad Santo Tomas
Clinica Sonreir

Alianza Blanca

Dentifamily

Expresiones Stetic Center
Clinident

Fundacién Mundo Oral
Alianza Blanca

Cadena Odontolégica de
Bucaramanga

Dientes Bellos

Clinica Odontoldgica Estética
Oral
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Laboratorios clinicos

Droguerias

Veterinarias

Compromed

Higuera Escalante

Laboratorio Clinico Icsa
Laboratorio Clinicio GRG
Laboratorio Clinicio de
Especialistas Bolivar
Laboratorio  Clinico
Ménica

PSL Proanalisis Ltda
Laboratorio Clinico Pediatrico
Laboratorio Bacterioldgico de
Alimentos

Quimiproyectos

Laboratorios Simag

Centro de Diagnéstico
Ofatalmolégico

Cerprotesis

Santa

Drogas La Rebaja
Drogueria de los Médicos
Drogueria Alemana
Drogueria Coofarma
Drogas La Economia
Drogueria San Pablo
Drogueria Ideal
Drogueria Rosedal
Drogueria Vida
Pasteur Farmacia
Farmacia Foscal
Unidrogas

Clinica Veterinaria Pequefios
Animales

Animal Live

Policlinica Veterinaria
Animales Felices

Central Vet
Clinica  Veterinaria  Santa
Helena

Clinica Veterinaria Sotomayor
Mascolandia

Veterinaria Cafaveral
Veterinaria Vivero El Bosque
Clinica Mascotas y Mascotas
Zoonosis

Fuente: Camara de Comercio, CDMB, ISABU, y Secretaria del Medio Ambiente

En cuanto a los residuos peligrosos provenientes del sector industrial y de

servicios, surgen de

residuos asimilables a urbanos y de uso

industrial

conformemente, siendo estos descargados en su mayoria a los vertimientos de

agua y al alcantarillado, razén por la cual los vertimientos liquidos que son

evacuados al alcantarillado, genera fluidos que tienen caracter de peligrosas,

incrementando costos en plantas de tratamiento de aguas residuales descargados

a caudales hidricos del area metropolitana (Alcaldia de Bucaramanga, 2021).

Realizada esta precision seguidamente se especifica la clasificacion de

residuos peligrosos, siendo los mas representativos (Tabla 5, Figura 14):
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Tabla 5.
Residuos peligrosos de origen industrial y servicios
Tipo de residuo Valor estimado
Ton/afio %
Lodos de galvanoplastia 160 2%
Residuo inorganico 417 6%
Residuo reactivo 96 1%
Pinturas/resinas etc. 650 9%
Residuos putrescibles 1219 18%
Residuos textiles 890 13%
Aceites/residuos aceitosos 884 13%
Contenedores contaminados 114 2%
Residuos inertes 2317 34%
Materias quimicas organicas 109 2%
Total: 2,871 100%

Fuente: Area Metropolitana de Bucaramanga "AMB"; Universidad Industrial de Santander, 2020

Figura 14. Residuos peligrosos de origen industrial y de servicios

Residuos peligrososde origen industrial y de servicios
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Fuente: Area Metropolitana de Bucaramanga "AMB"; Universidad Industrial de Santander, 2020
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Bucaramanga se relacionan en la tabla 6:

Tabla 6.

Empresas generadoras de residuos peligrosos en Bucaramanga
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residuos peligrosos

en

Empresas del sector industrial en Bucaramanga

Gaseosas Postobon

Embotelladora de Santander

S.A.

Cerveceria Bavaria
Alimentos lItalcol
Freskaleche

Impertel Ltda

Trefilco S.A
Avicampo

Macpollo

Arte y Formas
Industrias Milcauchos
Carrocerias Superandes
Maderables Ltda
Terpel S.A.

Tintas Laser de Colombia
Marpico Ltda
Agroextintores Industriales
Agrofarbet

Ferreteria Al Dia
Trefilados de Colombia
IncolH & M

Filtros Partmo

Ozonofilter

Cannon

Afigraficas

Palmera Junior
Fumigaciones del Oriente
Fumitax

Furgoriente
Industrias Falcon
Norgas

Gas Pais
Avicolar

LLoreda Grasas
Tecnillantas
Lubricantes del Oriente
Tecnillantas
Mallasan S.A.
Trefimab
Ceramica ltalia
Carlixplast
Pintumezclas

Fuente: Area Metropolitana de Bucaramanga "AMB"; Universidad Industrial de Santander, 2020

4.1.2. Diagnostico satisfaccion de clientes de Albedo S.A.S. by Veolia

La segunda actividad del primer objetivo especifico corresponde al

diagnéstico de satisfaccion de los clientes de Albedo S.A.S. by Veolia, para lo cual

Seé recurre a sus registros.

Por conversacion sostenida con el jefe de servicio al cliente se determina que

la técnica aplicada es encuesta, e instrumento elegido para recaudacion

investigativa es formato de encuesta, la cual se diligenciard de manera telefénica,

seleccionando de manera aleatoria simple y conveniencia a 50 clientes actuales de

la empresa.
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El formato de encuesta, validado por el jefe de servicio al cliente consta de
10 preguntas (Anexo B) Albedo S.A.S. by Veolia, para reconocer niveles de
complacencia del cliente. Los resultados provenientes de opiniones expresadas por
los encuestados son tabulados, graficados y analizados a través del paquete
estadistico Excel.

La informacion recolectada a través de la encuesta arroja los siguientes datos:

1. A qué sector pertenece la empresa (Figura 15)

Figura 15. Sector al que pertenece la empresa

Sector al que pertenece la empresa (%)
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Fuente. Encuesta a clientes de la empresa

Albedo S.A.S. By Veolia, como empresa prestadora de servicios
recolectivos, transportadores, almacenamiento, gestion y disposicion final de



PAGINA 54
DOCENCIA b

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO

EN MODALIDAD DE PRACTICA VERSION: 1.0

F-DC-128

residuos industriales peligrosos y no peligrosos asi como de grandes pasivos
ambientales en distintos sectores econdmicos regionales, tanto publicos como
privados, y prueba de ello es que del total de empresas incluidas en el estudio, el
30% corresponden a hospitales y clinicas de Bucaramanga, el 26% son del sector
de servicios odontoldgicos, Io mismo que droguerias, y el 18% son instituciones que
prestan servicios en el sector veterinario, impulsando al pais como estado asociado

a la ONU hacia el acatamiento de los ODS.

2. Cuanto tiene lleva utilizando los servicios de la empresa Albedo S.A.S. By
Veolia (Figura 16)

Figura 16. Tiempo utilizando los servicios

Tiempo utilizando servicios (%)
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Fuente. Encuesta a clientes de la empresa
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Del total de entidades encuestados el 38% tienen entre tres y cinco afios de
creacion, el 26% mas de cinco afos, el 22% entre unos y dos afios y el 14% menos
de un afio.

Entre las que cuentan con mas de cinco afios, estan las de servicios
hospitalarios y clinicos (publicos y privados) entre las de tres a cinco afios empresas
gue prestan servicios odontolégicos y las que tienen menos de un afo, droguerias

y servicios médicos veterinarios.

3. Como calificas la experiencia del servicio al cliente de la empresa Albedo
S.A.S. By Veolia (Figura 17)

Figura 17. Calificacion experiencia del servicio

Calificacioén servicio al cliente (%)
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Los resultados indican que la mayor participacion se registra entre quienes
manifiestan no estar ni de acuerdo ni en desacuerdo (32%), seguido de quienes
estan satisfechos (24%), quienes estan insatisfechos (20%), totalmente satisfechos
(18%) y totalmente insatisfechos (6%).

Para la empresa, es importante revertir el porcentaje de participacién entre
los que no muestran valores positivos del servicio que se presta a través del call
center, que en el presente caso llega al 58%, pues se considera que estas
percepciones afectan la imagen de la empresa antes, durante y después de la
prestacion del servicio, fundamentales para generar oportunidades de negocio con

clientes actuales y potenciales.

4. Ha efectuado reclamos a la empresa por el servicio recibido a través del

call center (Figura 18)

Figura 18. Ha efectuado reclamaciones

Ha efectuado reclamaciones (%)
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Fuente. Encuesta a clientes de la empresa
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Del total encuestado el 48% manifiesta haber presentado en algunas
ocasiones reclamaciones por la atencion recibida a través del Call Center, el 48%
refiere que constantemente presenta inconformidades pues no se atienden sus
reclamaciones oportunamente, y solo el 10% refiere estar conforme con la atencién
gue recibe cuando se contacta con la empresa por lo que no han realizado ninguna

reclamacion.

5. Las reclamaciones presentadas se debieron a (Figura 19):

Figura 19. Motivo de la reclamacion

Motivo reclamacion (%)
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Fuente. Encuesta a clientes de la empresa

Entre los motivos de la reclamacién se encuentran que se haya ignorado su
llamada para aclarar algun aspecto de la prestacion del servicio 28%, que las
respuestas hayan sido de tipo evasivo (46%) y que no se haya solucionado el motivo
de su llamada (26%).
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Albedo S.A.S. By Veolia considera que estos aspectos no se deben
presentar, por cuanto el objetivo del Call Center es precisamente servir de puente
de comunicacion con los clientes, siendo absolutamente necesario desarrollar

maniobras de atencion para mejorar la imagen corporativa.

6. Cuales es el mayor obstaculo que presentas cuando llamas al Call Center
(Figura 20)

Figura 20. Mayor obstaculo para reclamaciones

Mayor obstaculo (%)
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Fuente. Encuesta a clientes de la empresa

Preguntados los encuestados sobre el mayor obstaculo que se presenta
cuando se acude al servicio del Call Center, el 46% refiere que las respuestas que
se reciben de parte de la empresa no son convincentes, el 28% que en muchos

casos se ignoran las llamadas, el 16% que prometen llamar para dar respuesta a
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alguna duda sobre prestacion del servicio contratado y se quedan sin recibir
respuesta alguna, y 10% restante se queja de la imposibilidad de hablar con un

representante del servicio al cliente.

7. Atendieron sus reclamaciones de manera oportuna (Figura 21)

Figura 21. Atencién a reclamaciones

Atencioén areclamaciones (%)
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Fuente. Encuesta a clientes de la empresa

Preocupa a la empresa, el hecho de que solo el 26% manifieste haber sido
atendidas sus reclamaciones oportunamente, pes esto afecta la imagen corporativa
de la empresa, y reclama acciones precisas para dar solucion oportuna al 60% que
refiere que en algunas ocasiones se hayan atentado sus necesidades de
informacion y para el 14% que refiere negativamente la solucion a las quejas
presentadas.
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Al respecto, precisa considerar que, segun politica empresarial de
satisfaccion corporativa, y por los resultados arrojados por la encuesta este
propdésito requiere urgentes mejoras, porque no se puede poner en tela de juicio la
imagen corporativa por el servicio que se presta a traves del Call Center, pues este
es el principal, canal de contacto con quienes representan la razén de existencia de

la organizacion.

8. EI Call Center se ha preocupado por saber si presentas alguna
inconformidad con el servicio recibido (Figura 22)

Figura 22. Preocupacion por inconformidades

Preocupacioén por inconformidades (%)
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Fuente. Encuesta a clientes de la empresa

En consideracion de los encuestados, solo en el 24% de los casos la
empresa a través del Call Center se ha preocupado en dar respuesta a sus
inconformidades, el 54% que solo en algunas ocasiones y el 22% restante que
argumenta que sus reclamaciones no han sido atendidas.
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Estas inconformidades hacen necesario que Albedo S.A.S. By Veolia
desarrolle estrategias que reviertan el malestar que existe entre los clientes actuales
por el atributo del servicio que dispensa a través del Call Center, pues esto va en

contravia de la imagen corporativa.

9. ¢Hasta qué punto, los servicios de la empresa Albedo S.A.S. By Veolia

superaron tus expectativas? (Figura 23)
Figura 23. Expectativas del servicio al cliente

Expectativas del servicio al cliente (%)
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Fuente. Encuesta a clientes de la empresa

La deficiente imagen que ofrece la atencion que se presta a través del Call
Center queda reflejada en las respuestas de los encuetados pues solo el 32% se
muestra satisfecho y el 10% totalmente satisfecho.
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Albedo S.A.S. By Veolia considera como imagen negativa que el cliente no
se muestre satisfecho ni insatisfecho (38%), y menos aun que se presenten

consideraciones de insatisfaccion (14%) y totalmente insatisfecho (6%).

10. Quétan receptivo hasido el equipo de servicio al cliente en Albedo S.A.S.
By Veolia (Figura 24)

Figura 24. Receptividad reclamaciones
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Fuente. Encuesta a clientes de la empresa

Lo mismo sucede con la receptibilidad que ha mostrado el equipo de servicio
al cliente a que solo en el 44% de los casos la imagen es positiva (24% muy
receptivo y 20% receptivo), con el 56% que tiene una imagen negativa, porque en
el 34% de los casos la percepcion que se tiene es de moderadamente receptiva,
16% poco receptiva y 6% nada receptivos.
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4.2 Objetivo especifico dos: realizar una base de datos automatizada en excel
(tablas dinamicas) para los procesos del area de call center de acuerdo a la
informacion obtenida en las cuentas, que permita mejorar el servicio de

atencion a clientes de la empresa Albedo S.A.S. by Veolia

Este objetivo se desarrolla en dos fases, la primera de consideraciones de la

base de datos, y la segunda con la interfaz del usuario.

4.2.1. Consideraciones de la base de datos

La incubacion de bases de datos automatizadas tiene como propdésito,
entender la importancia del servicio al cliente mediante Call center para identificar
sus necesidades, adecuarse a los retos que el dispendio de servicios recolectivos,
transportadores y disposicion final implica de acuerdo a las disposiciones legales
vigentes, y tomar decisiones que ayuden a perfeccionar el atributo del servicio
prestado por Albedo S.A.S. By Veolia (Figura 25).

Figura 25. Consideraciones de la base de datos
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: \ ~ Producto
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Fuente: Autora
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Proposito desarrollado a través de los apartados del mapa de procesos, el

cual esta determinado por (Figura 26):

Figura 26. Mapa procesos Albedo by Veolia Call Center

Divulgacion de
nuevos
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Prestacion del Seguimiento de

servicio resultados
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Solicitud del servicio [dentificar cliente en el Cliente satisfecho a su
Peticidn, Queja, Reclamo sistema requerimiento
. J - )
r - - N\
Seleccion del area a Verificar el estado del Cancelacion econdmica del
realizar seguimiento cliente en el sistema servicio prestado
\ \ y € y,

Fuente: Autora

Desde estas consideraciones el proceso a seguir para la sistematizacioén de
los procesos del Call Center en la empresa Albedo S.A.S. By Veolia, surge en
primera instancia de mantener una fluida comunicacion con sus clientes, enfocado
en la atencion de su nicho de mercado, soporte técnico del servicio, fidelizacion,
concertacion de citas comerciales, optimizacion de bases de datos y cartera entre

otros.
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4.2.2. Interfaz del usuario

La secuencia para construir la base de datos automatizada en Excel inicia

con la interfaz del Call Center (Figura 27).

Figura 27. Interfaz del Call Center
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Fuente: Autora

La interfaz del Call Center estd compuesta por cinco pestafias que
corresponden a las actividades que se realizan, siendo la primera de ellas actividad,
seguida de Portafolio de servicios, rutas del servicio, base de datos de los clientes,
asi como novedades. Cada pestafia de interfaz esta interconectada con la ventana

correspondiente.
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Seguidamente creando la hoja actividad, que contiene tipo de llamada,
siendo la opcién entrada (solicitud de servicio, informacion del servicio, cancelacion
de servicio, peticion — queja — reclamo “PQR”, cliente nuevo, contacto con
dependencia), y salida (cobro de cartera, informacién de servicio, cancelacion del
servicio, respuesta a PQR, y cliente nuevo) con sus respectivos codigos (Figura 28).

Figura 28. Interfaz Actividad
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Fuente: Autora

El siguiente paso corresponde a la interfaz Portafolio de servicios, teniendo
en cuenta que la divisiébn del Call Center corresponde Unicamente a la division
residuos solidos peligrosos. La division residuos soélidos peligrosos esta integrada
por Frecuencia de recoleccion, Recoleccion y transporte, Tratamiento y disposicion

final, Pretratamiento de residuos mediante estabilizacion, Pretratamiento de
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residuos a traves de solidificacion, Pretratamiento de residuos a través de
encapsulamiento, Incineraciéon de residuos, Coprocesamiento de residuos con
poder calorifico, Aprovechamiento de aceites y Disposicion final en celdas de

seguridad, con sus respectivos cédigos (Figura 29).

Figura 29. Interfaz Portafolio de servicios
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Fuente: Autora

Prosiguiendo con la creacién del Call Center para la divisidn residuos
peligrosos se procede a crear la interfaz rutas de servicio, para lo cual se divide la
ciudad en 12 zonas (Sur, Provenza, La Pedregosa, Lagos del Cacique, Ciudadela,

Concordia, Occidente, Centro, Norte, San Francisco, Cabecera del Llano y Oriental.
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Estas rutas tienen frecuencia de recoleccion semanal para instituciones de
salud (Hospitales, clinicas), quincenal (empresas manufactureras), y mensual

(droguerias) (Figura 30).

Figura 30. Interfaz macrorrutas
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Fuente: Autora

La siguiente interfaz corresponde a base de datos clientes para el servicio de
residuos peligrosos, la cual se toma del registro general de clientes de Albedo S.A.S.

By Veolia, y seré incorporada por la gerencia. Para clientes nuevos Albedo S.A.S.
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By Veolia ajustara unos codigos temporales de manera que se pueda hacer visibles

en los registros del Call Center (Figura 31).

Figura 31. Interfaz base de datos de clientes
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Fuente: Autora

El proceso se completa con la interfaz de novedades en la que se realiza el
registro de las actividades diarias y desde el cual se realizaran las compilaciones

semanales y mensuales para la evaluacion correspondientes para efectos



PAGINA 70
DOCENCIA Sl

INFORME FINAL DE TRABAJO DE GRADO

EN MODALIDAD DE PRACTICA VERSION: 1.0

F-DC-128

evaluativos de resultados en gerencia segun periodo de tiempo establecido con las

divisiones residuos sélidos ordinarios y residuos peligrosos (Figura 32).

Figura 32. Interfaz novedades
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De esta manera la interfaz para el Calle Center contribuye significativamente
a mejorar los procesos de interaccion con los generadores de residuos solidos
peligrosos en Bucaramanga, aspecto que para Albedo S.A.S. By Veolia es de
singular importancia, pues de lo que se trata es de brindar un excelente servicio,
cumpliendo con la normatividad legal vigente.

La importancia del Call Center para la divisién residuos peligrosos, es que
permite de manera coordinada mejorar las actividades o los procesos anticipandose

a las contingencias, contingencias que en el presente caso se relaciona con el
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servicio al cliente, empezando por la satisfaccion de sus necesidades, hasta la
atencion pertinente a peticiones, quejas y reclamos (PQR) para consolidar laimagen

positiva de la empresa.

4.3 Objetivo especifico tres: socializacion de bases de datos y tablas
dinamicas, hacia directivas de Albedo S.A.S. by Veolia en el mejoramiento de

los procesos del area de call center y la atencion a usuarios

Cumplido el proceso para creacion de interfaz en Call Center para la division
residuos peligrosos se realizan los tramites ante la gerencia para su presentacion,
la cual se realiza ante la Gerente general de Albedo S.A.S. By Veolia en la regional
Bucaramanga Silvia Marcela Diaz Gordillo, Gerente de Operaciones Lizeth Carrero
GOmez, la jefa del Dpto de Cartera Maria del Pilar Diaz Gordillo, la Gerente de
Recursos Humanos Cilali Guevara Salamanca, de Acuerdo al siguiente

procedimiento.

a. Exposicion de Motivos

La division residuos peligrosos hace parte del portafolio de servicios de la
empresa Albedo S.A.S. By Veolia en la ciudad de Bucaramanga, siguiendo las
disposiciones del Consejo Nacional Ambiental accesoria del Ministro de Ambiente
y Desarrollo Sostenible “Minambiente” (2022) para dar cumplimiento a Convenios
Ambientales adheridos por Colombia ante la Organizacién para la Cooperaciony el
Desarrollo Econdmico (OCDE), relacionados con recoleccion, transporte,
tratamiento y disposicion final, reflejados Politicas publicas ambientales.

Albedo S.A.S. By Veolia, como operador del servicio, consciente de esta

responsabilidad, estd comprometido con el manejo ambientalmente sostenible,
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garantizando su trazabilidad, y brindado un servicio de calidad al cliente, mediante
Call Center ha contemplado la necesidad de establecer una interfaz de atencion a
generadores de residuos peligrosos, para llevar un apropiado registro de sus
necesidades.

Es asi como en cumplimiento de estos requerimientos a través de la practica
empresarial, se ha disefiado la interfaz la cual esta compuesta por las ventanas
actividad, portafolio de servicios, rutas de servicio, base de datos de clientes y
novedades (figura 28), la cual esta debidamente soportada con macros e

hipervinculos que permiten automatizar resultados en tiempo real.

b. Objetivos de la Interfaz

El objetivo general de la Interfaz residuos peligrosos en el Call Center es
ofrecer una atencién personalizada a sus clientes brindando informacion oportuna
de sus requerimientos garantizando la calidad del servicio prestado.

En este propdsito la interfaz disefiada en base de datos y tablas dindmicas
Excel, permite llevar registros de requerimientos en clientes actuales y potenciales
bajo unos estandares de calidad, atendiendo los valores corporativos de Albedo
S.A.S By Veolia, relacionados con resposabilidad, solidaridad, respeto, innovacion,

compromiso con el cliente.
c. Prueba de resultados del proceso

La prueba de resultados se realizo en las oficinas de la gerencia de Albedo
S.A.S. By Veolia en presencia de la Gerente general de la empresa en
Bucaramanga Silvia Marcela Diaz Gordillo, Gerente de Operaciones Lizeth Carrero
Gbomez, la jefa del Dpto de Cartera Maria del Pilar Diaz Gordillo, la Gerente de

Recursos Humanos Cilali Guevara Salamanca, y la suscrita Maria Fernanda Solano
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Angarita en calidad de creadora de la interfaz para la divisién residuos peligrosos a
traves del Call Center.

La interfaz se alimenta con los registros de los clientes de Albedo S.A.S. By
Veoliay se realizan las pruebas correspondientes a través de las distintas ventanas,
demostrando su versatilidad y efectividad, pero no se toman los registros visuales
de la operacion, en atencién al compromiso de confidencialidad de registros

empresariales sensibles.
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5. RESULTADOS

En cumplimiento de la practica en Albedo S.A.S. by Veolia surgié la idea de
proponer el mejoramiento de los procesos del area de Call Center, por medio de la
documentacion de cada uno de ellos para mejorar los tiempos en confirmacion del
servicio al cliente. Albedo S.A.S. by Veolia, es una empresa de caracter privado,
con experiencia de mas 17 afios de operacion en el contexto colombiano como
prestador de servicios ambientales, destacandose en los renglones de la industria
de Oil & gas, mineria, energia, obras civiles e infraestructura, comercio de
combustible, recoleccion, transporte y disposicion final de residuos peligrosos y no

peligrosos, asi como tratamiento de residuos in situ (Figura 33).

Figura 33. Objetivos préactica empresarial en albedo S.A.S. by Veolia

Objetivo especifico Uno:

Diagnosticar por medio de un instrumento
de recoleccién de informacion, a través de
una encuesta a los clientes, de Albedo
S.A.S. by Veolia, para conocer el nivel de
satisfaccion del cliente

Objetivo general:

Proponer el mejoramiento de los
procesos del area de Call Cente
medio de la documentacion de ¢
de ellos, mejorando los tiempos en
confirmacion del servicio al cliente

Objetivo especifico Dos:
Realizar una base de datos automatizada en
Excel (tablas dinamicas) para los procesos del
area de Call Center de acuerdo a la informacién
obtenida en las cuentas, que permita mejorar el
servicio:dé atencion a los clientes de la empresa
Albedo S.A.S. by Veolia

’ \
| —

Objetivo especifico Tres:
Socializacion de las bases de datos y tablas dinamicas, -
hacia las directivas de la empresa Albedo S.A.S. by Veolia™
en el mejoramiento de los procesos del area de Call Center
y la atencidn al cliente

Fuente: Autora

En la gestion ambiental y competitividad empresarial el servicio al cliente,

juega un papel esencial porgue establece un vinculo directo con las empresas e
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instituciones a las cuales ofrece su portafolio de productos/servicios visualizando
soluciones compartidas y oportunidades de negocio o promocion de procesos para
participar en el mercado dandole cumplimiento a la cadena de gestion ambiental.
Con tal propdsito se estructuraron actividades relacionadas con servicio al usuario
mediante el Call Center de Albedo S.A.S. By Veolia, para el periodo 06-08-2021 a
05-02-2022, horario lunes - viernes de 8:00 a.m.- 12:00 m. y 01:00 - 5:00 pm y

sdbado 8:00 - 11:00 a.m. con los siguientes propositos (Figura 33):

5.1 Objetivo especifico uno: diagnosticar por medio de un instrumento de
recoleccion deinformacion, através de una encuesta a los clientes, de Albedo

S.A.S. by Veolia, para conocer el nivel de satisfaccidn del cliente

La primera actividad se encamind a identificar clasificaciones de residuos
peligrosos diarios generados en Bucaramanga, empezando por los hospitalarios
gue representan el 0.3%, los industriales y domésticos con el 2.6% y de plantas de
tratamiento y redes de drenaje que alcanzan el 5.3% del total de emision diaria en
la capital santandereana.

Respecto de las principales empresas generadoras de residuos peligrosos,
en el sector estan las Clinicas, hospitales y centros médicos con camas 39
empresas, los Centros de atencion médica odontoldgica - laboratorios clinicos 53
empresas, los Consultorios Odontoldgicos 106 organizaciones, los laboratorios
clinicos 66, las veterinarias 49 y 14 droguerias para un total de 454 organizaciones
constituidas y registradas ante la Camara de Comercio de Bucaramanga.

Respecto del sector industrial, la mayor cantidad de residuos son
descargados a los vertimientos de agua y alcantarillados generando una serie de
fluidos que requieren tratamiento especial (AMB; UIS, 2020).

Los hallazgos indican que por tipo de residuos los lodos de galvanoplastia

aportan en 2%, residuos reactivos 6%, pinturas y resinas 9%, aceites y residuos
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aceitosos 13%, contenedores contaminados 2% Yy las materias quimicas organicas
2%.

Por Tipo de empresas, estan repartidas en distintos sectores de la economia
como la manifactura, los refrescos, agroindustriales, lubricantes, alimentos y
bebidas, entre otros.

Para la segunda actividad del primer objetivo especifico se tomo la técnica
de encuesta, soportada en cuestionario, formato integrado por 10 interrogaciones
(Anexo A), que fue validado por el jefe de servicio al cliente, determinando efectuar
50 encuestas a clientes seleccionados aleatoriamente por conveniencia de los
registros de Albedo S.A.S. By Veolia.

En términos generales, el Call Center Albedo S.A.S. by Veolia presenta una
percepcion negativa afectando la imagen corporativa, debiéndose desarrollar
estrategias en tal sentido, para que esta dependencia cumpla con esa funcién
corporativa, maxime si se trata del puente de contacto permanente y directo con las
empresas a las cuales brinda sus servicios, pues de lo que se trata es de crear una
interfaz amigable, toda vez que el buen servicio al cliente es la motivacién constante
de la empresa.

Estos resultados llevan a que la empresa considere seriamente la necesidad
de generar en el Call Center, un servicio diferenciado para la division residuos
peligrosos, y de esta manera establecer un contacto mucho mas directo con sus
clientes, dado que los convenios internacionales firmados por Colombia como
estado asociado a la ONU y subsecuentemente de la Agenda 2030, obligandose a
implementar acciones para atemperar los efectos del cambio climatico
especificamente relacionados con gestion integral de residuos sélidos (Universidad
de los Andes, 2020).
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5.2 Objetivo especifico dos: realizar unabase de datos automatizada en excel
(tablas dinamicas) para los procesos del area de call center de acuerdo a
informacion obtenida en las cuentas, que permita perfeccionar la atencion a
clientes de Albedo S.A.S. by Veolia

El segundo objetivo especifico, tuvo dos actividades concretas, la primera,
consideraciones sobre base de datos, y la segunda, con interfaz del usuario. El
soporte de esta necesidad surge de los resultados del trabajo desarrollado en el que
se evidencia que se hace necesario contar con una interfaz destinada al segmento
de residuos peligrosos en Bucaramanga, con el fin de mantener una comunicacion
mas fluida de las necesidades y expectativas del servicio, en atencion a que estos
procedimientos estan sujetos a protocolos de operacion, emanados del Consejo
Nacional Ambiental accesoria del Ministro de Ambiente y Desarrollo Sostenible
“Minambiente” (2022) para dar cumplimiento a Convenios Ambientales suscritos por
Colombia con la OCDE (Figura 34).

Figura 34. Residuos peligrosos producidos en Bucaramanga Ton/afio

Residuos peligrosos en Bucaramanga Ton/afio

3495
2871 y
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Fuente: Area Metropolitana de Bucaramanga "AMB"; Universidad Industrial de Santander, 2020
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Segun los datos recolectados, en los que la fuente principal proviene del
estudio conjunto desarrollado por AMB y UIS (2020), indicando que la capital
santandereana genera aproximadamente 3495 Toneladas/afio de residuos
peligrosos, 624 toneladas provenientes del sector salud y 2871 del sector industrial

El volumen de residuos peligrosos da cuenta de la importancia de generar
estrategias de servicio al cliente mediante linea exclusiva de atencion para este
segmento, toda vez que, desde la dptica de los ODS, el sector productivo en
general, debe implementar las buenas practicas de manufactura y gobernanza
corporativa para preservar la calidad del medio ambiente, propésito para que desde
el nivel publico instrumentado en Plan de Gestion de Residuos Peligrosos.

Su implementacion transversal lleva a que tanto las entidades publicas como
privadas unifiqguen acciones en torno a los programas que componen la politica
publica del Plan de Gestidon Integral de Residuos Sdlidos “PGIRS”, manteniendo
una fluida comunicacion en aspectos relacionados con cambio climético (Ministerio
de Ambiente, Vivienda y Desarrollo Territorial, 2005).

Con este proposito se hizo necesario desarrollar una estrategia de

contestacion a peticiones, quejas y reclamos de clientes con base en (Figura 35):

Figura 35. Flujograma atencién peticiones, quejas y relcamos (PQR)

| Inicio |

Encuesta de \

Dificultades del satisfaccion y
cliente - -

o — \‘\"-\ T - T -
T Es rutinario o Requiere nivel Se envia a
< (equipo de e I = e —= dependencia

. primer nivel) - especializado para sclucion

~— - — _—

-

Solucionar y Solucionar y
cerrar el caso cerrar el caso

Fuente: Autora
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La figura 35 permite observar que la solucién depende de la necesidad del
cliente, siguiendo unos parametros previamente establecidos por la empresa, pero
para ello se debera disponer del personal adecuado y capacitado para garantizar
un eficiente servicio.

Con ello se pretende de manera sistematica y coherente integrar recursos
humanos y fisicos, para prestar un servicio ajustado a las necesidades del cliente,
brindando la informacidén necesaria para generar confianza y lealtad hacia Albedo
S.A.S. by Veolia.

La segunda actividad del objetivo dos se relaciona con la interfaz del usuario,
que para la division residuos peligrosos estd integrada por cinco pestafas
(actividad, portafolio de servicios, rutas de servicios, base de datos de clientes y
novedades).

Cada ventana estd debidamente retroalimentada y conectada con base en
macros e hipervinculos que permiten efectuar una retroalimentacion en tiempo real
de las distintas operaciones que en ellas se registre.

Una vez se ingresa a la pestafia inicio, y seleccionada la actividad requerida
se procede a vincular las siguientes pestafias. La segunda pestafa, por ejemplo,
responde al segmento actividad, en la que se detallé el origen de atencién, bien sea
por llamada entrante o saliente indicando el cédigo de la informacién o necesidad
requerida.

La tercera pestafia, corresponde al segmento portafolio de servicios,
identificada con el respectivo cédigo y tipo de actividad. Albedo S.A.S. by Veolia,
ofrece en el segmento residuos peligrosos, frecuencias de recoleccion, recoleccién
y transporte, tratamiento y disposicion final, pretratamiento de residuos por
estabilizacion, pretratamiento de residuos a través de solidificacion, pretratamiento
de residuos a través de encapsulamiento, incineracion de residuos,
coprocesamiento de residuos con poder calorifico, aprovechamiento de aceites, y

disposicion final en celdas de seguridad.
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La pestafia rutas de servicio tiene el codigo general de ruta E, que
corresponde a la division residuos peligrosos, para la cual la empresa ha dividido la
ciudad en seis sectores, el primero al subsector sur y Provenza, el segundo a
Pedregosa y Lagos del Cacique, el tercero al subsector Ciudadela y Concordia, el
cuarto a Occidente y Centro, el quinto a Norte y San Francisco, y el sexto a
Cabecera del llano y Oriental.

Los horarios de prestacion del servicio van de lunes a sabado de 5:30 a.m. a
2:30 p.m. y se desarrollan con frecuencia quincenal, correspondiente a cada dos
subsectores un dia de la semana.

La pestafia base de datos de cliente para el segmento residuos peligrosos
sera alimentada con los registros de contratos suscritos entre el usuario y la
empresa, adjudicandole a cada uno el respectivo cadigo, el nombre del cliente, el
representante legal, direccion y numero de contacto (fijo — movil).

La dltima pestafia de la interfaz corresponde al registro de novedades, para
lo cual se tiene en cuenta codigo de llamada (entrante — saliente), el cédigo del
servicio gue motiva la consulta (peticion, queja o reclamo), el codigo del cliente y la
fecha de consulta.

Estos datos alimentan el cuadro general de reporte de novedades y permitira
a la empresa realizar el seguimiento respectivo para ofrecer una atencion

individualizada acorde a su inconformidad.

5.3 Objetivo especifico tres: socializacién de las bases de datos y tablas
dinamicas, hacia las directivas de la empresa Albedo S.A.S. by Veolia en el

mejoramiento de los procesos del area de call center y la atencion al cliente

En este cometido se disefié presentacion Power Point consolidando el

trabajo realizado, al proponer el mejoramiento de los procesos del area de Call
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Center, por medio de la documentacion de cada uno de ellos, mejorando los tiempos

en confirmacion del servicio al cliente (Figura 36).

Figura 36. Socializacion propuesta en la empresa

Plan de mejora en el area de servicio al cliente para
la empresa Albedo S.A.S. by Veolia

albed®

Dirigimos Procesos Ambientales ] 33 g
by () vEOUA

Maria Fernanda Solano Angarita
Practica empresarial
Unidades Tecnoldgicas de Santander
Facultad de ciencias economicas y sociales
Gestion empresarial

Fuente: Autora

En primera instancia presenta exposicion de motivos que dan origen la
necesidad de contar dentro del Call Center con una division o linea de atencién al
segmento residuos peligrosos en Bucaramanga, pues carece de gestion planificada
y se enfoca Unicamente en tratamiento y disposicién final dejando en segundo plano

prevencion y aprovechamiento (Figura 37).
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Figura 37. Exposicién de motivos
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Fuente: Autora

Seguidamente se relaciona el objetivo de la practica empresarial
desarrollada, el diagndstico de la percepcion del problema e impacto en la imagen
de Albedo S.A.S. By Veolia, dado el volumen afio de residuos peligrosos generados
en la ciudad de Bucaramanga y la prerrogativa de proveer alternativas reales de

gestion con aprovechamiento y disposicion final (Figura 38 y 39).

Figura 38. Objetivo de la practica

Objetivos
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Objetivo general:

Proponer el mejoramiento de los
procesos del area de Call Center,
medio de la documentacién de cad:
de ellos, mejorando los tiempos en
confirmacién del servicio al cliente

Objetivo especifico Dos:
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Objetivo especifico Tres:
Socializacién de las bases de datos y tablas dinamicas,
hacia las directivas de la empresa Albedo S.A.S. by Veoli
en el mejoramiento de los procesos del area de Call Center
y la atencién al cliente

Fuente: Autora
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Figura 39. Diagndstico
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Fuente: Autora

Acto seguido, se realizan las pruebas de la interfaz del usuario, para lo cual
se utiliza el paquete estadistico Microsoft Excel, teniendo en cuenta que su
plataforma consta de seis pestafias debidamente conectadas mediante macros e

hipervinculos (Figura 40).

Figura 40. Prueba interfaz del usuario

Interfaz del usuario
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Fuente: Autora

Realizadas respectivas pruebas la gerente Silvia Marcela Diaz Gordillo,
agradece el interés por mejorar los servicios de la empresa y manifiesta que su
incorporacion al servicio al cliente debe ser sometida a consideracion el Consejo
Directivo de Albedo S.A.S by Veolia.

Luego de ello la Gerente de Operaciones Lizeth Carrero Gémez, se
encargara de su incorporaciéon en la pagina de Call Center de la empresa y la
gerente de recursos humanos seleccionara al operario de la misma, siguiendo las

indicaciones del Manual de funciones para su operacion.
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6. CONCLUSIONES

Albedo S.A.S By Veolia, empresa de servicios publicos dedicada a
recoleccion, transporte, tratamiento y disposicion final de residuos sélidos en la
ciudad de Bucaramanga, que requiere contar con un servicio al cliente
personalizado para la divisién residuos peligrosos, porque se han evienciado
percepciones negativas que afectan la imagen corporativa, pues adolece de
estrategias para atencion de requerimientos e incoformidades, no se da respuesta
oportuna a sus relamaciones, y las respuestas que se emiten no satisfacen sus
expectativas. Por tanto se hace necesario desarrollar estrategias de atencion a sus
clientes, y parte de esa estrategia se relaciona con la creacion de la division residuos
peligrosos como segmento especializado a través del call Center.

Para mejorar los procesos aplicados a residuos peligrosos, se decide generar
una interfaz dedicada exclusivamente a este segmento, para lo cual se toma en
consideracion el paque estadistico Excel, dado que a través de base de datos y
tablas dindmicas actualizadas en tiempo real, le permite a la empresa mantener una
comunicacién mas fluida con los clientes actuales y potenciales, atendiendo sus
reclamaciones o necesidades de manera oportuna y ajustada a sus expectativas a
partir de actividades especificas, portafolio de servicios, rutas de servicio, base de
datos y reporte de novedades.

Albedo S.A.S By Veolia valora la idea de generar la division residuos
peligrosos mediante apartado exclusivo del Call Center para mantener una
comunicacion mas fluida con los clientes dando respuesta oportuna a sus
requerimientos, manteniendo una base de datos actualizada en tiempo real para
soportar decisiones gerenciales, pero su consumacion esta sujeta a aprobacién del
consejo directivo. Como argumento para aprobacién la gerencia de la empresa

socializard al consejo la versatilidad de su estructura, para generar la
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retrolimentacion de los clientes en base de datos y instauracion de division residuos
peligrosos en el servicio de Call Center.

Desarrollar el apartado Call Center para la division residuos peligrosos aporta
significativamente la cumplimiento del objeto social social de Albedo S.A.S By
Veolia, aspecto que le permite abordar una comunicacion personalizada con
clientes actuales y potenciales para la atencibn de sus requerimientos y
necesidades, ademas de complementar las acciones relacionadas con el
tratamiento y disposicion final de los mismos.

Los call center son una valiosa herramienta para todo tipo de empresas,
independiente de su objeto social, que permite desarrollar estrategias de
acercamiento a los clientes, como valor agregado y factor de competitividad en su
nicho de mercado, ya que le permite obtener informacion en tiempo real del entorno

de negocio en que se encuentre inmerso.
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7. RECOMENDACIONES

La autora recomienda:

A las Unidades Tecnologicas de Santander, Facultad de Ciencias
Econdmicas y Sociales, programa Gestion Empresarial, continuar brindando
acompafiamiento a empresas de distintos sectores econdmicos mediante la
modalidad practica empresarial como aporte de la academia a la consolidacién de
negocios productivos en la region.

A Albedo S.A.S By Veolia, implementar a su sistema de gestion Call Center
la division residuos peligrosos como factor diferenciador de su objeto social,
abocando las deficiencias que se presentan en la prestacion del servicio a clientes
actuales y potenciales.

A las empresas en general, comprometerse a mantener comunicacion fluida
con sus clientes a través de estrategias de servicio Call Center, las cuales les
permiten disponer de argumentos en tiempo real, Gtil para justificar decisiones

gerenciales.
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Anexo A. Informe de Originalidad
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Anexo B. Encuesta de satisfacciéon del Call Center en el area de servicio al cliente para
la empresa Albedo S.A.S. By Veolia

Objetiva;
Froponer el mejorarmiento de los procesos del drea de ggll center, por medio de |a documentacion de cada uno
dez elloz para mejorar ks tiempos en confirmacidn del servicio al clients

1. A qué sector pertenece la empresa
Hozpitales v Clinicas Cdontoldgicos Laboratorio clinizo
Droguerias Vaterinarios THras

2. Cuanto tiene lleva utilizando los servicios de la empresa Albedo 5.A.5. By Veolia
Menos de un afio Uno-dos anos Tres-zince anas Was de cinco

3. Como calificas la experiencia del servicio al cliente de la empresa Albedo 5.A.5. By Veglia
Totzlments satisfecho Salisfecha Mi satisfzcho ni insatisfacho
Inzatisfecho Totalmentz insatisfecho

4. Ha efectuado reclamos a la empresa por el servicio recibido a través del gall, center
Si Algunas vecss Mo

3. Las reclamaciones presentadas se debieron a;
Ignioraran su lamada 3 s=nvicio al cliente

Atendieron su lamada con svasivas

Mo kogro que solucionaran el motivo 2 su llamada

. Cuales es el mayor obstaculo que presentas cuando llamas al gall center
Es impaosible hablar con wn representante de sanvicio 3l cliznte

lgnaran a5 lamadas

Respusstss con svasivas

Prometen llamar para dar respussts 3 su necesidad y no lo hacen

7. Atendieron sus reclamaciones de manera oportuna
Si Algunas vecss Mo

£. Bl gl center 52 ha preocupado por saber si presentas alguna inconformidad con el servicio recibido
5i Algunas vecss Mo

9. ;Hasta qué punto, los servicios de la empresa Albedo 5.AS. By, Veolia, superaron tus expectativas?
Totalments satisfecho Gafisfecha Mi satisfecho ni insatisfecho
Inzatisfacho Totslments insatisfecho

Gué tan receptivo ha sido el equipo de servicio al clients de la |3 empresa Albedo 5.A.5. By, Yeolia,
Il.-'Iu5r receptive Becsptive Moderadamente receptivos
Poco receptivos Mada receptivos
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Anexo C. Certificacion terminacion de practica empresarial

@ veoua

LA GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS DE VEOLIA SERVICIOS INDUSTRIALES
COLOMBIA S.A.S ESP

NIT. 805.001.538 -5

CERTIFICA

Que la sefiora MARIA FERNANDA SOLANO ANGARITA, Identificada con cédula de
ciudadania N°®.1005.105.418 de Girén, realizé la practica empresarial correspondiente
al programa de TECNOLOGIA EN GESTION EMPRESARIAL, desde el dia 06 de
Agosto del 2021 hasta el 05 de Febrero de 2022, completando sus horas de
aprendizaje en horario de Lunes a Viernes de 08:00 a.m. a 12:00pm y de 01:00 p.m. a
5 p.m. y 2 sabados al mes de 08:00 a.m. a 11:00 a.m.

La presente certificacién se expide a solicitud del interesado a los 04 dias del mes de
Marzo del 2022.

Cordialmente,

'

iled, k oo

CILALI GUEVARA SALAMANCA
GERENTE DE RECURSOS HUMANOS
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