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Resumen

En la actualidad ya son varios los Centros de Llamadas o “Call Centers” que han logrado crecer
en el mercado guatemalteco. Contact Center, S. A. (cuyo nombre ha sido sustituido por motivos
de privacidad), es una empresa guatemalteca fundada en 2005 y que en la actualidad cuenta con
mas de 6,000 empleados. Cuenta con una amplia variedad de servicios, desde la prestacion de
soporte técnico a la construccion de modelos 3D. Sin embargo, es ésta diversidad en su operacion
lo que le dificulta en algunos casos establecer correctamente los lineamientos para cada cliente,
ejemplo de ello es la presente investigacion, la cual se realizé en los primeros meses de operacion
de una de sus cuentas. A peticion de la organizacién, se ha cambiado tanto su nombre como el de

la cuenta.

Consciente del problema, la organizacion objeto de estudio aprobo la realizacion del presente
trabajo, cuyo objetivo principal fue el evaluar el proceso de la prestacion del servicio de la cuenta
San Francisco. El objeto de investigacion se abordd desde el punto de vista descriptivo, en base al
cual fue posible la elaboracién de una propuesta basada mayormente en establecer parametros de

control.

En resumen, la tarea primordial para la cuenta objeto de estudio es asegurarse de que el servicio
se esta prestando de acuerdo a los estandares establecidos por el cliente y para ello debe contar

con herramientas y personal capacitado que le permita gestionar de forma correcta.



Introduccion

Desde sus inicios en el afio 2005, la organizacion ha logrado convertirse en una de las empresas
con mayor crecimiento en Guatemala, contando con més de 5,000 empleados en 3 paises. Dentro
de los servicios que presta encontramos: servicio al cliente, soporte técnico, modelacion digital,

entre otros.

De acuerdo a los estandares definidos tanto por la organizacion objeto de estudio como por la
Universidad Panamericana, se realizo la presente investigacion bajo la siguiente premisa ¢Como
se lleva a cabo el proceso de la prestacion del servicio de la cuenta San Francisco, de la empresa
Contact Center, S.A? El objetivo principal fue evaluar el proceso de la prestacién del servicio.

El documento estd compuesto de varias secciones. La primera contiene la informacion general de
la empresa, su misién, vision y un analisis FODA de la cuenta San Francisco, la finalidad de la
seccidén es presentar al lector una vision general del entorno en el cual se desarrolla la
investigacion. Asimismo se desarrolla el marco tedrico citando autores reconocidos en el tema

produccion, que sustentan el presente trabajo de investigacion.

Seguidamente se describe el planteamiento del problema, objetivos generales y especificos de la
investigacion, los alcances y limites durante su desarrollo, se describe la metodologia utilizada,
determinacion de la muestra, sujetos, instrumentos y el procedimiento para la presentacion del

informe.

Para una mejor compresion, en la siguiente seccidn se presentan de manera grafica y analitica los
resultados obtenidos en la investigacion, seguidos del analisis de resultados, hallazgos, puntos de

mejora y conclusiones.

Por Ultimo se describe “La propuesta de mejoras en el proceso de prestacion de servicios a través
del mejoramiento del control”, con la cual se espera tener una mejor gestion dentro de la cuenta y
mejorar el proceso de la prestacion del servicio, ademas se plantean los beneficios y ventajas, asi
como el tiempo y costos que conllevara su implementacion. El presente documento se finaliza

con las referencias bibliogréficas y los anexos.



Capitulo 1

1.1. Antecedentes de la empresa

La organizacion utiliza instalaciones tipo “Nearshore” lo cual significa que es un modelo que
aprovecha como recursos el horario entre el cliente y proveedor, una cultura comun, facilidades
de movimiento entre paises y cercania. Su equipo ejecutivo, con sede en USA, tiene un promedio

de 25 afios de experiencia en la prestacion de servicios de contacto y BPO.

Al 12 de febrero de 2013, ya contaba con més de 5,000 empleados en 3 paises: Guatemala,
Estados Unidos y Canada, siendo su centro méas grande el ubicado en Guatemala con 3,700
empleados. El 28 de octubre de 2013 inicié operaciones en San Pedro Sula, Honduras, generando
500 nuevos puestos de trabajo. Posteriormente, abrid un centro adicional en dicha localidad con
lo que se agregd un total de 1,400 empleados (entre los dos centros). Su plataforma de
comunicaciones unificadas proporciona la flexibilidad para ofrecer servicios de centros de
contacto (de transacciones entrantes y/o salientes) que estan enfocados en empresas y mercados
del consumidor, asi como soluciones de Respuesta de Voz Interactiva, Chat y soporte de correo

electronico en un entorno dedicado o compartido.
Operaciones: Dentro de los servicios que presta, se tiene:

e Soporte de Agentes en tiempo real (Transacciones entrantes/salientes)
e Soluciones de Email y Chat

e Autoservicio de IVR

e Atencion al Cliente

e Adquisicién de Clientes

e Programas de Empresas a Empresas (B2B)

e Programas Bilingues

e Programas de Retencion y Activacion

e Programas Win-Back

o Up-Sell y Cross-Sell

e Encuestas de Satisfaccion



e Generacion y Calificacion de Prospectos

e Asistencia para resolver problemas con computadoras y productos similares (Soporte de
Help Desk)

e Sondeos Politicos

e Mensajes de Voz

e Modelacion digital

Clientes actuales: Empresas de telecomunicacion, agencias de viajes, empresas prestadoras de
servicio de energia eléctrica y empresas constructoras. Es en éste Ultimo sector en que se centra el
estudio, especificamente en la cuenta San Francisco, la cual inici6 operaciones el 31 de marzo de
2014 con 6 personas (5 modeladores digitales y un supervisor). En dicha cuenta, se presta el
servicio de generar reportes de pintura (cantidades en galones) y medidas (en pies) de puertas y
ventanas, para contratistas en Estados Unidos que remodelaran la parte exterior de un edificio o
una residencia, ya sea pintandolo o solamente cambiando todas las puertas y ventanas de dicha
estructura. A los reportes de pintura se les llama “Reportes de Superficies” y a los de medidas de

puertas y ventanas “Reportes de Aberturas”.

Estudios previos

En la industria de los centros de llamadas, cada cuenta se mide en base a sus resultados.
Internamente cada cuenta sabe si sus resultados son buenos si como minimo alcanzé los

estandares establecidos; pero ¢qué sucede cuando no hay estandares establecidos?

Segn Mirna del Cid (2004), autora de la tesis titulada “Aplicacion del Control de Calidad al
Proceso de Produccion de Pelotas de Futbol” de la Universidad San Carlos de Guatemala, se
puede decir que el control se origind por la necesidad propia de la produccién en volimenes cada
vez mayores. En cuanto a la importancia, es notorio que el control en la actualidad es mas
significativo, porque no solo incide en la disminucion de los costos sino que es la base para el

mantenimiento o el incremento de la produccion.

De acuerdo con Karen Solares (2009), en su tesis titulada “Aumento de la Capacidad de

Produccion a Través del Mejoramiento de la Planificacion y Control de la Produccién, en una



Planta Exportadora de Cinturones de Cuero” de la Universidad de San Carlos de Guatemala, la
funcion de control es importante en la administracién, ya que esto permitira evaluar y cuantificar
el desempefio de la empresa contra la planeacion fijada y a su vez verificar desviaciones que se
den entre la ejecucion y lo planeado y establecer las medidas requeridas para su correccion para
no incurrir en el futuro con las mismas, asi mismo ayuda a detectar fallas en la planificacion. El

control permite la fijacion de estandares que sirve como base para su evaluacion.

Edwin Monterroso (2009) es asertivo al decir en su tesis “Analisis y Mejoramiento del Sistema
de Control de Produccion T.V.C para la Cortadora de Papel de Una Empresa Papelera” de la
Universidad de San Carlos de Guatemala, que la importancia del control de la produccion radica
en que debe de existir una perfecta coordinacion para que el producto que se esta elaborando
fluya sin interrupciones hacia su embarque. Aunque los tres autores se refieren en sus
publicaciones a empresas productoras, actualmente la prestacion de servicios también es medible

y cuantificable con métodos similares al de una que fabrica productos.

Situacion Actual

La organizacion ofrece diferentes tipos de soluciones de interaccion con el cliente a través de
muchos verticales incluyendo telecomunicaciones, cable y entretenimiento, bienes de consumo y
venta al por menor, servicios financieros, viajes y hospitalidad y servicio de productos para el
hogar. Se encuentra debidamente inscrita en el Registro Mercantil desde el 11 de marzo de 2011
con el nimero 570944, folio 17, libro 533 de empresas mercantiles bajo la figura de sociedad
mercantil. Actualmente, la organizacion ya cuenta con méas de 6,000 empleados en su totalidad,
pero la cuenta objeto de estudio tiene 1 gerente de cuenta, 1 gerente de turno, 2 supervisores, 8

lideres de equipo y 40 modeladores digitales distribuidos en diferentes turnos.

La mision de la empresa es “Proveer los servicios de mas alta calidad para lograr la satisfaccion

de nuestros clientes y agregarles valor a sus operaciones.”

Su vision es “Ser el lider global de centro de contacto y servicio BPO, siendo el mejor aliado para

nuestros clientes.”



Valores:

Responsabilidad: Somos los duefios de nuestras acciones y promesas.

I

Liderazgo: Somos lideres en la industria y en nuestra comunidad.

Amor: Somos apasionados, proveyendo un servicio excepcional.

o o

Integridad: Hacemos las cosas correctas todo el tiempo.

Eficiencia: Somos eficientes en nuestro trabajo.

@

f. Disciplina: Operamos con orden y rapidez.

A continuacion se presenta Unicamente la estructura organizacional general de la empresa, ya que

la cuenta San Francisco aun no tiene una estructura definida.

llustracién No. 1

Estructura organizacional extractada por departamentos, empresa Contact Center, S.A.

Gerente General

(CEO)
Asesoria Legal | |
(CLAO)
| ] ] ]
Gerente de Gerente del Area Gerente Financiero Gerente de Recursos Tecﬁg{gn}gsdge la
Operaciones (COO) Estratégica (CSO) (CFO) Humanos (CPO) Informaci%n (VP IT)

\— Cuenta San Francisco

Fuente: Contact Center, S. A., junio 2013.

La organizacion es dirigida por emprendedores que saben como aprovechar la sinergia entre

personas, procesos, tecnologia, capital y las decisiones centradas en el cliente. Una estructura

corporativa junto con una estructura de recompensa enfocada al cliente, le da a la organizacion

una ventaja competitiva en el desarrollo y entrega de soluciones que satisfagan los objetivos del

negocio del cliente. Los actuales propietarios de esta compafiia estan involucrados en el
4



funcionamiento de la empresa, lo que facilita la planeacion estratégica, la flexibilidad de los
mercados bursatiles y la asignacion de recursos enfocados a los clientes. Dentro de las diferentes
cuentas que maneja la empresa, se encuentra “San Francisco”, cuya funcion principal es crear
modelos 3D en el programa SketchUp de casas residenciales o edificios comerciales, en base a
los cuales se obtienen reportes de pintura y medidas de puertas y ventanas de dicha estructura. El
servicio es prestado a contratistas en Estados Unidos que se dedican a pintar la parte externa de

dichas construcciones y/o reemplazar las puertas y ventanas.
El servicio funciona de la siguiente forma:

e El contratista es llamado por un cliente potencial que necesita pintar su casa.

e El contratista llega al lugar y en lugar de tomar las medidas de forma manual para saber
cuéntos galones de pintura serdn necesarias para realizar el trabajo, toma fotografias con
su IPhone o IPad.

e Dichas fotografias son recibidas de forma inmediata por el personal de la cuenta “San
Francisco”.

e Se asigna a un modelador digital para que realice el modelo 3D en base a las fotografias
tomadas.

e Una vez terminado el modelo, éste es revisado por uno de los lideres de equipo
(verificador).

e Si se encuentra algun error en el modelo, éste es corregido por el lider de equipo o por el
modelador (lo que sea mas rapido).

e Una vez el lider de equipo estd seguro de que el modelo no tiene errores, lo traslada al
supervisor de turno para que lo revise nuevamente.

e Si el supervisor no encuentra errores, envia el modelo al usuario final. Si encuentra
errores, entonces los corrige y luego envia el modelo. En 3 horas 0 menos, el contratista
recibe de regreso en su teléfono las fotografias que tomo, pero con la cantidad de galones
de pintura que seran necesarios para cada tipo de material encontrado en la estructura, asi

como también de cada color.

A continuacion, se presenta el analisis FODA de la cuenta San Francisco.

5



llustracién No. 2

Andlisis FODA de la cuenta San Francisco

Factores Externos
no controlables

Positivas

Oportunidades (+)

e Demanda del servicio con tendencia a

Negativas

Amenazas (-)

e Hay otros proveedores con mayor

incrementar. experiencia.
e Cliente con alto presupuesto para e Existen otras compaiiias cuyo software
inversion. ofrece las mismas opciones.

e C(Cliente cuenta con personal altamente
experimentado en el drea de tecnologia
militar.

Factores Internos
controlables

e Crecimiento a corto plazo.

Fortalezas (+)

e Experiencia de mas de 5 afios por parte

del equipo de Gerencia en el area de
Centros de Contacto.

Debilidades (-)

e Falta de estdndares de calidad.

e Personal altamente motivado.

e Personal de Supervision inexperto.

e Instalaciones y equipo adecuados para
prestar el servicio.

e Areas de apoyo (Recursos Humanos, IT,
Workforce) desconocen cual es la
actividad principal de la cuenta y
brindan un soporte inadecuado.

e Horarios de atencidn facilmente
adaptables a la necesidad del cliente.

e Falta de conocimiento en cuanto a
procesos administrativos por parte de
los supervisores.

Fuente: Elaboracion propia, junio 2014.

Por medio del andlisis FODA se determinaron los factores positivos que favorecen a la cuenta

internamente, entre los que se puede mencionar: experiencia por parte del equipo de Gerencia, de

mas de 5 afios en el area de Centros de Llamadas, el personal se encuentra motivado (segln los

resultados de la encuesta laboral realizada en junio de 2014), cuenta con las instalaciones y el

equipo adecuado para prestar el servicio solicitado y puede ajustar sus horarios laborales de

acuerdo a la necesidad del cliente.




Dentro de las oportunidades se tiene: la demanda del servicio tiene al incremento debido a que se
trata con contratistas en Estados Unidos que trabajan a nivel nacional, se tiene proyectado que
para finales de afio se llegue a los 100 empleados, cuenta con tecnologia avanzada y su cliente

cuenta con un presupuesto considerable para invertir en la cuenta.

Dentro de los factores negativos que internamente afectan a la cuenta se puede mencionar: no
existen estandares de calidad establecidos, el personal que se encuentra en el puesto de
Supervision no cuenta con la experiencia necesaria y las areas de apoyo como Recursos Humanos
o el &rea de Tecnologia desconocen a que se dedica exactamente la cuenta, por lo que no pueden
brindar un apoyo adecuado. En cuanto a los factores negativos externos, se encontraron: el cliente
también tiene un contrato con una empresa en Ucrania que cuenta con mayor experiencia en la
prestacion del servicio y el software que se utiliza ain se encuentra en la fase de desarrollo, lo

que ha provocado inestabilidad en proceso de la prestacion del servicio.



Capitulo 2

2.1. Marco teorico

Una investigacion no puede realizarse si no se hace explicito aquello que nos proponemos
conocer: es siempre necesario distinguir entre lo que se sabe y lo que no se sabe con respecto a un

tema para definir claramente el problema que se va a investigar.

De acuerdo a Hernandez Sampieri y Méndez (2009), “Una vez planteado el problema de estudio
—es decir, cuando ya se poseen objetivos y preguntas de investigacion— y cuando ademas se ha
evaluado su relevancia y factibilidad, el siguiente paso consiste en sustentar teéricamente el
estudio” (p. 52).

Norma COPC

Segln COPC Inc. (2014), la norma COPC es
Un conjunto de sistemas de gestion de desempefio que incluye practicas de gestion,
métricas/mediciones clave y formacidn para operaciones de servicio centradas en el cliente,
disefiado para mejorar la satisfaccion del cliente a través de la mejora del servicio y la
calidad; aumentar los ingresos (para operaciones de contacto con clientes que generan

ingresos) y reducir el costo de proveer un servicio excelente. (p. 1)

Para poder certificarse en dicha norma, la cuenta debe alcanzar o exceder los objetivos del
nivel de desempefio para un minimo del 50% en el caso de certificacion inicial de sus metas
requeridas: servicio, calidad, ingresos, costos y satisfaccion de clientes y usuarios finales.
Todas las entidades certificadas, para mantener su estatus de certificacion deben pasar una
auditoria anual de recertificacion, la cual debe ser llevada a cabo dentro de los 30 dias del

aniversario de la fecha de certificacion.



Servicio

Segun Lamb, Hair y McDaniel (2004), "Un servicio es el resultado de la aplicacion de esfuerzos
humanos o mecénicos a personas u objetos. Los servicios se refieren a un hecho, un desempefio o

un esfuerzo que no es posible poseer fisicamente” (p. 334).

La Norma COPC Inc. indica que “es la funcion especifica que suministra el proveedor de

servicios, por ej., Servicios Entrantes a Clientes, Soporte Técnico, Cobranzas, etc.” (p. 101).
Optimizacion

Ferrero y Chiotti (2010) sostienen que el concepto de optimizacion data de tiempos
inmemorables, segun lo mencionan y fue incluido en la empresa cuando el mercado comprador
que caracterizo las primeras décadas de la revolucion industrial comenzo a transformarse hasta
convertirse en el mercado vendedor fuertemente competitivo de nuestros dias. Se puede definir

como optimizacion al proceso de seleccionar, a partir de un conjunto de alternativas posibles,

aquella que mejor satisfaga el o los objetivos propuestos.

Optimizacion de procesos

La Norma ISO 9001 (2008) menciona que la optimizacion de procesos es la actividad o conjunto
de actividades que utilizan recursos y gestionan para que se un proceso se de en forma fluida. En
perspectiva mas funcional, un proceso se considera 6ptimo cuando: en cada paso agrega valor, es

capaz, esta disponible y es apropiado.

Cliente

Segun la Norma COPC Inc. (2014), los clientes son organizaciones que contratan proveedores de
servicio integrales externos para proveer productos y servicios a sus usuarios finales (p. 2).
Usuario final

La Norma COPC Inc. (2014) afirma que un usuario final es tanto un cliente del proveedor de
servicio integral como los clientes de los clientes del proveedor de servicio integral. Pueden ser

consumidores, negocios, organizaciones o distribuidores (p. 2)



Representante de atencion al cliente

La Norma COPC Inc. (2014) sostiene que un representante de atencion al cliente (también
conocido como RAC), es el personal que procesa transacciones de usuarios finales en un centro
de contacto con el cliente. También indica que hay otros términos alternativos utilizados
comunmente (segun sea la naturaleza de la operacion) en la industria de los Centros de Contacto,
como agente, representante de servicio técnico, modelador digital, asesores, entre otros.

Control

De acuerdo a Idalberto Chiavenato (2004), se refiere a acompafiar al personal en sus diversas
operaciones y actividades, a fin de garantizar que la planeacién se ejecute bien y que los objetivos

se alcancen de manera adecuada (p. 417).

RUICA

La norma COPC Inc. (2014) indica que el término RUICA se refiere al proceso de recoleccion,
andlisis y uso de los datos de desempefio para permitir a una organizacion alcanzar sus objetivos
de servicio, calidad, costos y objetivos de satisfaccién y menciona que debe aplicarse la RUICA a
todos los datos de desempefio que sean requeridos.

Calidad

Segun COPC Inc. (2014), Calidad es hacer las cosas correctamente en el primer intento (p. 4).

Control de calidad

De acuerdo a Besterfield (2009), es el uso de técnicas y actividades para lograr, mantener y

mejorar la calidad de un producto o servicio (p. 3).
Precision
En base a la Norma COPC Inc. (2014), la precision es

La calidad de la transaccion. Esta medicion usualmente se separa en Precision Error

Critico para el usuario final, Precision Error Critico para el Negocio y de Cumplimiento.
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La precision se puede definir como “porcentaje correcto”, “porcentaje defectuoso” o

partes defectuosas por millén” (p. 99).

Confiabilidad

Segun Hernandez Sampieri y Méndez (2009), “la confiabilidad se refiere al grado en que la
aplicacion repetida de un instrumento de medicion, a los mismos individuos u objetos, produce

resultados iguales” (p. 270).
Error no critico

De acuerdo a la Norma COPC (2014), son “los errores que no hacen que la transaccion entera sea
considerada defectuosa. Ejemplos: errores en profesionalismo, habilidades blandas y errores en el

ingreso de determinados datos” (p. 93).

Error critico

La Norma COPC Inc. (2014) sostiene que
Son errores que causan que una transaccién entera sea defectuosa. Generalmente éstos,
son los errores que causaran que el usuario final deba volver a contactar al proveedor del
servicio, 0 que resultan en un gasto innecesario para el usuario final (Errores criticos del

usuario final) o el Cliente (Errores criticos del Negocio) (p. 93).

Centro de contacto

Segun la definicion brindada por COPC Inc. (2014), los centros de contacto son centros de
Ilamadas, centros de servicio al cliente, centros de soporte técnico, help desks, centros de
cobranzas, centros de telemarketing, etc. que manejan contactos con usuarios finales de diferentes
tipos (p. 88).
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Proveedores de servicio integrales

La norma COPC Inc. (2014) afirma que los proveedores de servicio integrales incluyen la
mayoria, si s que no a todos, los tipos de entornos de servicio. Los proveedores de servicio

integrales proveen servicios a usuarios finales en nombre de sus clientes (p. 2).
Poblacion

Segun Rodriguez Moguel (2005) “es el conjunto de mediciones que se pueden efectuar sobre una

caracteristica comun de un grupo de seres u objetos” (p. 79).
Censo

Hernandez Sampieri (2010) indica que “Sélo cuando queremos realizar un censo debemos incluir

en el estudio a todos los casos (personas, animales, plantas, objetos) del universo o la poblacion”

(p. 172).
Medida

Davila (2009) afirma que “la medicion es un proceso de clasificacion de unidades de anélisis

seglin alguna caracteristica elegida”. (p. 9).
Medir

De acuerdo a Herndndez Sampieri y Méndez (2009), medir “es el proceso de vincular conceptos

abstractos con indicadores empiricos, mediante clasificacion o cuantificacion” (p. 270).
Productividad

De acuerdo a la Norma COPC Inc. (2014), es “una métrica de eficiencia que se calcula

dividiendo el tiempo de manejo de transaccion entre el tiempo pago” (p. 100).
Tiempo de desfasaje

La Norma COPC Inc. (2014), indica
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El tiempo que transcurre desde la preparacion de un prondstico hasta la terminacion de la
accion resultante (a menudo llamado tiempo de desfasaje operacional). Por ejemplo, si se
requieren seis semanas para reclutar, formar y asignar exitosamente nuevos RAC’s para
el manejo de un volumen de transacciones esperado, el prondstico debe prepararse con
una antelacion minima de seis semanas (en éste caso el tiempo de desfasaje es de seis

semanas)” (p. 103).

Tiempo de manejo de transacciones

De acuerdo a la Norma COPC Inc. (2014), es “el tiempo total invertido en el manejo de
transacciones, incluyendo tiempo de conversacion (llamadas entrantes y salientes), tiempos no
telefonicos (e-mail, correspondencia, modelacion de imégenes), y todo tipo de trabajo posterior a
la actividad principal” (p. 104).

Tiempo disponible

Indica la Norma COPC Inc. (2014), que es “el tiempo entre transaccion y transaccion, donde un

RAC esta listo para aceptar la transaccion que sigue” (p. 104).
Tiempo medio operativo

Segun la Norma COPC Inc. (2014), el tiempo medio operativo es “el tiempo promedio que lleva

al RAC procesar una transaccion” (p. 104).
Tabla de resumen de desempefio

La Norma COPC Inc. (2014) indica que es “una tabla que resume los resultados de las métricas
clave de salida utilizadas para calcular el nimero de métricas consistentemente cumpliendo

objetivos y/o mostrando una mejoria sostenida” (p. 103).
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Programacion del personal

La Norma COPC Inc. (2014) sostiene que se refiere a la asignacion del recurso humano por

determinado periodo para satisfacer la demanda.
Ocupacion

En base a lo que indica la Norma COPC Inc. (2014), la ocupacion es una métrica que
comunmente se utiliza para mostrar cuan efectivamente estdn programados los colaboradores

para trabajar a fines de cumplir con las metas establecidas.
Modelado 3D

Ketchun (2014) sostiene que el modelado en 3D es el proceso por el cual los modeladores de
computadora crean objetos que posteriormente pueden ser utilizados en el ambito de la

construccién, disefio o animacion.
SketchUp

Chandias Mario (2009) indica que es un programa de disefio grafico y modelado en (3D) tres
dimensiones basado en caras. Para entornos de arquitectura, ingenieria civil, disefio industrial,

disefio escénico, GIS, videojuegos o peliculas.

Administracion de operaciones

Krajeswki (2005), indica
En una época, el término “administracion de operaciones” se referia principalmente a la
produccion manufacturera. Sin embargo, la creciente expansion economica de una amplia
gama de actividades comerciales no manufactureras ha ampliado el alcance de la
administracion de operaciones como funcidon. Hoy, el término administracion de
operaciones se refiere a la direccion y control de los procesos mediante los cuales los

insumos se transforman en bienes y servicios (p. 3).

14



La funcion de operaciones de una empresa es responsable de la produccion y la entrega de
bienes y servicios de valor para los clientes de la organizacion. Los administradores de
operaciones toman decisiones para administrar el proceso de transformacion que convierte

los insumos en los productos terminados o los servicios deseados.

Evaluacién del desempefio

Segun Koontz y Weihrich (2004)

Mas de una vez se ha dicho que, la evaluacion del desempefio administrativo, es el talon
de Aquiles de la funcion de integracidn de personal, pero en realidad se trata quiza de una
de las claves principales para la correcta conduccion de ésta. Es la base para determinar
quién es susceptible de ser ascendido a un puesto més alto. También es un elemento
importante para el desarrollo administrativo, dado que en caso de ignorarse las
capacidades y deficiencias de un administrador, sera dificil determinar si las actividades

de desarrollo siguen la direccion correcta (p. 418).

Analisis de puestos

Segun Mondy (2010), es un proceso sistematico para determinar las habilidades, las obligaciones
y los conocimientos que se requieren para desempefiar los cargos dentro de una organizacion (p.
92).

Mejora continua

El enfoque actual de la calidad en las organizaciones ha pasado del nivel de aseguramiento al de
la mejora continua. De acuerdo a la Norma ISO 9001:2008, la mejora continua es la actividad
recurrente para aumentar la capacidad de operacion para cumplir los requisitos establecidos. Al
hablar de “requisitos”, se refiere a la necesidad o expectativa establecida, generalmente implicita
u obligatoria.
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Costo

Figueira (2012), indica el costo se traduce en el valor monetario de los recursos que se entregan a

cambio de bienes o servicios que se adquieren.
Orden de produccion

Segun Blocher, Stout, Cokins y Chen (2013), es la solicitud para construir determinado modelo
3D. Contiene todas las especificaciones del modelo y las instrucciones de produccion para que el

modelador sepa exactamente lo que debe hacer.
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Capitulo 3

3.1. Planteamiento del problema

La cuenta no tiene estandares establecidos, no hay control por parte de los supervisores y no hay
un control de calidad, y el cliente ha enviado realimentacion acerca de errores encontrados en el
servicio que recibe. Como consecuencia, los colaboradores desconocen cual es su rendimiento,
tienen altos tiempos de holgura y la calidad del servicio no es la requerida por el cliente. A

continuacion, se plantea la pregunta de investigacion:

¢Qué estrategia puede implementarse para mejorar la prestacion del servicio de la cuenta San

Francisco, de la empresa Contact Center, S.A?

3.2. Obijetivos de la practica

Objetivo general

Determinar las estrategias para mejorar el proceso de la prestacion del servicio de la cuenta San
Francisco, de la empresa Contact Center, S.A.

Objetivos especificos

1) Determinar el servicio que se presta y las competencias del personal
2) Revisar las politicas establecidas de control
3) Determinar los ajustes necesarios en el proceso de control de calidad y procesos de

produccién actuales

3.3. Alcancesy limites de la practica

La investigacion esta enfocada a una de las cuentas de la compafiia: San Francisco, la cual se
dedica a la modelacion en 3D de casas residenciales y edificios comerciales utilizando el
programa SketchUp y Manowar, con el objetivo de obtener las medidas de las puertas y ventanas
en dichas estructuras, asi como también la cantidad de galones de pintura que se necesitarian para
pintar la parte exterior de éstos edificios. La investigacion se desarrollara evaluando el proceso
que conlleva la prestacion del servicio, asi como también los procesos y politicas establecidos.

Dentro de las limitantes de la investigacién se tiene la falta de informacion sobre la industria de
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modelacion digital en Guatemala. Adicionalmente, no fue posible cuantificar la efectividad de los
procedimientos y politicas establecidos, ya que no se encontraron herramientas de medicion.

3.4. Metodologia aplicada a la practica

Para Rodriguez Moguel (2005) la metodologia es entendida como el conjunto de aspectos
operativos del proceso investigativo, y que es la concepcion méas conocida en el ambiente
académico en general. Por ello, cuando se alude a la investigacion es usual referirnos a la
metodologia como a ese conjunto de aspectos operativos que se tienen en cuenta para realizar un

estudio.
Tipo de investigacion

El objeto de la investigacion se abordara desde el punto de vista descriptivo, por medio del cual
se realizard una descripcion y recopilacion de datos con los cuales se espera encontrar las

posibles causas del problema.
Meétodo de investigacion

Se utilizard el método deductivo, pues va de lo general a lo particular. Parte de verdades
previamente establecidas como principios generales para luego aplicarlo a casos individuales y
comprobar asi su validez. EI método que también se considerara en la investigacion es el de
analisis, pues nos permitira abstraer ciertas partes o variables del objeto de estudio, como también
examinar de manera profunda y detallada cada componente, con el fin de poder conocer las

relaciones internas.
Fuentes de informacién
Para la recopilacion de datos, se utilizara tanto fuentes primarias como secundarias.

a) Fuentes primarias: Estan constituidas por la informacion que se obtendrd de los
colaboradores de las diferentes areas de la organizacion que son sujeto de investigacion.
Con éstas fuentes se obtendra informacion de primera mano y se utilizard para tener un

analisis general con una mejor comprension del problema.
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b)

3.4.1.

Fuentes secundarias: Se utilizara bibliografias existentes, como libros de texto, libros de
tesis, articulos relacionados publicados en revistas y en internet. Esto con el fin de
documentar toda la informacion que sirvié como apoyo para definir y evaluar el objeto de

estudio.

Sujetos de estudio

Para el desarrollo de la investigacion se considera relevante la opinion y experiencia del personal

que tiene relacion directa con la cuenta. Se incluye como sujeto de investigacion a las siguientes

posiciones:

a)

b)

d)

f)

Cliente directo, pues es la persona que realiza los requerimientos y fija los estandares a
cumplir por la cuenta. Actualmente hay un Unico cliente.

Gerente de cuenta, ya que es la persona encargada de administrar los recursos de la
cuenta. Este puesto es ocupado por una persona.

Supervisores, son los encargados de gestionar el talento humano dentro del area de
produccién y son quienes tienen contacto directo con el cliente. Adicionalmente, se
aseguran de que los modelos 3D que reciban los usuarios finales no contengan ningln
tipo de error. Hay 2 supervisores, uno para el turno AM (de 6am a 2pm) y otro para el
turno PM (de 2pm a 9pm).

Lideres de equipo, por cada 5 modeladores digitales hay un lider de equipo lo que hace un
total de 8 lideres de equipo. Estos son quienes se encargan de verificar los modelos
construidos por su propio equipo y cuya funcion principal es asegurarse de que no haya
errores en el mismo.

Asistentes, son las personas que ingresan en el sistema la informacion que necesitaran los
modeladores digitales para saber qué tipo de reporte es requerido por el usuario final.
Cabe notar que estdn en la misma escala jerarquica que los modeladores digitales y
pueden realizar las mismas funciones que éstos. Hay un total de 8 asistentes.

Modeladores, son las personas que directamente prestan el servicio, por lo que tienen

amplio conocimiento del mismo. La cuenta tiene un total de 32 modeladores.
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Determinacién de la muestra

Debido a que el tamafio de la poblacion sujeto de estudio es de 52 personas en total y a la
naturaleza del problema que se investiga, no se tomara una muestra, por el contrario, se utilizara

la poblacion como objeto de estudio y por ende se llevara a cabo un censo.

Cliente directo 1
Gerente de cuenta 1
Supervisores 2
Lideres de equipo 8
Asistentes 8
Modeladores digitales 32
Total 52

3.4.2. Instrumentos

“Los instrumentos son utilizados en las investigaciones para medir las variables y en algunos
casos llegan a combinarse varias técnicas de recoleccion de datos” (Herndndez Sampieri,

Roberto; Fernandez Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar, 2010: 217).

“Entrevista: implica que una persona calificada (entrevistador) aplica el cuestionario a los
participantes; el primero hace las preguntas a cada entrevistado y anota las respuestas”.

(Hernandez Sampieri, Roberto; Fernandez Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar, 2010: 239).

“Cuestionarios: consiste en un conjunto de preguntas respecto de una o mas variables a medir,
pueden utilizarse dos tipos de preguntas (cerradas y abiertas)” (Hernandez Sampieri, Roberto;

Fernandez Collado, Carlos y Baptista Lucio, Pilar, 2010: 217).

Para la obtencion de informacién primaria, se utilizardn las técnicas de entrevista profunda y

evaluacion de competencias laborales por medio de un cuestionario cerrado.
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a) Entrevista, al cliente directo, Gerente de cuenta y supervisores.
b) Evaluacion de competencias laborales a modeladores, lideres de equipo y supervisores.

En los instrumentos anteriores se consideraran elementos tanto cuantitativos como cualitativos
que permitiran formar criterios sujetos al analisis e interpretacion con relacion a la pregunta de
investigacion, todos para contribuir a las conclusiones y recomendaciones de la presente

investigacion.
3.4.3. Procedimiento

El presente trabajo de investigacion se estd llevando a cabo en base a los requerimientos de la
guia proporcionada para la practica empresarial dirigida, de la siguiente manera: Inicia al
identificar la empresa como fendmeno de investigacion, delimitar la cuenta a la cual dirigir el
estudio y la autoridad jerarquica para realizar dicho estudio. Se consideran antecedentes que
pueden ser de apoyo en su actividad principal, asi como el marco juridico y tributario legalmente

establecido.

Se analizé la situacion actual y estructura organizacional; asi como recopilacién de informacién y
observacion para determinar el planteamiento del problema y las variables de estudio para dar
inicio a consulta de referencia bibliografica para extraer informacion de diferentes autores para
dar soporte a la investigacion. Se determinaron los objetivos generales y especificos que se
deseaban alcanzar en la investigacion, asi como alcances y limites del proyecto de investigacion.
Selecciéon de sujetos, instrumentos y procedimiento para realizar la cuantificacion de los
resultados obtenidos por encuestas y entrevistas dirigidas, para finalmente presentar respuestas a

la pregunta de investigacion.
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Capitulo 4

4.1. Presentacion de resultados

Se procedio a realizar el trabajo de campo utilizando los instrumentos correspondientes. Los
resultados obtenidos se presentan en forma tabulada, con una narrativa de acuerdo a las

respuestas dadas.
Resultados del cuestionario

Se aplicé un cuestionario a todos los modeladores digitales, lideres de equipo, asistentes y

supervisores, con el objetivo de evaluar sus competencias para el puesto.
llustracién No. 4

Gréfica 1: Carrera a nivel medio de los colaboradores

Br. en dibujo técnico 4%
Perito en dibujo técnico y de construccién 4%
Br. en CCLL con orientacion en disefio grafico 6%
Br. en disefio grafico | 8%
Otra carrera | 12%
Br. en computacion 12%
Br. industrial y perito en dibujo 14%
Br. en dibujo técnico y construccion Feeaee——mmmmmmmmeeeeeeee———— 40%
O:% 5:% 1(;% 15:% 2(;% 25I% 30I% 35I% 4(;% 45%

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014,

En su mayoria, los colaboradores se graduaron de Bachiller en dibujo técnico y construccion,
mientras que el resto se gradud en carreras afines a ésta. De acuerdo a la informacion
proporcionada por la empresa, los colaboradores cumplen con el perfil solicitado para la plaza

que ocupan.
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llustracién No. 5

Gréafica 2: Numero de entrevistas realizadas previo a la contratacion

|

Dos 72%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70% 80%

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014.

Previo a ser contratados, los colaboradores pasaron por el proceso de 2 entrevistas: una realizada

en el area de Reclutamiento y otra realizada por el area de Operaciones.
lustracion No. 6

Gréfica 3: Pruebas realizadas previo a recibir capacitacion sobre el
servicio

Psicométricas, Prueba de
, 18%
mecanografia
Psicométricas, Evaluacidn técnica,
, 28%
Prueba de mecanografia

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60%

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014,

La mayoria de colaboradores realiz6 una o mas de las siguientes pruebas: Psicométricas, prueba

de mecanografia, evaluacion técnica y/o evaluacion de un programa en especifico.
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llustracién No. 7

Gréfica 4: Colaboradores que recibieron la induccion a la organizacion

No EZ%

Si

98%

0% 20%

40%

60%

80%

100%

120%

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014.

Del total de personas que respondieron al cuestionario, solamente 1 persona indicé no haber

recibido la induccién a la organizacion.

llustracién No. 8

Gréfica 5: Conocimiento de la herramienta SketchUp

80% a 100%

1% a 19%

20% a 39%

40% a 59%

60% a 79%

No conocia la herramienta

8%

2%
10%
12%
-- 14%
-- 24%
= T T T T T
0% 5% 10% 15% 20% 25% 30% 35%

40%

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014,

Previo a recibir la capacitacion del servicio, la mayoria de colaboradores no tenia conocimiento

de como utilizar SketchUp, el cual es el programa base para realizar sus tareas diarias.
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llustracién No. 9

Gréfica 6: En base a las funciones del puesto, el contenido de la
capacitacion fue:

No adecuado g 6%

Adecuado 94%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014,

La mayoria respondié que el contenido recibido durante la capacitacion del servicio fue la

adecuada para realizar sus funciones.
llustraciéon No. 10

Gréfica 7: Forma en que fueron comunicadas las atribuciones del
puesto

No me informaron 2%

Recibi la informacidn en un documento

. 18%
impreso

De forma verbal 80%

0% 20% 40% 60% 80% 100%

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014,

Las atribuciones fueron dadas al personal de forma verbal en la mayoria de casos. Solamente una

persona indico no haber recibido ésta informacion.
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llustracién No. 11

Grafica 8: Forma de comunicacion de instrucciones

De forma verbal y escrita 62%

0% 10% 20% 30% 40% 50% 60% 70%

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014,

En su mayoria, los colaboradores reciben tanto de forma escrita como verbal, las instrucciones

que deben seguir para el desemperio de sus funciones.
llustracion No. 12

Gréafica 9: Antigliedad en la empresa

1 afio o mas -E 6%

De3meses s
Gmeses a 1ar0. S J0%

0% 10% 20% 30% 40% 50%

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014,

La mayoria de colaboradores lleva dentro de la empresa entre 4 y 6 meses de antigiiedad. Cabe

notar que la cuenta lleva funcionando 8 meses.
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llustracién No. 13

Tabla No. 1: Recomendaciones para que los colaboradores puedan realizar mejor sus labores

Respuestas e Motivar mas al personal.

e Mejorar la comunicacion interna.

e Llevar a cabo actividades de integracion entre las
personas de los diversos turnos.

e Mejorar el equipo de computo.

e Implementar un bono adicional.

e Contar con acceso de forma inmediata a la
informacion: procesos, informacion general,
normas etc.

e Establecer normas acordes al tipo de operacién que
se tiene en la cuenta.

e Contar con pequefios periodos de distraccion.

e Recibir capacitaciones de refuerzo en cuanto al
programa que usamos Yy a procesos administrativos.

e Contar con manuales de procedimientos.

e Llevar a cabo focus groups para saber cdmo se
siente el equipo y que sugerencias puede brindar.

e Contar con mayor flexibilidad de horarios.

e Incrementar el tiempo de la capacitacion inicial

para poder practicar mas.

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014,

Resultados de la entrevista

Se llevo a cabo una entrevista con el personal administrativo de la cuenta y los dos supervisores,

con el objetivo de evaluar el proceso de la prestacion de servicio.
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Pregunta No. 1: ;Cudl es el servicio que se presta en la cuenta?

Cliente Gerente de cuenta Supervisor 1 Supervisor 2

Se crean modelos 3D
de edificios o casas
residenciales, en base
a los cuales nuestros
clientes finales
pueden obtener
reportes de superficie
de

aberturas (medidas de

y/o  reportes

puertas y ventanas).

Elaboramos modelos
3D en base a los
cuales se obtienen dos
de

pintura o aberturas.

tipos reporte:
Esto depende de si el
cliente final quiere
saber cuénta pintura
necesita para
remodelar su casa o si
desea sustituir sus
puertas y ventanas. Se
debe tomar en cuenta
que el servicio lo
recibe el cliente final,
pero éste no es la

misma persona que el

cliente  que  nos
contrato para
tercerizar sus
Servicios.

Los modeladores
digitales construyen
3D,

cuales yo verifico

modelos los
antes de que llegue
al cliente final.
Estos modelos le
sirven al wusuario
obtener

de

superficies 0

para

reportes

aberturas. Tenemos
drdenes que vienen
de usuarios finales
de

En éste

y  también
préctica.
momento recibimos
muy pocas 6rdenes

reales.

Cada

crea un modelo 3D

modelador

en base a las

fotografias que
del

Con

recibimos

usuario final.
éste  modelo, el
usuario puede saber

la superficie de la

casa o0 edificio.
También puede
saber las medidas

de las ventanas y

puertas que hay.
Cuando no
recibimos ordenes

de usuarios reales,
trabajamos con
ordenes de practica
para que los
modeladores afinen

sus habilidades.

Pregunta No. 2: ;Qué factores inciden en la prestacion del servicio?

Cliente

Gerente de cuenta

Supervisor 1

Supervisor 2

Los modelos se

Influye:

No todas las

Manowar tiene
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Cliente Gerente de cuenta Supervisor 1 Supervisor 2

construyen en base a
las fotografias que
envia el usuario, por
lo que si el usuario no
toma correctamente
las fotografias, el
modelo no puede ser
exacto. También

influye Manowar, ya

que adn  estamos
desarrollando la
herramienta, por lo

que en algunos de los
procesos los
modeladores realizan
su trabajo en base a

prueba y error.

e La calidad de las
imagenes que se
reciben.

e Las computadoras

gue tenemos.

e La herramienta
que proporciond
el cliente.

|magenes son

adecuadas para
trabajar, esto hace
que los
modeladores se

tomen mas tiempo
terminar el
La

aln

para
modelo.

herramienta
tiene muchos fallos.
No

trabajar todas

se  pueden
las
6rdenes porque las
computadoras  no
tienen la capacidad

suficiente.

muchos fallos
constantemente
recibimos  nuevas
instrucciones, lo

que confunde wun

poco a los
modeladores. A
veces las
computadoras  no
permiten  trabajar

ciertas érdenes.

Pregunta No. 3: ;Son adecuados las instalaciones y el equipo para la prestacién del servicio?

Cliente

Gerente de cuenta

Supervisor 1

Supervisor 2

En cuanto a las

instalaciones,  eéstas
son adecuadas: estan
bien iluminadas,
correctamente

distribuidas, etc. Pero

las computadoras no

Si,

instalaciones amplias,

contamos  con

coémodas, limpias,
bien iluminadas. Sin
embargo, hemos
tenido algunos

problemas con la

Las instalaciones
estan bien, pero las
computadoras  no
tienen  suficiente
capacidad para
trabajar ordenes

que tienen mas de

El lugar de trabajo

es bonito, muy
comodo pero los
modeladores se

sienten frustrados a
veces porgue no

pueden terminar su

30




Cliente Gerente de cuenta Supervisor 1 Supervisor 2

cumplen
requerido. Hemos
tenido problema con
trabajar algunos
modelos porque las
computadoras dejan

de responder.

capacidad de

computadoras.

20

lo

imagenes, por
que cuando
tenemos una orden
cliente

asi, es el

quien la trabaja

directamente.

trabajo debido a
que su computadora

deja de responder.

Pregunta No. 4: ¢Es adecuada la cantidad de personal actual para cubrir las necesidades

cuenta?

Cliente

Gerente de cuenta

Supervisor 1

Supervisor 2

de la

Si, en éste momento
tenemos  suficiente
personal para cubrir
la cantidad de érdenes

que recibimos.

Actualmente

recibimos Ordenes de
usuarios, que son
ordenes que vienen de
usuarios reales, vy
también tenemos
Ordenes de practica,
que nos da el cliente
los

para que

modeladores  afinen

sus habilidades. Por el

momento tenemos
suficiente  personal
para cubrir la
produccion.

Tenemos
suficientes
modeladores para la
cantidad de 6rdenes
que recibimos.
Manejamos una
matriz de horarios,
la cual usamos para
programar a todo el
personal en base a
la necesidad de la

operacion.

Hay varios equipos
con diferentes
horarios y hasta el

momento podemos

cubrir la
produccion. Si en
algn momento
necesitamos  mMas
personas en  un
horario,  entonces

los modeladores se

adaptan a éste.

31



Pregunta No. 5: ;Qué parametros son utilizados para evaluar la calidad del servicio prestado?

Cliente Gerente de cuenta Supervisor 1 Supervisor 2

No tenemos una

evaluacion como tal,

pero si llevamos a
cabo  pruebas de
velocidad.

No tenemos una
evaluacién de calidad
pero si  tenemos

personal que verifica

las  oOrdenes  que
trabajan los
modeladores.

Adicionalmente, los

supervisores verifican
el trabajo de los

“verificadores”.

Nos basamos en lo
que nos solicita el
cliente.  Nosotros
revisamos que el
usuario final reciba
el modelo sin
errores. Hay errores
criticos, que son los
que afectan todo el
modelo y causa que
éste deba
construirse

nuevamente y hay
errores no criticos,
los cuales pueden
ser corregidos
rdpidamente. Si el
critico,

error es

posiblemente  no
podremos entregar
el modelo a tiempo
porque se tuvo que
empezar desde cero
y eso involucra que
se revise otra vez el

modelo.

Basicamente vemos
que la orden se
vaya sin errores:
que el modelo se
vea bien y tenga las
medidas correctas.
Si el

critico, nosotros lo

error no es
podemos arreglar,
pero si es un error
critico entonces lo
regresamos al
sistema para que el
modelador

construya el
modelo desde cero.
En la mayoria de
casos no podemos
cumplir  con el
tiempo de entrega
si se encuentra un

error critico.
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Pregunta No. 6: ;Quién evalla el rendimiento de los modeladores?

Cliente Gerente de cuenta Supervisor 1 Supervisor 2

estamos
evaluando
actualmente, ya que
no hemos recibido
muchas Ordenes de

usuarios reales.

Por parte del cliente

-

aln no se esta

midiendo, pero por
nuestra parte estamos
tratando de establecer
de

Quienes

los parametros
medicion.
realizan esto son los
supervisores.

También llevamos un
archivo con la
informaciéon de la
produccion de cada

colaborador.

Cuando revisamos

las ordenes
terminadas y
encontramos un
error,

retroalimentamos al
modelador, pero no
tenemos una boleta
de calidad o algo

asi para medirlos.

Nosotros
hacemos.  Somos
quienes revisamos
el modelo justo
antes de que lo

reciba el cliente.

Pregunta No. 7: ¢ De qué forma se mide el rendimiento de los modeladores?

Cliente

Gerente de cuenta

Supervisor 1

Supervisor 2

En algunos casos yo

reviso el trabajo
realizado por los
modeladores de
Guatemala, y les
envio la

retroalimentacion que
corresponda, pero no

tenemos parametros

En éste  momento
solamente medimos la
velocidad de cada

modelador, pero no la

calidad. Cada
supervisor lleva el
registro de la
produccién de los

modeladores que

Solo se ve cuanto
tiempo le toma a
cada modelador
terminar un trabajo

asignado.

Llevamos un
documento en
donde esta la

produccién de cada

modelador y ahi
vemos cuanto
tiempo le toma
terminar cada
orden.
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Cliente Gerente de cuenta Supervisor 1 Supervisor 2

tiene bajo su cargo.

establecidos. Por el
momento nos
basamos  solamente

en la velocidad de la

persona.

Pregunta No. 8: ;Con qué frecuencia se mide el rendimiento de los modeladores?

Cliente

Gerente de cuenta

Supervisor 1

Supervisor 2

Se mide con cada

orden que reciben.

Se revisa el 100% de

su produccién.

Revisamos  todas

las Ordenes que

ellos terminan.

Verificamos todas

las ordenes,
incluyendo las de

practica.

Pregunta No. 9: ;Como se retroalimenta al personal acerca de sus areas de mejora?

Cliente

Gerente de cuenta

Supervisor 1

Supervisor 2

Anteriormente
teniamos un chat en
donde nos podiamos
comunicar con todos
los modeladores y ahi
se publicaban las
retroalimentaciones,
pero decidi que era

mejor no tenerlo, ya

Debido a eso ahora
retroalimentamos al
personal de forma
personalizada.

Debido a eso ahora
retroalimentamos al
personal de forma
personalizada.

Cada

retroalimento a mis

Semana

modeladores sobre
su produccion de la
semana  anterior.
Aparte de eso, los
verificadores les
dan

retroalimentacion
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Cliente Gerente de cuenta Supervisor 1 Supervisor 2

que esto creaba una

distraccion.

debido a eso ahora
retroalimentamos  al
personal de forma

personalizada.

Semana.

de las ordenes que
trabajaron, pero
solo si encontraron

algun error.

Pregunta No. 10: ;Qué procesos existen en la cuenta actualmente?

Gerente de cuenta

Supervisor 1

Supervisor 2

Establecimos los
procesos al iniciar
con el proyecto en

California  (Estados
Unidos), por lo que
éstos fueron
trasladados al equipo
que se encuentra en
Guatemala.
e Etiquetar
e Modelar
e Verificar

e Calidad

e Etiquetar
e Modelar
e Verificar
e Calidad

e Etiquetar
e Modelar
e Verificar
e Calidad

e Etiquetar
e Modelar
e Verificar
e Calidad

Pregunta No. 11: ;Estan documentados actualmente dichos procesos?

Cliente

Gerente de cuenta

Supervisor 1

Supervisor 2

Siempre  enviamos | No. Antes teniamos | EI  cliente
guias con | un manual que se |comparte
determinados actualizaba nuevos

nos | Algunos procesos si

los|y otros  estan

documentados pero
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Cliente Gerente de cuenta Supervisor 1 Supervisor 2

procesos,  pero
tenemos un
documento que
unifique  toda la
informacion.

constantemente, pero
después de que el
cliente cambi6 la
herramienta con la
que se trabaja, ya no

se hizo dicho manual.

procedlmlentos en

inglés y nosotros

los traducimos a
espafiol y se los
damos a los

modeladores, pero
no hay un manual

como tal.

estan

desactualizados vy
cada  documento
estd por aparte, lo
que hace que sea
dificil encontrar la

informacion.

Pregunta No. 12: ;Quiénes se involucran en la documentacion de nuevos procesos?

Gerente de cuenta

Supervisor 1

Supervisor 2

Cliente
Yo envio la
informacion, pero

siempre insto a que
me retroalimenten
sobre el mismo, tanto
los supervisores como
los modeladores y en
base a eso hago los

ajustes necesarios.

Se
cliente, el gerente de

involucra el

turno, los supervisores
y los lideres de equipo
o verificadores (son
quienes verifican las

ordenes)

El  cliente, los
modeladores, los
verificadores y

nosotros.

El  cliente, los
lideres de equipo y
nosotros.
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Capitulo 5

5.1. Andlisis e interpretacion de resultados

Segun Herndndez Sampieri, (2010) la revision de la literatura y su comparacion con los
resultados es una fuente para revelar diferentes niveles en el desarrollo de un tema determinado,
tales como la existencia de una o varias teorias ya desarrolladas, que estén soportadas por
evidencia empirica y que se apliquen consecuentemente al problema de investigacion; asi mismo
que pueden haber piezas o trozos de teoria que sugieren variables potencialmente importantes que
pueden ser aplicadas al problema de investigacion; en congruencia con esa definicion se detallan
los resultados més relevantes que se encontraron a lo largo de la investigacion, tomando en
cuenta el objetivo de determinar las estrategias para mejorar el proceso de la prestacion del
servicio. Cabe notar que debido a la cantidad de personal en la cuenta, se realiz6 un censo.

De acuerdo a las personas entrevistadas, el servicio consta de construir modelos 3D en base a
fotografias enviadas por el usuario final y obtener asi un reporte de superficies y/o un reporte de
aberturas (segun lo requiera el usuario final) y Unicamente tienen un cliente. La prestacion del
servicio se ve afectada por la calidad de las fotografias tomadas, por el sistema que se utiliza y
también por la capacidad del equipo de computo con que cuenta la organizacion. Actualmente en
la cuenta no se esta implementando la norma COPC como tal al proceso de produccion, tanto por
parte del cliente como de la organizacion objeto de estudio. Sin embargo, internamente la

organizacion si lleva un registro de la produccién de cada colaborador.

Ferrero y Chiotti (2010) sostienen que la optimizacion es el proceso de seleccionar, a partir de un
conjunto de alternativas posibles, aquella que mejor satisfaga el o los objetivos propuestos; en la
cuenta San Francisco el sistema Manowar que utilizan los modeladores para construir sus
modelos aun se encuentra en la fase de desarrollo, lo que causa que algunos procesos se lleven a
cabo en base a prueba y error por lo que sus opciones son limitadas mas no inexistentes. Ferrero y
Chiotti (2010) también indican que en una perspectiva funcional, un proceso se considera optimo
cuando: en cada paso agrega valor, es capaz, esta disponible y es apropiado. Los procesos de
seleccién, induccion y capacitacion son percibidos como los adecuados por parte de los

colaboradores de la cuenta de acuerdo a sus respuestas a las preguntas de la No. 3 a la No. 8 del
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cuestionario realizado. Sin embargo, el proceso de la prestacion del servicio tiene &reas de
oportunidad en cuanto a la comunicacion de la informacion. Los procesos no se encuentran
documentados en un solo documento, sino en varias guias. Segun expresaron los modeladores en
la pregunta No. 12 del cuestionario realizado, les es necesario contar con acceso de forma

inmediata a la informacioén.

De acuerdo a Idalberto Chiavenato (2004), el control se refiere a acompariar al personal en sus
diversas operaciones y actividades, a fin de garantizar que la planeacion se ejecute bien y que los
objetivos se alcancen de manera adecuada. Tanto el cliente como la organizacion indican (en su
respuesta a la pregunta No. 5 de la entrevista realizada) que actualmente no llevan control de la
calidad del servicio que se presta y que sus esfuerzos se han enfocado hasta el momento en la
velocidad con que se presta dicho servicio. Dicho control lo ejercen en base al registro de la
produccion que llevan los supervisores. Indica la gerente de cuenta que el trabajo de los
modeladores digitales pasa por 2 filtros, siendo el primero la revision que realiza uno de los
lideres de equipo (verificadores) y el segundo el que realiza el supervisor. En ambos casos si se
encuentra algin error, éste es corregido antes de que el modelo sea enviado al usuario final.
Segn menciona el cliente, en algunos casos él también revisa los modelos. Los supervisores
comentan gue cuando encuentran un error critico, entonces envian el modelo de regreso para que
el modelador inicie el modelo desde cero (pregunta No. 6 de la entrevista realizada). Como es de
esperar, esto causa un doble trabajo y en algunos casos ocasiona que no se cumpla con el tiempo
de entrega.

Respecto al tiempo disponible, los modeladores siempre se encuentran ocupados ya que de
acuerdo a los supervisores tienen suficientes ordenes para trabajar y cuentan con la cantidad

necesaria de personal para satisfacer la demanda.

Krajeswki (2005), indica que la administracion de operaciones se refiere a la direccién y control
de los procesos mediante los cuales los insumos se transforman en bienes y servicios. De acuerdo
a la informacion recabada, la cuenta no tiene una administracion de operaciones como tal, y la

gestion se da de forma empirica. También se evaluaron las competencias del personal operativo
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por medio de un cuestionario y en base a sus respuestas a las preguntas de la No. 1 a la No. 8,

encontrando que todos cuentan con el perfil necesario para desempefiar sus labores.

39



Conclusiones

1. Se determind que el personal tiene claro cual es el servicio que se presta, que
procedimiento debe seguirse y quienes se ven involucrados en la presentacion del mismo.
La organizacién cuenta con las instalaciones adecuadas para prestar el servicio; sin
embargo, tiene problemas con el equipo de computo, los cuales le impiden poder trabajar
todas las drdenes que ingresan al sistema. Asi mismo, cuentan con las competencias
requeridas para el puesto que ocupan y el contenido de la capacitacién que recibieron
sobre el servicio es el adecuado. Sin embargo, es necesario que los supervisores sean
capacitados en temas administrativos para poder desarrollarse dentro de la organizacion y
Ilevar a cabo una mejor gestién, pues sus conocimientos actuales son puramente técnicos.
Cabe mencionar que el personal cuenta con las herramientas necesarias para desempefiar

sus labores.

2. Actualmente no hay politicas establecidas de control. La gestion se enfoca en el tiempo de
entrega, mas no en la calidad del servicio. Se cuenta con un registro del tiempo que le
lleva a cada colaborador terminar un modelo; sin embargo, no hay un registro de la

calidad con que éste es entregado.

3. La cuenta no tiene un proceso de control de calidad. Tiene personal que se encarga de
verificar que el modelo que construy6 el modelador digital no tenga errores de modelado
y los supervisores también revisan dicho modelo, pero la informacién no es cuantificable.
El proceso se lleva de forma empirica, aungue si tienen establecida una diferencia entre
“errores criticos” y “errores no criticos”. Aunado a esto, Sus procesos no estan
documentados, lo que hace el personal omita algunos de los pasos que debe seguir para
realizar su trabajo. El cliente es quien establece los procesos operativos y los comparte en
inglés con los supervisores, quienes traducen dicha informacion y la comparten con el

resto de los colaboradores. La herramienta aln esta en proceso de desarrollo, lo que causa
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que algunos procesos cambien regularmente, debido a lo cual los manuales con que

cuentan no se encuentren actualizados.
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Propuesta

A continuacién se exponen los aspectos relacionados con la propuesta de mejoras en el proceso
de prestacion de servicios a través del mejoramiento del control en la cuenta San Francisco. Se
plantean los beneficios de su implementacion, asi como el tiempo y costos que conlleva su

implementacion.

Beneficios

v" Preferencia del cliente por encima de los centros ubicados en Ucrania y California.

v" Mejora en la calidad de los modelos 3D que recibe el usuario final, asi como en los
reportes que requiere (reportes de superficies y/o de aberturas).

v Incremento en la productividad por medio de la reduccién de tiempo consumido por
modelo 3D.

v" F4cil acceso a la informacion.

v" Mejora en la comunicacion interna.

Tiempo de implementacion

Considerando que la cuenta se debe a su cliente, garantizar su satisfaccion debe ser su principal
objetivo, logrando asi mas y mejores negocios. Bajo esta premisa, la siguiente propuesta debe ser
considerada para su ejecucion inmediata y se propone que se implemente un programa de prueba
de 4 meses. Considerando que una de las fortalezas de la cuenta es que tiene el personal necesario
para cubrir las necesidades operativas y de acuerdo a lo expresado por el personal actualmente
tienen tiempo que es dedicado a trabajar en ordenes de préactica, el costo de implementacion de la
presente propuesta esta basado en una reorganizacion de los procesos. La reorganizacion de los

proceso se refiere a la asignacion de tareas y tiempos implicitos en las propuestas.

Basado en lo anterior se propone:

Documentacidn de los procesos y procedimientos

Aunque el personal ya esta familiarizado con el servicio que se presta, todos los involucrados
deberan tener acceso a la informacion relevante y oportuna para asumir responsabilidades, los
informes deben transferirse adecuadamente a través de una comunicacion eficaz, tanto
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ascendente como descendente. Actualmente la cuenta tiene modeladores digitales, lideres de
equipo y supervisores, cada uno de los cuales interviene en la prestacion del servicio. El proceso

actual considera varias etapas: etiquetacion, modelacion, verificacion y revision.

llustracién No. 14

Diagrama del proceso de modelacion digital

Usuario final Asistente Modelador Verificador Supervisor

Construye el modelo Si
Envia las fotografias Etiqueta la orden 3D enbaseala ‘ Verifica la
de la edificacion recibida informacion contenida " orden

en la orden

Corrige el modelo 3D

en base a las No Envia el modelo
observaciones dadas terminado

por el verificador

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014.

Capacitacion para el desarrollo de habilidades para supervisores

Las responsabilidades que deben asumir actualmente los supervisores requieren la adquisicion de
nuevas competencias para poder alcanzar los objetivos propuestos por la organizacién. Su actual
rol constituye una tarea desafiante y exigente, ya que son responsables de los aspectos operativos
del negocio, deben liderar de modo efectivo a sus equipos de colaboradores y utilizar
eficientemente los recursos asignados, sin dejar de mantenerse alineados a los objetivos de la
direccion. La duracion del curso es de 4 semanas (1 dia de 7 horas por semana) y los temas a

recibir son:

v’ Liderazgo
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v" Comunicacion
v" Coaching

v" Administracion y planificacion

Actividades de control

Para el cumplimiento y agilizacion del proceso se propone lo siguiente:

v Analisis de los resultados diarios y semanales.
v' Establecimiento de tiempos de accion.
v Seguimiento y revision de tareas por parte de los supervisores.

v Aplicacién de indicadores de rendimiento por actividad.

Todos los colaboradores involucrados deberan tener acceso a la informacion en cualquier
momento Yy las deficiencias o debilidades deberan ser comunicadas lo antes posible a efecto de
que se adopten medidas de ajuste correspondiente. El personal administrativo puede hacer uso de
la intranet de la empresa para publicar la informacién, pero deberd desarrollar una tabla de

resumen de desempefio que se adapte a las necesidades de la cuenta.

Implementacion de area de control de calidad

Es importante darle la tranquilidad tanto al cliente como al usuario final que el modelo que se le
entrega estéa libre de errores. Debido a que los lideres de equipo son quienes verifican cada orden,
se propone que sean ellos quienes cumplan con la figura de contralores de calidad; sin embargo,
deberén utilizar una boleta de calidad para estandarizar el criterio de evaluacion y evitar que por
error se omita verificar puntos importantes. Dicha boleta debera ser creada por los lideres de
equipo en conjunto con los supervisores. Se recomienda que se cree un sistema automatizado que

permita a los supervisores tener acceso a los resultados de forma oportuna.

Capacitaciones de refuerzo

Debido a que la herramienta que utilizan aln estd en la fase de desarrollo y la informacién
cambia periodicamente, es necesario que todo el personal sea reforzado tanto en la teoria como

en la practica. El cliente ya provee el material escrito (en inglés) sobre actualizaciones de su
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programa, el cual es posteriormente traducido al espafiol por los supervisores y trasladado al resto
de modeladores. Adicional al material escrito que les es proporcionado a los colaboradores, debe
llevarse a cabo capacitaciones de refuerzo para asegurarse de que la informacién ha sido
comprendida. Se propone que dichas capacitaciones se lleven a cabo utilizando video-tutoriales
en los cuales se muestre el nuevo procedimiento y posteriormente se realice un breve examen
para evaluar si la informacion fue comprendida o si es necesario llevar a cabo una capacitacion
de refuerzo de forma presencial para esclarecer cualquier duda que haya surgido. Asi mismo,

estos recursos pueden utilizarse para reforzar al personal que se detecte con bajo rendimiento.

Auditorias periodicas

Se propone que se realicen auditorias cada 2 meses para revisar los resultados de las acciones
anteriormente propuestas y poder tomar las decisiones que correspondan, como realizar cambios
0 ajustes a las mismas. Se recomienda que dichas auditorias sean llevadas a cabo cada dos meses
y que sean realizadas por el &rea de Gestion Estratégica con que cuenta la organizacion pues la
misma area que documentara los procedimientos y politicas de la empresa y cuenta ademas con el

personal adecuado para dar el seguimiento correspondiente a las acciones tomadas.

Costo de la propuesta

Los gastos asociados a la implementacion de la propuesta son minimos ya que se utilizaran
recursos con los que ya cuenta la organizaciéon. La empresa Contact Center, S. A. tiene un
departamento dedicado a la Gestion Estratégica y ha puesto a disposicién parte de su personal
para trabajar en la documentacion que le corresponda. También cuenta con un departamento de
Desarrollo Organizacional el cual es el encargado de impartir capacitaciones para el desarrollo
interno del personal; sin embargo, en éste caso solamente apoyard con el lugar, mobiliario y
equipo para la capacitacién de habilidades de los supervisores mientras que la persona que
imparta la capacitacion serd externa. En cuanto a los video-tutoriales, se propone el uso del
programa Microsoft Expression Encoder 4, el cual es gratuito y es compatible con el equipo con
que actualmente cuentan. Las capacitaciones de refuerzo, se pueden llevar a cabo en los salones

de capacitacion con que la organizacién tiene especificamente para éste tipo de actividades,
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siendo el capacitador el supervisor mismo, ya que se trata de refuerzos sobre un programa en

especifico al cual no se tiene acceso fuera de la organizacion.

llustracién No. 15

Presupuesto estimado para la implementacion de la propuesta

Concepto
Documentacion de procesos y procedimientos

Costo total
Q 8,300.00

Capacitacion al personal que ocupa puestos de supervision. Temas: Comunicacion

efectiva, Liderazgo dirigido a mandos medios, motivacién, planificaciéon, en| Q 3,100.00
supervision y control, medicion de metas y objetivos en el trabajo

Diplomas de participacién Q 150.00
Salones de capacitacion Q 975.00
Actividades de control: Implementacién de Tabla resumen de desempefio en la

intranet de la empresa Q@5,900.00
Implementacion del area de control de calidad: Automatizacion del sistema Q 6,700.00
Capacitaciones de refuerzo: video tutoriales Q 1,000.00
Auditorias periddicas: 6 auditorias por un periodo de 1 afio Q 6,000.00

Costo total | Q 36,050.00

Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014

El costo de implementacion fue determinado en base a la asignacion de tareas y tiempo invertido

de los colaborares siendo este un costo de oportunidad para la empresa al

momento de

implementar la presente propuesta y cuya inversion se estima se recuperara en un afio.

A continuacion se muestra la relacién costo-beneficio de la propuesta:
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llustracién No. 16

Relacion costo-beneficio de la propuesta

Costos \ Beneficios
Documer_lta_(:lon de  procesos Q 8.300.00 Incr_emento d(_a Ig produccion Q 45,869.12
y procedimientos debido a crecimiento
Capacitacion Q 3,100.00 |Incremento de la productividad ~ Q 10,000.00
Diplomas de participacion Q 150.00
Salones de capacitacion Q 975.00
Actividades de control Q 5,900.00
Implementacion del area de
control de calidad Q 6,700.00
Capa_C|taC|ones de refuerzo: video Q 1,000.00
tutoriales
Auditorias periodicas Q 6,000.00

Costo total Q 36,050.00

Beneficio total | Q 46,869.12

Fuente: Elaboracion propia, febrero 2015

Relacion costo-beneficio: 1.30

Al aplicar la presente propuesta, se puede obtener Q0.30 por cada Q1.00 invertido.
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Planificacion de las actividades para la implementacion de la propuesta

llustracion No. 17

Planificacion de actividades para la implementacion de la propuesta

Semanas
4 5 6 7 & 9 101112 13 14 15 16

Capacitacion para supervisores Capacitador externo

2 |Actividades de control: Andlisis de resultados Gerente de cuenta
3 |Actividades de control: Establecimiento de tiempos de accién Gerentede cuenta | | |
Gerente de cuenta

4 |Actividades de control: Aplicacion de indicadores de rendimiento por actividad Supervisores
Cliente
Lideres de equipo

5 |Implementacion de boleta de calidad

Supervisores
Aprobacion de la boleta de calidad Gerente de cuenta
Documentacion de procesos y procedimientos Gestion Estratégica

Aprobacion de la documentacion de procesos v procedimientos
Grabacion de video-tutoriales / capacitaciones de refuerzo

10 |Actividades de control: Seguimiento y revision de tareas por parte de los supervisores
Fuente: Elaboracion propia, noviembre 2014,

MO |G| | O
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Problematica

Variable de

Indicadores de la

Pregunta de investigacion

Objetivo General

Objetivos especificos

Cuestionario:

Sujetos de Investigacion

¢ No hay metas establecidas

¢ Altos tiempos de holgura

* Desconocimiento de
politicas y procedimientos

o Falta de control de calidad

e Se harecibido
retroalimentacion por parte
del cliente acerca de errores
encontrados en el servicio
que recibe

o Falta de control

¢ Deconocimiento de
métodos de medicion

Estudio de la Tesis | variable de estudio

El proceso de la
prestacion del
servicio

Servicio

Personal

Control

Control de Calidad

Procesos

¢Qué estrategia puede
implementarse para
mejorar la prestacion del
servicio de la cuenta San
Francisco, de la empresa
Contact Center, S.A?

Evaluacion y mejoras del
proceso de la prestacién del
servicio de la cuenta San
Francisco, de laempresa
Contact Center, S.A.

1. Evaluar el servicio
que se prestay las
competencias del
personal

¢Qué tipo de servicio se presta?

¢Qué factores inciden en el proceso de la prestacion
del servicio?

éSon las instalaciones adecuadas para la prestacion
del servicio?

(Es el equipo el adecuado para que se preste el
servicio?

¢éEs el perfil contratado el adecuado para el tipo de
servicio que se presta?

¢Qué capacitacion recibié el personal previo a
ingresar a la operacién?

¢Qué induccidn recibié el personal de supervision
previo ainiciar en la operacidon?

¢Cuenta el personal con las herramientas necesarias
para realizar su trabajo?

2. Revisar las politicas
establecidas de
control

¢Qué normas y estandares hay establecidas?

¢Qué herramientas de control se utilizan?

¢Qué controles del comportamiento se utilizan?

¢Como se mide el rendimiento?

3. Determinar los
ajustes necesarios en
el proceso de control
de calidad y procesos
de produccién
actuales

¢Qué parametros son utilizados para evaluar la calidad
del servicio?

¢Quién lleva a cabo el proceso de Control de Calidad?

éCon qué frecuencia se monitorea la calidad?

¢Qué metodo de retroalimentacion se utiliza cuando
no se cumple con los pardmetros establecidos?

¢Qué procesos se utilizan actualmente?

¢Estan documentados todos los procesos?

¢Qué areas se involucran en el establecimiento de
nuevos procesos?

¢Quién se encarga de actualizar los procesos ya
establecidos?

Gerencia de Operaciones

Supervision

Cliente

Asistentes

Modeladores Digitales

Lideres de equipo

Control de Calidad
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Tesis: Optimizacion del proceso de prestacion de servicios a través del mejoramiento del control en la cuenta San Francisco, de la

compafiia Contact Center, S A

TABLA DE SUJETOS

Objetivos Especificos Sujetos Universo Muestra Instrumentos
1. Evaluar el servicio que se Cliente directo 1 1 ,
Entrevista
presta Gerente de cuenta 1 1
Supervisores 2 2
2. Evaluar las competencias Asistentes 8 g8 : :
] , Cuestionario
del personal Lideres de equipo 8 8
Modeladores digitales 32 j2
3. Fevisar las politicas
. P Gerente de cuenta 1 1 Entrevista
establecidas de control
4. Evaluar el proceso de Gerente de cuenta 5 5 Eatrevist
Control de Calidad Cliente directo - - Hirevsta
5. Evaluar los procesos de Gerente de cuenta 1 1 ,
.r . . Entrevista
produccion establecidos Supervisores 2 2

Total de mstnumentos: 4 entrevistas
50 cuestionarios
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& PANAMERICANA

Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Econdémicas

Practica Empresarial Dirigida

Investigacion: Modelo de seleccion por competencias laborales

Cuestionario por competencias laborales
Cuenta: San Francisco

Objetivo: Evaluar el modelo actual de seleccion por competencias laborales de la empresa
Contact Center, S. A., especificamente para la cuenta San Francisco.

Fecha:
Nombre:
Puesto:

Instrucciones: A continuacién se le muestra una serie de preguntas las cuales tienen varias
opciones de respuesta. Por favor elija la que mejor se adapte a su caso.

1. ¢Cual es su carrera a nivel medio?

2. Previo a ser contratado ;Cuantas entrevistas le realizaron?

Una
Dos
Tres
Ninguna

3. ¢Qué pruebas realizo previo a iniciar la capacitacion sobre el servicio?

Psicométricas

Evaluacién técnica

Evaluacién de un programa en especifico
Otro (especifique)

4. Al momento de ser contratado ¢recibio induccion a la organizacion y en su puesto de
trabajo?

Si
No
No recuerda
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5. Previo a recibir la capacitacion del servicio ¢qué porcentaje de conocimiento considera
gue tenia en el manejo de SketchUp?

80% a 100%

60% a 79%

40% a 59%

20% a 39%

1% a 19%

No conocia la herramienta

6. EIl contenido que recibid en la capacitacion propiamente del servicio fue:

Adecuado (de acuerdo a mis funciones)
No cubrié todos los aspectos necesarios

7. Cuando le contrataron, ¢por qué medio le fueron comunicadas las atribuciones de su
puesto?

De forma verbal
Me fue enviada la informacion por correo
Recibi la informacién en un documento impreso

8. ¢De qué forma recibe las instrucciones en su puesto de trabajo?

De forma verbal
De forma escrita
Ambas

9. ¢Cuanto tiempo tiene de laborar en la empresa?

10. ¢Qué recomendaciones daria a la administracion de la cuenta para que usted pueda
realizar mejor sus labores?

Gracias
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Universidad Panamericana
Facultad de Ciencias Econ6micas
Préactica Empresarial Dirigida
Investigacion: Servicio que se presta

Guia de entrevista
Cuenta: San Francisco

Fecha de entrevista:

Nombre de la persona entrevistada:

Puesto que ocupa el entrevistado:

1. ¢Cudl es el servicio se presta en la cuenta?

2. ¢Qué factores inciden en la prestacion del servicio?

3. ¢Son adecuadas las instalaciones y el equipo para la prestacién del servicio?

4. ¢Es adecuada la cantidad de personal actual para cubrir las necesidades de la cuenta?

5. ¢Que parametros son utilizados para evaluar la calidad del servicio prestado?

6. ¢Quién evalla el rendimiento de los modeladores?
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7. ¢De qué forma se mide el rendimiento de los modeladores?

8. ¢Con qué frecuencia se mide el rendimiento de los modeladores?

9. ¢Como se retroalimenta al personal acerca de sus areas de mejora?

10. ¢ Qué procesos existen en la cuenta actualmente?

11. ¢ Estdn documentados actualmente dichos procesos?

12. ¢ Quiénes se involucran en la documentacion de nuevos procesos?
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