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Resumen

Para el trabajo de investigacion de la Practica Empresarial Dirigida se selecciono el tema
“Evaluacién de procesos internos de servicio al cliente corporativo” en una empresa
multinacional de telecomunicaciones denominada por razones de confidencialidad de la

informacién “Comunica, S.A.” especificamente en el departamento de Soporte Administrativo.

En el capitulo 1, se present6 la resefia historica, evolucion y situacion actual de la empresa,
pequeiios detalles que muestran el crecimiento y el logro del liderazgo dentro del mercado de las
telecomunicaciones, se consider6 realizar un analisis FODA que sirvié para ubicar la situacion

actual en el drea seleccionada.

En el capitulo 2 se definié el marco tedrico y se seleccionaron temas que conceptualmente le
dieron forma al trabajo de investigacion y fueron la base técnica para realizar el andlisis y

oportunidades de mejora en los proceso de servicio al cliente corporativo.

El planteamiento del problema se especifico en el capitulo 3, junto con el objetivo general y
especifico de la investigacion llevada a cabo, la metodologia utilizada, sujetos, procedimientos y

los instrumentos utilizados para recabar la informacién necesaria.

La presentacion, el anlisis y la interpretacion de los resultados se presentaron en el capitulo 4 y
S, con esto se establecié y desarrollé la propuesta de mejora en los procesos intemnos del

departamento de Soporte Administrativo.



Introduccién

En la presente investigacion se abordan temas relacionados con servicio al cliente y la calidad en
el mismo, que son dos variables consideradas muy importantes dentro de las empresas que
buscan con creatividad mantener el liderazgo de sus productos dentro del mercado donde se
manejan, la competencia agresiva que les rodea hace que constantemente se redisefien los
procesos tanto internos como extemos para estar siempre a la vanguardia y mas en el mercado de

telecomunicaciones donde la tecnologia esta en ¢l dia a dia en todo tipo de negocios.

La empresa Comunica, S.A, se dedica a proveer servicio de telefonia celular y servicios
integrales que facilitan el desarrollo de su operacion a personas y empresas que necesitan estar
en contacto con las comunidades que les rodea. La importancia del desarrollo en el talento
humano es indispensable para estas empresas ya que permite contar con personal altamente
calificado para desarrollar las funciones que cada puesto de trabajo demande, con el fin de lograr

los objetivos a niveles personales, por departamentos y por ende los organizacionales.

La presente investigacion proporciona informacién que contribuye para que las empresas puedan
brindar un servicio de excelencia a sus cliente, logrando la lealtad de ambas partes y de esta

forma poder mantener el liderazgo en el mercado.

Les muestra que los procesos internos deben de ser evaluados constantemente para que sean
herramientas eficientes para los empleados, de igual manera la capacitacion que se brinda a cada
uno con el fin de alimentar el conocimiento de productos y procesos que son tan importantes
para ¢l desarrollo de las funciones del personal que brinda el servicio a los

Clientes corporativos.



Capitulo 1

1.1 Antecedentes
En 1989 una corporacién de telefonia celular viene a Guatemala para iniciar los primeros
contactos legales para establecer formalmente la nueva empresa, en este entonces se encontraba

ubicada en Nueva York.

La estrategia de dicha corporacion, fue la de invertir en esta industria, en mercados emergentes en
Latinoamérica, Asia, Africa, etc. Hoy en dia el principal accionista ya cuenta con mas de 33

operaciones en 14 paises alrededor del mundo.

En ese mismo afio, es puesta en licitacion la banda “B” de telefonia celular, la cual le es
adjudicada un mes mas tarde, después de haber cumplido con todos los requisitos la corporacion,

es sin lugar a dudas un operador de clase mundial. En Guatemala es el socio principal.

En el afio 1992 se expande la cobertura para el drea departamental iniciando en Escuintla. En
1996 se abri¢ la primera agencia de servicio al cliente ubicada en la zona 15 de la capital, en ese
mismo afio se inici6 el servicio de Call Center ofreciendo servicio de consultas los 365 dias del
afio. En 1999 se instala 1a red de tecnologia digital (TDMA) la cual permite ampliar la capacidad

de los servicios digitales.

Esta instalacion de la red obedecié a la estandarizacién mundial de las operaciones que
conforman la corporacién. Con esta nueva infraestructura se lanza la camparia “Garantia Total
Comunica” definiendo la posicién de la empresa ante la competencia mejor cobertura, mejor

precio y mejor servicio.

En el mismo afio nace Roaming de Comunica, siendo el servicio que permite hacer y recibir

desde y hacia el mismo nimero celular cuando el usuario sale de viaje.



En el primer semestre del afio 2002 hace cambios en el arca de operaciones técnicas e
infraestructura, sustituyendo el equipo Motorola por Ericsson, instalando 22 radio bases
adicionales en todo el pais, con el fin de oftecer servicios digitales en las principales cabeceras

departamentales del interior de la republica.

Conociendo la trayectoria de estas empresas, y uniendo las fuerzas de ellas se decide crear esta
alianza brindando a Guatemala la mejor tecnologia y experiencia en telecomunicaciones,
haciendo uso de la mejor infraestructura para el tendido de redes de fibra optica y el elemento
humano mejor capacitado. Nace con la mision de construir, operar, mantener, desarrollar y
explotar redes de transporte de comunicaciones y llegar a convertirse en el “Carrier de Carriers”
de Guatemala.

1.2 Situacién actual

La cobertura actualmente abarca mas de 300 de los 330 municipios en todo el territorio nacional.
Adicionalmente la migracién hacia la tecnologia GSM les permite expandir nuestros destinos
internacionales de Roaming. Hoy en dia cuentan con mas de 7 millones de usuarios y con mas de
3,500 colaboradores que hacen posible que sea la empresa lider en el mercado de las

telecomunicaciones.

La empresa fue estructurada en varias unidades de trabajo, cada una enfocada en diferentes
productos y servicios que brinda, las cuales se dividen en: Servicios Corporativos, Servicios fijos,

Servicios de transferencias monetarias y Servicios Administrativos.

1.3 Actividad principal

La actividad principal es brindar servicios de telefonia celular y fija a personas individuales,
pequefias, medianas y grandes empresas a nivel nacional ¢ internacional. Actualmente la unidad
corporativa esta enfocada en brindar soluciones empresariales a todo tipo de empresa con el fin

de apoyarles en el control de sus operaciones y rentabilidad de las mismas.



1.4 Marco Juridico y Tributario
Esta sujeta a las leyes tributarias y de orden comercial vigentes en la Republica de Guatemala,

principalmente descritas a continuacion:

e Ley de Impuesto Sobre la Renta Decreto Numero 26-92

e Ley del Impuesto al Valor Agregado Decreto Numero 27-92
e Cédigo Tributario Decreto Nimero 6-91

e Cddigo de Comercio Decreto Numero 2-70

e Ley de telecomunicaciones Decreto 94-96

1.5 Estructura Organizativa
Cuenta con un Director General quien es el encargado de dar a conocer los resultados de la

operacién a la Junta Directiva, la cual esta integrada por todos los accionistas de la empresa.

La empresa esta divida en tres unidades de trabajo y cada una tiene asignado a un director, quien
debe de presentar los resultados de su unidad a la direccién general. Cada una de estas

direcciones tiene su estructura organizativa.

Existen cuatro jefaturas, las cuales pertenecen a las areas: financiera, recursos humanos,
operaciones y mercado. Estas jefaturas tienen la administracion de todas las unidades de trabajo
a nivel corporativo, las cuales reportan resultados directamente a direccion general y est4n a un

nivel jerarquico igual que los directores de las tres unidades de trabajo.

Cada jefatura de las mencionadas cuenta con su propia estructura organizativa, las cuales estan al

servicio de las unidades de trabajo y administracién intema.

A continuacion se presenta la estructura organizacional con los puestos principales.



Ilustracién no. 1

Organigrama general de la empresa Comunica, S.A.

Fuente: Elaboracién Recursos Humanos Comunica, S.A, febrero 2014



1.6 Analisis FODA
Se realiza el analisis FODA con el fin de evaluar todos los aspectos que dicho analisis solicita,

con ¢l fin de poder obtener la situacion actual de la empresa y ser el punto de partida para la

mejora de procesos mal disefiados o mal ejecutados.

Ilustracion no. 2

Positivas Negativas
Factores .
Externos no |Oportunidades (+) Amenazas (-)
controlables | .
e Aprovechar fallas de la . .
. e Precios de la competencia
competencia
e Amplio terreno para ubicar
mas antenas para mejorar la e Desempleo
sefial
e Amplio mercado para ventas . ..
. . e Cancelaciones de servicios
de soluciones empresariales
e Ampliacion de cartera de . ek .
. . ¢ Bajo crecimiento en la economia
clientes pequefias empresas
e Mejora de procesos internos ’
; e Nuevas tecnologias en la
para incrementar la . .
; ., . telefonia celular y fija
satisfaccion de los clientes
Factores . .
Internos Fortalezas (+) Debilidades (-)
controlables - .
e Personal con amplio o Insatisfaccion de clientes
conocimiento corporativos
; . e Procedimientos internos mal
e Precios accesibles P
disefiados
e Excelentes campaiias e Incumplimiento en entrega de
publicitarias facturas mensuales a los clientes
Amplia cartera de cli :
* plieanemiCeictentes e Personal poco capacitado
corporativos
e Amplio equipo de fuerza de
ventas

Fuente: Elaboracion Comunica, S.A. febrero 2014




Las fortalezas con las que cuenta son factores muy importantes que hacen la diferenciacion con la
competencia, lo cual ha colaborado a un poder llevar a cabo los objetivos y metas propuestas en
cada unidad de trabajo. Esto ayuda al crecimiento de la empresa ya que constantemente se

fortalecen cada vez estos aspectos, para obtener mejores resultados.

Las oportunidades de la empresa son bastante accesibles para poder evaluarlos y poder abarcar el
mercado que aiin no ha sido posible conquistar, son factores externos que con una buena
estrategia de mercadeo pueden tener un buen aporte en el crecimiento y por lo tanto en alcanzar

nuevas metas, las cuales son medibles constantemente en cada unidad de trabajo.

Las debilidades son aspectos que afectan en constantes situaciones la operacion de cada una de
las unidades, ya que existen procedimientos internos mal ejecutados, los cuales no permiten
poder brindar el servicio adecuado y eficiente a los clientes internos y externos, lo que provoca la
insatisfaccion y en casos extremos ha llevado a la decision de cancelar todos los servicios que

tienen contratados con la empresa.

Las amenazas son aspectos que afectan fuertemente a la empresa ya que la competencia en el
mercado es bastante agresiva y existen otros aspectos a nivel de sociedad que afectan el
crecimiento de la empresa, lo que ha llevado a estar siempre a la vanguardia de la tecnologia y
realizando cambios en los productos actuales para poder satisfacer las necesidades de los clientes,
siendo accesibles en diferentes aspectos en cada uno de los mercados a los que van dirigidos los

servicios y productos que se ofrecen.

1.7 Mision

Proveemos servicios a personas que quieren estar en contacto con sus comunidades, mantenerse
informados y entretenidos, permitiéndoles expresar sus emociones y mejorar su calidad de vida.
Ofrecemos servicios econdmicamente convenientes, con una amplia cobertura, faciles de usar y
disponibles en todos lados. Nos enfocamos constantemente en satisfacer y exceder las

expectativas de nuestros clientes y en desarrollar una marca operacional.



1.8 Vision
Gente disfrutando del acceso a su mundo. Creamos “un mundo donde los servicios son

economicos, accesibles y estan disponibles para todos y en todos lados™.



Capitulo 2

2.1 Marco Teorico

Con el fin de poder realizar el anlisis correspondiente y poder emitir juicios fundamentados con
informacion formal fue necesario investigar todos los puntos esenciales que estdn relacionados

con la problematica que se presenta en dicha investigacion.

“Revisién de la literatura consiste en detectar, consultar y obtener la bibliografia y otros
materiales utiles para los propositos del estudio, de los cuales se extraer y recopila informacion
relevante y necesaria el problema de investigacion.” (Hernandez Sampieri Roberto; Fernindez

Collado Carlos y Baptista Lucio Maria del Pilar, 2010, p. 53)

Cliente corporativo
Se define como cliente corporativo a empresas u organizaciones que son usuarios finales de los
productos y servicios para sus unidades operativas, los cuales reciben una atencion preferencial y

personalizada por parte del proveedor por ser un tipo especial de cliente.

Servicio

Se define el servicio como la tarea de transformar los insumos en productos de manera eficaz y
eficiente basado en la planeacion, organizacion, integracién de personal, direccion y control.
Estas cinco funciones son las mas importantes en la administracion y, en conjunto constituyen la

accion principal en toda empresa.

Servicio al cliente
Paz Renata (2005) afirma

El servicio al cliente es un factor importante dentro de la empresa y debe ser aplicable en
toda empresa ya sea grande, mediana o pequeiia; esto ayudara a llevarla al éxito o al
fracaso si no se toma en cuenta o se aplica incorrectamente; es importante saber una

definicién de 1o que es servicio al cliente, existen varias definiciones (p. 1)



Dominguez Humberto (2006) afirma

Servicio en mi concepto es aquello que genera un valor agregado y que es perceptible por
el cliente en ¢l mismo momento en que éste establece internamente su grado de
satisfaccion. Es decir, el valor agregado percibido y la satisfaccion obtenida son

simultaneos. No hay ninguna alternativa intermedia, (p. 7)

“Se define como servicio al acto o al conjunto de actos, mediante los cuales se logra que un
producto o grupo de productos satisfaga las necesidades y deseos del cliente” (Gomez, 2004, p.
180)

Prieto Jorge (2005) afirma

Que en toda empresa es fundamental que se enfoque en el servicio al cliente; ya que esto
ayuda a lograr clientes fieles y asi tener una relacién larga y duradera, pero al querer lograr
esta relacion tiene que enfrentarse con algunos problemas para dar un servicio al cliente de

calidad; a continuacion se presentan los siete problemas del servicio al cliente. (p. 67)

1. El sistema de reclamos: El proceso es complicado y muy largo; la solucion, un analisis de
costos administrativos versus valor del reclamo.

2. Los cambios en pedidos y devoluciones: Cambio de fechas sobre el inventario del cliente;
solucion, minimizar errores internos.

3. La procesion de las aprobaciones: Muchas firmas para este proceso; solucion, establecer,
niveles de autoridad y empoderar a la gente.

4. La actitud evasiva: La culpa no es del departamento™; solucion, estructurar normas de
calidad para toda la organizacion.

5. La demora en la respuesta: Llama uno y lo pasea por toda la empresa; solucion, crear

directorio interno y capacitacion permanente.



6. La disponibilidad del personal: Alla es muy dificil que resuelvan un problema; solucion,
definir grados de delegacion y aliviar la carga operativa.
7. La falta de recursos: Las ventas exceden la capacidad de atencién; solucién, mejorar la

planeacion en las ventas y el servicio.

Calidad en el servicio al cliente
Segun Tschohl Jonh (2008) afirma

Calidad de servicio al cliente es para algunos, reparar un producto y situar detras de un
mostrador que lleva la indicacion de oficina de servicio al cliente a una sefiora de mediana
edad, que lleva un vestido de “lavar y usar” y que responde con facilidad a todas las
preguntas y quejas que le plantean los clientes desde un centro de informacion

estratégicamente situado. (p. 9)

Algunos directivos creen alcanzar un buen nivel de servicio cuando los empleados dicen a los

clientes: “Tenga un buen dia”, como si tuviera una grabadora en la boca. (p. 10)

Consecuencias de la falta de calidad
Cuando la falta de calidad se manifiesta intemamente, como los errores que se cometen
cotidianamente sin afectar el servicio al cliente, las consecuencias repercuten sobre la eficacia de

la empresa y sobre los costos de produccion, lo que obviamente son pérdidas para la misma.

Los trabajadores en la atencion al cliente
Pérez Torres, Vanesa (2006) afirma

En una organizacién dirigida al cliente, ésta constituye la base para definir el negocio, que
existe para brindarle sus servicios y atender sus necesidades. De esta forma, el personal
responsable de su atencion se convierte en un elemento fundamental para conseguir este

objetivo. El proposito de la organizacion dirigida hacia el cliente es ser el soporte de los

10



esfuerzos que deben realizar los empleados para cumplir con la calidad de servicio
exigida. Las personas aportan la diferencia, es decir, el factor humano es el recurso mas

importante. (p. 14)

Outsourcing
Segun Navarro (2004) afirma

Outsourcing es la cooperacidn entre organizaciones, es el desarrollo de negocios
empresariales de caracter productivo, comercial, tecnolégico y financiero entre dos o mas
empresas economicas y juridicamente independientes, que movidas por la reciprocidad de
ventajas y la busqueda de uniones que puedan incrementar su competitividad, convienen
en colaborar estrechamente para reducir riesgos y compartir costos. (p. 14)

El outsourcing o subcontratacion es una herramienta que lejos de ser una innovacion, es mas bien
una forma de hacer negocios que ha estado presente, pero no ha sido desarrollada formalmente

como lo pretenden hacer las diferentes Bolsas de Subcontratacion de los paises latinoamericanos.

Objetivos del Outsourcing
Los principales objetivos que pueden lograrse con la contratacion de un servicio de outsourcing

pueden ser:
e Optimizacién y adecuacion de los costos relacionados con la gestion, en funcion de las
necesidades reales.
e Eliminacion de riesgos por obsolescencia tecnologica.

e Concentracion en la propia actividad de la organizacion.

Las razones para subcontratar son:
e Alcanzar la efectividad enfocandose en lo que la empresa hace mejor.
® Aumentar la flexibilidad para alcanzar €l cambio segun las condiciones del negocio, la

demanda de los productos y/o servicios y la tecnologia.
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Mejorar el rendimiento organizacional a través de una mayor productividad, mejor
calidad, entregas mas confiables y a tiempo, ciclos de tiempo mas rapidos, mejoramiento
de la utilizacion de los recursos, mayor disponibilidad y mayor rendimiento.

Transferir el costo de los empleados (incluyendo los beneficios que por ley se les otorga)
y los gastos gerenciales al proveedor.

Convertir los costos fijos en costos variables.

Reducir inversiones en equipo, inventarios, personal, entre otros, para utilizar esos

TeCursos para otros propositos.

Otras razones para adoptar Outsourcing

Permite a la empresa destinar todos sus recursos, especialmente humano, al desarrollo de
sus actividades.

Gana eficiencia y eficacia al entregar a especialistas funciones que son necesarias pero
que no corresponden a sus habilidades centrales.

Reduce o controla el gasto de operacion.

Mejora el enfoque de la empresa; pues aquellas actividades no centrales que pueden
dispersar su atencion, se encomiendan a expertos con claras responsabilidades

contractuales.

Caracteristicas del Outsourcing

Una empresa dedicada al Outsourcing con éxito dependera de las caracteristicas siguientes:

Ser abierto a diversas opciones.

Establecer una relacion y trabajar conjuntamente con la empresa que le brinda el servicio.
Saber donde nos encontramos actualmente en términos de productividad y rentabilidad.
Conocer las necesidades mutuas, tanto de la empresa que brinda el servicio de

Outsourcing como de la que contrata.

Capacitacién

Aguilar Morales Jorge Everardo (2010), afirma
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La capacitacion es uno de los temas a los que tanto las instituciones publicas como
privadas estan dando cada vez mayor importancia como medio de lograr sus objetivos.
Para hablar de ella empecemos haciendo la definicion de los términos de capacitacion y
adiestramiento. Se puede definir como capacitacion a la accion tendiente a desarrollar los
conocimientos, habilidades y actitudes del trabajador con el propdsito de prepararlo para

que se desempeiie correctamente en un puesto especifico de trabajo. (p. 3)

“El centro de un esfuerzo continuo disefiado para mejorar las capacidades de los empleados y el

desempefio organizacional” (W. Mondy y R. Noe, 2006, p. 202)

El reto principal de la capacitacion y desarrollo es anticiparse al cambio y responder en forma
proactiva a éste. El cambio implica pasar de una condicion a otra y afecta a personas, grupos y
organizaciones enteras. Todas las organizaciones experimentan cambios de algin tipo y esta

aumentando la velocidad a la que ocurren. (W. Mondy y R. Noe, 2006, p. 206)

Programacion de la capacitacion

Se debe disefiar un formato donde quede evidenciado el plan a seguir donde dice quién se
capacita, quien capacita, donde capacita, como se capacita, donde se capacita, cuanto, para qué,
siempre dejando claro quién es el responsable, cudles son los costos, los materiales, contenido
tematico y cuantos dias u horas demorara.

“Las necesidades de formacion pueden producirse en diferentes instancias, por ejemplo en la
educacion del puesto, en la evaluacion del desempefio, o en resultado de planes de sucesion u

otras funciones relativas del desarrollo de las personas” (Alles Martha, 2005, p. 128)

Contenido de un plan de capacitacion
El éxito de la capacitacion dependera de que se cumpla con el siguiente contenido:
1. Adecuar el programa de necesidades de la organizacion

2. Presentar material de capacitacion de buena calidad
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3. Conseguir la cooperacion de los jefes y directivos de la empresa de todos los niveles y
funciones

4. Contar con instructores preparados y de buena calidad

5. Seleccionar adecuadamente a los trabajadores que se capacitaran pucs la calidad de los

aprendices influye sustancialmente en los resultados del plan de capacitacion

En un plan de capacitacion s¢ debe tener en cuenta como se les capacitar, si tienen un alto grado
de responsabilidad que les permiten aprender, si tienen la capacidad para asumir otras tareas de

su mismo puesto o de otras areas.

Organizacion de la capacitaciéon
Estd referido a la materializacién del planeamiento, estableciendo la programacion de las
acciones de como se desarrollara el plan de capacitacion y desarrollo, entre estas acciones se
deben considerar las siguientes:

e Fijacion de la fecha y hora del evento

o Determinacion del auditorio adecuado donde se desarrollard el evento

e Contratacion de los instructores

e Seleccion de participantes

e Designacion de los coordinadores

e Preparacion de los medios y materiales

Desarrollo de los empleados

Se refiere a desarrollar a los colaboradores hasta que puedan cumplir de forma adecuada con las
responsabilidades que se les han asignado. “Una funcién importante de la administracion de
recursos humanos que consiste no solo en capacitacién y desarrollo, sino también en actividades
de plantacién y desarrollo de carreras individuales y evaluacién del desempeiio” (W. Mondy y R.
Noe, 2006, p. 202).
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Ejecucion de la capacitacion

Es la etapa de la puesta en marcha del plan de capacitacion y desarrollo, especificamente se
coordina y prepara el programa para el desarrollo del evento, utilizando los tipicos y/u otro medio
para difundir la realizacion del evento. La ejecucion de las actividades de capacitacion pueden
darse de distintas modalidades, dependiendo de la programacion establecida: tele conferencia,

seminario, peliculas- videos, cursos, etc.

Evaluacion de la capacitacion

La evaluaciéon es un proceso continuo que comienza con el desarrollo de los objetivos de
capacitacion. Lo ideal es evaluar los programas de capacitacién desde el principio, durante, al
final y una vez mas después de que los participantes regresen a sus trabajos. En esta fase permite
conocer en qué medida se ha logrado cumplir, los objetivos establecidos para satisfacer las

necesidades determinadas en el planeamiento.
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Capitulo 3

3.1 Planteamiento del problema

Existe varios problemas en la operacion directamente en el 4rea de servicio al cliente corporativo,
departamento de Soporte Administrativo, el de mayor relevancia es la insatisfaccién de clientes
por procesos internos mal disefiados o bien mal ejecutados. También se tiene el problema del
envio atrasado de las facturas mensuales por cobro de servicios. Estos problemas traen como
consecuencia la cancelacion de servicios, lo cual es una amenaza para la empresa porque ya no se

reciben los ingresos proyectados desde un inicio.

Pregunta de Investigacién
(Cuales son los procesos administrativos actuales en servicio al cliente corporativo que es

necesario evaluar para mejorarlos?

3.2 Objetivos
3.2.1 Objetivo General

Evaluar los procesos administrativos actuales que inciden en el servicio al cliente corporativo.

3.2.2 Objetivos Especificos
1. Evaluar los procesos de servicio al cliente corporativo
2. Evaluar la calidad de servicio por parte del outsourcing

3. Determinar la frecuencia de los procesos de capacitacion e induccion

3.3 Alcances y Limites

3.3.1 Alcances

La investigacion se realizo en la unidad corporativa de la empresa especificamente en el area de
servicio al cliente corporativo, donde se evalu6 el impacto que ha tenido la atencién que se brinda

actualmente y se identificaron los procesos mal ejecutarlos para mejorarlos y sean méas eficientes.
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3.3.2 Limites

La mayor limitacion fue el poco tiempo con el que se conto para realizar la investigacion por el
horario de trabajo del resto de colaboradores de la unidad. La empresa no brindé mayor
informacion por ser confidencial y por el tema de la competencia en el mercado por lo que se
contd con la informacion necesaria para encontrar todos los aspectos que pueden afectar la

atencion que brinda el departamento de Soporte Administrativo.

3.4 Metodologia aplicada a la préctica

Tomando en cuenta las miltiples clasificaciones que existen para una investigacion, y los
objetivos que sc persiguen en la presente investigacion, el tipo es descriptivo ya que se trabaja
sobre realidades de hechos y su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion

correcta sobre el tema a investigar.

3.4.1 Sujetos de la investigacion
Los sujetos de estudio para el desarrollo de la presente investigacion, fueron 35 personas que
ocupan los siguientes puestos de trabajo:

e Director General (1)

e Coordinador administrativo (2)

¢ Ejecutivo administrativo (30)

e Analista administrativo de facturacion (2)

No se realizé calculo de muestra porque la encuesta se traslado a todos el personal involucrado.

3.4.2 Instrumentos
Para el desarrollo de la presente investigacion y obtener informacion necesaria de los sujetos de
estudio se utilizaron los siguientes instrumentos:
e Cuestionario dirigido a ejecutivos, coordinacién y direccion del area administrativa. El
cual contiene 10 preguntas cerradas, que tienen como objetivo recopilar informacion

orientada al servicio brindado, procesos intemos y capacitacion recibida. (Ver anexo 3)
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s Cuestionario dirigido a personal de facturacion. El cual contiene 6 preguntas cerradas,
que tienen como objetivo recopilar informacion orientada al servicio que se recibe por

parte del outsourcing en el proceso de envio de facturas mensuales. (Ver anexo 4)

3.4.3 Procedimientos
Se considero la empresa para llevar a cabo 1a presente investigacion por ser una empresa lider en
el mercado de las comunicacion y representa un reto poder ofrecerles una propuesta para la

mejora de sus procesos internos en la atencion del servicio al cliente corporativo.

Para poder alcanzar los objetivos de la investigacion se realizaron los pasos que se muestran en el

Diagrama de Gantt adjunto.
Ilustracién no. 3
Diagrama de Gantt
ENERO|[FEBRERO] MARZO JUNIO | JULIO [AGOSTO
No Actividades 1]2]3]4]1]2]3]4 1[z2]3ef1]2]3]4] 1 |2

Lhivia de ideas de varios problemas que se pudicron
observar
lecciom del problema a nvestigar

Autorizacion de | empresa para I realizacion del estudip

ra

Pl iento del probl

Creacion de objetivo gereral v obetives especifites

D nacion de bos akcances y lmites del estudio
Redaccibn del marco teorico a través de recopilacion de
fuentes bibbograficas |
Se seleccionaron las personas que podian proporcionar |
8 |infc ion para la realizacion del tema a mvesty
Elaboracion de los istrumentos para obtener la

9 infe 0 1a del estudio

10 |Validacion de kos mstrumenmos

Agplicacitn de los instrumentos a ks sujetos seleccionados
11 [enla g i2acio

12 [Tabutacion de los resultad

13 {Revision v cambios

14 |Analsis de los resultad

15 |Conchus

16 |Propuesta

17 |Revision, cambios e mpresion final | 11 &
Fuente: Elaboracion propia, agosto 2014

o fun | [

~
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Aportes

A la institucién

El aporte principal de la investigacién estd dirigido a la empresa con el fin de contribuir al
mejoramiento de calidad en los procesos internos de atencién a los clientes corporativos que
actualmente se llevan a cabo, dando a conocer una forma de agilizarlos y por lo tanto ser mas
competitivos en el mercado de las telecomunicaciones incrementando el nivel de calidad en el

servicio y en los productos que se ofrecen a los clientes en general.

A la Universidad

El aporte para la Universidad Panamericana es que cuente con un instrumento més que contenga
los requisitos generales que deben cumplirse en la elaboracion de un trabajo de investigacién de
esta indole, el cual puede ser utilizado por otros estudiantes durante el desarrollo de su carrera

universitaria y de esta forma enriquezca el proceso de aprendizaje.

Al futuro profesional

Demostrar al estudiante como resolver una situacién real y actual de trabajo por medio de la
realizacién de la Practica Empresarial Dirigida — PED. De esta forma estimularlo a aplicar la
teoria aprendida durante el trayecto de su carrera universitaria y contribuir a ampliar sus

conocimientos con la interaccion de trabajos realizados por otros estudiantes.
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Capitulo 4

4.1 Presentacion de resultados

Presentacion de resultados de [a encuesta realizada a los empleados del departamento de Soporte

Administrativo.

El cuestionario fue desarrollado por 33 empleados de soporte administrativo, que es la totalidad

de personal que brinda servicio a los clientes corporativos.
(Considera eficiente el servicio que se brinda a los clientes?

Tlustraciéon No. 4

®Si ®No

3%

Fuente: Elaboracion propia mayo 2014

Segin los datos obtenidos en la encuesta la mayoria del personal administrativo considera
eficiente el servicio que se brinda a los clientes corporatives ya que como se puede observar la
mayoria del personal encuestado indica ser asi y solamente un bajo porcentaje considera que el

servicio brindado es ineficiente.
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(Coémo considera la base de datos de todos los clientes corporativos que se tiene actualmente?

Ilustracion No. 5

# Excelente ™ Buena ® Regular W Mala

0%

Fuente: Elaboracién propia mayo 2014

De acuerdo a lo que muestra la grafica no se cuenta con una base de datos de clientes
corporativos adecuada y actualizada, por lo que no se estan atendiendo en su totalidad a los que
se consideran clientes corporativos. Esto es una oportunidad para poder incrementar la
satisfaccion de los clientes y lograr un crecimiento en las utilidades con la contrataciéon de

servicios nuevos ya que se cuenta con amplia gama de productos a ofrecer.

Con qué frecuencia realizan visitas a los clientes actualmente?

Ilustracion No. 6

¥ Semanal ® Quincenal m Mensual ® Bimensual

0% 9%

Fuente: Elaboracién propia mayo 2014
La encuesta determiné que a los clientes se les visita mensualmente, lo que es necesario

programaciones mas frecuentes a los clientes mas potenciales de la cartera, con el fin de tener
mas acercamiento, lograr la lealtad con el servicio que se brinda, mejorar la comunicacién y se

conocen mas de cerca sus necesidades.
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(Cémo considera el seguimiento o solucién que se da a los problemas reportados por los
clientes?
Tlustracién No. 7

® Excelente H Buena

0%

Fuente: Elaboracién propia mayo 2014
Se puede observar que la solucién que se da a los problemas reportados por los clientes se

resuelve de la forma adecuada para lograr la satisfaccion esperada. Sin embargo existe cierto

porcentaje que se puede mejorar para dar la solucién correcta a las solicitudes.

¢ Con qué frecuencia se evalian los procesos internos?

Ilustracién No. 8

# Siempre ® Ocasionalmente ® Raravez ® Nunca

0%

Fuente: Elaboracién propia mayo 2014
De acuerdo a las respuestas obtenidas se determiné que la mayoria de ejecutivos indican que los

procesos internos no son evaluados constantemente, lo que ocasiona mal percepcién por lado del

cliente por el servicio que se brinda, ya que pueden tardar bastante tiempo para dar una solucion.
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(Considera eficientes los procesos para evaluar la satisfaccion de los clientes?

Tlustracion No. 9

" Si w No

]

Fuente: Elaboracion propia mayo 2014

Los resultados muestran que la mayoria del personal considera que los procesos que se realizan
actualmente para evaluar la satisfaccion de los clientes no son eficientes, por lo que los resultados
que se obtienen tienen una alta probabilidad de mo ser correctos, porque no aportan la

informacion que se necesita obtener evaluar el cumplimiento de los objetivos.

i Con qué frecuencia recibe capacitaciones?

Ilustracién no. 10

% Sepnanal = Quincenal

0% 0%

Fuente: Elaboracién propia mayo 2014
Como se muestra la, las capacitaciones que recibe el personal son quincenalmente, por lo que se

considera que cuentan con informacion actualizada de productos nuevos y existentes como de

procesos internos. Esto facilita brindar el servicio adecuado a los clientes corporativos.
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¢ Se retroalimenta sobre las debilidades de los ejecutivos de servicio al cliente?

Ilustracién No. 11

m Si = No

Fuente: Elaboracién propia mayo 2014
La encuesta realizada determino que ¢l total del personal es retroalimentado de los procesos mal

aplicados en el servicio que se brinda, esta es una practica que aporta mucho a alcanzar la
excelencia en la satisfaccion de los clientes corporativos, ya que en momento correcto se corrigen

los errores que se pueden llegar a cometer.

¢Se dan a conocer todos los productos nuevos que lanzan al mercado?

Ilustracién No. 12

®m Siempre @ Ocasionalmente = Raravez m Nunca

12% 0% 0%

Fuente: Elaboracién propia mayo 2014
Como se puede observar en la grifica, las respuestas obtenidas en la encuesta muestran que
siempre se dan a conocer los productos nuevos que se lanzan al mercado, con el fin que el
personal cuente con el conocimiento adecuado para todas las consultas que puedan recibir de los

clientes corporativos.



¢ Cémo califica las capacitaciones que recibe actualmente?

llustracién No. 13

® Excelente = Muy bgeno = Bueno & Deficiente
%

Fuente: Elaboracién propia mayo 2014
La encuesta indicé que el 46% del personal considera excelente la capacitacion que recibe,
mientras que el 45% la considera buena. Esto muestra que las capacitaciones que se da al
personal estan cumpliendo con el objetivo de transmitir la informaciéon cormrectamente y el

conocimiento con el que debe de contar el personal.
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Presentacion de resultados de la encuesta realizada a personal del departamento de facturacion de

la empresa Comunica, S.A.

El cuestionario fue desarrollado a 2 analistas de facturacién que son los encargados de evaluar el

proceso de entrega de facturas a los clientes corporativos, por medio de outsourcing.

(Con qué frecuencia actualizan la base de direcciones de los clientes?

Ilustracion No. 14

E Siempre ® Ocasionalmente & Raravez ® Nunca

Fuente: Elaboracion propia mayo 2014
Como se puede observar, ocasionalmente es actualizada la base de datos de las direcciones a las

cuales debe de entregarse la facturaciéon mensual de los servicios que cuentan los clientes. Esto
es una debilidad que se debe de corregir ya que esto ocasiona insatisfaccion en los clientes, ya

que en algunos casos se corta el servicio por falta de pago y esto es por errores intemos.
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De qué forma se confirma con el cliente la recepcion de sus facturas?
Tlustraciéon No. 15

u Por teléfono m Por correo electrénico

# Personalmente

Fuente: Elaboracitn propia mayo 2014
Se puede observar que el personal indica que la recepcion de las facturas mensuales se confirma

con los clientes telefonicamente, pero no se realiza en su totalidad por no contar con la base de
datos actualizada de los clientes corporativos, por lo que no esto no aporta a mejorar la entrega de

1a facturacion.

;Se cuenta con medios altemos para la entrega de la facturacion?

Tlustracién No. 16

mSi ®mNo

Fuente: Elaboracion propia mayo 2014
Como lo muestra la grafica, se cuenta con medios alternos para que los clientes corporativos

reciba su facturacién mensual, esto genera solucién inmediata al momento de recibir algin
reclamo de no recepcion, ya que el personal cuenta con las herramientas necesarias para enviar de

inmediato las facturas solicitadas por los clientes.
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¢Como califica el proceso actual de entrega de facturas?
Ilustracién No. 17

W Excelente ® Muy bueno ®Bueno & Malo

100%

Fuente: Elaboracidn propia mayo 2014
El personal de facturacion considera muy bueno el proceso de la entrega de la facturacién

mensual a los clientes, sin embargo sigue siendo una debilidad en el servicio que se brinda
debido a que se cuenta con alto porcentaje de clientes que no la reciben a tiempo, por lo que se
deben de corregir los errores y asi descartar que esto sea un factor que afecta la satisfaccién de

los clientes corporativos.

¢Con qué frecuencia se obtienen reclamos de los clientes por el atraso de recepcion de las

facturas de servicio?

m Siempre ® Ocasionalmente ® Raravez mNunca

Fuente; Elaboracion propia mayo 2014
Se puede observar que existen dificultades en el proceso de entrega de facturas mensuales a los

clientes ya que el personal de facturacién confirma que siempre se reciben reclamos de atraso en
la recepcion, por lo que es importante corregir lo més pronto posible el proceso actual, ya que

esto es un punto muy importante para los clientes.
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¢El atraso de la recepcién de las facturas mensuales crea insatisfaccién en los clientes?

Ilustracién No. 19

®Si ®No

Fuente: Elaboracion propia mayo 2014

El personal de facturacién confirma que la no recepcion de facturas a los clientes crea
insatisfaccion, por lo que se debe de actuar de inmediato en los procesos internos y trabajar de la
mano con la empresa que da el servicio de outsourcing, para mejorar la percepcion del cliente con

del servicio que recibe.
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Capitulo 5§

5.1 Andlisis e interpretacion de resultados

Segiin Hermandez Sampieri (2010), la revisién de la literatura y su comparacién 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 y que se
apliquen consecuentemente al problema de investigacion; asimismo que puedan haber piezas que
sugieren variables potencialmente importantes que puedan ser aplicadas al problema de
investigacion en congruencia con esa definicion se procedié a comparar los resultados obtenidos

al realizar el trabajo de campo.

Esta investigacion se llevé a cabo para conocer como estan considerados los procesos internos
que se realizan en el departamento de Soporte Administrativo de la empresa con el fin de

alcanzar la satisfaccion de los clientes corporativos.

Segin los resultados obtenidos en la encuesta realizada al departamento de Soporte
Administrativo de la empresa el 97% del personal indica que el servicio que se brinda a los
clientes corporativos es eficiente, ya que cuentan con las herramientas y conocimiento adecuado

para brindar un servicio de excelencia.

Sin embargo actualmente no se cuenta con base de datos actualizada de los clientes que cumplen
con los requisitos para considerarse corporativos, esto puede considerarse como una amenaza
para la empresa ya que no se esta brindando la atencién que se merece el tipo de cliente y se corre
el riesgo que la competencia los contacte y pueda offecer mejores condiciones a las que

actualmente tienen con los servicios contratados.
Es necesario que se evaliie la frecuencia con la que se visita a los clientes, con base a la escala de

importancia que estén clasificados, se les debe visitar de forma frecuente para mejorar la relacién

laboral y hacerles sentir lo importante que son para la empresa.
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Se puede observar que actualmente no se estan evaluando los procesos internos constantemente,
lo que es una amenaza al servicio que se brinda a los clientes, ya que se puede ver afectado por
procesos ineficientes que solamente atrasen la solucién a las solicitudes o problemas reportados,
por lo que es importante determinar la frecuencia dela evaluacion y de igual forma recibir
opiniones de los empleados que son los que ejecutan a diario todos los procesos que existen para

lograr brindar un servicio de excelencia.

También es importante examinar el proceso con el que se evalia la satisfaccion de los clientes, ya
que la encuesta realizada mostro que el 82% del personal indica que no son eficientes. Con esto
hay un alto porcentaje que los resultados que se obtienen con esta evaluacion no son los que
realmente se necesitan obtener, ya que pueden estar mal enfocado y el cliente evalie el servicio
que recibe no directamente del departamento de Soporte Administrativo sino lo haga de forma
global, por lo que se pueden ver afectados los resultados y esto no aporte al alcance de los

objetivos establecidos como departamento.

Es muy importante que se siga realizando la retroalimentacion al personal de las debilidades que
en algiin momento puede tener el servicio que brinde a los clientes, ya que esto puede afectar los
resultados no solo a nivel individual sino como departamento, esto ayuda a corregir los errores de
los ejecutivos y se evita que se sigan dando con otros clientes y crea insatisfaccion. Esto se
complementa con las capacitaciones que recibe el personal quincenalmente como lo mostro el
resultado de la encuesta, ya que esto aporta a que el conocimiento se incremente y cuente con

todas las herramientas para poder brindar el servicio de excelencia.

Se puede observar que el tema de la facturacion mensual se presenta como una debilidad
actualmente ya que el proceso de entrega de facturas no es eficiente y esta creando insatisfaccion,
lo que afecta globalmente al alcance de los objetivos corporativos ya que son varios
departamentos los que se ven afectados al no cumplirle al cliente en este punto. Se deben ver
como oportunidad en el negocio, los medios altenos con los que se cuenta para la entrega
mensual y de esta forma evaluar cual es el proceso mas adecuado y rapido para cada uno de los

clientes y brindar servicio de excelencia.
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Conclusiones

Con el FODA se pudo analizar el entorno del departamento de Soporte Administrativo
que brinda servicio al cliente corporativo, refleja que la debilidad principal es la
insatisfaccion que puede provocar a los clientes los malos procesos intemos al no ser
evaluados constantemente. Estos son los comentarios que se han recibido en las encuestas
realizadas en dos meses anteriores al comienzo de la investigacién, segun informacion

proporcionada por el departamento encargado de llevar este control.

Actualmente la encuesta que se realiza a los clientes corporativos para medir la
satisfaccion del servicio que reciben por parte del departamento de Soporte
Administrativo, no esta enfocada directamente a dicho departamento sino involucra a mas

areas y no se obtienen los resultados esperados.

Se determiné que el personal de soporte administrativo cuenta con herramientas para
poder brindar un servicio de excelencia a toda la cartera de clientes corporativos con los
que se cuentan actualmente. Es importante resaltar que la evaluacion de dichas
herramientas y procesos intemnos deben de evaluarse constantemente para determinar si

cumplen con objetivos esperados.

Actualmente el servicio que se recibe por parte del outsourcing que tiene a su cargo la
entrega de la facturacion mensual a los clientes, no cumple con los estandares de calidad

necesarios que requiere el area corporativa.
Se determin6é que el personal de soporte administrativo recibe capacitaciones

constantemente de forma adecuada y que aportan conocimiento necesario para que

puedan brindar el servicio adecuado ante cualquier solicitud o consulta de los clientes.
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Propuesta

Propuesta de mejora

La investigacion realizada permitié identificar y evaluar los procesos que se encuentran débiles
en el departamento de Soporte Administrativo. Por lo que existen las areas de oportunidad que
ofrecen el fortalecimiento de dichos procesos y transformandolos en eficientes de manera que se
conviertan en una herramienta para la empresa, empleados y mas atin para los clientes tanto
intemos como externos para poder aumentar la satisfaccién, ya que son procesos muy
importantes en el area corporativa que ayudaran a que la operacion sea mas productiva y ayudara

al logro de los objetivos. La propuesta esta dividida en 3 fases las cuales se detallan:

Fase 1

Satisfaccion

Reestructuracion del proceso de evaluar la satisfaccion de los clientes corporativos,
especificamente la encuesta que se realiza, ya que actualmente cuenta con preguntas no
enfocadas al departamento de Soporte Administrativo, con el fin que sea productivo dicho
proceso y se obtenga la informacion correcta que viene de los clientes, este sera realizado
siempre por medio del Call Center, donde el asistente tenga como responsabilidad principal
realizar encuestas y que se dedique especificamente a ejecutarlo para darle el enfoque que se

necesita.

Objetivos
a) General
Contar con el proceso adecuado y eficiente para realizar la encuesta de satisfaccion de los
clientes corporativos, recibiendo la informacion especificamente del servicio recibido por el
departamento de Soporte Administrativo, por medio de un asistente de Call Center.
b) Especificos
e Reestructurar la encuesta realizada a los clientes, con preguntadas enfocadas directamente

al servicio recibido por el departamento de Soporte Administrativo
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o Establecer la frecuencia de la evaluacion

® Mejorar la productividad de los empleados con la identificacién de los procesos que los

clientes califiquen como ineficientes al momento de realizarles Ia encuesta de satisfaccion

Plan de accién para la implementacién

Plan de uccion para la implementacion del proceso:

"Evaluacion de satisfaceion de clientes corporativos”

Objetivo: Contar con el proceso adecuado y eficiente para realizar la encuesta de satisfaccién de los clientes
corporativos, recibiendo la informacion especificamente del servicio recibido por el departamento de Soporte
Administrativo, por medio de personal de Call Center.
ETAPAS DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD RESPONSABLE
1 Se determina la encuesta final con las preguntas | Coordinador de Soporte Administrativo
adecuadas y ponderacion que le corresponde a cada una
2 Se define con Call Center el perfil del personal que | Coordinador de Soporte Administrativo y
realizaré la encuesta Call Center
3 Se establece proceso para llevar a cabo la encuesta al | Coordinador de Soporte Administrativo y
cliente Call Center
4 Se define la muestra de los clientes que se deben | Coordinador de Soporte Administrativo
encuestar mensualmente
5 Se define frecuencia en que s¢ deben de realizar | Coordinador de Soporte Administrativo
encuestas |
6 Se establecen dias de entrega de reportes de las | Coordinador de Soporte Administrativo y
encuestas realizadas semanalmente para medir la Call Center
satisfaccion
7 Se realiza encuesta semanalmente con una muestra de 89 Asistente de Call Center
clientes encuestados, sin que estos se repitan en el
MISMO mes
Fuente: Elaboracién propia, agosto 2014
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Reestructuracion de encuesta

La encuesta que se realiza actualmente a los clientes contiene preguntas que estin enfocadas en el servicio que se recibe de otros
departamentos, lo cual no hace objetiva a la misma ya que el servicio que se evalia es directamente del departamento de Soporte
Administrativo,

La encuesta quedara establecida con el formato adjunto, con menos cantidad de preguntas pero enfocadas al departamento a evaluar y
de esta forma se obtendra la informacién del servicio que se brinda a los clientes, con el fin de identificar las debilidades y de esta
forma comegir los errores que se comenten actualmente en los procesos internos. Dicho formato cuenta con cierta ponderacion a cada
una de las preguntas segun la importancia de cada una, dando el resultado general del nivel de satisfaccion otorgado por los clientes

encuestados.

PREGINTAS
Sicod, % nry satistectn ) 1 dus

ATRIBLTOS
R veduriia vn Cape et b o

N, Cliente Ejoowtive  Sanks Bacerin s pustuicbilidhond. Assabilikad  Retrmalinentision :
perbimer cantactn wliende

Fuente: Elaboracién propia, agosto 2014
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Perfil de puesto de Asistente de Call Center

Bachiller en computacion
Bachiller en computacién con estudios universitarios de Administracién de Empresas
: |Conocimentos en paguetes Office 2010 (Powerpoint, Excel, Bases de Datos ) / Intemet.

Deslrezas de organizacion, trabajo en equipo y dispuesto a trabajar bajo presion.

Indistinto
{19a 25 aftos

No necesaria

Atencion al publico

Lunes a viemesde8amaSpm

o FUNCIONES DEL PUESTO:
1. Realizar a clientes
2. Tabulacién de resultados de encuestas
3. Verificacion de Itad btenid
4. Reporie de lizadas para Coordinacién de Soporie Admini: ivo
5. Apoyo a recibir llamadas a los clientes i
6. Realizar reporte de quejas de los clientes corporatives para reportarla a Coordinacion de Saporte Admini ivo

1. Asistir a capacitaciones, lalleres, cursas en relacion al puesto

=5

2 Buscar facilidades de horarios para

~ PRESTACIONES Y BENEFICIOS DEPUESTO:

sl
|Prestaciones deley
|Seguro Médico

Fuente: Elaboracién propia, agosto 2014
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Proceso para realizar encuesta

Fuemte: Elaboracién propia, sgosto 2014



Administrativo y se encuentran asignados a la cartera de los ejecutivos.

Datos:

N =5,000

P=0.50 2RO
Q=050 Z*PQ+EX(N-1)
E=0.05

B=095

Z=1.96

(1.96% (0.50) (0.50)  (5000)

(1.967 (0.20) (0.80)+ (0.05) (2050-1)

3.8416 050 050 5000 4802 =356.76 =357

3.8416 0.50 050 + 0.0025 4999 13.46

Presupuesto de la implementacion
Las llamadas que se realicen a cada cliente no generan ningun gasto para la empresa, ya que se
cuenta con infraestructura propia. El sueldo del colaborador que se indica a continuacién ya

incluye todas las prestaciones de ley.

Concepto Salario Mensual Salario Anual
Contratacién de Asistente de Call Center | Q 3,500.00 | Q 49,000.00
Costo anual de Q 49,000.00
implementacién

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2014
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Fase 2
Billing

Implementacion del Portal Billing dirigido a los clientes corporativos como una oportunidad del
negocio y como medio efectivo para la entrega de la facturacion mensual de los servicios que
tenga contratado, ya que actualmente la entrega se realiza por medio fisico y electronico, el cual
no se ha realizado de la forma correcta y ha creado insatisfaccion en los clientes corporativos.
Este portal facilitara al cliente la recepcion de sus facturas sin excepcion alguna y con el
beneficio de contar con historial de ciertos meses atras de los cobros que se han realizado por los

servicio.

Este es un programa nuevo que sera elaborado segin las necesidades de los clientes corporativos,
como inicio del proyecto, para posteriormente lanzarlo a los clientes de las otras unidades de

negocio de la empresa.

Objetivos
a) General
Facilitar la entrega de la facturacion mensual a los clientes corporativos con el fin de
fortalecer la satisfaccion en el servicio que se brinda, por medio de un portal de billing

donde personalmente puedan descargar su facturacion mensual.

b) Especificos
o Mejorar la percepcion de los clientes en este aspecto por 1a mala experiencia que en
algin momento han presentado.

e Incentivar a la autogestion en los clientes haciendo énfasis de todos los beneficios

de la nueva herramienta.

e Reducir costos con la eliminacion de la factura fisica, ya que no es necesaria la

impresion y por lo tanto el envio del documento.
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Plan de accion para la implementacion

Pian de accion para la implementacion del Portal Billing

Objetivo: Facilitar la entrega de la facturacién mensual a los clientes corporativos con el fin de fortalecer
la satisfaccion en el servicio que se brinda.

ETAPAS

DESCRIPCION DE LA ACTIVIDAD

RESPONSABLE

1

Plantear todos los requisitos y/o identificacion de
necesidades, para transmitirlo al proveedor de la
herramienta.

Gerente de Billing

2 Establecer los recursos y verificar la disponibilidad Gerente de Billing y Gerente de IT
de servidores.

3 Establecer métodos para hacer la comunicacion a Gerente y Coordinador de Billing
los clientes por medio de correo electronico.

4 Completar la base de datos de los clientes Coordinacion de Soporte Administrativo
corporativos a quienes se les dara el acceso a la
herramienta, para trasladarla al proveedor de la
misma,

5 Realizacion de domi de pagina y desarrollo del Coordinador de Billing y Coordinador de
mismo para realizar pruebas pilotos. Soporte Administrativo

6 Capacitacion de herramienta a personal de Soporte Encargado de billing
Administrativo.

. Definir los procesos para el mantenimiento a la base Coordinador de billing y encargado del
de datos de los clientes y cualquier tipo de proveedor
modificaciones,

8 Implementacion de portal y se comunica solamente Coordinador de Billing y Coordinador de
a cierto niumero de clientes, como una prueba piloto Soporte Administrativo
para poder identificar debilidades del mismo y

| corregirlas.
9 Comunicacion masiva a clientes corporativos, Encargado de billing

indicando usuario y contrasefia para el ingreso al
mismo por medio de correo electrénico.

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2014

Diseiio del portal y proceso de ingreso

e Se enviara al cliente correo electronico indicando el link donde debe ingresar, con el

usuario y contrasefia asignado.

e Se debe de iniciar al link que se defina al momento del lanzamiento del portal.

e Luego de presionar la tecla enter aparecera la pantalla de Inicio de Sesion.

Lisiamriee
Cimntrusisis

FCHwich sor comtrasenat
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e Al ingresar al sistema se muestra la pagina de consulta de documentos con el reporte y

todas sus opciones que a continuacion se describen.

Reporte de Documentos )& | consuicas  sai
Mes de Servicior

—

# Srmommn

e Al ingresar el mes de servicio se mostrara el reporte de las facturas con la informacién
adjunta, las cuales pueden descargar en PDF y Excel, presionando el botén que

corresponda.

e Al descargar los documentos en PDF lo realiza todos recolectados en un ZIP de la siguiente
manera, con las opciones de abrir o guardar el archivo.
Ha elegido abrir
BB Facturas 307,05 2014

gue et Archivo WinRAR ZIP
de: http/flocalhast ST806

Queé deberia haces Firefox con este archivo?

) Abarcon | WinRARZIP (predeterminada) _ -]

- Acepra
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Costos de operacion actual en entrega de facturas
Actualmente las facturas son entregadas de forma fisica para algunos clientes y electronica para
otros. Se detallan los costos mensuales y anuales que genera el proceso de entrega de facturas a

los clientes corporativos.

Cantidad de impresién de facturas Costo unitario Costo total
mensuales
110,000 facturas Q 0.90 Q 99,000
Costo anual de impresiéon Q 1,188,000

Fuente: Elaboracién propia, agosto 2014

Cantidad de envio de facturas Costo de envio de correo Costo total

mensuales
16,200 Q 0.15 Q 2,430
Costo anual de envio Q 29,160

Fuente: Elaboracién propia, agosto 2014

Costo total mensual de entrega de facturas por | Q 101,430.00
ambos medios

Costo total anual de énﬁega de facturas | Q 1,217,160.00
Fuente: Elaboracion propia, agosto 2014
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Presupuesto de la implementacion

PRESUPUESTO

Concepto Costo Costo total anual
Fase Inicial: Verificacién de necesidades, Q 75,000 Q 75,000
recursos, realizacion de domi.
Implementacion: Comunicacion masiva a Q 200,000 Q 200,000
todos los clientes corporativos.
Fase final: Correcciones, cambios y Q 80,000 Q 80,000
configuraciones especiales.
Mantenimiento mensual: Corregir errores Q 10,000 Q 120,000
que se presenten y actualizar base de
datos en la herramienta.
Costo anual de Q 475,000
implementacién

Fuente: Elaboracion propia, agosto 2014

Abhorro anual con implementacion del Portal de Billing

Descripcién Costo mensual Costo anual
Costo actual de entrega de facturas Q 101,430.00 Q 1,217,160.00
Costo con implementacion del portal Q 39,583.33 Q 475,000.00
Ahorro representativo para la empresa | Q 61,846.67 Q 742,160.00
Porcentaje de ahorro 39% 39%

Fuente: Elaboracién propia, agosto 2014

Tustracién 20

Gréfica de tendencia mensual

u Costo Actual

u Costo nuevo

Fuente: Elaboracién propia, agosto 2014
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Fase 3
Capacitacion

Actualmente el plan de capacitacion cumple con el objetivo de brindar el conocimiento adecuado,
segin los resultados obtenidos en la encuesta realizada a los ejecutivos de Soporte
Administrativo, lo cual es fundamenta en el fortalecimiento de las competencias laborales que los

puestos de trabajo demandan.

Sin embargo existen ejecutivos que desconocen ciertos productos, servicios y procesos intemnos,
los cuales deben de fortalecerse con el fin de brindar el servicio de excelencia a los clientes que

se atienden en el dia a dia.

Se considera necesario realizar encuestas cada dos meses para identificar las areas débiles de los
ejecutivos para programar capacitaciones con el fin de fortalecer y actualizar el conocimiento y

puedan brindar el servicio esperado a todos los clientes corporativos. (Ver anexo 5)

Aspectos negativos de propuesta en sus tres fases
e Lentitud en la entrega de resultados de encuestas realizadas por parte de Call Center.
e Tabulacion incorrecta de las respuestas recibidas por el cliente y falta de juicios criticos.
e El no reconocimiento de la necesidad del cliente por parte del asistente que realizara la

encuesta y no trasladar la informacion correcta.

Aspectos positivos de propuesta en sus tres fases
o La posibilidad de crecimiento de la organizacion y de los sistemas de evaluacion correctos
que influyen positivamente en el mejor desempeiio del empleado.
e Elcliente puede llegar a asumir el rol de evaluador importante para la empresa sin importar
cual fuese su comentario final.
e Crear la relacion entre cliente y empresa, estableciendo una relacion de ganar — ganar, sin
perjudicar de ninguna forma el futuro econémico de ambas partes.

e Mejorar la experiencia de los clientes en el proceso de recepcion de sus facturas.
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e Los resultados de la propuesta se veran reflejados en el logro del nivel de satisfaccion del
servicio, el cual se mide por medio de las encuestas realizadas a los clientes, ya que se
podra visualizar que los inconvenientes que provocaban anteriormente los procesos que se

cambiaran ya no seran puntos de dolor al poner en marcha la misma.
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ANEXO 1

Tabla de Variables

Nevsiwe da teols: Evalumcion de procesca isterans de servicto al clleote corporative de Commmica, SA-
Norsiwe del estukiante: MONICA ELIZABETH ROSALES LOPEZ

Vasiabin de Esndio de
Ia Tesis

Incicndures do b

Fre it do

variuble de estuio]  ivestigaciin

Cuestionmrio:

Freguntss {4 por cuda ol cif
iy

Insutifaccin de clientes|

por procasos intemon
mml disafiados

Envio strasado de

Atencién y Servicio &
Chentes Corpomtivas

Servicio al clintr y
evahumcifn do

Capactacam de

actuksan|  Evalar brs process

administrativos actuskcy

al clixto corporativo

que inciden en o sarvicio

Evakr Ios procesos de
servicio al clite

| Conmden cficante ¢ mrvi que recbe?
| Se cueata cou baso ectuakzads do todos bs

,Se da seguimicnio adecuada 1 los reclamas
de Ips clionicn hasts | sokicam del mismo?
i Sc ovakmn constateanzie ba procosoy
temos?

| Conmdem cficiontes los procesos parm

| evaluar In catmbbecin de los clentes?

por parte ddl cutsourcng

Evahmr Is calidad de mrvicas

S¢ cienia can buse actuakizada dc s
| firecciones de bs chenies?
;Se confimm cam el cheate la

ocopciin de s facturas?

,S¢ cuenta can modina alemos par b
ntrege de I fachmacion?

,Se considers eficimus ef proceso actal de
eatregs de Goamas?

Deacrmionr s frocuencia de
s procasos de capecacitn
indwscitm.

{Con quo frocumnca recbe

S retroakmenta wbre ks debibdades de os
sjecutrvon de servicio al clate?

| Se dan s cosocer todos i producios
o3 que nzan ol mercado?

.Considera ¢bcwmies lny capacitaciones que

i

49




Tabla de sujetos

ANEXO2

Nombre de tesis: Evaluacién de procesos internos de servicio al cliente corporativo de Cormmiles, S.A.
Nombre del estudiante: MONICA ELIZABETH ROSALES LOPEZ

Objetivos general y s " . .
capeciics Sujetos U Ins Ins trume ntos
Evakar los de 6n General 1 1 Cuestionario
e . . 2 2 Ci 0
corporativo 1
Ejecutivos ativos 30 30 Ci
Determinar h frecuencia
de los procesos de
capacitacion ¢ induccién Ejecutivos admmistrativos 30 30 Cuestionario
Evaluar la calidad de
sexrvicio por parte del ' 1
oulsourcing Personal administrativo de fachracion 2 2 Cuestionario




ANEXO 3
Cuestionario 1
Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Econémicas
Practica Empresarial Dirigida

CUESTIONARIO DIRIGIDO A EJECUTIVOS, COORDINACION Y DIRECCION
ADMINISTRATIVO

La siguiente encuesta tiene como objetivo determinar el servicio al cliente corporativo que
se brinda actualmente. Por lo que se solicita marcar con una X su respuesta a las siguientes
preguntas.

Puesto que desempeiia en la empresa:

Tiempo de laborar en la empresa:
Fecha:

1. ;Considera eficiente el servicio que se brinda a los clientes?

I NO

wn

Explique porqué

2. ;Como considera la base de datos de todos los clientes corporativos que se tiene
actualmente?
Excelente Buena Regular Mala

3. {Con qué frecuencia realizan visitas a los clientes actualmente?

Semanal Quincenal Mensual Bimensual

4. ;Cémo considera el seguimiento o solucién que se da a los problemas reportados por los
clientes?

Excelente Bueno Regular Malo

51



5. (Con qué frecuencia se evalian los procesos internos?

Siempre Ocasionalmente Rara vez Nunca

6. { Considera eficientes los procesos para evaluar la satisfaccién de los clientes?
St NO
Explique porqué

7. {Con qué frecuencia recibe capacitaciones?

Semanal Quincenal Mensual Bimestral

8. { Se retroalimenta sobre las debilidades de los ejecutivos de servicio al cliente?
SI NO

Indique la forma en que lo realizan

9. {Se dan a conocer todos los productos nuevos que lanzan al mercado?
Siempre Ocasionalmente __ Raravez Nunca

11. {Cémo califica las capacitaciones que recibe actualmente?

Excelente Muy bueno Bueno Deficiente

;Agradezco su valiosa atencién!
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ANEXO 4

Cuestionario 2

§ PANAMERICANA &

Universidad Panamericana
Facultad de Ciencias Econémicas
Practica Empresarial Dirigida

CUESTIONARIO DIRIGIDO A PERSONAL DE FACTURACION

La siguiente encuesta tiene como objetivo determinar la calidad del servicio recibido por

parte del outsourcing en el proceso de envio de facturas de servicio mensual. Por lo que se

solicita marcar con una X su respuesta a las siguientes preguntas.

Puesto que desempeiia en la empresa:

Tiempo de laborar en la empresa:
Fecha:

1. {Con qué frecuencia actualizan la base de las direcciones de los clientes?

Siempre Ocasionalmente Rara vez Nunca

2. {De qué forma se confirma con el cliente la recepcion de sus facturas?

Por teléfono Por correo electronico Personalmente

3. (Se cuenta con medios alternos para la entrega de la facturacién?
SI NO

Explique cudles son los medios

4. ;Cémo califica el proceso actual de entrega de facturas?

Excelente Muy bueno Bueno Malo
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5. {Con qué frecuencia se obtienen reclamos de los clientes por el atraso de recepcion de
las facturas de servicio?
Siempre Ocasionalmente _ Raravez Nunca

6. ,El atraso de la recepcion de las facturas mensuales crea insatisfaccion en los clientes?
SI NO

Explique qué problemas ocasiona

;Agradezco su valiosa atencién!
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ANEXO 5
Cuestionario 3
Universidad Panamericana

Facultad de Ciencias Economicas
Practica Empresarial Dirigida

CUESTIONARIO DIRIGIDO A EJECUTIVOS DE SOPORTE ADMINISTRATIVO

La siguiente encuesta tiene como objetivo determinar las arcas débiles de los ejecutivos de
Soporte Administrativo en el conocimiento de procesos y productos existentes y nuevos.
Por lo que se solicita marcar con una X su respuesta a las siguientes preguntas.

Puesto que desempeiia en la empresa:

Tiempo de laborar en la empresa:
Fecha:

1. {Con qué frecuencia recibe capacitacion de los productos nuevos y existentes?

Siempre Ocasionalmente Rara vez Nunca

2. ;Actualmente cuenta con el conocimiento adecuado de procesos internos?
SI NO

Si su respuesta es no indique los procesos

3. {Considera eficiente recibir talleres practicos para fortalecer su conocimiento?
SI NO

4. Indique el producto o proceso interno del cual necesita capacitarse en estos momentos

5. {Considera eficiente las capacitaciones en linea?
S1 NO

;Agradezco su valiosa atenci6n!
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