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Resumen

El servicio al cliente se ha venido consolidando como una herramienta fundamental a través de
la cual las empresas pueden aumentar su capacidad de competitividad en un entorno comercial
que esta cada vez mas saturado por empresas cuyo objetivo comercial es el mismo o similar. Hoy
dia, muchas empresas funcionan alrededor del mismo nicho de mercado, por lo cual es necesario
establecer alternativas que destaquen dentro de la competencia para lograr el apoyo de los
clientes. El servicio al cliente consolida la relacion empresa-cliente, que debe procurar canales de
comunicacion a través del cual las personas puedan expresar sus opiniones, sugerencias,
solicitudes, quejas, reclamos, etc. Més alla de establecer estos canales de comunicacién, la
empresa debe asumir su responsabilidad por responder a dichas solicitudes, de manera que puede
brindar un mejor producto y/o servicio.

Tomando en cuenta lo anterior, la presente propuesta de investigacion se propone describir y
analizar el estado del servicio de atencidn al cliente en las Empresas Publicas De Medellin -
EPM, con el fin de diagnosticar las problematicas que se presentan a la actualidad y que llevan a
que algunos clientes no se encuentren satisfechos con la atencion prestada y de esta manera
proponer un modelo de mejoramiento del servicio al cliente. Este diagnostico parte tanto de
elementos internos (trabajadores) como de elementos externos (clientes) que pueden estar
interfiriendo en una respuesta Optima, oportuna y clara a cada una de las Peticiones, Quejas y
Reclamos — PQR, que se sugieren a través del medio escrito.

Este estudio, hace entonces un proceso de indagacion relacionado con la panordmica sobre los
sistemas de gestion que tienen trabajadores de la unidad de soporte al cliente y la percepcién de los
clientes/usuarios frente a la oferta de servicios, asi como la relacion empresa - cliente. Estos

propositos se dan a traves de un tipo de investigacion cualitativa, con alcance descriptivo, analitico



y propositivo, en la medida en la que se busca al final establecer unas alternativas de mejora al
servicio al cliente a partir de las problematicas detectadas en el diagnostico. Con esto se espera
que, a corto, mediano y largo plazo, la empresa mejore sus canales de atencion al cliente y haya

una mejoria en la relacion cliente-empresa.

Palabras clave: servicio al cliente, PQR, EPM, Canal de atencion.



Abstract

Customer service has been consolidating as a fundamental tool through which companies can
increase their competitiveness in a commercial environment that is increasingly saturated by
companies whose business objective is the same or similar. Today, many companies operate
around the same market niche, which is why it is necessary to establish alternatives that stand out
from the competition to achieve customer support. Customer service consolidates the company-
customer relationship, which must seek communication channels through which people can
express their opinions, suggestions, requests, complaints, claims, etc. Beyond establishing these
communication channels, the company must assume its responsibility for responding to such
requests, so that it can provide a better product and / or service.

Taking into account the above, this research proposal aims to describe and analyze the state of
customer service in the Public Companies of Medellin - EPM, in order to diagnose the problems
that are currently present and that lead to that some clients are not satisfied with the care provided
and thus propose a model for improving customer service. This diagnosis starts from both
internal elements (workers) and external elements (clients) that may be interfering in an optimal,
timely and clear response to each of the requests, complaints and claims - PQR, which are
suggested through the written medium.

This study, then, makes an inquiry process related to the overview of the management systems
that workers in the customer support unit have and the perception of customers regarding the
offer of services, as well as the company-customer relationship. These purposes are given
through a type of qualitative research, with descriptive, analytical and purposeful scope, to the
extent that in the end it seeks to establish alternatives for improving customer service based on

the problems detected in the diagnosis. With this, it is expected that, in the short, medium and



long term, the company will improve its customer service channels and that there will be an

improvement in the customer-company relationship.

Key words: customer service, PQR, EPM, Service channel.
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Introduccion

A través de la historia, todas las empresas se han sostenido por sus clientes convirtiéndolos a
ellos, en el mayor valor que tienen las todas compafiias del mundo. Una buena o mala atencion a
un cliente en cualquier servicio, puede definir la continuidad, fidelidad o no del mismo y de la
misma empresa en el mercado; de ahi dependera su crecimiento y permanencia en ellay su
competitividad con las demas.

De acuerdo a esto, y la evolucion global y al mundo constantemente cambiante, el desarrollo y
la implementacion de nuevas tecnologias generan ademas alta competitividad en los mercados,
ello conlleva a cambios en la estructura organizacional empresarial que suman y crean también,
la reputacion de las instituciones publicas o privadas, segin como estas organizaciones respondan
a sus clientes. Para el caso de las empresas de servicios publicos, este talante es de vital
importancia, por cuanto se exige de ellas servicios eficientes y responsables y hacer mas facil la
vida de las personas con técnicas que proporcionen mejores soluciones a los problemas diarios.

En este sentido, el presente trabajo de investigacion denominado “Modelo de mejoramiento
para la atencidn al cliente en las Empresas Publicas de Medellin EPM”, se lleva a cabo un plan de
trabajo con el objetivo de formular una propuesta de mejora al proceso de atencion al cliente a
través del canal escrito en la Unidad de Soporte de Empresas Publicas de Medellin con el fin de
mejorar la imagen y percepcidn que se tiene en la atencion a los requerimientos que se presentan
en la empresa.

El alcance investigativo consiste a través de enfoque cualitativo de alcance descriptivo,

analitico y propositivo, es identificar y comprender las necesidades de los servidores publicos que



integran el Proceso de Atencion Clientes y su contexto, asi como la percepcion que tienen los

clientes frente a este servicio que se le estéa prestando.
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1. Planteamiento del Problema

La problematica de esta investigacion se sitia desde las falencias que se pueden presentar en
el canal de atencion y servicio al cliente en las empresas, quienes deben garantizar un medio de
comunicacion adecuado para que se pueda conocer la percepcion de calidad y satisfaccion de los
usuarios. Sin embargo, establecer canales no garantiza que se construya una buena atencion al
cliente, pues varias cosas pueden salir mal o presentar fallas durante su ejecucion. Estos pueden
darse por factores internos y externos tan diversos, que requieren pensar en un proceso de
mejoramiento continuo de la empresa.

Asi lo explican Sagastuy y Rincon (2015), quienes mencionan que muchas empresas centran
su empefio y recursos sobre areas como la productividad, dejando de lado la importancia que
tiene establecer una relacion constante con los clientes. Ademas, también se subestima el hecho
de que la atencién al cliente puede ser una herramienta a través de la cual se pueda encaminar el
mejoramiento continuo, la observacion y la evaluacién de la capacidad de desarrollo de la
empresa.

Asi mismo, la atencion al cliente es fundamental para aumentar la competitividad de las
empresas. Lira (2009) explica que, en la actualidad, el mercado se encuentra saturado de
emprendimientos que tienen ofertas similares de productos y/o servicios. Esto lleva a que las
empresas tengan que crear valores agregados que les permitan destacar entre su competencial. De
esta manera, la atencion al cliente y mas alla, la experiencia de los clientes se ha convertido en un
elemento esencial para competir dentro del mercado. Adicionalmente, se busca ademas cumplir
con los propositos de la Responsabilidad Social Empresarial; es decir, crear un impacto positivo

no solo a los clientes, sino a la sociedad en general.
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Como mencionan Gomez y Martinez (2018) muchas empresas no logran consolidar un buen
servicio al cliente ya sea por desconocimiento de las herramientas adecuadas para llevar a cabo
esta interaccion, porque no se establecen los medios adecuados o porque no encuentran un
modelo adecuado que puedan replicar para su caso. Ademas, una causa importante también se
puede situar en el hecho de que no hay un personal suficientemente capacitado para atender de
manera amable y oportuna las solicitudes de los clientes, por lo cual se genera una relacion
descortés que puede deteriorar la imagen de la empresa. Otro factor que afecta la prestacion del
servicio es el hecho de que se le delega la responsabilidad a una sola &rea, cuando en realidad se
trata de un compromiso integral de cada uno de los integrantes de la compafiia, pues este es un
compromiso también con la calidad de los productos y servicios que son ofrecidos.

Para ahondar en este contexto en particular, es necesario describir el contexto de desarrollo de
esta investigacion. Las Empresas Publicas de Medellin — EPM, es un grupo de empresas
multiservicios, que presta los servicios de aguas (acueducto y alcantarillado), energia y gas natural.
Adicionalmente brinda a sus clientes/usuarios, otros productos como Tarjeta Somos, Crédito
Crecer, Financiacion Conversion GNV, Gas Natural VVehicular, convenios facturacion de servicios
para las empresas de aseo, alumbrado publico, Asistencia Domiciliaria y Seguro Vital, ademas, se
presta servicios a las filiales nacionales de energia: CHEC, EDEQ, CENS, ESSA y de aguas (Aguas
de oriente, Aguas Nacionales y Aguas de Occidente) y filiales internacionales de energia:
Hidroecoldgica del Teribe S.A. (Panamd), de aguas EPM Capital México S.A. de C.V. (México),
Tecnologia Intercontinental (TICSA) y Aguas de Antofagasta S.A. (Chile); asi como EPM
Inversiones S.A., Maxseguros EPM Ltda y Promobiliaria S.A de acuerdo con el informe de gestion
del 2019. Como se puede observar, la EPM no solo tiene una aplica trayectoria en el mercado, sino
gue también ofrece un amplio catalogo de productos y servicios, lo que representa una mayor

magnitud en el ejercicio administrativo.
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De manera méas concreta, esta empresa cuenta con un canal de atencién a los clientes, que les
permite conocer la experiencia y el nivel de satisfaccion de sus clientes, reconociendo en primer
lugar que se trata de un gran volumen de personas. La unidad Soporte Cliente estd conformada por
184 trabajadores oficiales directos, distribuidos en siete equipos principales: Soporte Hogares,
Soporte Especializado, Recursos, Peticiones, Pedidos, Recuperacion Administrativa de Consumos
y Verificacion. Desde los equipos de Soporte Hogares, Soporte Especializado y Recursos gestionan
los requerimientos de los clientes/usuarios de servicios publicos domiciliarios relacionados con
inconformidades por la prestacion del servicio, consumos facturados, estructura tarifaria y en
general todos aquellos enmarcados en la normatividad; frente a la cuales se debe emitir una
respuesta dentro de los 15 dias habiles siguientes a la fecha de radicacion del escrito, de
conformidad con lo estipulado en la Ley 142 de 1994.

En respuesta a los requerimientos, los funcionarios de la Unidad Soporte Cliente emitieron en
el 2019 un total de 135.018 actos administrativos de acuerdo con el informe de gestién de la
compafiia, en los cuales se debe garantizar que la atencion cumpla con el debido proceso
garantizando tanto los derechos de los usuarios como los de la empresa actuando dentro de un
marco ético, cumpliendo las promesas que se realizan a los clientes/usuarios pero sin extralimitarse
legalmente, siendo imparciales, transparentes y responsables y dejando el debido registro de cada
una de las interacciones realizadas con el fin de garantizar la trazabilidad y auditabilidad de las
atenciones.

Como se puede observar hasta este punto, se tiene establecido y estructurado un modelo de
atencion al cliente que corresponde a los propdésitos de mejoramiento continuo de la empresa; sin
embargo, hay una serie de factores internos y externos que han influido en que el canal de
comunicacion presente en la actualidad algunas falencias. Uno de estos factores es el hecho de que

la oferta de productos y servicios en la empresa ha sufrido algunas alteraciones relacionadas con el



18

cumplimiento oportuno y eficiente de su actividad comercial. Esto obedece a diferentes factores
como la expansion empresarial que ha efectuado la EPM, la carencia de capital humano y el proceso
de actualizacion de herramientas ofimatica.

Lo anterior, ha derivado en una saturacion de los canales de comunicacién y diferentes
manifestaciones de experiencia de los usuarios, que han impedido a los trabajadores cumplir con
la oferta de servicios de forma adecuada de la empresa. A todo esto, se le afiade el hecho de que la
respuesta a las peticiones, quejas y reclamos de los clientes muchas veces resultan complejas de
entender y no suponen una solucion inmediata a lo que requieren las personas, con lo cual se
deteriora la experiencia de los clientes con la empresa. Esto da a lugar a que la empresa
posiblemente experimente falencias en su nivel de productividad y desempefio, lo cual resultaria
en pérdidas a largo plazo.

A partir del reconocimiento de estas problematicas, esta investigacion establece que es
necesario conocer su origen y hacer un diagndstico tanto de clientes como de trabajadores, que dé
cuenta de las causas que estan provocando esta situacion a diferentes escalas; y, ademas, que es
necesario analizar con detenimiento cada una de estas causas para formular posibles alternativas
de mejora

Pregunta de Investigacion
¢ Qué estrategias se deben seguir para mejorar el proceso de Atencidn al Cliente en la Unidad

de Soporte de Empresas Publicas de Medellin?
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2. Justificacién

Es importante entender que como parte de la especializacidn en Gestion Publica aplicada a los
Derechos Humanos y la solucidn alternativa de conflictos se pueden extender soluciones a
algunas problematicas que se estan dando en la actualidad y que afectan a un cierto grupo de
personas. Este aspecto es fundamental no solo como parte de la aplicacion de la academia sobre
problemas reales y practicos, sino también como parte de la formacién integral y profesional. Asi,
este trabajo se realiza bajo estas dos intenciones y con el interés de aplicar el aprendizaje sobre un
caso real.

De esta manera, se eligio el tema de mejoramiento del canal de servicio al cliente en una
empresa en particular y se encontr6é una buena oportunidad para que a través de las herramientas
que brinda la gestion publica, se pueda consolidar una atencién al cliente que en definitiva mejore
la productividad y efectividad de la EPM.

Es asi como la importancia que tiene el presente trabajo de investigacion radica en desentrafiar
los distintos aspectos relacionados con el servicio y la atencion al cliente de la EPM, para
diagnosticar aquellas fallas que se puedan estar dando en este canal de interaccion y que pueden
Ilegar a afectar incluso su productividad. Este ejercicio de diagnéstico implica entonces analizar
cada uno de los componentes de la atencion al cliente y su influencia en la percepcion que tienen
los clientes respecto a la empresa en la actualidad.

De igual manera, esta investigacion permite divisar el panorama empresarial, de tal forma que
es posible crear estrategias para que la Unidad Soporte Cliente y sus lineas de operacion: Soporte
Hogares, Soporte Especializado y Recursos, atenlen sus inconvenientes y permita que la
productividad y la oferta de servicios propuesta por EPM, cumpla con los estandares de calidad a

través de indicadores como la gestion, eficiencia y calidad. Por tal motivo, se generan varios



20

beneficiarios: el investigador, que puede aplicar su aprendizaje en un contexto real; la empresa
EPM, ya que se le van a brindar alternativas de mejora; y finalmente los clientes, que van a
recibir mejoras respecto a su experiencia de interaccion con la empresa.

Finalmente, el conocimiento adquirido en este proceso de investigacion esta dirigido al
mejoramiento de los procesos que se dan al interior de una empresa y a fortalecer la importancia
que debe tener un componente como la atencion al cliente. En ese sentido, como material de
referencia les aporta a las categorias mencionadas, pero también sirve como un ejemplo de las
alternativas de mejora que se pueden establecer para mejorar y consolidar un canal escrito de

comunicacion como parte del servicio al cliente empresarial.
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3. Objetivos

3.1. Objetivo General.

Formular una propuesta de mejora al proceso de Atencidn al Cliente a través del canal escrito
en la Unidad de Soporte de Empresas Publicas de Medellin con el fin de mejorar la imagen y

percepcidn que se tiene en la atencion a los requerimientos que se presentan en la empresa.

3.2. Objetivos Especificos.

Identificar los problemas internos de la EPM que pueden estar influyendo a los problemas de
calidad del servicio comercial que se ofrece a través del canal escrito en la Unidad de Soporte de
la empresa.

Detectar la percepcion de calidad y los juicios de satisfaccion de los clientes respecto al
servicio de Atencidn al Cliente a través del canal escrito que brinda actualmente la Unidad de
Soporte de Empresas Publicas de Medellin.

Establecer alternativas de mejora en el servicio al cliente a partir del diagndstico
organizacional hecho y las necesidades de los clientes detectadas para contribuir a la mejora del

canal de comunicacion escrito de la empresa.
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4. Marco de Referencia

4.1 Antecedentes

Con la intencién de ampliar el contexto de desarrollo de esta investigacion, a continuacion, se
plantean una serie de antecedentes relacionados con el problema que se propone, alrededor de la
mejora de los canales de atencion al cliente de la empresa EPM de Medellin. El abordaje de estos
documentos, situados en el contexto nacional, permitiran conocer los modos en los que ha sido
abordada la problemaética, tanto desde lo teérico como desde lo metodoldgico.

Para empezar, Gomez y Martinez (2018) desarrollan una propuesta de estrategia de
mejoramiento del servicio al cliente para empresas PYMES en la ciudad de Bogota. Este ejercicio
propositivo bajo el paradigma cualitativo se centra en situar la problemética de la mala atencion a
los clientes que se produce a través de los canales de comunicacion que tienen las empresas y que
provocan finalmente que los clientes estén insatisfechos con la empresa. Para superar dichos
inconvenientes, las autoras proponen aumentar los canales de comunicacion a través de un
chatbot a través de Facebook, asi como la utilizacion de un software que permita darle
seguimiento oportuno a las solicitudes. Las autoras concluyen que el mejoramiento de la atencion
al cliente puede darse a través de muchas herramientas que brindan las TIC y que en muchos
casos son gratuitas.

Desde una perspectiva simular, Alvarez (2018) propone una planeacion estratégica del area
del servicio al cliente para una compafiia de WM Wireless y Mobile LTDA. La autora explora las
problematicas que se estan dando dentro de la empresa e identifica la falta de un area de Servicio
al Cliente que ayude a identificar el nivel de satisfaccion de los clientes. Este diagndstico le

permite concluir que las quejas se han venido incrementando con los afios para la empresa, por lo
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cual es necesario crear estrategias de mejoramiento. A manera de conclusion, la autora consolida
un modelo de atencion para la compafiia, disefiando estrategias para atender las quejas, reclamos
y peticiones de los usuarios.

De igual manera, Garcés (2018) disefia un plan de mejoramiento para el servicio al cliente
para el &rea de operaciones en una agencia de seguros. El autor parte por un diagndstico de la
compafiia y los problemas que se presentan respecto a la atencion al cliente. A partir de alli,
plantea un analisis respecto a las variables de posicionamiento en el mercado, el mejoramiento
continuo, las ventajas competitivas y la calidad del servicio para establecer las estrategias de
mejora que sean adecuadas para las necesidades de la empresa. El autor concluye que la atencién
al cliente debe brindarles a los clientes valores agregados respecto a sus expectativas de consumo.
Esto debe partir del interés por establecer un vinculo positivo entre el cliente y la empresa.

Echeverry, Garcia y Ramirez (2008) también disefian un plan de mejoramiento para el area de
servicio al cliente masivo en una empresa de telefonia celular en la ciudad de Pereira. De igual
manera que con los trabajos anteriores, los autores parten de un diagndstico organizacional para
detectar en primer lugar las problematicas que se estan presentando en la empresa y asi poder
establecer aquellas estrategias que seran mas adecuada para ese caso. En segundo lugar, los
autores establecen que el area de atencion al cliente debe cumplir con las siguientes variables:
calidad, oportunidad, eficiencia, eficacia y efectividad, asi como abordar factores internos y
externos. Con esto, al concluir los autores construyen u instrumentos a partir del cual la empresa
puede hacer un ejercicio de autoevaluacién en la prestacién de sus servicios.

Giraldo (2012) de igual manera se propone establecer mejoras para un empresa quimico -
farmacéutica de la ciudad de Bogota. Este estudio de alcance propositivo se centra en primer
lugar en evaluar la experiencia de los clientes actuales de la empresa, para indagar a través de

ellos las fallas que presenta actualmente esta area en la empresa. En segundo lugar y a través de



24

los indicadores criticos establecidos en el diagndstico, se propone un modelo estructurado de
atencion a los clientes y al mismo tiempo se establece un protocolo de Focus Group para
socializar las estrategias establecidas. Asi, esta propuesta va méas alla y logra consolidarte,
aprobarse y comprobarse en todos los niveles dentro de la empresa.

Gaitan (2017) desarrolla un proyecto de mejora de servicio al cliente en la empresa
Distribuciones AS SAS. En este caso en particular, el autor encuentra en el diagnostico que los
problemas que se estan viendo reflejados en la atencién a los clientes surge de factores internos:
no hay una coordinacion adecuada de las funciones de los trabajadores para atender las
solicitudes. Estos problemas estan afectando finalmente al cliente externo. De acuerdo con esto,
el autor propone un plan de mejora que parte desde la organizacion interna y los canales de
comunicacion, para que el servicio al cliente mejore y esto se vea reflejado en la relacion cliente-
empresa. Con esto, el autor concluye que la atencion al cliente debe partir de una correcta
organizacion y planeacidn interna para que resulte exitosa.

Por su parte, Blanco (2009) propone un ejercicio de medicion de la satisfaccion del cliente en
un restaurante de la ciudad de Bogota y la formulacién de una serie de estrategias para mejorar la
atencion al cliente y crear valores agregados para los consumidores. Este diagndstico se aplico la
herramienta de medicion SERVQUAL, con lo cual esta investigacion se desarroll6 bajo un
paradigma mixto (cualitativo y cuantitativo) y a partir de alli se crearon estrategias para mejorar
las debilidades detectadas. Este aporte es fundamental en la medida en la que se aplicé un
instrumento particular de diagnostico.

Finalmente, Layedra, Gonzalez y Barcia (2016) proponen un Modelo de Gestidn de Procesos
y Evaluacion enfocado a la atencion al cliente para un centro de servicio de salud. Esta es una
perspectiva interesante en la medida en la que abarca estrategias administrativas sobre las

consideraciones de un mejoramiento continuo. A través de este ejercicio exploratorio y
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propositivo, los autores consideran fundamental establecer mejoras a partir de la experiencia que
percibe el cliente, para lo cual los buzones de sugerencia y los canales de comunicacion que se
establezcan deben conducir a una reaccion de modificacion o atencion de parte de la empresa.

De acuerdo con este ejercicio de exploracion y revision de literatura, se puede concluir que
hay un interés notorio respecto a establecer estrategias de mejora para la atencion al cliente de las
empresas, sin importar su naturaleza. En segundo lugar, que la atencion al cliente hace parte
fundamental de la productividad y la imagen de la empresa, por lo cual se sitia como un
elemento clave para el mejoramiento continuo y los estandares de calidad. Y en tercer lugar, que
es necesario hacer un diagndéstico organizacional para detectar las debilidades del servicio, pero

también las estrategias mas adecuadas para los casos particulares.

4.2 Bases Teoricas

A continuacion, se desarrollan las bases teoricas sobre las cuales se va a desarrollar esta
investigacion y que se relacionan con la problematica planteada, de tal manera que son
fundamentales para desarrollar el analisis. En ese sentido, se establecen dos categorias
fundamentales: el servicio y la atencion al cliente y, por otro lado, la calidad del servicio y la

satisfaccion del consumidor.

4.2.1. El servicio y la atencion al cliente.

Para empezar este entramado tedrico, primero es importante entender que se parte de una

definicion de qué es el servicio y la manera en la que una empresa lo presta a sus usuarios. En ese

sentido, Rapahmell (1974) considera que el servicio es algo intangible que se experimenta como
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parte de un proceso de transaccion que tiene el objetivo de satisfacer las necesidades y
expectativas de un cliente. Adicionalmente, es importante tener en cuenta que en muchas
empresas el servicio acompafa a los productos, de manera que se busca ofrecer una experiencia
completa de satisfaccion a los clientes, a través de elementos que los haga sentir atraidos por una
empresa en particular.

Particularmente, el servicio al cliente se ha convertido en un elemento esencial para impulsar
la competitividad empresarial, en la medida en la que busca garantizar estrategias de fidelizacion
de los clientes, asi como el desarrollo de la confianza en los procesos de la empresa (Serna,
2006). En efecto, podria considerarse que el servicio al cliente es un canal a traves del cual la
empresa puede establecer una relacion directa con sus usuarios.

Para entender la manera en la que este canal de comunicacion funciona, Serna (2006) lo define
como una serie de estrategias que establece la empresa para satisfacer tanto las necesidades como
las expectativas de sus clientes. Estas estrategias son fundamentales para fortalecer la experiencia
del usuario a través de los productos o servicios que ofrece una empresa. Afiadiendo a lo anterior,
Serna (2006) menciona que el servicio al cliente cumple con las siguientes caracteristicas: es
intangible, es perecedero, es integral, su foco es la satisfaccion del cliente y finalmente, es un
valor agregado.

De la misma manera, Arias (2014) menciona que la empresa tiene la responsabilidad de
ofrecer un servicio al cliente que vaya mas alla de la oferta de los productos y servicios que hacen
parte de su actividad comercial; esto es, crear un paquete adicional de beneficios para el
consumidor para que se establezca una relacion bilateral de comunicacién e interaccion. Asi, el
cliente tiene la oportunidad de dar a conocer su opinion respecto a un producto o servicio y de la
misma manera, la empresa conoce la percepcién de calidad de su oferta con propdsitos de

mejoramiento continuo.
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Al respecto, Pablogiugni (s.f.) menciona que la atencidn al cliente es también una herramienta
que contribuye al control de la calidad en la empresa y que va mas all& de un control centrado en
detectar fallas, pues es una filosofia que debe ser impartida en la empresa y en definitiva, un
compromiso hacia el cumplimiento de la excelencia. Un elemento central en este propdsito serd
el compromiso de los empleados, de manera que exista una motivacion real por cumplir con
estandares de calidad y mejorar la relacion entre el cliente y la empresa (Gomez y Martinez,
2018).

Mas alla de los propositos de mejoramiento continuo, también es importante considerar el
hecho de que el servicio y la atencién al cliente generan beneficios econdémicos y productivos a
través de una buena imagen empresarial. Ariza y Ariza (2016) mencionan que la percepcion
psicoldgica de la empresa es fundamental que establece la manera en la que los clientes pueden
relacionarse con una empresa. El servicio al cliente contribuye a generar una buena percepcion
psicoldgica en los clientes 0 a mejorarla. De esta manera, una buena atencién al cliente
garantizara una imagen favorable de la empresa, esta atencion parte de toda la experiencia de

compra de los clientes, ya sea antes o después de adquirir un producto y/o servicio.

4.2.2. Calidad del servicio y satisfaccion del consumidor.

En lo que se refiere a la calidad del servicio, cabe notar que la prestacion de un servicio debe
cumplir con ciertos estandares que garanticen ciertas caracteristicas positivas en el producto o
servicio que se esta ofreciendo. Duque (2005) menciona en particular que la calidad se relaciona
con las propiedades que son inherentes a algo y que permiten establecer su valor. Estas
propiedades hacen parte de la responsabilidad que tiene la empresa por ofrecer productos y/o

servicios de calidad.
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Como se mencionaba anteriormente, un elemento fundamental para establecer un buen
servicio y atencion al cliente es el factor humano de la empresa. En ese sentido, Herzberg (1968)
menciona que es importante considerar la Teoria de los dos factores, que explica que la
motivacion tiene tres elementos: un hecho objetivo, una actitud y un defecto. Asi, cuando un
trabajador logra concretar un objetivo, se siente satisfecho lo que lo lleva a aumentar su
productividad.

Esto se relaciona con el hecho de que el servicio al cliente supone establecer relaciones
positivas y favorables con los usuarios, lo que genera un impacto positivo en la empresa y por lo
tanto, un mejoramiento en los niveles de productividad, asi como una renovacion continua
(Cabrera, 2009). En ese sentido, el factor humano se convierte en un mediador crucial para la
gestion de las quejas, reclamos y sugerencias de los usuarios; es decir, las atiende y procesa para
establecer acciones de respuesta. Cabrera (2009) afiade a esto que la relacion empresa-cliente,
ademas depende de cuatro aspectos: el compromiso de la empresa con sus clientes; el
cumplimiento de estandares de servicios enfocados al cliente; la capacitacion y delegacion de
responsabilidades; y finalmente, la administracion efectiva de las quejas.

En definitiva, se puede hacer una sintesis de los elementos que hacen parte de la atencién al
cliente. Cada uno de estos elementos establecen una relacion triangular, como lo explican

Albrecht y Zemke (1990):



29

Figura 1. Relacion triangular del servicio al cliente

Estrategia

de
atencién

Cliente

Trabajado
res

Sistemas

Fuente: elaboracion propia (2019) basada en Albrecht y Zemke (1990)

Como se puede observar, la relacion triangular parte de las estrategias de atencion que
establezca el area encargada del servicio al cliente, este seré el pilar sobre el cual se establezca el
acercamiento de la empresa hacia sus clientes. Respecto a los sistemas, se hace referencia a cada
uno de los canales establecidos por la empresa para recoger, procesar y analizar las quejas,
reclamos y sugerencias de los clientes. Estos sistemas incluyen un sistema de observacion y
evaluacion constante. Y finalmente, los trabajadores, que seran los encargados de mediar entre el
cliente y la empresa y de ejecutar todas las acciones necesarias para garantizar una experiencia
positiva de compra.

Al respecto de los sistema de atencion y la responsabilidad de los trabajadores frente al

servicio al cliente, Najul (2011) menciona que existe diez mandamientos que garantizan una
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experiencia completa: 1) el cliente siempre tiene la razén y es el elemento mas importante para la
empresa; 2) debe haber un esfuerzo por cumplir con todas las solicitudes de los clientes; 3) se
debe cumplir con lo que se promete para garantizar la credibilidad de la empresa; 4) se deben
conocer las necesidades y los deseos de los clientes para lograr su satisfaccion; 5) el capital
humano debe ser siempre amable con el cliente; 6) no deben presentarse fallas en ningun nivel,
pues se afecta toda la experiencia; 7) el capital humano debe estar capacitado y comprometido
con los objetivos de atencién al cliente; 8) los clientes tienen el poder de dar un juicio sobre la
calidad del servicio; 9) el servicio al cliente debe siempre tender a la mejora y la actualizacion; y
10) el servicio al cliente no es responsabilidad de una Unica area o grupo de personas, debe en
cambio comprometer a toda la organizacion.

Afiadiendo a lo anterior, es importante considerar dentro de la relacion cliente-empresa otro
elemento: la percepcion de calidad y los juicios de satisfaccion de los clientes. Mora (2011)
menciona que, a través de estos, la empresa puede establecer ciertas conductas deseables del
consumidor. Giese y Cote (2000) dan pistas esenciales para entender la manera en la que los
clientes establecen sus juicios de satisfaccion: primero, la satisfaccidn es una respuesta emocional
que puede ser emocional cognitiva y/o comportamental; segundo, la respuesta emocional se da a
partir de un aspecto especifico de intercambio: las expectativas del cliente, el producto
presentado, su experiencia de consumo, entre otras; y tercero, la respuesta emocional sucede en
un momento especifico: antes o después del consumo, a partir de la experiencia, ente otras.

Adicionalmente, Mora (2011) menciona que la satisfaccion de los clientes puede varias y que
es importante saber que la insatisfaccion es un concepto que relaciona dimensiones diferentes.
Asi, es comun que a pesar de que el cliente esté satisfecho con el producto que adquiere por su

funcionalidad, pero no con su experiencia de compra. La empresa debe garantizar que sus
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clientes tengan una experiencia de satisfaccion total en todo el proceso de compra de un producto

0 servicio.

4.3 Marco Conceptual

4.3.1. Servicio al cliente.

De acuerdo con Najul (2011), el servicio al cliente son los canales de comunicacion que le
brinda una empresa a sus clientes con el propdsito de escuchar, atender y resolver sus dudas,
peticiones, quejas, reclamos, etc. Ademas, en esta investigacion se considera valioso entender que
el servicio al cliente es una herramienta tanto de mejoramiento continuo de la calidad, como de

competitividad en el mercado.

4.3.2. Calidad de la atencién.

La calidad se define como aquellas caracteristicas que contribuyen a que un producto o
servicio cumpla con condiciones éptimas, de manera que generan una experiencia satisfactoria
para el usuario (Dugue, 2005). En este contexto en particular, la calidad del servicio es
responsabilidad de la empresa, de manera que, a través del cumplimiento de unos estandares,
logran capturar y mantener clientes dentro de su nicho de mercado. Ahora bien, la calidad
también debe entenderse como la satisfaccion de las necesidades del usuario, de manera que se

les da respuesta oportuna a sus solicitudes y se resuelve el inconveniente que se haya presentado.

4.3.3. Satisfaccion del cliente.
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Para Mora (2011), hablar de satisfaccion implica reconocer una experiencia emocional en la
que el cliente siente placer o decepcion respecto al resultado o desempefio de un producto o
servicio que ha adquirido, al respecto de sus expectativas de compra. Es importante reconocer
que la satisfaccion del cliente es un indicativo fundamental respecto a los canales que ha

dispuesto la EPM y por lo tanto, es necesario conocer dichas experiencias con el servicio.
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5. Marco Metodoldgico

En cuanto a la metodologia, se desarrolla a continuacion aquellos métodos, procesos y
herramientas que se tendran en cuenta para concretar los objetivos de investigacion propuestos.
En primer lugar, el método para desarrollar la presente investigacion es el inductivo, toda vez que
se realizara un proceso l6gico, en el cual multiples premisas se combinan para obtener una
conclusion especifica. El método inductivo se utiliza a menudo en aplicaciones que implican
predicciones, previsiones 0 comportamientos que involucran la recoleccion de datos para abordar
una problematica especifica (Davila, 2006).

Afadiendo a lo anterior, Davila (2006) explica que el método inductivo se refiere al
razonamiento que toma informacion especifica y hace una generalizacion mas amplia que
considera probable, teniendo en cuenta el hecho de que la conclusion pueda no ser exacta. Esto
va a depender del método de recoleccion de datos y el tratamiento que se le da a estos. De esta
manera, a partir de una muestra especifica, el investigador conoce la problematica desde sus
puntos de vista en particular.

La induccidn hace uso especifico de la evidencia més que de la I6gica, en la medida en la que
como se ha explicado anteriormente, se hace una exploracion de la problemética desde la
percepcion de una muestra especifica, que en este caso va a estar conformada tanto por clientes
de EPM vy los trabajadores encargados del servicio al cliente. Esto lleva a que, a partir de la
recoleccién de datos, su procesamiento y analisis se puede llegar a una conclusion, aunque esta
no se pueda aplicar mas alla de la poblacién tratada. Los argumentos inductivos, por lo tanto, son
siempre abiertos. Esta amplitud permite que el desarrollo de una investigacion pueda llegar a

soluciones concretas de acuerdo con unas necesidades especificas detectadas. Esto es, que el
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método inductivo permite hilar ideas, datos y conclusiones al respecto de unas variables
especificas (Davila, 2006).

De manera general, la metodologia se va a presentar fundamentalmente en tres procesos de
andlisis que se vinculan entre si para generar un proceso mas organizado, y que estan
relacionados a la continuidad de los objetivos especificos siguiente el método inductivo. En
primer lugar, se habla entonces de la obtencion de datos, la presentacion de los datos obtenidos,
el analisis de estos y como respuesta final al objetivo general, unas conclusiones y
recomendaciones que sintetizan todo el ejercicio investigativo (Delgado y Gutiérrez, 1994). La
informacion va a ser presentada de acuerdo con los objetivos especificos establecidos, de manera

que cada seccidn responda al objetivo general.

5.1 Alcance

Una vez se ha establecido un método inductivo de desarrollo de la investigacion, a
continuacion, se menciona el alcance sobre el cual se van a fundamentar las herramientas de
recoleccion de datos. Sobre la base de estas consideraciones, se estableci6 un desarrollo bajo el
enfoque cualitativo, en la medida en la que se va a trabajar con variables no numéricas,
relacionadas tanto con la percepcién del servicio como con la atencion que se brinda a los
clientes a través de los canales de atencidn al cliente.

En palabras de Hernandez y Baptista (2010), las investigaciones realizadas bajo un enfoque
cualitativo se caracterizan especificamente por conducirse en ambientes naturales, por sustraer de
la informacion recolectada, significados susceptibles de interpretacién. Este paradigma supone

una serie de herramientas y métodos para la recoleccion de la informacion y el abordaje de la
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problemaética planteada. Este es un trabajo que se propone analizar y trabajar alrededor de
variables cualitativas y no de variables cuantitativas.

Asi mismo, de acuerdo con Pérez (2002), el enfoque cualitativo es especialmente relevante en
la investigacion de fendomenos relacionados con la realidad social. En este caso, se trata de los
procesos de respuesta a las solicitudes, quejas y reclamos de los clientes de la empresa EPM,
teniendo en cuenta que se detecta una problematica respecto a la manera en la que se da la
comunicacion a través de este medio. Por tal motivo, este enfoque cualitativo es en primer lugar
descriptivo, porque la recoleccion de datos esta orientada a mejorar la experiencia del cliente a
través de los medios que proporciona la atencidn al cliente; es decir, que se va a seguir el
cumplimiento de actividades como la observacién y descripcidn de los participantes y el anlisis
de los datos recolectados a través de los instrumentos establecidos para dichos propositos.

Afadiendo a lo anterior, este enfoque cualitativo tiene un alcance descriptivo, analitico y
propositivo; es decir, lo que pretende es comprender las necesidades de los servidores publicos
que integran el Proceso de Atencion Clientes y su contexto, asi como la percepcién que tienen los
clientes frente a este servicio que se le esta prestando. Vale la pena afiadir que los participantes
son miembros de la organizacién, por lo cual se haria un ejercicio exploratorio a partir de fuentes

internas.

5.2 Tipo de Investigacién

Una vez se ha establecido el paradigma cualitativo, se establece un alcance descriptivo y
analitico. De acuerdo con Hurtado (2000), el andlisis parte tanto desde la identificacion como
desde la comprensién de las partes que componen un todo, es decir, de la situacion problematica

gue se quiere estudiar. Esta descomposicion permite no solo identificar las partes de un
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fendmeno, sino también reflexionar acerca de las relaciones que existen entre dichas partes. Por
tal motivo es importante Ilevar a cabo un proceso de descripcién de la percepcion del servicio al
cliente tanto por parte de los clientes como por parte de los trabajadores a cargo de las unidades
adscritas a la unidad de atencion al usuario de la EPM.

Este tipo de investigacion de alcance descriptivo ayuda a identificar las tipologias del universo
a estudiar, numera formas de conducta y cualidades del universo investigado, instaura
comportamientos concretos, y revela y demuestra la asociacion entre las variables de investigacion.

Con base en lo anterior, el propdsito de esta investigacion es conocer el nivel de satisfaccion
de los clientes/usuarios de los servicios prestados por EPM ante la respuesta brindada a una PQR
para lo cual se partira de la observacion de la realidad que viven los funcionarios de los diferentes
equipos que conforman el Proceso de Atencidn Clientes en la Unidad Soporte Clientes y de esta
forma determinar cuales pueden ser las acciones a desarrollar que contribuyan al mejoramiento
de la gestion y que impacten positivamente la satisfaccion.

De esta manera, es también un tipo de estudio exploratorio porque le permite al investigador a
familiarizarse con el fendbmeno objeto de estudio, para este caso consiste en conocer la
experiencia de los usuarios de los servicios publicos domiciliarios que presta EPM a partir del
andlisis de la situacion de los funcionarios que atienden las respectivas PQRS.

Sin embargo, vale la pena afiadir que més alla del ejercicio descriptivo y analitico, esta
investigacion tiene la intencion de disefiar alternativas de mejora, recogiendo elementos teéricos
y metodoldgicos brindados a través de la formacion en la especializacion en Gestion Publica. Es
por esto por lo que se establece un alcance propositivo, en la medida en la que se pretende disefiar
alternativas de mejora que se puedan aplicar para mejorar el canal de comunicacion escrito que se
presta actualmente en la empresa EPM de la ciudad de Medellin, tomando en consideracion las

falencias que se perciben por parte de los servidores y los clientes. Esto con la intencién de que a
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largo plazo la EPM consolide de manera positiva su imagen empresarial, asi como la relacion
cliente-empresa. Indagando méas acerca de este alcance, Samaja (1993) menciona que el alcance
propositivo va més alla de la descripcién y el analisis de una problemaética y se centra en

encontrar herramientas que contribuyan a mejorar la situacion de los sujetos involucrados.

5.3 Disefio

Hasta este punto, se ha establecido un enfoque cualitativo de alcance descriptivo, analitico y
propositivo. Ahora bien, se establece también que este disefio es no experimental transversal y no
pirobalistica, dado que la muestra que se va a tomar hace parte de una poblacion mas amplia, por
lo cual solo sirve para describir y analizar la problematica que se esta presentando en el contexto
particular, que en este caso es la EPM de Medellin, mas no para predecir o explicar la
problematica a una escala mas general.

Para mayor claridad, se presenta el siguiente cuadro en el cual se establecen las estrategias,

metas e instrumentos para cada objetivo especifico:

Tabla 1. Disefio metodologico

Objetivos Estrategia Meta Instrumento de
recoleccion de la

informacién




Identificar los Conocer e indagar Seccion de Encuesta
problemas internos las probleméticas problematicas

de la EPM que que se dan de detectadas a nivel Entrevista
pueden estar manera  interna interno en la

influyendo a los para resolver las empresa respecto al Medicion
problemas de calidad PQR’s de los servicio al cliente. SERVQUAL
del servicio comercial usuarios.

gue se ofrece a traves

del canal escrito en la

Unidad de Soporte de

la empresa.

Detectar la Preguntar e Seccion de Medicion
percepcion de indagar las problematicas SERVQUAL
calidad y los juicios experiencias que percibidas por los

de satisfaccion de los han tenido los clientes de la EPM

clientes respecto al usuarios como respecto a la Encuesta
servicio de Atencidon respuesta a sus atencidn al cliente.

al Cliente através del PQR’s.

canal escrito que

brinda actualmente

la Unidad de Soporte

de Empresas

Publicas de Medellin.

Proponer Analizar las Seccidn con Matriz de
alternativas de problematicas propuestas para la alternativas de

mejora en el servicio
al cliente a partir del
diagnostico

organizacional hecho
y las necesidades de

los clientes

detectadas  para
tratar los puntos
criticos que

requieren mejora.

mejora del canal
escrito de la atencion

al usuario.

mejora a partir de

diagnostico.
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detectadas para
contribuir a la
mejora del canal de
comunicacion escrito

de la empresa.

Fuente: Elaboracion propia (2019)

De acuerdo con este cuadro, los objetivos especificos estan encaminados a conocer las
necesidades de los integrantes de la Unidad de Atencion Cliente, asi como la experiencia de los
clientes frente a estos canales de atencion. A partir de este diagndstico, se plantean las

alternativas de mejora.

5.4 Poblacion y Muestra

La eleccion de la muestra se da a partir de un primer filtro y es de las personas encargadas de
la atencion al cliente en la empresa EPM de la ciudad de Medellin. Ahora bien, de la poblacion
conformada por los 70 funcionarios publicos que integran el Proceso Atencion Clientes por
medio escrito de Empresas Publicas de Medellin, se tomara una muestra del universo total de los
trabajadores mencionados para la observacion directa, analisis de casos puntuales y grupo focal,
teniendo en cuenta que se trata de un muestreo no probabilistico, aleatorio, en la medida en la que
se va a trabajar con los trabajadores que tengan la disposicion de tiempo y la voluntad de
participar en la investigacion.

Para la aplicacion de encuentras y entrevistas, se toma como muestra el 50% de la poblacion

de los usuarios por cada uno de los servicios ofrecidos, la muestra sera tomada por escrito.
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5.5 Categorias de analisis

Las categorias de analisis que se van a desarrollar a lo largo del tratamiento de los datos

recolectados son:

X/
L %4

Actividades, procesos y canales de atencion al cliente.
++ Percepcion de satisfaccion y calidad del servicio de atencion al cliente.

% Buenas préacticas de servicio al cliente.

X/
°

Estrategias de mejoramiento de servicio al cliente.

>

< Dimension humana en el servicio al cliente.

L)

5.6 Técnicas e Instrumentos de Investigacion

De acuerdo con el disefio de la investigacion, se consideran los siguientes instrumentos de
recoleccion de la informacién:

- Entrevistas y encuestas a personal encargado de la atencidn al cliente: la entrevista se va a
desarrollar de con la intencion de develar los procesos y actividades que se desarrollan como
parte del protocolo de respuesta a las PQR de los usuarios de la EPM.

De acuerdo con Diaz, Torruco, Martinez y Varela (2013), las entrevistas y las encuestan
permiten que el investigador planifique un guion tematico sobre las categorias que se quieren
abordar con el entrevistado y encuestado.

- Encuesta a los clientes de la EPM: Se plantea un modelo de encuesta de medicion de
satisfaccion a través del instrumento SERVQUAL a través del cual se explora la percepcion de
los clientes en cinco dimensiones: fiabilidad, sensibilidad, seguridad, empatia y elementos

tangibles.
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De acuerdo con Matsumoto (2014), este instrumento contribuye a reconocer la calidad del
servicio de la empresa y a identificar las falencias que se estan presentando a partir de las cuales

se pueden establecer propuestas de mejora.

5.7 Anélisis y procesamiento de la informacion

Finalmente, respecto al andlisis de la informacién que se va a llevar a cabo una vez se haya
hecho el ejercicio de observacion directa y la aplicacion de las entrevistas esta determinado por
un ejercicio de seleccion de los datos de acuerdo con las categorias de analisis mencionadas
anteriormente. De esta manera, de acuerdo con Monje (2011) se cumple una fase de
conceptualizacion de los hallazgos, en la cual se debe darle una primera mirada a los datos y la
manera en la que van a ser expuestos en el documento final para cumplir con los objetivos
especificos previstos.

Con esto, la informacion recolectada se va a presentar en tres momentos: registro de los
procesos y actividades que se dan en la atencion al cliente; caracterizacion de los problemas en el
canal de atencidn escrito de la EPM; y propuesta de mejora y recomendaciones. Este analisis de
la informacion tiene una culminacién proyectiva desde la cual se espera hacer un aporte al

mejoramiento de la atencidn al cliente en la EPM.

Tabla 2. Cronograma de actividades

Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes Mes

ACTIVIDAD 1 2 3 4 5 6 7 8 9 10 11 12

Elaboracién de
la propuesta de X
investigacién




Revision,
correccion 'y
aprobacion de X

la propuesta de
investigacion

Disefio de las
herramientas
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de
sistematizacion
X
de la
informacion y
recoleccion de
la informacion
X
Anédlisis
sistematizacion
de la X
informacion
recolectada
Entrega de
resultado,
s X
conclusion y
sustentacion
Fuente: elaboracion propia
Tabla 3. Recursos necesarios
RECURSO DESCRIPCION PRESUPUESTO
1. Equipo Humano Investigadores y asesores $ 400.000
.. i Transportes internos hacia EPM y

2. Viajesy Salidas de Campo lugares necesarios. $0

3. Materiales y suministros  Papel, lapiceros, fotocopias 20.000

4. Bibliografia Fotocopia e impresiones $50.000

TOTAL $470.000

Fuente: elaboracién propia
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Se tenia contemplado un rubro para viajes y salidas de campo las cuales fueron canceladas

debido a la emergencia sanitaria por el Covid-19, por lo tanto las entrevistas se realizaron de

forma virtual.

Tabla 4. Resultados o productos esperados

RESULTADO/PRODUCTO

ESPERADO INDICADOR BENEFICIARIO
Articulo consolidado con los Investigador. Academia y produccion
objetivos propuestos. de la universidad.

Alternativas de mejora para el

servicio al cliente en su medio i .
. Empresas Publicas de Medellin.
escrito para laempresa EPM —

Medellin.

Fuente: elaboracion propia
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6. Resultados

La Unidad Soporte Clientes de EPM tiene como objetivo general tramitar y resolver las
peticiones, quejas reclamos y recursos que presentan los clientes a través del medio escrito,
garantizando el debido proceso y el cumplimiento de la normatividad vigente; buscando la
satisfaccion de los clientes y el mejoramiento continuo, En el cumplimiento de ese objetivo se
encuentra con algunas dificultades que impiden garantizar la satisfaccion del cliente como el hecho
de que su mercado objetivo involucra todos los estratos socioecondmicos sin contar con los
clientes/usuarios pertenecientes a las categorias comerciales e industriales.

Esta diversidad obliga a los funcionarios encargados de tramitar y resolver las PQR’s a adaptar
su lenguaje segun el tipo de cliente/usuario al que se esté dirigiendo teniendo en cuenta que esos
actos administrativos que emiten en atencion a una PQR pueden ser sujetos de revision por parte
del Ente de Control lo que significa que aparte de garantizar que el lenguaje sea claro y entendible
segun el tipo de cliente/usuario al que se esta dirigiendo, no puede dejar de lado el sustento
normativo que de soporte a su decision garantizando el cumplimento del debido proceso.

De igual forma, existe una responsabilidad por parte de los funcionarios de la Unidad Soporte
Clientes de ser imparciales y garantizar los derechos de las partes, es decir, tanto del cliente/usuario
como de EPM, lo que lleva a que en ocasiones la respuesta dada al requerimiento del cliente/usuario
no sea la esperada, situacion que aumenta los niveles de insatisfaccion.

Adicionalmente, existen unas altas cargas laborales debido a que el cliente/usuario cuenta con
nuevos canales para la presentacion de sus requerimientos sin tener que dirigirse a una oficina de
atencion a radicarlos, pero las altas cargas laborales no son una excusa para la emision de respuestas

oportunas cumpliendo con los tiempos de ley, situacion que genera un alto estrés laboral
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impactando directamente en la salud fisica y emocional de los funcionarios y como consecuencia
l6gica afecta su vida familiar y social.

También se debe considerar que la compaiiia se ha expandido a diferentes regiones del pais, por
tanto, es necesario adaptar los procedimientos con el propésito de homologar la forma de hacer las
cosas, pero ajustados a la realidad de los clientes de cada region. Es decir, cada oficio de respuesta
debe estar alineado con el protocolo corporativo, enmarcado en la normatividad vigente, pero debe
adecuarse al cliente/usuario que escribid, considerando que cada region del pais tiene una
idiosincrasia y un lenguaje particular que los identifica, por lo que desconocer esta situacion pueda
afectar el indicador de satisfaccion del cliente al sentir que no existe empatia por parte de la empresa
prestadora del servicio.

La facilidad para acceder a la informacion asi como la existencia de tramitadores que ofrecen
sus servicios de asesoria hace que los clientes/usuarios conozcan sus derechos y presenten
reclamaciones con los argumentos suficientes para exponer las falencias de la empresa llevando a
que sean resueltas a su favor ya sea en primera instancia (reclamacién) o en segunda instancia
(recursos de ley) y adicionalmente cuentan con la Superintendencia de Servicios Publicos
Domiciliarios -SSPD- para que revisen la actuacion de la empresa y emitan un pronunciamiento.

También se evidencia que el conocimiento actual de los clientes/usuarios y las herramientas de
las que disponen los llevan a muchos casos a dilatar trdmites con el fin de obtener resultados
favorables para sus pretensiones.

Los requerimientos de los usuarios (carta, correo electronico, 0 PQR web), son cada vez mas
complejos e involucran mdltiples temas relacionados con cada uno de los servicios publicos
domiciliarios asi como los servicios adicionales, y considerando que la estructura de EPM tiene
una division en Unidades Estratégicas de Negocio para cada servicio, se hace dispendioso recopilar

la informacidn necesario para atender un solo requerimiento sin contar con el hecho de que cada
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una de esas unidades tiene establecido un acuerdo de nivel de servicio -ANS- para suministrar los
insumos siendo este tiempo en algunos casos de 10 dias habiles, sumado a que en las areas
operativas se presenta una alta rotacion de personal y no se socializan dichos cambios con las demas
areas lo que dificulta aun mas acceder a la informacion. Toda esta gestion que en principio parece
sencilla demanda grandes esfuerzos por parte de los funcionarios adscritos a la Unidad Soporte
Cliente como responsables de la atencion al cliente.

Los integrantes de cada uno de los equipos de trabajo cuentan con el acompafiamiento de un
gestor, el cual tiene como funcién adicional a brindar asesoria a su equipo de trabajo, gestionar
asuntos administrativos, participar en proyectos, asistir a reuniones, entre otras, lo cual lo obliga a
permanecer largos periodos de tiempo fuera de su lugar de trabajo descuidando la atencion de su
equipo y llevando a que la solucién a las dudas e inquietudes que le elevan los miembros de su
equipo de trabajo se retrase situacion que afecta directamente el desempefio del equipo e incluso a
que ellos deban tomar decisiones sin contar con su asesoria afectando en muchos casos la calidad
de la respuesta emitida.

La necesidad de realizar actualizaciones en las diferentes herramientas ofiméticas y aplicativos
utilizados para soportar la gestion que se realiza en la Unidad Soporte Clientes para lo cual se
requiere invertir tiempo en capacitacion para garantizar que los funcionarios estén preparados para
ubicar la informacién a la que de forma auténoma puedan acceder sin necesidad de acudir a otras
dependencias buscando disminuir los tiempos de atencién de los requerimientos evitando llegar al
dia 15 habil en los casos en los cuales sea posible y dejando un margen de tiempo para la atencion
de aquellos casos en los cuales el insumo dependa de otra dependencia.

La constante emision de normas por parte de la Comisidn de Regulacion de Agua (CRA) y la
Comision de Regulacion de Energia y Gas (CREG) asimismo, las resoluciones y decretos emitidos

desde los distintos ministerios del Gobierno Nacional, que afectan la prestacion de los servicios
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publicos domiciliarios, las cuales deben ser adoptadas por la empresa hace que los funcionarios de
la Unidad Soporte Clientes reciban constantemente informacion que en ocasiones no alcanza a ser
asimilada o que cuando se esta asimilando se presenta un nuevo cambio lo que genera confusion e
incluso los lleva a cometer errores que al ser incumplimientos normativos les pueden generar
consecuencias como procesos disciplinarios, suspension de su cargo e incluso la destitucion.

Todo lo anterior sumado a la necesidad de cumplir con un indicador de productividad que busca
alcanzar una meta diaria lo que los lleva a extender en muchos casos su jornada laboral afectando
asi su calidad de vida y las relaciones familiares e interpersonales.

El hecho de que EPM sea una empresa tan grande, dividida en Unidades Estratégicas de Negocio
que buscan cumplir con sus propios indicadores sin tener en cuenta el impacto que sus decisiones
pueden tener en el proceso de atencion clientes, ya que en muchos casos se prioriza lo comercial
sobre lo normativo.

Teniendo en cuenta las dificultades mencionadas, se realizé una encuesta que nos permitiera
evaluar la percepcion que tienen los clientes/usuarios con respecto a la respuesta entregada por
EPM en atencidn a su requerimiento escrito.

Para llevar a cabo la encuesta se defini6 una férmula de evaluacion de acuerdo con el formulario
de preguntas, y los puntos asignados a cada respuesta cuantificable, los resultados se ponderaran

con la siguiente formula:

Satisfaccion (%) = (Ptos.2)+(Ptos.3)+(Ptos.4) x 100

25
Es importante tener en cuenta que las preguntas 1 y 5 tienen una respuesta abierta, por lo que
no se les puede asignar un peso cualitativo y serviran sélo de referencia para identificar el sentir

del cliente/usuario.
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Para calcular el indicador de experiencia tomaremos la sumatoria de puntos obtenidos en las
preguntas 2, 3y 4y los dividiremos por el nimero maximo de puntos que se pueden obtener que
para este caso son 25 (5 en la pregunta 2, 10 en la pregunta 3y 10 en la pregunta 4) y lo

dividiremos por 100 para obtener el porcentaje de satisfaccion del cliente/usuario

Nivel Porcentaje

Bajo Menor a 66,48%
Medio Entre 66,49 y 85
Superior Superior a 85

Para establecer estos niveles de evaluacion se tom6 como referencia un ejercicio realizado por
la Unidad Soporte Clientes, la cual arrojé un resultado de satisfaccion 66.48%, nivel de
satisfaccidn que se establecié como el limite superior para el rango bajo, esperando que se diera
una mejora en este nuevo ejercicio.

Que preguntas se incluyeron en la encuesta:

1. Incidente Critico (Critical Incident): ¢Se present6 alguna de las siguientes situaciones en la
atencion de su requerimiento?

- Hubo algo que le agrad6

- Hubo algo que el molestd

- No sucedi6 nada particular

2. Indicador de Esfuerzo (Customer Effort Score): En una escala de 1 a 10, siendo 10 muy
facil y 1 nada facil. ; Qué tan facil fue comprender la respuesta que recibi¢?

- (1-2) Nada fécil

- (3-4) Algo facil

- (5-6) Normal (ni facil ni dificil)

- (7-8) Fécil
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- (9-10) Muy facil

3. Indicador de Satisfaccion con la Respuesta (Customer Satisfaction Index): En una escala de
1 a 10, siendo 1 totalmente insatisfecho y 10 totalmente satisfecho, ¢como calificaria su
satisfaccion con la claridad de la respuesta, el lenguaje y los términos utilizados?

4. Indicador de Satisfaccion con la Respuesta (Customer Satisfaction Index): En una escala de
1 a 10, siendo 1 totalmente insatisfecho y 10 totalmente satisfecho, (Cémo evaluaria su
experiencia considerando la completitud, la precisién y las explicaciones que le brindamos en la
respuesta a su requerimiento?

5. Sugerencias: Que sugerencias nos realizaria para mejorar la experiencia con el cliente
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Conclusiones

La encuesta se aplicd a un total de 44 usuarios entre el 4 y el 8 de mayo mediante Ilamadas
telefénicas, obteniendo los siguientes resultados
1. Incidente Critico (Critical Incident): ;Se present6 alguna de las siguientes situaciones en la

atencion de su requerimiento?

Figura 2. Situaciones de agrado o desagrado

¢ Se presentd alguna de las siguientes situaciones
en la atencién de su requerimiento?
13 13 13

= e
oN N

OoON MO

¢(Hubo algo que le  ¢Hubo algo que le  ¢No sucedié nada en
agrado molestd? particular

Teniendo en cuenta que esta es una pregunta abierta, algunos de los comentarios recibidos
frente a lo que les molestd fueron:

“No recibi respuesta correcta del radicado. La solicitud esta hecha para comunicado en el cual
autoriza cobro por las copias de las facturas de servicios publicos del contrato No 396411
asociado a la direccién Calle 51 No 51 -32 en el municipio de Medellin de los meses de enero de
2017 hasta octubre de 2018 y cobrar en el mismo contrato. La respuesta fue desde enero del afio
2018 hacia aca”

“La respuesta que le dieron a nuestro requerimiento no fue clara y directa”

“Las respuestas dadas han venido siendo negligentes y dilatadoras”
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“No se le da solucién a mi pedido, en la carta dan a entender que en mi casa se estan pegando
de la luz, al contrario, por eso lo solicito porque para donde lo pasaron se estan pegando otras
personas de mi contador por eso solicito el traslado”

2. Indicador de Esfuerzo (Customer Effort Score): En una escala de 1 a 10, siendo 10 muy

facil y 1 nada fécil. ¢Qué tan facil fue comprender la respuesta que recibio?

Figura 3. Facilidad para comprender la respuesta

En una escala de 1 a 10, siendo 10 muy facil y 1 nada facil.
¢ Qué tan facil fue comprender la respuesta que recibi6?

20 16
15 13
10 7 6
' B 2 ]
0 [
1-2)Nada facil ~ 3-4)Algo facil  5-6)Normal (ni 7-8)Facil 9-10)Muy facil
facil ni dificil)

3. Indicador de Satisfaccion con la Respuesta (Customer Satisfaction Index): En una escala de
1a 10, siendo 1 totalmente insatisfecho y 10 totalmente satisfecho, ;como calificaria su
satisfaccion con la claridad de la respuesta, el lenguaje y los términos utilizados?

Figura 4. Satisfaccion con la claridad de la respuesta

‘ W
5%
9%

m]l m2 m4 w5 n7 u8 m9 w10
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4. Indicador de Satisfaccion con la Respuesta (Customer Satisfaction Index): En una escala de
1 a 10, siendo 1 totalmente insatisfecho y 10 totalmente satisfecho, (Cémo evaluaria su
experiencia considerando la completitud, la precision y las explicaciones que le brindamos en la

respuesta a su requerimiento?

Figura 5. Satisfaccion con la respuesta.

()
>% 9%
2%
7%

m] m2 u3 =4 u5 =7 u8 =9 =10

5. Sugerencias: Que sugerencias nos realizaria para mejorar la experiencia con el cliente

“Para una persona con estudio y que tenga Internet en su casa, es facil que le envien esta
respuesta por correo, no me parece que hagan esto asi para eso uno coloca una direccion en la
solicitud para que la respuesta sea enviada fisica”

“Que la informacion sea tan clara para una persona de 20 como para una de la tercera edad.
Estamos aln en este mundo y todos viajamos en el mismo tren y ademas, cual es el fin de EPM
entonces. ¢Si es una empresa a la que se le pagan y se le confian nuestros servicios de hogar?”

“1. Responder sin evasivas, argumentando de fondo y comprobando previamente que
revisaron previamente toda la documentacion y archivos que reposan en EPM e relacion con el
caso. 2. No ser facilistas ni automatas en la respuesta. Son imprecisas, incompletas y vagas. Se

irrespeta al cliente o suscriptor o como lo quieran denominar. 3. Desdice mucho del prestigio de
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EPM y mucho mas de la dependencia y del funcionario que responde con ligereza e imprecision.

4. Lo digo con conocimiento de causa pues fui funcionario de EPM durante 35 afios y esa no es la

forma adecuada de responder. 5. Creo que amerita escalar la situacion a otras instancias.”
“Necesitamos que sean claros con sus respuestas por favor”

Al aplicar la formula de evaluacion tenemos un resultado de nivel de experiencia del 64%, lo

que nos ubica en un nivel bajo
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Recomendaciones

De acuerdo a los resultados obtenidos en la investigacion, las recomendaciones se enfocan en
torno al analisis desarrollado a la encuesta realizada a los 44 usuarios y donde se invita a EPM
que revise los resultados y sugerencias alli plasmados para que se gestione las acciones que
Ileven al mejoramiento continuo en el proceso del mejoramiento para la atencion al cliente en las
Empresas Publicas de Medellin.

Se hace alerta a las Empresas Publicas de Medellin, EPM para el gestionamiento de mas
recursos que designados en el mejoramiento que plantea esta investigacion con el objetivo de la
disminucion de PQRs de los clientes usuarios y asi mejorar el servicio de comunicacion y
atencion al cliente logrando una mayor satisfaccion por los usuarios y una mejor competitividad.

Todo esto, se direcciona que la empresa mejore los procesos, capacite mas y motive al
personal, ya que de ellos depende la calidad de servicio prestado, y se cumpla a cabalidad y con
eficacia el servicio al cliente y de se convierta en la carta de presentacion de y de compromiso
que la empresa tiene con el cliente.

Un empleado competente y a gusto con su trabajo, siempre va a reflejar una actitud positiva,

empatia y la intencién de una verdadera atencion.
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