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RESUMEN

El objetivo de la presente investigacion es el disefio de un sistema de
gestion por procesos que contribuya a la mejora continua. Cuenta con un enfoque
a la atencién de los clientes generado valor al servicio prestado lo que se logré
con el apoyo de herramientas administrativas de gran utilidad como lo es el
Balanced Scorecard (cuadro de mando integral), mapas de procesos y mapas

estratégicos para el despliegue de la estrategia.

La metodologia utilizada es mixta, ya que se trabajé con variables
cuantitativas y cualitativas. La investigacion tuvo un alcance explicativo y su
disefio es no experimental, ya que no se manipulé ninguna variable de estudio, y
la informacién obtenida se basé en la observacién y recoleccion de datos, tal y

como se generaron en el contexto de la organizacion.

Para la investigacion, se recolectaron datos de los procesos que mas
atafien a la organizacion, detallando su comportamiento y el porqué de los
retrasos. Se buscO determinar el tiempo ideal que los clientes en promedio
aceptan como valido para solucionar una queja; se defini6 qué recursos se
necesitan para que estos tiempos se cumplan; como estan estructurados los
procesos y su relacién con las demas areas; y se propuso una posible soluciéon

para agilizar los procesos y mejorar los tiempos de respuesta.

Xl
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1. INTRODUCCION

El objetivo del presente trabajo es documentar el proceso de investigacion
que se llevar a cabo, para sistematizar la gestién de los procesos relacionados
con los clientes internos y externos en una empresa de telecomunicaciones de

Guatemala.

La necesidad de esta investigacion surge de una evidente dilacién en los
procesos, para dar solucion o seguimiento a las gestiones que los clientes
internos o externos solicitan. Los clientes desean que sus requerimientos sean
atendidos de manera oportuna, en el menor tiempo posible. De alli que la
reestructura de las actividades sea necesaria para agilizar estos procesos, lo cual

aportar4 gran valor para solucionar esta demanda.

La importancia de este trabajo de investigacion es solucionar a la
insatisfaccion de los clientes, generada por la dilacion de la respuesta a una
solicitud o una gestion, y brindarles a los responsables de cada actividad en el
proceso una visibn amplia sobre su contribucion de valor en cada actividad,

creando asi un enfoque por procesos.

Este trabajo aporta valiosa informacion sobre la gestidbn por procesos y
proporciona también informacion acerca de como utilizar el Balanced Scorecard
como herramienta de soporte para el disefio. Propone, a su vez, también el
empoderamiento de los colaboradores para un mayor alcance en la toma de

decisiones, relacionadas con su area de trabajo.



Los beneficios esperados son tanto para el cliente externo como para el
cliente interno, ya que facilitara los procesos relacionados con el servicio al
cliente, mejorara la calidad de atencidén y se espera crear una cultura de mejora
continua, a través del compromiso de los responsables de cada actividad.
Ademas, se espera crear valor para el cliente externo, mediante la

restructuracion de los procesos.

El esquema de solucion comprende los procesos de la empresa,
relacionados con la atencion al cliente, con el fin de determinar qué procesos 0
actividades son necesarias y cuales pueden redisefarse, para optimizar los
procesos, proponiendo una estructura organizativa mas agil, mediante el sistema

disefiado de gestidn por procesos.

La investigacion es factible ya porque se cuenta con los recursos
necesarios, tanto fisicos como financieros, que hacen posible un anélisis
profundo sobre el tema. Ademas, se cuenta con la autorizacion de la empresa y

el acceso a la informacion historica necesaria para realizar el estudio.

La investigacion se integré en cinco capitulos. El capitulo uno contiene el
marco tedérico, que comprenden los conceptos basicos para familiarizarse con las
herramientas utilizadas en la investigacion. También, se definen conceptos
relacionados con el disefio del sistema de gestion por procesos propuestos, los

cuales seran objeto de estudio para el andlisis del problema.

En el capitulo dos, se realiza un analisis de la situacion de la empresa antes
de realizar esta investigacion, para evidenciar su necesidad y, a su vez,

determinar el punto de partida para el desarrollo del presente trabajo.



En el capitulo tres, se detalla con méas profundidad el problema, se plantean
las preguntas de la investigacion y las mediciones que permitirdn identificarlo.

El capitulo cuatro detalla el sistema de gestion por procesos disefiado y de
qué forma se apoyard en las herramientas Balanced Scorecard y mapas
estratégicos los cuales se enfocardn, principalmente en los procesos
relacionados con el servicio al cliente. Se detalla también de qué forma sera

evaluard el sistema de gestion disefiado.

En el capitulo cinco se describen las conclusiones a las que se llegaron
después de realizar la presente investigacion, la discusion de los resultados, asi

como las recomendaciones para la empresa donde se realizé la investigacion.






2.  ANTECEDENTES

Mufoz (2018), desarroll6 un sistema de gestion por procesos para una
empresa de servicios de ingenieria y construccion orientadas a la industria. Esta
empresa tenia dificultades en los procesos al implementar sus proyectos. El autor
refiere que la empresa puede cumplir todos sus proyectos, pero es muy frecuente
que los logre con dificultades, debido a problemas como: descoordinacién y nula
comunicaciéon entre departamentos; falta de planificacion y seguimiento a

procesos; poco compromiso de recurso humano.

En el documento, Mufioz provee informacidén que permitira llevar a cabo la
presente investigacion, ya que su enfoque de procesos se relaciona

estrechamente con el objetivo de este trabajo.

La falta de atencion a los procesos se da en diversas industrias y el
seguimiento con intencion de mejora en cada uno de los procesos deberia ser
una actividad continua en cada organizacion. Esto permitiria gestionar de mejor

manera los procesos y brindar a los clientes satisfaccion en cada gestion.

Por lo tanto, un sistema de gestion por procesos es muy importante ya que,
“son finalmente los procesos y no los departamentos o areas funcionales de la
organizacion las que producen los bienes o servicios que se facturan en un
negocio” (Medina, 2005, p. 112). En el mismo documento, Medina expone
aportes importantes para el disefio de un sistema de gestidn por procesos, que

genere valor a la empresa.



Una de las principales razones por las que un cliente rescinde los servicios
de una empresa se debe a la falta de interés de los oferentes y la frustracion que
esto le provoca. Muchas veces no se trata de una falta de atencion, sino que los
procesos han mantenido la misma estructura durante muchos afios y no se han
redefinido. Esto porque hay actividades innecesarias 0 ya no existe un
compromiso de parte de los responsables de las areas involucradas. Esto implica
el uso de una herramienta que permita gestionar adecuadamente los procesos
relacionados con servicio al cliente. De acuerdo con Tovar (2012), la gestion por
procesos es la metodologia mediante la cual se identifican, definen,

interrelacionan, optimizan, operan y mejoran los procesos de una organizacion.

Al disefiar una estrategia de mejora que incluya un sistema, es muy Uutil
apoyarse en una herramienta que permita la facil gestion y un mejor manejo de
los objetivos que se persiguen. En ese sentido, el Balanced Scorecard es una
herramienta que facilita el despliegue de la estrategia a todos los niveles, permite
un seguimiento completo mediante indicadores y se enfocada en las cuatro
perspectivas que se relacionan con todo proceso: desarrollo humano y

tecnoldgico, cliente, procesos y perspectiva financiera.

Vallejo (2012) al proponer una metodologia de procesos en la gerencia
afirma que “El Balanced Scorecard o Cuadro de Mando Integral aparece como
un elemento integrador entre la planificacion y la ejecucion, permitiendo de esta

manera trasladar las estrategias a la practica” ( p. 3)

Mallar (2010), en la revista cientifica vision futuro, énfatiza en que los
procesos de una organizacion deben completar el ciclo que va desde el primer
contacto del cliente con la empresa, hasta los requerimientos que puedan surgir
después de la venta. Ademas, provee informacién importante de como gestionar

adecuadamente dicho ciclo.



3. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

3.1. Contexto

Los servicios de telecomunicaciones comenzaron a operar en Guatemala
en 1971, pero no fue hasta 1996 que el Gobierno liber6 el mercado de
telecomunicaciones en Guatemala, mediante el Decreto 94-1996 y sus reformas,
permitiendo con ello el ingreso de nuevas compaiiias telefonicas al pais, (Decreto
15-97), ya que el Estado era quien controlaba las telecomunicaciones en su
totalidad.

Por medio de dicho Decreto, se vendio el 80 % del capital de la empresa
estatal y los derechos de administracion de la red telefénica nacional. A partir de

ello, la industria comenzo a experimentar cambios importantes.

En el momento de esta investigacion, las empresas de telecomunicaciones
buscan alcanzar los resultados que desean mediante la captacién de mas
clientes y su satisfaccion. En ese sentido, es muy importante que el servicio esté
disponible en todo momento y que sea accesible. Este es el objetivo primordial
de las empresas de telefonia, ya que de los servicios de telecomunicaciones
dependen muchas de las actividades diarias de las personas, empresas y hasta
del Estado. Por ello, el mercado es demandante, dinamico y de constantes
cambios, las empresas de telefonia necesitan ser versatiles para adaptarse a su
entorno, y efectivas para suplir las nuevas y exigentes necesidades de sus

clientes.



Se estima que en Guatemala hay alrededor de 20,000,000 de usuarios de
servicios telefonicos, entre servicios prepago, pospago Yy servicios residenciales.

Dado el tamafio de las empresas de telefonia es evidente que estas cuentan
con una gran cantidad de departamentos para operar adecuadamente y de igual
forma una cantidad alta de procesos.

3.2. Descripciéon del problema

El principal problema de la empresa de telecomunicaciones es su sistema
de gestidon de procesos de servicio al cliente, ya que no existe un enfoque en la
mejora de los procesos, lo cual genera procesos ambiguos, engorrosos y con
tiempos altos de respuesta ante eventualidades o situaciones probleméaticas
recurrentes. En ocasiones, hay procesos no estandarizados, que imposibilitan
el adecuado manejo de situaciones o requerimientos que aportan valor, tanto a

la empresa como al cliente.

Los requerimientos, cuyos procesos no estan definidos, se gestionan de
manera tardia, e incluso se llega a convivir con malas précticas durante mucho
tiempo sin que exista el interés de mejorarlas, por parte de los responsables o

involucrados.

Los procesos de la empresa deberian encaminarse hacia la vision del
cliente, pero esto parece no ser la prioridad, aunque cada uno de los involucrados
haga lo que le corresponde segun los flujos del proceso. El problema es que no
hay un compromiso en enfocar los esfuerzos hacia solventar las necesidades de

los clientes.



Esta empresa se asemeja a una forma de organizacién funcional clasica,
razon por la que las actividades se mantienen en un esquema de gestion de
procesos que no afiaden valor a la atencion al cliente y que, por lo tanto, podrian

eliminarse y reformularse.

El flujo de los procesos ha cambiado muy poco en el tiempo. Hay
empleados con mas de 10 afios de permanencia en la empresa y comentan que
ha habido pocos cambios, los cuales no consideran acertados, porque pareciera

gue cada cambio genera mas limitantes para quienes realizan las actividades.

3.3. Formulacion del problema

A continuacion, se presentan la pregunta central y las preguntas de

investigacion.
3.3.1. Pregunta central
¢, Cual deberia ser el disefio de un sistema de gestion por procesos que
contribuya a la mejora continua y se enfoque en la atencion a los clientes de una
empresa de servicios de telecomunicaciones?

3.3.2. Preguntas de investigacion

o ¢, Como se gestionan los procesos de atencion al cliente en el momento en

que se realiza esta investigacion?

o ¢,Cudles deberian ser los procesos y subprocesos para tomar en cuenta
en el disefio del sistema de gestidn por procesos? ¢Quiénes son los

involucrados y responsables de cada uno de estos procesos?



o ¢,Como se medira la eficiencia del sistema de gestion por procesos

disefiado qué demuestre su efectividad en la mejora continua?

3.4. Delimitacién de estudio

La delimitacion del estudio se presenta a continuacion.

3.4.1. Limite temporal

El estudio se desarrolla durante los 12 meses comprendidos entre los

cursos de Seminario | y Seminario Ill, de mayo 2020 a mayo 2021.
3.4.2. Limite geografico
El estudio se llevara a cabo en la Republica de Guatemala.
3.4.3. Limite espacial
La investigacion se realizard en los centros de atencion al cliente de la
empresa de telecomunicaciones, ubicados en Guatemala; y se dara seguimiento

a los procesos que involucren clientes, internos y externos, proveedores y los

clientes que interfieren directamente con la disposicién del servicio de telefénico.
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3.4.4. Limite institucional

La investigacién se realizarAd en una empresa que presta servicios de

telecomunicaciones.

3.5. Viabilidad de la investigacién

Determinado el problema de la organizacion y la directriz de la
administracion para proponer la solucién por medio del analisis de tiempos y la
identificacion de procesos innecesarios en el flujo de las solicitudes, se

estableceran los recursos necesarios para llevar a cabo la investigacion:

o Datos historicos de las quejas escaladas por area mediante el sistema de
colas utilizado y el tiempo desde la apertura del caso hasta el cierre del
mismo.

o Recursos monetarios y de tiempo.

Se valida la viabilidad de desarrollar la investigacion, porque se cuenta con
la autorizacion de la organizacion para obtener el acceso a la informacion
necesaria para realizar el estudio, y con la disponibilidad financiera y de tiempo
por parte del investigador para efectuar la investigacion.

3.6. Consecuencias de realizar la investigacion

En la busqueda de la solucion al problema planteado en esta investigacion

se identifican ventajas y desventajas de realizar o no el estudio.
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3.6.1. De realizarse

Se espera lograr la reduccién de los tiempos de espera para la resolucion
eficiente de gestiones solicitadas, incrementar la satisfaccion del cliente por
medio de un servicio eficiente, mejorar el flujo del proceso con la eliminacion de

procesos, tareas o actividades innecesarias.

Esta investigacion beneficiara la percepcion de los clientes en cuanto a los
centros de atencion y servicio al cliente de la empresa, y evitara que la visiten

mas de una vez para presentar el mismo reclamo.

3.6.2. De no realizarse

La consecuencia de no realizar la investigacion seria continuar con la
insatisfaccion de los clientes, mala reputacién por demoras, revisitas de los
clientes para agilizar la resolucién a sus quejas y reprocesos que no permitan

gue se resuelvan eficientemente las solicitudes de los clientes.
Internamente, habra consecuencias si no se realiza esta investigacion.
Entre ellas:
o No se conocera la productividad de las areas relacionadas con servicio al
cliente ni el compromiso que estas tienen hacia las gestiones solicitadas,
desde la atencion al cliente.

o No habréd indicadores que permitan controlar estos procesos ni medir la

eficiencia con la que se llevan a cabo las tareas.
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4.  JUSTIFICACION

El presente estudio se sitia en la linea de investigacion de gerencia
estratégica, porque se disefiara un sistema de gestidn por proceso, ya que se e
busca plantear un sistema enfocado en la calidad de los procesos, que tome en
cuenta tanto a clientes externos como internos, actividades que afiaden valor y
eliminar las que no, para que la empresa, pueda alcanzar sus objetivos trazados

y suplir las necesidades de sus clientes adecuadamente.

La necesidad de realizar esta investigacion se enfoca en evidenciar los
beneficios que se obtendran al disefiar una gestion por procesos en la
productividad de la empresa, la calidad y la excelencia en los equipos de trabajo,
debido a que la gestidn por procesos no solo es necesaria para tener éxito, sino

incluso para la sobrevivencia de la empresa.

Es importante generar valor para el cliente mediante los procesos de la
empresa, pues es una de las maneras de fidelizar y captar nuevos clientes, y de
obtener éxito empresarial. Muchas organizaciones no cambian su estructura
estratégica y subsisten con sistemas de gestion anticuados, los cuales no les
permiten seguir creciendo ni mucho menos adaptarse a las necesidades de los

clientes.

La motivacion de esta investigacion es realizar los cambios necesarios
dentro de la empresa, para llevar a cabo planes de mejora continua, optimizacion
de gastos y aprovechamiento de los recursos en cada proceso, de manera

eficiente.
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Los beneficios de la gestion por procesos hacen a la organizacién mas agil,
mejoran la comunicacion interdepartamental, eliminan los procesos innecesarios,

optimizan los recursos y generan valor para los clientes y la empresa.
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5. OBJETIVOS

5.1. General

Disefiar un sistema de gestion por procesos que contribuya a la mejora
continua con enfoque hacia la atencién de los clientes y que genere valor al
servicio prestado.

5.2. Especificos

o Identificar la forma en que se gestionan los procesos de atencién al cliente

y cuales son las deficiencias que disminuyen la satisfaccion.

o Determinar cuéles son los estandares de calidad que se deben tomar en

cuenta en el disefio del sistema de gestion propuesto.

o Identificar la capacidad operativa de las areas responsables de los
procesos.
o Evaluar la eficiencia del sistema de gestiobn por procesos propuesto

mediante el disefio de indicadores.
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6. NECESIDADES POR CUBRIR Y ESQUEMA DE SOLUCION

La necesidad principal por cubrir en el ambito laboral es mejorar el sistema
de gestion y transformarlo en un sistema de gestidén por procesos, orientado en
la mejora continua, asi como enfocar cada proceso en alcanzar los objetivos

propuestos.

Otra necesidad consiste en la transformacién de la estructura organizativa
a un modelo mas agil, que permita la intercomunicacion entre departamentos,
gue cubra ademas la necesidad de empoderar a los colaboradores en su area,
para que puedan tomar las decisiones de esta, para generar mas valor, tanto a

los clientes internos como externos.

El esquema de solucién comprende el andlisis de las actividades y los
procesos relacionados con el servicio al cliente, para determinar cuales son

necesarios, cuales deben eliminarse y cuales requieren redisefiarse.
Asimismo, un analisis del recurso humano (competencias y capacidades,
sus alcances) de las areas o departamentos involucrados y del sistema de

gestion utilizado.

Comprende, finalmente, la evaluacion, el disefio y la propuesta de un

sistema de gestion por procesos, enfocado en la mejora continua.
6.1. Etapas de la investigacion

A continuacién, se presentan las cinco etapas de la investigacion.
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6.1.1. Fase 1: revision documental

En esta fase se realizara la verificacion y busqueda de informacion, con la
intencion de determinar que existe suficiente informacién disponible para el

desarrollo tedrico de la investigacion.

Ademads, se verificaran los documentos existentes de la empresa, que

respalden los procedimientos establecidos y las politicas para cada uno de ellos.
6.1.2. Fase 2: diagnhdstico

Esta fase tiene como objetivo principal identificar los principales problemas
gue afectan al sistema de gestion utilizado por la empresa, al momento de realizar
la investigacion.

Se caracterizara el problema, se revisaran las principales causas que
motivan la investigacion y se determinaran las necesidades a cubrir por medio
de la herramienta de gestion.

6.1.3. Fase 3: definicidn de la estrategia

En esta fase, con el apoyo de las herramientas disponibles, se buscara

disefiar un sistema de gestion por procesos que generen mayor impacto en la

organizacion.

Ademas, se disefiaran o redisefiaran los procesos, de acuerdo con las

solicitudes de los clientes, con el propésito de generar valor para ellos.
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6.1.4. Fase 4: elaboracién documental

En esta fase se elaborara la documentacién completa que apoye el sistema

de gestion por procesos.

Entre esta:
o La politica,
o Los objetivos,
o Manuales de los procesos y
o La documentacion que ampare los procesos que lo requieran.
6.1.5. Fase 5: definicién de evaluacién de desempefio

Finalizado el disefio del sistema de gestion por procesos se procedera a
determinar los medios por los cuales se realizaran las mediciones del desempefio
de la herramienta, que permitan identificar actividades que se deben mejorar, asi
como aquellas acciones que se necesiten implementar para corregir dichas

actividades.
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7.  MARCO TEORICO

7.1. Sistema de gestion

Un sistema de gestion es un conjunto de métodos que aportan la posibilidad
de administrar a la organizacién de forma unificada, ya sea como un todo o bien
como un fragmento de ella. Con él, se busca mejorar los resultados obtenidos,
para alcanzar los objetivos, de acuerdo con acciones realizables a las cuales se
les puede, evaluar, controlar y redisefiar. Un sistema de gestion también permite
establecer metas por alcanzar o bien alinear la organizacion a las metas ya

existentes.

Pionce (2013), lo define como “un conjunto de procesos en donde se trata
de resolver los problemas dentro de una empresa y tomar decisiones para la
solucion de los mismos. También se considera a la gestion como la

administracion de una institucion” (p. 22).

Un sistema de gestion debe responder a las siguientes preguntas:

o ¢, Qué se quiere lograr?

. ¢,Cobmo se medira?

o ¢, Qué se debe hacer?

o ¢, Quién lo debe de hacer?

J ¢ Como se verificara su cumplimiento?
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7.1.1. Pardmetros de los sistemas de gestién

o Entrada o insumo: es el arranque del sistema, suministrado por el material

o informacion necesaria para la operacion del sistema.

o Salida o producto: es el fin del proceso en el cual se invirtieron recursos,

gue se introdujeron a un sistema.

° Procesamiento: es el mecanismo de conversion de entradas en salidas.

o Retroalimentacion: es la funcion que obtiene informacion de las salidas

para compararlas con el estandar establecido con anterioridad.

o Ambiente: es el medio que rodea externamente al sistema.

7.1.2. Normativa de los sistemas de gestion

Un sistema de gestion debe cumplir ciertos requisitos generales que
garanticen su funcionalidad, cuyos requisitos se establecen en normas
formuladas por instituciones locales o internacionales. Tales normas las definen
expertos, quienes buscan la excelencia y la mejora en los procedimientos

industriales o de investigacion.

Toda empresa, no importando el tamafo, debe buscar la certificacion o
especializacion en rubros importantes, que generen valor a sus operaciones al

utilizar sistemas de gestién normalizados.

Se define el normativo como la agrupacibn de normas y criterios

estandarizados, relacionados con la implementacion de un sistema para
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mantener la eficiencia en las organizaciones-. Esto quiere decir que, todo sistema
debe contemplar una serie de pasos y estandares para llevar a cabo su fin, es

decir, el incremento de la productividad.
7.1.2.1. Certificacién y calificacién
o Certificado
Un certificado da certeza o asegura la verdad de un hecho. Mediante una
certificacion, la empresa puede demostrar sus esfuerzos para estandarizar los
procesos, o bien que cumple con los requisitos y utiliza la metodologia apropiada

para realizar sus operaciones.

Generalmente, este certificado lo respaldan entidades u organizaciones

competentes relacionadas con la estandarizacion y certificacion de procesos.

Mufioz (2018) afirma que la certificacién se alcanza cuando la empresa
logra estatizar sus procesos bajo las normas o regularizaciones vigentes, solo asi
la empresa alcanza un grado de compromiso en la busqueda de la calidad.

. Calificacion

Mediante la calificacion las empresas pueden demostrar su capacidad para

cumplir con los requerimientos y especificaciones de los sistemas.
Segun Pérez y Cortés. (2009), quienes hablan al respecto de la calificacién

y que puede relacionarse con el alcance de la misién en funcion de la vision, lo

cual se alcanza al implementar sistemas que permitan un disefio adecuado de
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los puestos y perfiles de la estructura de la organizacibn que les permita
satisfacer las necesidades de sus clientes.

7.1.2.2. Modelo del sistema ISO 9001

Segun Pesantez (2016) el modelo de un sistema segun la normativa 1SO

9001 deberia contemplar los siguientes aspectos.

o Tener un enfoque al cliente y a la satisfaccion de sus necesidades.

o Altos mandos comprometidos al cumplimiento e implementacion del
sistema.

o Involucrar a todos los integrantes de la organizacion.

o Crear valor desde los procesos

o Enfoque en la creacion de sistemas de gestion

o Buscar la mejora de sus procesos

o Basarse en los hechos para la toma de decisiones

o Incluir a los proveedores en el cumplimiento de la normativa.

7.1.2.3. Herramientas de sistemas de gestion

La implementacion de herramientas que buscan cumplir con los estandares
para la creacion de un modelo de gestion necesita de un plan sélido y versatil
gue permita la adaptacion de la empresa para asegurar su integracion y

garantizar su funcionalidad al aplicarse.

Gallego (2013) indica que, la gestion por procesos siempre esta enfocada
al cliente, para cumplir de una manera estratégica con sus exigencias. Las
empresas también deben contar con las herramientas que permitan desarrollar

la gestidn por procesos.
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Una herramienta de apoyo busca la obtencion de resultados efectivos de
acuerdo con los objetivos trazados. No obstante, para que la herramienta
contribuya al sistema, debe reunir una serie de requisitos:

o Facil de usar
Cuanto mas sencilla e intuitiva sea serd mas facil su adaptacion.

o Facil de implementar en la organizacion.

La implementacion de la herramienta dentro de una organizacion no debe

ser compleja.

o De acuerdo al modelo seleccionado para implementar en la organizacion.

La herramienta que se seleccione debe adaptarse al modelo de calidad que

se desee implementar en la organizacion

7.1.3. Mejora continua del sistema de gestion

Es necesario verificar y evaluar periodicamente el sistema, para corregir
errores, realizar adaptaciones a las nuevas necesidades que surgen desde la
ltima revisién, o acoplarse a nuevas actualizaciones de la norma que rige el

sistema.
Se deben establecer las acciones necesarias para identificar las areas o

etapas que presentan un bajo rendimiento; asi como las oportunidades de
mejora. Ademas, se deben utilizar herramientas y metodologias para investigar
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las causas de ese bajo rendimiento y como apoyo a la realizacion de la mejora

continua.

Rodriguez (2015), define la mejora continua como un sistema estructurado
gue involucra a una organizacion entera en un proceso con el fin de satisfacer y

superar las expectativas de los clientes.

7.1.4. Sistema de gestion por procesos

Los sistemas por procesos se gestionan en la organizacioén, con el objetivo
de que los procesos se vuelvan los generadores de valor para la organizacion y
gue esta sea mas agil. En contraste con la organizacion clasica o funcional, en la
gue lo importante son las actividades de cada individuo, el sistema de gestion por
procesos busca que cada actividad pertenezca a un proceso y que cada una de
las actividades se realice de tal manera que aporte a la transformacion del

servicio o del producto en desarrollo.

Mallar (2010) define la gestion por procesos como “el método estructurado
para la mejora del rendimiento, que se concentra en el disefio disciplinado y la
cuidadosa ejecucion de todos los procesos de una organizacion” (p. 5).

El objetivo principal de la gestidn por procesos es estructurar la organizacion
y los procesos enfocados hacia la satisfaccion del cliente, ya sean internos o
externos por lo cual busca eliminar cualquier barrera que impida este fin. La
gestion por procesos, a su vez, se integra de tal manera que crea una cadena de

valor hacia los productos o servicios.
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7.1.4.1. Proceso

Pérez (2009), define los procesos como un conjunto de actividades
relacionadas entre si, las cuales transforman los elementos de entrada en un

resultado.

7.1.4.2. Elementos de un proceso

o Entradas: es el inicio de un proceso, las cuales deben cumplir también con
criterios establecidos previamente. Las entradas comprenden todo

elemento que da inicio a un proceso.

Menciona Pérez (2009) las entradas o también llamadas input son
productos con caracteristicas objetivas de aceptacion definido por el cliente para

llevar a cabo la transformacion.

o Proceso: es la secuencia de las actividades y la relacién de los elementos
del proceso. Contempla tanto entradas de recursos como los factores y
medios necesarios para llevar a cabo las actividades, por lo cual puede
tener entradas de inicio como laterales que son entradas de apoyo para

gue se lleve a cabo la transformacion.

o Salidas: son productos o servicios que se han transformado o bien se han
creado con el fin de satisfacer una necesidad. Estas salidas a su vez,

pueden ser el inicio de otro proceso, es decir, las entradas.

Segun (Pérez, 2009) el producto de salida debe tener una un valor interno
que el cliente lo perciba y que cumpla con sus caracteristicas de aceptacion de

valor que sea medible y evaluable.
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7.1.4.3. Factores de un proceso

Finalidad: es la razén de ser de un proceso, ya que todas las tareas son
necesarias para alcanzar el fin o bien la salida del proceso. Los procesos
deben estar bien definidos y se deben conocer los limites, alcancesy sus

fines.

Requerimientos del cliente: estos también son llamados como las
especificaciones que el cliente le da al producto o servicio y que desea
obtener al final de un proceso. Estos requerimientos son los parametros

iniciales con que se les da entrada a los recursos.

Recursos: medios y requisitos necesarios para desarrollar el proceso.
Propietarios: son los responsables del proceso controlan el desarrollo de
la actividad y son los responsables directos. El propietario debe dar
seguimiento manteniendo el proceso bajo control e identificando puntos

de mejora para este.

Indicadores: son sistemas de medicion cuantificable para dar seguimiento

a los procesos.

Clientes: son los que utilizan la salida del proceso. Pueden ser internos o

externos.
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7.2. Servicio al cliente

Toda actividad en una empresa conduce a un producto que puede ser un
bien o servicio; por lo tanto, el servicio al cliente se produce mediante todas esas
actividades enfocadas en su satisfaccion, el cumplimiento de sus expectativas y
el mejoramiento de la experiencia de los clientes, lo que producen un servicio

efectivo.

“Los servicios son actividades identificables e intangibles que son el objeto
de una transaccién para brindar satisfaccion a los clientes, de acuerdo a sus

deseos y necesidades” (Matsumoto, 2014, p. 183).

El ciclo del servicio al cliente se debe mantener antes, durante y después
de la compra. Es el medio de comunicacion entre el cliente con la empresa.

Ademas, es importante tanto para la captacion como para la fidelizacién de este.

Es comun que en las empresas se confunda el término atencion al cliente
con el de servicio al cliente. La primera hace referencia al trato que se le da a los
clientes en el momento que contactan por alguna razén con la empresa; el
servicio al cliente, por su parte, se refiere a todas las actividades encaminadas a

la satisfaccion de los clientes externos e internos.
El servicio al cliente es el proceso y armonioso de acciones que buscan

lograr la satisfaccion del cliente. El servicio es mas que amabilidad, es disposicion

a servir con efectividad y excelencia (Palacios, 1996).

29



7.2.1. La calidad en el servicio al cliente

La calidad del servicio se define por las expectativas que tiene el cliente y
el grado de satisfaccion que alcanza con el producto obtenido. Suele ser subjetiva
en ocasiones, pero se debe tomar en cuenta que la calidad de servicio al cliente

genera la fidelizacién de los clientes.

La calidad del servicio es la mejor inversién que una empresa puede hacer,
pues es la mejor manera de ser competitivos, de generar ventas y valor para el

cliente, como una ventaja competitiva.

Tschohl (2014), afirma que “la prestacion de un servicio excelente a clientes
es la mejor estrategia de negocios que una empresa puede optar” (p. 313). Con
base en esta afirmacion queda claro que el servicio al cliente brindado con calidad
es la mejor herramienta que una empresa puede usar para alcanzar sus metas,

mas aun si esta se encuentra en la industria de servicios.

La calidad es generalmente una percepcion del cliente, segun Crosby
(1988) “la calidad es la conformidad con los requisitos, implica conocer y aplicar
cuatro criterios: cumplimiento de los requerimientos, la prevencion, un estandar
de cero defectos y la medicion de la misma seria el precio del incumplimiento.”

(citado en Durque y Gémez, 2014, p. 182)

Alvarez, Alvarez, y Bullon (2006) definen la calidad como “un proceso de
mejora continua, en el cual todas las areas de la empresa buscan satisfacer las
necesidades del cliente o anticiparse a ellas, participando activamente en el

desarrollo de productos o en la prestacion de servicios” (p.140).
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7.2.2. Valor agregado mediante el servicio al cliente

Es el valor adicional que el cliente percibe y supera sus expectativas. El
objetivo es cumplir las necesidades del cliente e identificar nuevas necesidades
relacionadas y solventarlas con una solucion que genere valor y que el cliente

esté dispuesto a pagar por ella.

Siliceo (2006), por lo cual la empresa tiene la obligacion de agregar valor a
sus procesos Y las actividades que integran cada proceso, al capital, a la materia

prima, a la tecnologia y a las personas.

Por su parte Solérzano y Aceves (2013) sefialan que

El mayor reto de las empresas es superar las expectativas, de esta forma
un valor agregado tanto de la atencion como del servicio al cliente. En esta
fase del proceso, la atencion y el servicio al cliente son un todo indisoluble.

(Solorzano y Aceves, 2013, p. 11)

7.2.3. La comunicacién con el cliente

La comunicacion es todo lo que ocurre en la relacion entre dos personas o
mas, entonces se toma como comunicacion todo lo que se dice y también
lo que no se dice con palabras, pero que encuentra su modo de expresion
en la relacion entre las personas. La comunicacion debe estar al servicio de

la relacion con el cliente. (Enriquez, 2011, p. 80)

Enriquez (2011) indica que la comunicacion con el cliente va més alla de lo
verbal, ya que influyen factores que no estan en lo verbal y estos buscan su modo

de expresion.
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7.2.4. Fidelizacion de los clientes

Es la razén por la cual el cliente no cambia su proveedor de un bien o
servicio por la competencia ya que muestra lealtad al beneficio recibido por medio

del producto o el servicio.

Enriquez (2011), en el glosario de su tesis, consigna la definicién de
fidelizacion como “el fenémeno por el que un publico determinado permanece fiel
a la compra de un producto concreto de una marca concreta, de una forma
continua o periodica” (p. 36).

7.3. Cuadro de mando integral o Balanced Scorecard

El BSC es una herramienta util porque alinea los elementos estratégicos y

operativos de una organizacion.

Kaplan y Norton (2002) refieren que el cuadro de mando integral propone
indicadores financieros y no financieros que todo empleado de todos los niveles
debe conocer.

7.3.1. Etapas del Balanced Scorecard

Son las etapas propuestas por Kaplan y Norton (2002):

. Un diagnéstico de la situacién de la organizacion.

o Determinacién de las funciones indispensables.

o Estudio de las necesidades segun prioridades y nivel informativo.

o Identificacion de los factores criticos de éxito en cada area

o Mantener la intercomunicacion entre las variables y los involucrados.
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o Configuracion del cuadro de mando por cada area.

7.3.2. Las cuatro perspectivas del Balanced Scorecard

El BSC o cuadro de mando integral se conforma por el analisis de cuatro
grandes areas o0 bien llamadas perspectivas, en las cuales se hace un analisis
exhaustivo a todo nivel con el fin de desplegar una estrategia que enfoque al
recurso humano a todo nivel, con los objetivos de la organizacion.

Las perspectivas en las cuales se enfoca el BSC son:

o Perspectiva financiera
o Perspectiva clientes
o Perspectiva de procesos
o Perspectiva de formacién y crecimiento
7.3.2.1. Perspectiva financiera

Esta perspectiva esta particularmente centrada en la creacién de valor para
el accionista, con altos indices de rendimiento, garantia de crecimiento y

mantenimiento del negocio.
Soria y Santillan (2006) indican que juegan un doble papel en el Balanced

Scorecard ya que definen la actuacion financiera y a su vez sirven como medidas

financieras y objetivos para las demas perspectivas.
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7.3.2.2. Perspectiva de clientes

El objetivo basico en esta etapa es conseguir la satisfaccion de los clientes
a corto, mediano o largo plazo, ya que de esta depende la generacion de ingreso

para la empresa.

Segun Soria y Santillan (2006) crear productos y servicios que posean
caracteristicas bien valoradas por los clientes se convierte en un elemento clave

para desarrollar objetivos e indicadores para la perspectiva de clientes.
7.3.2.3. Perspectiva del proceso
Esta perspectiva hace un estudio de los procesos que debe mejorar o
redisefiar para alinearse a la estrategia. (Soria y Santillan 2006) Proponen que
cada proceso tiene un conjunto Unico de actividades para crear valor para el

cliente y producir resultados financieros satisfactorios.

Figura 2. La perspectiva del proceso de valor del proceso interno

innovacién operaciones
Las Necesidades Las necesidades
d.EI cl_lente_ (=R Disefiar Desamollar Hacer Mercado Servicio del cliente estan
sido identificadas
Tiempo que se tarda en Cadena de suministro

llegar al mercado

Proceso de la empresa Proceso operativos
* Proceso de innovacion e Fabricacion
* Disefio del producto * Marketing
e Desarrollo del producto * Servicio posventa

Fuente: Soria y Santillan. (2006) Modelo de cuadro de mando integral para apoyar la

planificacion, priorizacion y control de proyectos.
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7.3.2.4. Perspectiva de formacién y crecimiento

Toda organizacibn debe garantizar a los empleados su propio

mantenimiento con la formacién adecuada.

Segun Soria y Santillan (2006), la perspectiva de formacion y crecimiento
debe proporcionar la infraestructura que permita que se alcancen los objetivos de
las otras tres perspectivas, las cuales identifican los puntos en que la

organizacion ha de ser excelente.

7.3.3. Factores criticos de éxito

Son aquellos factores, tanto internos y externos, que garantizan un
crecimiento competitivo en cada area. Son necesarios para la implementacion de
una estrategia o proyecto. Los factores criticos de éxito deben hallarse a través
de un estudio a fondo de los intereses de la organizacién, de las metas que desea

cumplir.

Los factores criticos de éxito también ayudan a los gerentes y altos mandos
a definir las principales directrices para la implementacion del control de procesos

y la gestion.
“La correcta identificacion de los factores claves de éxito dentro del modelo

de Cuadro de Mando Integral es preponderante para tener una exitosa gestion”
(Soria y Santillan, 2006, p. 118).
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7.3.4. Indicadores de gestion

Los indicadores de gestion o KPI's son la expresion en numeros del
comportamiento de un proceso, el cual es comparado con un estandar para medir
el avance y alcance de los objetivos planteados. Los indicadores retroalimentan
sobre el avance y desviaciones, las cuales pueden ser corregidas

oportunamente.

Se disefian para controlar el proceso, pero también para que provean
informaciéon oportuna que permita facilitar la toma de decisiones y en caso

necesario, un replanteamiento del sistema.

Lépez (2000) propone que los indicadores de gestion son uno de los
agentes determinantes para el control de un proceso y la medicién de los
avances. Son importantes para que el proceso se lleve a cabo con eficiencia y
eficacia. Los indicadores deben facilitar informacién inmediata y oportuna sobre
el comportamiento de las variables por medir, ya que estos permiten observar

situaciones o tendencias del proceso o actividad ya sea cuantitativa o cualitativa.

7.3.5. Mapas estratégicos

Describen el proceso y definen las relaciones entre las cuatro perspectivas

del Balanced Scorecard.

Al usar un mapa estratégico, cada empleado puede conocer la estrategia
organizacional y establecer cual es su lugar dentro de ella. El mapa estratégico,
ademas ayuda a mantener a toda la organizacion alineada y permite a los

involucrados ver como sus trabajos impactan los objetivos estratégicos.
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Los mapas estratégicos muestran como la empresa lograra su vision a

través de objetivos concretos. (Kaplan y Norton, 2002)

7.4. Mapas de procesos

Los mapas de procesos estan constituidos por una simbologia, por medio

de una estructura secuencial y l6gica orientada a un fin especifico.

7.4.1. ¢ Qué son los mapas de procesos? Definicion de mapas

de procesos

Los mapas de procesos son las representaciones esquematicas de un
conjunto de actividades, procedimientos u operaciones, que se ejecutan para la

transformacion de entradas en productos.

El objetivo principal de un mapa de procesos es representar graficamente
las actividades mas relevantes dentro de una organizacion para que la persona
encargada de optimizar y administrar los tiempos pueda apreciar un mejor

panorama de los procesos en cuestion.

Son de mucha importancia para estandarizar las actividades que realiza el
personal operativo, para que indiferentemente de quien sea el trabajador las

tareas por realizarse siempre sigan un patron y prevalezca el mismo servicio.

El mapa de procesos es la representacion grafica de la organizacion que se
gestiona por procesos; en esta se ponen de manifiesto sus enfoques, su
principio de gestién horizontal, la posicion del cliente (partes interesadas),
los componentes principales del enfoque de procesos, su punto de partida
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y su objetivo; los tipos y clases de procesos”. (Soldérzano y Aceves, 2013, p.
59)

7.4.2. Tipos de procesos dentro de una organizacion

Los tres procesos concretos que se mencionan en la norma son los

siguientes:

. Procesos operativos

Son los procesos que intervienen directamente en la trasformacion de las

entradas y salidas generando un producto o un servicio.

Estos procesos se centran en el cliente, desde sus requerimientos respecto

al bien o servicio hasta la aceptacion satisfactoria de lo solicitado por este.

o Procesos estratégicos
Estan vinculados con las responsabilidades de directivos que se

desarrollaran a largo plazo. Describen procesos de planificacidon que estan

estrechamente relacionados con el andlisis exhaustivo de las operaciones.

. Procesos de soporte
Aportan a la mejora en el avance de los procesos operativos. Tiene la

caracteristica de ser subcontratables, es decir, que se realizan mediante el

contrato con otra empresa afin al servicio relacionado con los procesos de apoyo.
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Figura 3. Proceso de soporte

Procesos estratégicos
Procesos
Cliente operativos Cliente

Procesos de soporte

Fuente: elaboracion propia.

7.4.3. Mapas de procesos como complemento al Balanced
Scorecard

Permiten crear una perspectiva de los procesos clave para la estimacion del
estado financiero de la empresa, con el fin de mejorar el manejo de los recursos

y la estrategia de toma de decisiones.
Contribuyen a la visualizacién de fugas de dinero, para analizar las fases
del proceso que se deben ajustar y asi verificar los costos y los presupuestos de

acuerdo con la nueva planificacion.

Los mapas pueden utilizarse como referencia para medir ciertos indicadores

gue intervienen directamente con la satisfaccioén de los clientes.
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Ademas, a través de ellos se pueden identificar cuellos de botella, tiempos
de ocio (humano y maquinaria), tiempos muertos y tiempos de ciclo para

estandarizar los procesos.
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9. METODOLOGIA

La investigacion descrita en este documento utiliza un enfoque mixto, tiene
un alcance explicativo y un disefio no experimental longitudinal en la recoleccion

de datos.

9.1. Enfoque

El enfoque es mixto, ya que el estudio se hara tanto con variables
cuantitativas como con variables cualitativas. En la parte cuantitativa, se utilizaran
datos histéricos de los tiempos que dura la resolucion de gestiones o solicitudes
de los clientes. En la parte cualitativa, se estudiara la valoracion o percepcion de

los clientes en cuanto a los procesos.

9.2. Disefo

Se ha trabajado un disefio no experimental, se ha registrado la ocurrencia
prospectiva durante la investigacion y se ha realizado un analisis retrospectivo
de los datos histéricos del nivel de satisfaccion de los clientes. Asimismo, el
tiempo de los procesos a estudiar, para identificar las mayores dilataciones y en
qué actividades del proceso se localizan. Esto para determinar las causas de

estos retrasos.
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9.3. Tipo

Segun el periodo y la secuencia de la investigacion, puede catalogarse
como de tipo longitudinal, pues para el estudio se analizaran los tiempos de los
mismos procesos y se usard la temporalidad histérica de enero 2019 hacia finales
del 2020.
9.4. Alcance

El alcance de la investigacion es descriptivo, pues el objetivo es detallar el
comportamiento de los procesos y el porqué de los retrasos, cuales son los
tiempos ideales que los clientes aceptarian, qué recursos se necesitan para que
estos tiempos se cumplan, como estan estructurados los procesos y cual es su

relacion con las demas areas, para proponer una posible solucién que agilice los

procesos y mejore los tiempos de respuesta.

Tabla I. Matriz de variables
Objetivo Variable Tipo de Indicador Técnica de
variable progesoseficientes recoleccion
PR (P
n
Identificar como Tiempo Cuantitativa Base de
se gestionan los  promedio en Discreta, datos
procesos de dar respuesta independiente histéricos
atencion al alas
cliente y cudles gestiones.
son las Porcentaje de = Cuantitativa Encuestas y
deficiencias que procesos Discreta, entrevistas a
disminuyen la deficientes. dependiente los clientes
satisfaccion internos y
externos.
Determinar los Satisfaccién  Cualitativa 5) Muy satisfecho Encuestas

estandares de del cliente

calidad para el con los
disefio del procesos.
sistema de

discreta y
dependiente
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Continuacion tabla |

gestion
propuesto e
identificar la
capacidad
operativa de las
areas
responsables

de los procesos.

Evaluar la
eficiencia del
sistema de
gestion por
procesos
propuesto
mediante el
disefno de
indicadores.

9.5.

La investigacion se compone de cinco fases, las cuales se describen a

continuacion.

9.5.1.

En las primeras dos semanas se realizara la verificacion y busqueda de
informacion con la intencién de determinar que si existe suficiente informacién
disponible, para realizar la investigacion, por medio de entrevistas y consultas de

la trazabilidad de los departamentos responsables de los procesos objeto de

estudio.

Capacidad de
las areas
responsables
de los
procesos.
Eficiencia de
los tiempos
en cada
proceso.
Productividad

Cuantitativa
continua e
independiente

Cuantitativa
continua y
dependiente.

Cuantitativa
discreta 'y
dependiente.

1) Muy
Neseliisderetigoras

Tiempo previsto

Tiempo real

No.gestiones

Total gestiones

Fuente: elaboracion propia.

Fases de la investigaciéon

a7

Fase 1: revisién documental

Planilla de
trabajadores

Trazabilidad
de
procesos.

Histérico de
la
herramienta
utilizada
para la
asignacioén
de tareas.



o Departamentos responsables

En la primera semana se realizar4d una verificacion de los documentos
existentes, visitas de reconocimiento y en conjunto con personal seleccionado de
cada area. Se revisaron los procedimientos establecidos para los procesos y las

politicas para cada uno.

o Departamento de atencion al cliente

En la segunda semana se realizaran entrevistas a una muestra de los
trabajadores, tantos gerentes de tienda, supervisores y asesores para conocer la

postura ante los procesos establecidos.

9.5.2. Fase 2: diagnostico

Esta fase tiene como objetivo principal identificar los principales problemas
gue afectan al sistema de gestion utilizado por la empresa al momento de realizar

esta investigacion.

o Caracterizacién del problema

En las siguientes dos semanas se realizaran visitas y seguimiento a
procesos seleccionados al azar con el fin de definir las principales caracteristicas
gue afectan los procesos, Un diagndéstico preliminar del sistema de ejecucion en
cada area que interviene en el flujo del proceso.

. Semana uno: observacién directa de los procesos mediante el

acompafamiento diario en las actividades realizadas.
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o Semana dos: tabulacion de datos y analisis preliminar de los principales

factores que afectan el proceso.

9.5.3. Fase 3: definicidn de la estrategia

En las siguientes cuatro semanas, por medio de las herramientas
administrativas disponibles, se buscard disefiar un sistema de gestiébn por

procesos que generen impacto positivo en la organizacion.

o En la semana uno se hara un andlisis del flujo operacional de los procesos

y se realizaran mapas de los procesos objeto de estudio.

o Durante las semanas dos y tres, se hara la adaptacion de la herramienta
a utilizar, para que sea aplicable a la empresa en la cual se lleva acabo el
estudio.

o Durante la semana cuatro, se propondra el disefio del sistema de gestion

por procesos para la empresa de telecomunicaciones.

9.5.4. Fase 4: elaboracién documental

En las siguientes cuatro semanas se realizara la documentacién completa

gue apoye al sistema de gestion por procesos.

o En las dos semanas siguientes, se redactardn los manuales de los
procesos que los requieran, segun sea la necesidad de cada proceso.
o En la siguiente semana, se disefiara una propuesta de modificaciones a la

politica existente que rigen el proceso segln sea la necesidad.
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o En la dltima semana de esta fase se enviaran a gerencia las

modificaciones propuestas y se realizaran las correcciones que sugieran.

9.5.5. Fase 5: definicién de evaluaciéon de desempefio

Durante cinco semanas, se realizara la evaluacion del sistema de gestion
propuestoy el disefio de los indicadores con los cuales se evaluara el desempefio
de este. Ademas, se analizaran los resultados y se discutirdn en busca de la

mejora continua.

En la primera semana de esta fase, se validara el sistema, verificando la

vialidad de este.

o En la semana siguiente o semana dos de la fase, se disefiaran los
indicadores que permitan evaluar el desempefio y eficiencia del sistema

de gestion propuesto.

o En la semana tres, se presentaran los resultados esperados del sistema
de gestion.
o En las semanas cuatro y cinco, se realizara una discusion de los resultados

esperados y se corregird lo necesario al sistema de gestion propuesto.

9.6. Poblacién y muestra

La poblacion total sera de 778 trabajadores que laboran en el departamento

de servicio al cliente de la empresa.
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Se aplicara el andlisis del muestreo con un nivel de confianza del 95 % y un

error del 5 %. De acuerdo con la siguiente férmula, se calcula la muestra.

B Nog27?
(N —1)e? +g222

n

Donde:

n = tamarfo de la muestra

o N = tamafio de la poblacién
o o = desviacién estandar de la poblacién (0.5 por convencion)
o Z = tipificacién del nivel de confianza de la distribucion normal 1.96 para
este caso
o e = error de la muestra (0.05 por convencion)
Calculo

_ 778 * .52 x 1.962
~ (778 — 1)0.052 + 0.521.962

n =124

n

La muestra del personal de estudio sera 124 trabajadores, en cuanto a los
procesos se tomaran en cuenta los 17 procesos mas importantes de la operacion
de servicio al cliente.

9.7. Técnicas y metodologia

Las técnicas, metodologias y herramientas en esta investigacion seran:
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J Observacion

Con base en la experiencia en los procesos de servicio y atencion al cliente
se observara el comportamiento de los trabajadores al momento de recibir una
consulta o gestion presentada por el cliente, para determinar algunos aspectos
importantes en busca de una perspectiva diferente sobre las deficiencias en los

procesos.
. Entrevistas

Por medio de entrevistas a asesores y responsables de cada area se
buscara obtener variables que respalden tanto la solucion como la problematica
de la presente investigacion.
. Analisis estadistico

Al confrontar la informacién recolectada durante la estadia en cada
departamento que se visite se procedera a analizar la informacién mediante un
analisis estadistico descriptivo, para establecer tendencias, estacionalidades y si
los procesos estan fuera de control.
. Diagrama de arbol

Se desarrolla un diagrama del arbol para determinar el sistema de gestion
propuesto y tener visibilidad de las causas del problema, asi como determinar de

qué forma pueden afectar a la operacion.

Esto permitira la delimitacion del problema en causas por resolver, lo cual

dependera del impacto de estos en los procesos.
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° Matriz de coherencia
Durante el disefio del estudio se ha desarrollado una matriz de coherencia,

en la que se detallan los aspectos principales del problemay los objetivos que se

pretenden alcanzar con la investigacion por realizar.
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10. TECNICAS DE ANALISIS DE INFORMACION

Para analizar la informacién resultante del estudio y la investigacion de
campo por realizar, se utilizar4d estadistica descriptiva, por medio de la
recopilacion de informacion de datos histéricos, su tabulacién de los mismos,
ordenamiento, analisis y representacion de los grupos de datos, con el fin de
descubrir las caracteristicas especificas de los procesos que seran objeto de

estudio.

Se analizaran los datos historicos de los 17 procesos mas representativos
e importantes que se gestionan en los centros de atencion al cliente y que

representan los procesos mas relevantes para los clientes.

Por medio de estadistica descriptiva se procedera a calcular los tiempos
medios de atencion de gestiones no solo por los trabajadores de servicio al
cliente, sino también por los responsables de los principales procesos, quienes

ejecutan y dan solucion a las gestiones ingresadas.

Para la estimacién de los datos mencionados debe tomarse en cuenta que

los tiempos medios se obtienen siguiendo la siguiente férmula.

n

Donde:

o t = tiempo de resolucion de procesos histéricos
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o n = cantidad de datos historicos utilizados
La misma férmula se usara para determinar la media en otros aspectos a

medir y las férmulas necesarias que surjan en el proceso de la investigacion

mediante el uso de datos historicos.
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: elaboracién propia.

Fuente
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12. FACTIBILIDAD DEL ESTUDIO

12.1. Recursos

Para llevar a cabo el desarrollo de la presente investigacion, se clasifican

los recursos por utilizar, los cuales se detallan a continuacion:

12.1.1. Recursos humanos

o Personal administrativo a cargo de los procesos

o Personal de soporte que recolecta los datos historicos
o Asesores de servicio al cliente

o Estudiante que desarrolla la investigacion

o Asesor de la investigacion

12.1.2. Recursos fisicos

. Laptop

o Teléfono celular

o Vehiculo para transporte
o Hojas bond tamario carta
o Libretas de apuntes

o Pizarra

o Folders tamafio carta

o Ganchos para folder

o Boligrafo
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Lapices

Post-it

Marcadores

Esponja para pizarra
Impresora

Tinta de impresora

12.1.3. Recursos tecnologicos

Acceso a sistemas
Paquete de internet

Paquete de voz

Tabla Il. Recursos necesarios para llevar a cabo la investigacion
Descripcién Unidades Costo unitario  Costo total

Recursos humanos
Honorarios estimados 4 Q. 1,200.00 Q. 4,800.00
(estudiante)
Honorarios asesores (ad 1 Q.0.00 Q. 0.00
honorem)
Recursos materiales
Resma hojas bond tamafio 4 Q. 50.00 Q.200.00
carta
Libretas de apuntes 3 Q.12.50 Q.37.50
Pizarra 1 Q. 65.00 Q.65.00
Foélderes tamafio carta 8 Q.1.25 Q.10.00
Ganchos para folder 8 Q.0.50 Q. 4.00
Boligrafo 5 Q.1.50 Q 7.50
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Continuacion tabla Il

Lapices

Post-it

Marcadores

Esponja para pizarra

Impresora

Tinta de impresora
Recursos tecnoldgicos
Paquete de internet

Paquete de llamadas

Total

g r k O W oOu

Q. 2.00
Q.10.00
Q.6.00
Q.30.00
Q. 250.00
Q.150.00

Q.150.00
Q.150.00

Q.10.00
Q.30.00
Q. 36.00
Q. 30.00
Q.250.00
Q.750.00

Q.900.00
Q. 900.00
Q.8,030.00

El desarrollo del estudio sera financiado por el investigador.

Fuente: elaboracién propia.
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14. APENDICES

Apéndice 1. Arbol del problema

Procesos ambiguos, Tiempo alto de Insatisfaccién de

engorrosos y respuesta ante los clientes

burocraticos necesidades

Inadecuado sistema de gestién de procesos de

atencion al cliente

No existe un
compromiso
estandarizados genuino por agregar
continua valor a los procesos

No existe un enfoque Procesos no

hacia la mejora

Fuente: elaboracion propia.
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