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RESUMEN:

El presente caso tuvo como objetivo analizar las mejoras necesarias para favorecer
la optimizacion del servicio al cliente, basado en factores internos que influyen en la
forma de generar los servicios que se brindan a los clientes, siendo para el caso
particular, estudiantes y empresarios que hacen parte del Servicio Nacional de
Aprendizaje SENA, en su Regional Atlantico.

Desde la falencia de la no existencia de un centro de acopio para las peticiones,
guejas, reclamos y sugerencias de los clientes externos, se busca accionar dentro de la
organizacion las medidas pertinentes para poder hacer frente ante esta problematica
para asi satisfacer sus expectativas.

De esta forma, se hace necesario tomar en cuenta, que resultan vitales un conjunto
de actividades que deben combinarse oportunamente para ofrecer al cliente el mejor
resultado posible en la forma de dar respuesta a sus PQRS.

Se requiere entonces, estudiar nociones como el servicio al cliente, y como este
puede ser optimizado a través de la generacion de soluciones satisfactorias ante las
eventualidades de los clientes, siendo para el caso, estudiantes y empleadores o
empresarios.

Esto requiere de esfuerzos mancomunados dentro de la organizacion, que lleven a
mejorar en aspectos tales como la infraestructura, la gestion documental y el

potenciamiento de herramientas brindadas por parte del capital humano.

Palabras clave: Atencion al cliente, Servicio

ABSTRACT:

The objective of this case was to analyze the improvements necessary to favor the
optimization of customer service, based on internal factors that influence the way of
generating the services provided to customers, being for the particular case, students
and entrepreneurs who do part of the National Learning Service, in its Atlantic Regional.
From the lack of a collection center for the questions, complaints, compliments and

suggestions of the clients, it is sought to act within the organization the pertinent



measures to be able to face this problem in order to reach their expectations. In this
way, it is necessary to take into account, that a set of activities that must be combined in
a timely manner to offer the client the best possible result in the form of solutions to their
QCCS are vital. It is required, then, to study notions such as customer service, and how
this can be optimized through the generation of satisfactory solutions to the
eventualities of the clients, being for that matter, students and employers or
entrepreneurs. This requires join efforts within the organization, leading to
improvements in aspects such as infrastructure, document management and the

empowerment of tools provided by human capital.
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CAPITULO 1. PRESENTACION DEL CASO

1.1 Descripcién del estudio de caso

La empresa objeto de estudio ofrece programas de formacion formal, siendo una
entidad publica y de caracter nacional. Para el caso en particular, las posiciones
argumentativas y de proposicion fueron construidas con base a una de sus regionales.
La compafiia nace en 1957, como alternativa para la formacion profesional a

trabajadores, jévenes y adultos de la industria, el comercio, el campo, la mineria y la

ganaderia.

Sin embargo, siendo una de las razones de funcionamiento la articulacion con el
sector productivo de la region, no existen acciones claras en cuanto al manejo del
servicio, en especial de las peticiones, quejas, reclamos y sugerencias (PQRS de este
punto en adelante) establecidas por dichas empresas respecto del desempefio de los
aprendices que pasan de una etapa lectiva a una productiva, momento en el cual son
remitidos a las organizaciones del entorno segun las competencias adquiridas dentro
de su formacion, teniendo como base para esta construccion los aportes de Schargel
(2997).

Por tanto, los resultados en la gestion de las PQRS de los clientes empresariales, y
en un entorno mas amplio, del servicio que no se haya brindado segun lo esperado,
resulta, en concordancia con Garcia (2016), de caracter urgente aunar esfuerzos que
tengan como finalidad alcanzar una superioridad exitosa ante los usuarios y en el
mercado, asi como lograr que el cliente se sienta satisfecho a través de un amplio

apoyo al servicio.



Asi mismo, la entidad naci6 de la necesidad de proporcionar instruccion técnica al
empleado, formacion complementaria para adultos, y ayudarles a los empleadores y
trabajadores a establecer un sistema nacional de aprendizaje. La entidad construyo
una estructura tripartita, -en la cual participarian trabajadores, empleadores y Gobierno-
para la conformacion de dicho sistema de aprendizaje.

Resulta para uno de sus encargados, a quién llamaremos Julia, responsable de la
atencion al cliente en una de las sedes de la regional, de vital importancia para el
funcionamiento de la compafia que las PQRS provenientes del sector empresarial
sean solucionadas de manera efectiva, siendo esto la combinacion de optimizar
tiempos de respuesta y costos generados por la accion. También menciona Julia, que
la empresa en aras de gestionar sus clientes, ha errado en su accionar relacionado con
generar soluciones integrales y sobretodo satisfactorias a su robusto sistema de
empresarios o empleadores, compuesto por empresas de todos los tamafos (micro,
pequefias, medianas y grandes).

Si bien es cierto que existe una recordacion y una serie de alianzas con ciertos
clientes, que mas alla de la entrada de nuevos competidores, permanecen utilizando
los servicios de la entidad, no se puede desestimar que han sido estos nuevos
entrantes quienes han empezado a crecer y a tomar algunos clientes que han venido
utilizando los servicios de la entidad, siendo esta, la solucibn de PQRS, la principal
razon de la venida abajo en la colocacion de estudiantes en su etapa productiva dentro

de las distintas organizaciones del entorno.



1.2 Definicion del problema
Toda empresa, no importa su tamafio o presupuesto, puede diferenciarse en servicio al
cliente, siendo esto lo que las distingue del resto.

Por ello, para la definicibn del caso, es de destacar la importancia de generar
soluciones en el marco de la prestacion de un servicio que se considere 6ptimo desde
todos sus frentes.

Lo anterior sin importar la actividad econdmica de la compafiia, es por esto, que se
toma como referencia una entidad educativa del orden publico y las 4 sedes de su
regional Atlantico, destacando su posicion en el mercado, y la informacion con la que
cuenta desde el auto diagnéstico.

Asi mismo, se presenta el caso desde la perdida posicional y de participacion en
proyectos por medio de la colocacién de sus estudiantes con empresas reconocidas y
en distintos sectores de actuacion, tales como: eventos, industria, mineria, transporte
maritimo, logistica portuaria, construccion, infraestructura, hidrocarburos, entre otros, a
perder territorio en estos campos, en muchos de estos casos, por inconvenientes
resultado de PQRS dirigidas por los empresarios a la organizacion, evento que se ha
magnificado con el pasar del tiempo.

Cada uno de estos requerimientos y su orientacion son representados en la tabla 1:



Tabla 1. Orientacién requerimientos PQRS

Aportes

Certificaciones cursos
Contrato de aprendizaje
Cursos virtuales
Emprendimiento

PQRS |Oferta educativa

Servicio al ciudadano
Agencia publica de empleo
Sofia Plus

Cert. Rete fuente - ICA

Paz y salvo aportes
Fuente: Elaboracion Propia

Asi mismo, se encuentra la situacion contraria a la del empresario, siendo esta la del
estudiante, donde las preocupaciones mas incipientes estan relacionadas con las
asignaciones que les encargan dentro de las empresas en el desarrollo de su etapa
practica y también en cuanto a la contrapartida por el ejercicio de dicha practica o el
salario de ley que corresponde a estas funciones sea el indiciado, para este caso, se le
intenta dar manejo a la situaciébn por parte del tutor asignado al estudiante,
encontrandose los casos donde estas inquietudes se pierden y no llegan a ser siquiera
recibidas por la institucion.

1.3 Problema principal

Deficiencia en la recepcion, atencion y solucion de peticiones, quejas, reclamos y

sugerencias provenientes de cliente externo (estudiantes - empresarios).
1.4 Problemas secundarios
Identificado el problema principal en cuestion, se exponen los problemas

secundarios que surgen a raiz de este, siendo los siguientes:
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e Disminucién de participacion de estudiantes en empresas
e Pérdida de convenios empresariales
e Manejo inadecuado de informacion por parte del capital humano
e Desercion y cancelaciones de contratos de aprendizaje
1.5 Objetivos

El objetivo general del caso consiste en la identificacion y andlisis de las alternativas
de solucidn referentes al manejo de PQRS, que permitan optimizar el servicio al cliente
dentro de la regional a estudiar.

En este orden de ideas, definir las iniciativas que se llevan a cabo en la actualidad
como reaccion, al comienzo de la problemética resulta primordial, para establecer los
lineamientos, que se deben seguir en aras de reducir las brechas en materia de
optimizacién de servicio desde el manejo oportuno de las PQRS.

Por altimo, el caso estara dirigido a la proposicion de acciones a realizar, dentro de
lo posible, de manera conjunta entre los actores de la cadena, principalmente en la
relacién con los empresarios, que resulte en una verdadera generacion de soluciones
integrales para con los clientes.

También se considera la integralidad del servicio prestado, sobretodo en el tema de la
calidad del estudiantado en practica respecto de su formacién, como un factor crucial a
la hora de construir relaciones con el sector empresarial. Estas tienden a ser las
prioridades a atender de parte de ellos, ya que desde su calidad de proveedores de

recurso humano, resulta vital satisfacer efectivamente las inquietudes de los clientes.
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CAPITULO 2. METODO

2.1 ldentificacion de alternativas de solucion
» Formacion de capital humano (Colaboradores)

Lo que se busca en este sentido, es generar habilidades y capacidades dentro de los
colaboradores que resulten en herramientas dinamicas y precisas.

Se propone como soluciébn en este punto, la realizacion de cursos, talleres y
jornadas de capacitacion que fortalezcan y amplien la posibilidad de soluciones
ofrecidas a las PQRS desde un colaborador hacia el cliente, sea este empresario o
estudiante.

» Creacion del centro de atencion al usuario

Por disposicion organizacional a nivel nacional, todas las regionales y sus sedes
deben contar con un centro de atencién al usuario, para atender de manera precisa y
dentro de lo establecido por la normatividad, a todas y cada una de las peticiones
guejas reclamos o sugerencias presentadas por los clientes en el desarrollo de las
actividades, sin importar si estas son desde la perspectiva del estudiante o del
empresario.

La posible solucion en este item, estd dirigida a la creacion de los centros de
atencioén al ciudadano, tanto en las sedes como en la regional, lo cual, desde las sedes
tendrian la funcion de servir como acopio de las PQRS presentadas en cada sede, y

estas sean trasladadas y resueltas desde centro de atencion regional.
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» Gestion documental efectiva
La resolucién de los inconvenientes presentados, tanto por los empresarios como por
los estudiantes, pasa por una serie de fallos en su proceso de respuesta, en términos
de tiempos y de la efectividad de la respuesta.
La propuesta desde este sentido gira hacia la elaboracion de una hoja de ruta, que
vislumbre el procedimiento a seguir con la finalidad de solucionar las distintas PQRS.
Cabe destacar que esta hoja de ruta debe tener un carécter especifico y no general,
dadas las mdltiples variables de PQRS a manejar que se pueden presentar. Siendo asi,
la hoja de ruta debe contener aquellas PQRS mas frecuentes y su respectivo
procedimiento de solucion.
2.2 Andlisis de las alternativas de solucién
Teniendo en cuenta los criterios establecidos para establecer el analisis, siendo estos
pertinencia, factibilidad y disposicion de recursos principalmente, se procede, segun las
alternativas identificadas a dejar sentado la eleccion de una de esas alternativas
conforme a los criterios.

» Formacion de capital humano (Colaboradores)

Resulta primordial que tanto esta como cualquier otra compafia, tenga un
conocimiento claro por parte de su talento humano respecto del manejo oportuno y
adecuado de los procedimientos que fortalecen la relacion con los clientes, partiendo
desde sus necesidades y la orientacién o camino que toman sus PQRS.

La entidad necesita dar respuestas rapidas ante los requerimientos de los clientes y
solucionar estos de la mejor manera es el norte a conseguir por parte de esta, asi como

de todas las organizaciones, si se busca generar servicios de calidad que permitan
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construir relaciones sostenibles de cara al futuro en el sector en el que se encuentra,
donde las necesidades de sus clientes cambian constantemente.

Asi mismo, gestionar cambios en la forma de proceder y responder a los PQRS es
una labor, aunque ardua y compleja, necesaria en aras de generar un servicio que se
pueda considerar de calidad.

» Creacion de centro de atencion al usuario
Desde la pertinencia y la factibilidad de esta alternativa, se considera que es de las
mas viables a desarrollar por la compafia. En cuanto a los recursos se refiere, esto
supondria la generacion de una partida presupuestal por parte de Direccion Nacional,
tanto para la implementacion de la infraestructura como para los honorarios de los
funcionarios requeridos para su funcionamiento.

» Gestion documental efectiva

Se considera que es de la mas viable a desarrollar por la entidad en materia de
pertinencia y factibilidad. En cuanto a la disposicién de recursos por parte de la entidad
para colocar en marcha esta alternativa, resultaria favorable su ejecucion. Se deberia
tener en cuenta, para tal fin, aspectos como la disponibilidad del recurso humano
necesario para la gestiéon y solucion de PQRS desde su formacion y experticia para

alinear este proceso adecuadamente.
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2.3 Justificacion de la eleccion de la alternativa

Tomando como punto de partida lo anteriormente mencionado, se opta por elegir la

alternativa de CREACION DEL CENTRO DE ATENCION AL USUARIO,
» Creacion del centro de atencion al usuario:

Se considera que la alternativa escogida permite, dada la disposicion de recursos
financieros de la entidad, la puesta en marcha de las otras alternativas expuestas
dentro del documento, esto dependiendo, del éxito de la alternativa al llevarla al
publico.

En este sentido, la entidad cuenta con el respaldo técnico, operativo, y financiero
para la creacion de este nuevo centro, el cual tendria para su implementacion el apoyo
de los centros de este tipo creados en las distintas regionales. A su vez, contando con
el centro de atencion al usuario existente en una de las sedes el cual fue constituido
por iniciativa propia de la sede.

Teniendo en claro, que esta accion debe tomar un sentido sostenible, en términos de

tiempo, ya que solo asi, podria no solamente apalancarse las demas alternativas.
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CAPITULO 3. RESULTADOS

3.1. Plan de Accidn

Tabla 2. Plan de Accion

PLAZO RESULTADO

OBJETIVOS | ACCIONES |RESPONSABLE |,oe rcx ESPERADO

v" Mejor recepcion,
atencioén y
cercania con
clientes desde las

Dir. Regional — 12-24 instalaciones

Dir. Nacional Meses v" Cumplimiento con

Normatividad para

entidades

publicas
nacionales.

Mejoras en
Infraestructura
(Fisica)

AL .
CREACION Alineamiento en

CENTRO DE rocsdimiontos
ATENCION 0

o 5 v
AL USUARIOQ | SapacItacion yi py o e macion Personal
formacion T.H 3-6 Meses capacitado para
. y Desarrollo
Dpto. Servicio atendery
solucionar
necesidades de
clientes

v" Reduccion en
tiempos de
Lider Regional 6-12 respuesta
PQRS Meses v" Soluciones
ajustadas a
requerimientos

Gestion
documental a
la medida

Fuente: Elaboracion Propia
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