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IDENTIFICACION DEL PROBLEMA

Aumento de quejas y
reclamos de afilados por
mal servicio en la oficina

Soacha
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PREGUNTA DE INVESTIGACION

¢, Porvenir Fondo de pensiones y Cesantias en la oficina
de Soacha, podria implementar estrategias de servicio
con el proposito de aumentar el grado de satisfaccion al
cliente y fortalecer la percepcion positiva de calidad en el
servicio frente al sistema pensional de los fondos
privados de Colombia?
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Analizar la situacién actual de Porvenir Fondo de Pensiones y Cesantias oficina Soacha con
relacion a la satisfaccion en el servicio por parte de los afiliados, para identificar las causas
y factores que estan afectando la eficiencia y eficacia del mismo, y a partir de esto
proponer mejoras que puedan aportar soluciones.

OBJETIVO PRINCIPAL

OBJETIVOS ESPECIFICOS

@ Medir el grado de satisfaccion de los afiliados que reciben atencion en la oficina
Soacha por parte de los funcionarios.

® Realizar una medicion interna de los funcionarios, con respecto a su grado de
satisfaccion laboral.

®Determinar qué relacion tiene la insatisfaccion de los afiliados en cuanto al servicio,
con la insatisfaccion que pueda existir entre los funcionarios de la oficina Soacha

Porvenir con respecto a sus condiciones laborales.
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TEORIA DE KARL ALBRECTH

TRIANGULO DE SERVICIO

ESTRATEGIA
DE SERVICIO

“el servicio es hoy negocio de negocios
y la capacidad de servir a los clientes
efectiva y eficientemente es un
problema que toda la organizacion debe
afrontar”

SISTEMADE
SERVICIO

PERSONAL

1S0 9001: 2008
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Principios

Calidad de servicio
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calunanioamhid MAPA DE PROCESOS DEL FONDO DE PENSIONES Y
CESANTIAS PORVENIR

PROCESOS DEPLANEACION

PROCESOS PRIMARIOS

PROCESOS DEAPOYO
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METODOLOGIA

TIPO Y NIVEL DE LA
INVESTIGACION

PERSONAS ENTRE 30 Y 50 ANOS,
POBLACION Y. MUESTRA MUESTREO NO PROBABILISTICO CON
UNA MUESTRA DE 60 PERSONAS Y 7

FUNCIONARIOS DE LA OFICINA

TECNICA ENCUESTA, INSTRUMENTO
CUESTIONARIO DE PREGUNTAS SOBRE
CALIDAD EN EL SERVICIO

TECNICAS E INSTRUMENTOS

USO DE

ESTADISTICA
DESCRIPTIVA

PLAN DE ANALISIS

1S0 9001: 2008
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G L Bran Colombia RESULTADOS MEDICION DEL GRADO

AFILIADOS

LA ENCUESTA REALIZADA EN
MAYO INDICO UN 43% DE
INSATISFACCION.

LA MUESTRA OBTENIDA EN EL
PERIODO NO ALCANZO LO
REQUERIDO PARA OBTENER
EL 90% DE SATISFACCION AL
CLIENTE.

DE INSATISFACCION

FUNCIONARIOS

LA ENCUESTA REALIZADA
EN MAYO INDICO UN 31%
DE INSATISFACCION.

LA MUESTRA OBTENIDA
EN EL PERIODO NO
ALCANZO LO REQUERIDO
PARA OBTENER EL 90%
DE SATISFACCION DE LOS
FUNCIONARIOS.
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ROTACION DE PERSONAL CARGA LABORAL
TIPOS DE CONTRATOS LABORALES FALTA DE AUTOCAPACITACION
CONTRATACION DE PERSONAL INFORMACION
[ PROCESOS DE SELECCION MUY DEFICIENTES | [ raTaDE capaciTacion |
| MANO DE OBRA NO CALIFICADA | [ FALTA DE ESTANDARIZACION DE LA INFORMACION |
I 15171 ACCION
[ CONOCIMIENTO SOBRE LA ENTIDAD Y ELCARGO | [ MALA PRACTICA DE TECNICAS DE SERVICIO |
[ DESMOTIVACION Y INESTABILIDAD LABORAL | [ maALa AcTITUD DE SErRvICIO |
MEDICION INTERNA ATENCION DEL PERSONAL
CORRECTIVOS PLANES DE ACCION | TIEMPOS DE ATENCION AL AL AFILIADO
RECONOCIMIENTOS Y INCENTIVOS | CARGA LABORAL

Elaboracidn propia en base en el grdfico de Causa y Efecto de Shikawa 1943
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INSATISFACCION
INFORMACION

CONTRATACION
PERSONAL

ATENCION DEL
PERSONAL

MEDICION INTERNA

RESULTADOS EVALUACION DE LAS CAUSAS DE
INSATISFACCION DE LOS AFILIADOS Y FUNCIONARIOS

UTILIZACION DIAGRAMA DE CAUSA Y EFECTO

CAUSA
FALTA DE CAPACITACION

ROTACION PERSONAL, TIPOS DE
CONTRATO, SELECCION DE PERSONAL
NO ADECUADO, MANO DE OBRA NO
CALIFICADA

CARGA LABORAL, FALTA DE PRACTICAS
DE TECNICAS DE SERVICIO, BAJA
ACTITUD DE SERVICIO

CORRECTIVOS DE PLAN DE ACCION,
DESMOTIVACION, INESTABILIDAD
LABORAL, CONOCIMIENTO DEL CARGO
Y LA ENTIDAD

EFECTO

MAL SERVICIO
DEMORAS EN TIEMPOS

DESINFORMACION DEL CARGO,
DESMOTIVACION, BAJO COMPROMISO Y
PERTENECIA CON LA ENTIDAD

INSATISFACCION DEL CLIENTE, MAL SERVICIO
OFRECIDO, ALTOS TIEMPOS DE ESPERA EN
SALA

DECRECIMIENTO DEL INDICAR DE
SATISFACCION AL AFILIADO Y DEL
FUNCIONARIO.

AGLIZAR PROCESOS DEL CARGO.

COMPROMISO CON LA ENTIDAD.
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MATRIZ DOFA

POSITIVOS NEGATIVOS
(@) FORTALEZAS DEBILIDADES
&
= 1. Posicionamiento de la marca 1. Falta de capacitacion del personal
= 2. Conocimiento del mercado 2. Desmotivacion del personal
E 3. Fuerte musculo financiero 3. Reprocesos operativos
(O] 4. Procesos técnicos de calidad 4. Debilidad en el programa de
o 5. Herramientas de control y medicién formacion para los funcionarios
o internas nuevos
5. Tiempos muy largos de atencién al
publico
OPORTUNIDADES AMENAZAS
o
5 1. Mejorar los indicadores de gestion 1. Competencia con otros fondos de
L 2. Mayor conocimiento del afiliado pensiones y cesantias
; 3. Competencia débil 2. Cambio en la legislacién pensional
L 4. Necesidad del producto en Colombia
E 5. Fuerte poder adquisitivo del 3. Desercion por parte de los
(O] segmento funcionarios
o 4. Mal reclutamiento de funcionarios
© nuevos
5. Tendencias desfavorables en el
mercado

BUREAU VERITAS
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CONCLUSIONES

El servicio es el activo inmaterial mas importante que existe en una empresa y debe contar con
estandares de muy alta calidad ya que de ello depende su poder de marca en el mercado.

El sistema de gestion de calidad de la compafiia se orienta mucho en procesos pero deja de lado
la parte humana en la mayoria de casos.

Un empleado motivado rinde mucho mas en una empresa, es mas proactivo tiene sentido de
pertenencia, es mas responsable con su trabajo.

El proceso de seleccion de personal no es el adecuado para una compafiia que principalmente
maneja servicio.

Existe subutilizacion y falta de eficacia de todas las herramientas de medicion con las cuales
cuenta la empresa.

Falta de eficacia de las estrategias de servicio, ya que no se definen las tecnicas adecuadas de
servicio ni como llevarlas a la practica en los momentos de verdad con el afiliado.

Las politicas de reduccion de costos de la compafiia no deben afectar |a calidad de personal que

se necesita para atencion al cliente en los canales presenciales, audio lineas y demas canales de
apoyo, se debe invertir en contratar el personal idoneo.
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ILGUALDAD EN ESCALA
SALARIAL

RECOMENDACIONES PARA EL
MEJORAMIENTO DE SERVICIO POR
PARTE DE LOS FUNCIONARIOS

CAPACITACION Y
ENTRENAMIENTO EN EL CARGO

MOTIVACION DE
PERSONAL
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RECOMENDACIONES PARA
MEJORAR LA PERSEPCION DE
CALIDAD DE SERVICIO POR
PARTE DE LOS AFILIADOS

) GESTION DE
e DICIONES DE SATISFACCION CAMPARAS DE EDUCACION ACOMPANAMIENTO
FINANCIERA AL AFILIADO DURANTE EL SERVICIO AL
AL AFILIADO E EL SERV
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