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SINTESIS

SINTESIS

Entregar un servicio fuera de serie, la
clase de servicio que deja una
impresién positiva y duradera en los
clientes requiere mas que simple
Cortesia. Mucho mas.

Es por este motivo que en este trabajo
se propone mejorar el area de servicio
al cliente teniendo en cuenta la
implementacion  del modelo  de
excelencia MALCOLM BALDRIGE, el
cual propone realizar un sistema de

administracion  integrado,  teniendo
presente la importancia de las
relaciones en el trabajo, el

planteamiento estratégico y el entorno y
contexto de la operacion.

El modelo busca integrar el liderazgo, la
orientacion hacia el cliente y el mercado
y la orientacion hacia la persona,
generando medicion, andlisis y gestion

de conocimiento ayudando a la
obtencion de los resultados y la
fidelizacion de los clientes.

Descriptores:  Servicio al cliente

Calidad, mejora continua

ABSTRACT

Provide a service out of range, the kind
of service that leaves a positive and
lasting impression on customers requires
more than just Courtesy. Much more.

It’s for this reason that in this work aims
to improve the area of customer service
considering the implementation of the
model of excellence  MALCOLM
BALDRIGE, which proposes perform
integrated management system, bearing
in mind the importance of relationships at
work, the strategic planning and the
setting and context of the operation.

The model seeks to integrate leadership,
customer orientation and  market
orientation to  person, generating
measurement, analysis and knowledge
management helping obtaining results
and customer loyalty.

Descriptors: Customer Service

Quality, continuous improvement
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INTRODUCCION

La concepcion del servicio al cliente se ha ido transformando a través de los afios
en funcién de los cambios que han ocurrido en la industria. Cada dia el servicio
incursiona mas como una Estrategia Competitiva en los negocios que como un
valor agregado al producto o servicio que éstos ofrecen, ha pasado a ser un factor
comparativo entre las empresas generando confianza, satisfaccion y, en muchos
casos, lealtad de marca (lo que antes solo parecia lograrse con una gran campafa

publicitaria).

La empresa UNE del sector de las telecomunicaciones de la ciudad de Pereira, ha
sido ampliamente conocida por su publicidad y popularidad de sus productos y
servicios pero, como empresa, ha entendido que su supervivencia no sélo
dependera de ello; los porcentajes de desperdicios, las bajas en la productividad y
la exigencia de nuevos estandares de control han dado una alerta importante v,
ante ello, se propone un ajuste de las operaciones en la Prestacion de Servicios
en el area de servicio al cliente, al Modelo de excelencia en la gestiéon Malcolm
Baldrige (MEGMB), que le permita cumplir los estandares de calidad y servicio

exigidos para la entrada en mercados internacionales.

La empresa garantiza su éxito al operar bajo los lineamientos de las Normas
Técnicas Colombianas, como: ISO 9001:2000 en Sistema de Gestion de Calidad,
ISO 14001:2004 Sistemas de Gestion Ambiental y la OHSAS 18001:2007 de
Seguridad y Salud Ocupacional, logrando excelentes resultados en sus auditorias
de recertificacion, pero se propone que se planteen un nuevo reto: La propuesta
de implementacién del Modelo de excelencia en la gestibn Malcolm Baldrige
(MEMB) en su area de servicio al cliente y, en vista de la diversidad de tareas y de
la prontitud de la auditoria programada para su certificacion de la primera etapa
(finales del mes de Diciembre del afio 2014) han solicitado el disefio de una

17



propuesta que encamine su gestion a los resultados satisfactorios, razén del

presente estudio.

La investigacién se desarroll6 segun la modalidad de proyecto factible bajo un
disefio descriptivo, utilizando herramientas de recoleccién de datos basadas en la
observacion directa, las entrevistas al equipo del area de servicio al cliente y una
lista de chequeo para la verificaciéon del cumplimiento de los lineamientos exigidos

para la certificacion.

El resultado del estudio, se ha presentado en este documento en 6 Capitulos:

e Capitulo I: “Aspectos Generales”: Planteamiento de la problematica con la
justificacion de la investigacion realizada, objetivos, alcances y limitaciones.

e Capitulo ll: “Marco de Referencia”: Los procesos del Area del servicio al
cliente y las bases teoricas que han dado soporte a la investigacion.

e Capitulo 1lI: “Metodologia y Técnicas”: Estructuracion metodoldgica,
definicion de disefio de la investigacion, proceso e instrumentos de
recoleccion de datos.

e Capitulo IV: “Situacion actual de los Procesos del Area de servicio al
Cliente de la empresa UNE de la ciudad de Pereira”: Analisis de los
objetivos especificos planteados, presentacién de los resultados obtenidos
con su andlisis y definicion de la brecha encontrada entre la situacion actual
del Area de servicio al Cliente y lo exigido por el Modelo de excelencia
MEGMB

e Capitulo V: “La Propuesta”. Presentacion de la propuesta disehada para la
implementacion del Modelo de excelencia (MEGMB) en el Area de servicio
al Cliente de la empresa UNE de la ciudad de Pereira.

e Capitulo VI: “ Conclusiones y Recomendaciones”

e Finalmente se presenta la Bibliografia consultada y los Anexos de la

investigacion.
18



1.1 TITULO

Plan de mejoramiento para el area de servicio al cliente en la empresa Une de la
ciudad de Pereira (Risaralda) con la implementacion del MODELO DE
EXCELENCIA EN LA GESTION MALCOM BALDRIGE (MEGMB).

1.2 SITUACION DEL PROBLEMA

1.2.1 Planteamiento del problema

El giro de casi todas las empresas se sustenta en brindar un excelente servicio a
sus clientes sin importa si son empresas industriales, agricolas, publicas o
comerciales, todas requieren de clientes para sobrevivir. La calidad en el servicio
poco a poco toma una gran importancia en todos los negocios por el simple hecho
de que los clientes exigen siempre lo mejor, la oferta antes era un poco mas
limitada, pero con el desarrollo de los mercados, de los productos y progreso
técnicos, llegaron al cliente una impresionante gama de productos y marcas

equivalentes, con una saturacién de elementos de diferenciacién.®

A finales del siglo XX la calidad en el servicio empezé a tomar fuerza y a ser
considerada un elemento basico para destacar y darle un valor agregado a las
empresas, ya que antes podian existir negocios que llevaban algun tiempo
operando pero como todo marchaba bien no era relevante e importante la
formalizacion de la atencién al cliente. No se tenia considerada la calidad en

obtener y satisfacer en su totalidad al cliente por encima de sus expectativas.

En algunas organizaciones las areas de servicio al cliente se asocian a la atencion

de quejas y reclamos, es decir para ellos eso es servicio al cliente y bajo esa

! ASSOCI-ATES, Performance Research. jiwow! Grupo Nelson, 1798.
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premisa la queja es una molestia para la organizacién por cuanto van a atender
clientes con problemas y en estado de sobresalto. Esto puede generar
trabajadores de servicio mal encarados, desmotivados y sin espiritu de servicio.
Como las éareas de servicio al cliente se consideran probleméticas se contrata
personal que sean como los stoper del futbol (duros, que chocan contra los

delanteros del rival, les roba la bola y se la pasan a sus propios compafieros).

En otros casos, mas grave aun, cuando una persona nueva ingresa a la
organizacion se le ubica primero en las areas de servicio al cliente, con el fin de
que “se vaya formando”. Lo malo es que ya en ese puesto, puede ocurrir que: a)
en lugar de formarse, se deforme. b) No posea la capacidad de tolerancia y
perdamos posiblemente un buen talento. ¢) Que la empresa pierda muy buenos

clientes debido a la poca capacidad de solucion que trae una persona novata.

Las areas de servicio para algunos gerentes no es prioridad, por tanto se les dota
de muy pocos recursos y terminan siendo areas desmotivadas, tanto para los
Colaboradores como para los clientes. En algunas empresas se parte de la
suposicion que las areas de servicio son de “alta rotacién de personal”, por esta
razon no invierten en capacitacién o incentivos, ya que de “por si se van a ir,
adicionalmente hay organizaciones que no tienen definidas claramente sus
politicas, procedimientos y normas. Ello origina que cada situacion se analice
diferente y en algunos casos el personal de servicio al cliente ni siquiera sabe

cémo responder.?

Teniendo en cuenta la importancia del are de servicio al cliente, se identificd en la
empresa Une de Pereira, Risaralda, falencias al momento de verdad en la
atencion al cliente, fallas en la recepcion de PQR’S y en la agilidad de sus

respuestas, procesos que generan demora y estrés laboral en sus empleados.

2 VALLEJO Lopez. Un paso adelante, Grupo norma, 2011.
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1.2.2 formulacién del problema

Con el fin de mejorar y adelantar procesos investigativos en el area de servicio al
cliente se desea dar respuesta a la siguiente pregunta. ¢ Cémo realizar el Plan de
mejoramiento para el area de servicio al cliente en la empresa Une de la ciudad de
Pereira Risaralda con la implementacién del MODELO DE EXCELENCIA EN LA
GESTION MALCOM BALDRIGE (MEGMB).?

1.2.3 sistematizacion del problema

e ¢ Cuales son los factores que inciden en el retiro de los usuarios?
e ¢ Cuales son los procesos que demandan mayor tiempo de atencion?

e ;Cudles son las promociones que tienen un mayor porcentaje de

retencion?
e ¢ Cuales son los factores que inciden en el estrés laboral de los asesores?

e ¢ Cual es el caso mas repetitivo por los cuales el cliente se acerca al centro

de atencion?

1.3 OBJETIVOS

1.3.1 Objetivo General

Elaborar un Plan de mejoramiento para el proceso de servicio al cliente

implementando el MEGMB en la empresa UNE en la ciudad de Pereira, Risaralda,
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por medio de un estudio metodolégico con el fin de proponer a la gerencia

cambios en el area.

1.3.2 Objetivos Especificos

e Describir los procesos de atencion del area de servicio al cliente de la empresa

Une de la ciudad de Pereira.

e Describir el Modelo De Excelencia en La Gestion Malcolm Baldrige (MEGMB).

e Determinar la diferencia existente entre los procesos actuales de atencion del
area de servicio al cliente de la empresa Une de la ciudad de Pereira. y lo
requerido por el Modelo De Excelencia en La Gestion Malcolm Baldrige
(MEGMB).

e |dentificar las oportunidades de mejora para la gestion de las operaciones de

asesoria y solucion en el area de servicio al cliente.
e Establecer los elementos necesarios para una propuesta que permita la
adecuacion de los procesos de asesoria y solucion del area de servicio al

cliente de la empresa Une de la ciudad de Pereira a los requeridos por el
Modelo De Excelencia En La Gestion Malcolm Baldrige (MEGMB).

e Determinar la factibilidad de la propuesta planteada.
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1.4 JUSTIFICACION Y DELIMITACION DE LA INVESTIGACION

1.4.1 Justificacién

La imagen que tiene un cliente de una compafia es muy importante ya que esta
genera la motivacion necesaria para tomar un servicios o producto relacionando al
momento de tomar decisiones varios aspectos que influyen en el usuario y
generan la aceptacion o no del servicio, en muchas ocasiones los sistemas de
cuidado al cliente deben competir, ya que las compafiias en este momento se
encuentra en una situacion donde comercializan productos muy similares y el
cliente tiene preferencia por el trato y el contacto que se tiene con él, llevando a
las empresas a indagar mucho mas acerca de lo que el cliente busca y
preocupandose por crear nuevas alternativas que llamen la atencion frente a sus
competidores, es por ello que el cuidado al cliente se ha ubicado en uno de los
punto primordiales dentro de las compafiias cambiando su perspectiva y su

importancia dentro de la misma.

Con el fin de prestar una atencion oportuna y presencial a sus usuarios las
compafiias deben procurar por mantener espacio y ambientes laborales
agradables, con el fin de tener a su fuerza laboral motivada creando incentivos,
talleres de motivacion y unas relaciones interpersonales que marquen la
diferencia, siempre se debe tener presente que la estabilidad de un colaborador se

ve reflejada en la fidelizacion de un cliente.

Hoy en dia las mejores compafias tienen clientes que llevan una trayectoria
importante que hace que su fidelizacion sea méas alta y perdurable, pero también
hay cliente nuevos que se deben cuidar de no perder, ya que siempre estan
latentes los precios competitivos, las promociones, los eventos de fidelizacion, que
conllevan a una interaccion de la empresa con los clientes y este es el punto

crucial puesto que hay que ser parte de la vida del cliente para poder competir en

23



la nueva era del servicio. Las personas ahora han cambiado la forma de comprar,
se asesoran mucho mas, hay fuentes como Internet, el voz a voz, la categoria de
la compaiiia, el precio, el servicio post venta, que muchas veces hablan de la
compaiiia sin saberlo, todo ello hace parte de un proceso de venta y en este
momento la mentalidad de un comprador ha cambiado con el fin de obtener un
mejor producto o servicio que se acomode realmente a sus necesidades

supliéndolas en su totalidad y creando satisfaccion en la adquisicion de cada una.

Es por cada aspecto nombrado anteriormente que la empresa UNE de la ciudad
de Pereira, debe crear momentos memorables para interactuar con sus usuarios,
minimizar procesos obsoletos, mejorar los tiempos de espera, crear incentivos
laborales que generen motivacion en sus empleados, mantener un proceso de
formacion constante realizando actualizaciones, refuerzo de habilidades y charlas
de trabajo en equipo, realizar actividades en el centro de atencion mirando todo
desde la perspectiva del cliente, generando momentos Unicos y creando vinculos
entre Une y sus clientes, marcando siempre la diferencia en cuanto al trato y las
soluciones que se le pueden dar a los usuarios, comprendiendo que cada

requerimiento es distinto, esto con el fin de minimizar los reclamos y PQR’S.

1.4.2 Delimitacién de la Investigacion

Académicamente el trabajo de grado esta delimitado dentro del campo de la
ingenieria industrial, aplicando conocimientos especificamente en las siguientes

areas:
e Fundamentos de Investigacion
e Investigacion de Operaciones
e Estadistica

e Logistica
24



e Trabajo de Grado |
e Muestreo Estadistico
e Trabajo de Grado I

e Métodos y tiempos

Il. METODOLOGIA Y TECNICAS

2.1 TIPO DE ESTUDIO

Segun los objetivos planteados, la investigacion se encuentra bajo la clasificacion
de proyecto factible y descriptivo. La investigacion llevada a cabo se presenta
como un proyecto factible por que la propuesta formulada tiene como fin Unico el
mejoramiento para el area de servicio al cliente de la empresa UNE en la ciudad

de Pereira, Risaralda.

Asi mismo, la investigacion es del tipo Descriptivo, puesto que “trata de obtener
informacién acerca del fenémeno o proceso para describir sus implicaciones®. La
propuesta se desarrollara tanto como una investigacion documental como de
campo, por el gran apoyo de fuentes bibliograficas y por el desarrollo dentro de la
planta de produccién para la obtencidbn de datos segun la participacion del

personal y las observaciones directas”.

® HERNANDEZ, R., FERNANDEZ, Carlos. Metodologia de la Investigacién. Mc Graw Hill,
Méjico.1997. p.285.

* BERNAL T, Cesar Augusto. Metodologia de la investigacién para administracion y economia.
Prentice Hall, 1999.
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2.2 METODO DE INVESTIGACION

El disefio de la investigacion guia a los investigadores a encontrar las respuestas
al problema planteado. El tipo de disefio de la investigacién sera No Experimental
puesto que, “se observaran fendmenos tal y como se dan en su contexto natural,

para después analizarlos®”.

Dentro de la investigacion no experimental, se clasifica como Descriptiva, ya que
los datos seran tomados en un momento determinado y en un lugar unico,
describiendo las actividades y procesos del area servicio al cliente de la empresa
UNE en la ciudad de Pereira para luego determinar la diferencia existente con el
MEGMB.

2.3FUENTES DE INFORMACION

2.3.1 Primarias

Como fuentes primarias de informacion se tendra el contacto directo con el
personal de servicio al cliente de la empresa UNE de la ciudad de Pereira
(Risaralda).

2.3.2 Secundarias

Docentes Universidad catdlica de de Pereira, las Bibliotecas de la Universidad
catélica de Pereira, Biblioteca Municipal, Banco de la Republica, internet y demas

documentacion con relacién al servicio al cliente.

® ibid, pag. 182.
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2.4ATRATAMIENTO DE LA INFORMACION

2.4.1 Unidad de Andlisis

El area de servicio al cliente de la empresa UNE de la ciudad de Pereira, en su
proceso de atencion es considerada como unidad de andlisis, trabajando con base
en observaciones directas y entrevistas con conformidad a la lista de criterios y
sub criterios del MEGMB.

2.4.2 Poblacién

La poblacion se define como “todas las unidades de investigacion que se
seleccionan de acuerdo con la naturaleza de un problema para generalizar hasta

ella los datos recolectados®”.

En la presente investigacion, la poblacion esta constituida por todo el personal
operario y técnico del area de servicio al cliente de la empresa UNE en la ciudad

de Pereira, para el area de servicio al cliente.

2.4.3 Muestra

El tamafio de la muestra requerida para elaborar el estudio metodol6gico por
medio de encuestas, serd hallado por Muestreo Aleatorio Simple, puesto que la
poblacion escogida es homogénea ya que cuenta con similares caracteristicas.

Ademas, la poblacién se encuentra totalmente localizada en la ciudad de Pereira

® ACEVEDO, R. y RIVAS, J. Técnica de Investigacién y Documentacion II. Universidad Nacional
Abierta. Caracas, 1991, pag. 272.
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(Risaralda), lo cual permite que la muestra encontrada sea representativa del total

de empresas en estudio.
Convenciones a utilizar:

z: Variable estandar o tipificada
P: Posibilidad de éxito

Q: Posibilidad de fracaso
e: Margen de error

N: Tamafio de la Poblacién
n: Tamafo de la muestra
SIENDO:

z=95%

s=1.96

P =50%

Q = 50%

e =5%

N =65

Estadisticamente, lo anterior significa que se utilizé un nivel de confianza del 95%,
lo cual refleja un margen de error del 5% en cada uno de los andlisis realizados
durante el proceso, y para tal calificacion se encuentra en las tablas estadisticas

una desviacion estandar de 1,96. Las posibilidades de fracaso o de éxito cuentan
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con un mismo porcentaje de participacién es decir, la probabilidad de tener éxito

con el proyecto es igual a la de obtener un fracaso’.
HALLANDO:

n=[(s?)*(P*Q*N)] /[ (e?) * (N - 1) + (s?) * (P*Q]

n = [(1.64?) * (0.5*0.5*124)] / [(0.07?) * (123) + (1.64?) * (0.5*0.5)]
n = 65 Empleados

El tamafio de la muestra requerida para llevar a cabo el estudio es de 94
empleados, partiendo de una poblacion total de 94 empleados del area de servicio
al cliente, segun listado a noviembre de 2013, emitido por parte de la ejecutiva de

cuenta de entidad.

2.5 TECNICAS E INSTRUMENTOS DE RECOLECCION DE LA INFORMACION

La recoleccion de datos presenta una actividad estructurada y planificada en un
trabajo de investigacion, ésta implica tres etapas consecutivas: Seleccion de los
instrumentos de recoleccion, recoleccion de los datos y codificacién de los datos
para su analisis. La presente investigacién consta de cuatro técnicas principales

de recoleccion de datos:

2.5.1 Observacion Directa

Esta técnica permite conocer cada uno de los procesos del area, determinar
guiénes participan y de qué forma lo hacen, validar la documentacién referencias
del area con la situacion real observada y crear un criterio objetivo por quien no
forma parte de la cadena de procesos de produccion y almacenamiento. En las

observaciones no se interactué de ninguna forma con los participantes del proceso

7 BACCA Urbina, Gabriel. Evaluacion de Proyectos, Mc Graw Hill, 1997.
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de produccion y de almacenamiento, ocasionalmente, se tomd alguna nota de los
comportamientos o de algun comentario que se ha considerado determinante en el

estudio.

2.5.2 Listade Chequeo

La Lista de Chequeo ha sido el instrumento de recoleccibn de datos mas
importante. Ha revelado el camino hacia la determinacién de la brecha entre los
resultados esperados ante la implantacion del “MEGMB” versus la situacion actual

de los procesos de servicio al cliente de la empresa UNE en la ciudad de Pereira.

Consiste en un listado de los items a ser evaluados en la Auditoria de Certificacion
de la primera etapa del “MEGMB” y ha sido disefiado por el propio sistema. Esta
es aplicada a cada area de servicio para determinar el grado de conformidad que
han adoptado sus procesos a los exigidos por la metodologia. Comprende

aditamentos de evaluacién de instrumentos y herramientas propias del sistema.

2.5.3 Entrevista

Se efectuaron seis entrevistas al personal de la planta con el fin de conocer su
opinion respecto al “MEGMB” y el grado de entendimiento del mismo.

Las entrevistas se realizaron pensando en la sencillez y rapidez, ademas de
contar con preguntas claves para la obtencion de la informacién requerida. Se
disefid segun un orden especifico; de lo mas general a lo especifico y bajo la
modalidad mixta, donde se evallan preguntas abiertas y preguntas cerradas. Las

preguntas cerradas contienen categorias o alternativas de respuesta que han sido
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delimitadas™®. Estos cuestionarios mixtos tienen dos ventajas: Las preguntas
abiertas permiten conocer informacion adicional a la requerida por el investigador
para el estudio y las cerradas, a su vez, facilitan la parametrizacion de los

resultados y permiten hacer estudios especificos.

Para los trabajadores del area, la guia cuenta con una serie de preguntas que
responden a los principales problemas en el area de servicio al cliente. Aunque se
estructur6 un modelo de entrevista, se ha brindado la mayor flexibilidad al

entrevistado a responder sin presion alguna.

2.5.4 Validez y Confiabilidad

La recoleccion de los datos no es un proceso que debe improvisarse, éste implica
el pilar fundamental de los resultados para poder asi elaborar una propuesta
consistente con lo deseado. Los instrumentos utilizados en este proceso deben
contar con dos caracteristicas fundamentales: Validez y Confiabilidad.

La validez es la capacidad que debe tener el instrumento para medir los datos
para el cual ha sido disefiado. La escala de medicion del instrumento no debera
ser confusa ni compleja de entender para evitar cualquier error en los resultados
gue arroje. La Confiabilidad, es la capacidad que debe tener el instrumento para
ofrecer resultados razonables cuando se aplica sistematicamente el instrumento,
es decir, al aplicar reiteradamente el instrumento bajo las mismas condiciones
debera presentar los mismos resultados.

El Instrumento de auditoria utilizado cuenta con la confiabilidad y validez necesaria
para su aplicacion porque ha sido empleado en un sinfin de areas de servicio al

cliente a nivel mundial obteniendo resultados valederos.

8 HERNANDEZ, R., FERNANDEZ, Carlos. Metodologia de la Investigacion. Mc Graw Hill,
Méjico.1997. p.285.
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2.6 TECNICAS PARA EL ANALISIS DE DATOS

Luego de la recoleccion de los datos y la observacion de los procesos es
necesaria una codificacion para poder ser analizados correctamente. Los datos
obtenidos se clasifican en dos grupos: Cualitativos y Cuantitativos.

2.6.1 Datos Cuantitativos
Estos datos corresponden a valores numeéricos presentados en tablas y graficos
en el desarrollo de la investigacion. Presentan la informacion béasica del

comportamiento de los procesos del area de produccion y almacenamiento segun

la diferencia existente al “MGEMB”

2.6.2 Datos Cualitativos

Estos datos corresponden a valores no numéricos obtenidos con base en

recopilaciones visuales, opiniones y caracteristicas de los procesos.

2.6.3 Diagramas

El desarrollo de la investigacibn se ha sustentado en gran medida por
diagramacion de los procesos y de los hechos. Los instrumentos de

diagramacion utilizados se identifican como:

e Técnicas de Exploracion: Segun Niebel y Freivalds (2004) los Diagramas
Causa - Efecto y de Gantt: “Se usan en el primer paso del analisis de

métodos, la seleccién del proyecto”.
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e Técnicas de Registros y Andlisis: Segun Niebel y Freivalds (2004) los
Diagramas de Flujo y los Diagramas de Procesos forman parte de técnicas

de registro y analisis posterior.

e |Instrumentos de Gestion: Clasificacién que otorga el autor Galgano, A.
(1993) a los Diagramas de Arbol. “Con los siete instrumentos de gestion se
ha conseguido simplificar y basar en criterios estandar el modo de analizar

y definir un problema”.
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Gréfico N°1. Resumen de los Diagramas de apoyo de la investigacion
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I MARCO DE REFERENCIA

3.1 MARCO TEORICO

Si en las empresas, todos estuvieran conscientes de que la calidad es una ventaja
competitiva que de alguna manera asegura la permanencia en el mercado y
mejora las utilidades, podria lograrse que todos conviertan la calidad en un estilo

de vida.

Si se tiene en cuenta que basicamente la Unica diferencia que aprecian los
clientes en muchos productos y servicios, reside en la calidad de sus servicios se
le daria la importancia que la misma posee y que puede ser generadora de
ventajas comparativas en cualquier organizacién y en muchas ocasiones podria
incluso llegar a ser la Unica que la empresa posee, sobre todo si se habla de
economias de servicio en donde todas las empresas ofrecen productos/servicios

iguales o no distintivos.

La importancia de implementar un Sistema de Calidad o de Gestion de la Calidad,
ya sea para los productos o servicios de la organizacion, reside en el hecho de
gue sirve de plataforma para desarrollar desde el interior de la organizacién, una
conjunto de actividades, procesos y procedimientos, encaminados a lograr que las
caracteristicas presentes tanto en el producto como en el servicio cumplan con los
requisitos exigidos por el cliente, es decir, sea de calidad, para asi ofrecer mayor
posibilidad de que sea adquirido por este, logrando y/o aumentando el porcentaje

de ventas planificado por la organizacién®.

La calidad final de un producto o servicio, tal como se entrega a un cliente, se

deriva o depende totalmente de la “calidad interna” con la que se generd. Esto

o PERESSON, Lory Sistemas de Gestion de la calidad con enfoque al cliente. 1ra Edicién, 2007
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significa que la calidad se construye a través de todas los pasos que intervienen
en la prestacion del servicio. Cuando entre las metas de una organizacion esta el
garantizar la calidad de sus productos o servicios, se debe asegurar el trabajo y el
compromiso del personal para lograr la calidad interna, la cual se traduce en la
maxima eficiencia y efectividad en todas las actividades internas. Cada persona al

hacer su trabajo funciona o se desempefia a la vez como cliente y proveedor.

El servicio es muy valioso para las empresas que estan presionadas por la
competencia. En la actualidad las empresas de mayor éxito se centran en el
servicio, no en el precio. Después de todo, la competencia en precios produce
compradores, pero no necesariamente clientes. Cualquiera puede bajar sus
precios. Pero, al dar a la clientela algo valioso, como tratarle de forma
personalizada mostrando preocupacion por sus intereses, hara que los clientes
muestren disposicion a pagar el precio que se les pida, asi como la disposicién de

volver una y otra vez.

El cliente es pieza clave para cualquier organizacion, porque gracias a él, depende
la existencia del negocio y también de todas aquellas personas que laboran en la
empresa. En esencia lo que el cliente percibe de una organizacion, no es mas que

el resultado y reflejo de lo que ocurre en el interior de la misma.

Para lograr prestar una excelente calidad en los productos/servicios, es hecesario
gue la empresa se evalle y distinga donde esta parada y hacia donde quiere
llegar, por ello se plantean muchas maneras de medir y evaluar la Calidad en las
organizaciones con el fin de conocer cémo funciona la organizacion y donde
existen problemas. Para lograr obtener estos conocimientos es necesario utilizar y
manejar diferentes métodos que permitan orientar y ordenar las ideas y la
informacion, por tal motivo se incorpora a la propuesta el Modelo de Excelencia en
la gestibn Malcolm Baldrige que nace en los afios 80 como respuesta ante la
trascendencia del premio Deming Japonés, donde el presidente Ronald Reagan,

encargo en 1981 a su secretario de comercio el Sr. Malcolm Baldrige buscar una
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solucion aplicando su filosofia de la Calidad Total. Baldrige convoco a los lideres
de las industrias, gerentes de recursos humanos, calidad, marketing, para lograr
recuperar la competitividad del pais, el resultado de este trabajo fue la creacion de

un modelo que permitiera medir la gestion integral de las organizaciones.

Hablar de calidad en una empresa es sindbnimo de desarrollo y eficiencia
empresarial, alcanzar un premio de calidad es un estimulo a la albor en equipo y a
la eficiencia de las estrategias disefladas para alcanzar los objetivos
organizacionales, al igual que muchas empresas a nivel mundial que luchan por
destacar la calidad de sus productos, para el caso de las empresas Colombianas,
tampoco es ajeno esta lucha para mejorar y mantener un buen servicio al cliente,
por tal motivo algunas empresas han venido trabajando bajo el Modelo de
excelencia en la gestion Malcolm Baldrige, llevando a indagar y conocer mejor sus
organizaciones, pero también abriendo un vinculo mas estrecho con sus clientes,
entre ellas encontramos Universidad de Cartagena y Procesadora de Queso lbel

en el municipio de Belén.

Como se enuncio anteriormente se trataran temas como mejora Continua,
Calidad, Servicio de Atencion al Cliente, clima organizacional, términos que seran
definidos y tratados dentro de los pardmetros establecidos en el desarrollo del
marco teorico de este trabajo, debido a que se propone establecer un plan de
mejoramiento para el area de servicio al cliente en la empresa UNE de la ciudad

de Pereira.
CLIMA ORGANIZACIONAL

Cuando se estudia el clima organizacional se evidencia que no existe una
unificacién tedrica sobre su conceptualizacion. Autores como Robbins (1999) y
Gibson, Ivancevich & Donnelly (1996) plantean que clima y cultura organizacional
son lo mismo cuando los definen como la personalidad y el caracter de una
organizacion; Ouchi (1992) identifica el clima como un componente mas de la
cultura, pues plantea que la tradicion y el clima constituyen la cultura
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organizacional de una compafiia. Por su parte Zapata (2000) lo explica como
partes dependientes entre si que aportan al desarrollo y cambio organizacional.
Por lo tanto, al estudiar el clima organizacional se hace necesario identificar los
diferentes elementos que constituyen el concepto de clima y el desarrollo de los
diversos métodos de diagndstico utilizados actualmente en las organizaciones,
gue permiten hacer un analisis y diagnostico que evidencia la actitud hacia la
organizacion por parte de los empleados al tiempo que contribuyen al desarrollo

de cambios efectivos en las mismas.*°

Para Dessler (1976) la importancia del concepto de clima esta en la funcion que
cumple como vinculo entre aspectos objetivos de la organizacion y el
comportamiento subjetivo de los trabajadores. Es por ello, que su definicion se
basa en el enfoque objetivo de Forehand y Gilmer (1964) que plantea el clima
como el conjunto de caracteristicas permanentes que describen una organizacion,
la distinguen de otra, e incluyen en el comportamiento de las personas que la
forman. Como parte de su teoria toman en cuenta cinco variables estructurales: el
tamano, la estructura organizacional, la complejidad de los sistemas, la pauta de
liderazgo y las direcciones de metas. Se considera que el enfoque estructural es
mas objetivo porque se basa en variables que son constantes dentro de la
organizacion y definidas por la direccion, mientras que en el enfoque subjetivo de
Halpin y Crofts (1962) se plantea el clima organizacional como la “opinion que el
empleado se forma de la organizacién. Mencionan como elemento importante del
clima el espiritu cuyo significado es la percepcion que el empleado tiene de sus
necesidades sociales, si se satisfacen y si gozan del sentimiento de la labor
cumplida. Otro factor importante tomado en cuenta, es la consideracion, hasta qué
punto el empleado juzga que el comportamiento de su superior es sustentado o
emocionalmente distante. Otros aspectos discutidos por los autores son los

factores del clima relacionados con la produccion.

' GARCIA Solarte Monica. The organizational climate and its diagnosis a conceptual approximation,
Cuaderno de administration, 2009
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De acuerdo a los enfoques anteriormente planteados, Dessler (1976) sugiere que
los empleados no operan en el vacio, llegan al trabajo con ideas preconcebidas,
sobre si mismos, quiénes son, qué se merecen, y qué son capaces de realizar.
Dichas ideas reaccionan con diversos factores relacionados con el trabajo como el
estilo de los jefes, la estructura organizacional, y la opinién del grupo de trabajo,
para que el individuo determine cdmo ve su empleo y su ambiente, puesto que el
desempeiio de un empleado no solo esta gobernado por su andlisis objetivo de la
situacion, sino también por sus impresiones subjetivas (percepciones) del clima en

gue trabaja.

Segun Sudarsky (1977) el clima organizacional es un concepto integrado que
permite determinar la manera como las politicas y practicas administrativas, la
tecnologia, los procesos de toma de decisiones, etc., se traducen a través del
clima y las motivaciones en el comportamiento de los equipos de trabajo y las

personas que son influenciadas por ellas.

Por su parte, Likert y Gibson (1986) plantean que el clima organizacional es el
término utilizado para describir la estructura psicologica de las organizaciones. El
clima es la sensacion, personalidad o caracter del ambiente de la Organizacion, es
una cualidad relativamente duradera del medio ambiente interno de una
organizacion que experimentan sus miembros, influye en su comportamiento y
puede describirse en términos de los valores de una serie particular de

caracteristicas o atributos de la organizacion.

Alvarez (1995) define el clima organizacional como el ambiente de trabajo
resultante de la expresion o manifestacion de diversos factores de caracter
interpersonal, fisico y organizacional. El ambiente en el cual las personas realizan
su trabajo influye de manera notoria en su satisfaccion y comportamiento, y por lo
tanto, en su creatividad y productividad. Gongalves (1997) considera que el clima

organizacional se relaciona con las condiciones y caracteristicas del ambiente
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laboral las cuales generan percepciones en los empleados que afectan su

comportamiento.

Chiavenato (2000) arguye que el clima organizacional puede ser definido como las
cualidades o propiedades del ambiente laboral que son percibidas o
experimentadas por los miembros de la organizacibn y que ademas tienen

influencia directa en los comportamientos de los empleados.

Goncalves (2000) expone que los factores y estructuras del sistema
organizacional dan lugar a un determinado clima, en funcion a las percepciones de
los miembros. Este clima resultante induce determinados comportamientos en los
individuos y dichos comportamientos inciden en la organizacion y en el clima, y asi

se completa el circuito.

Las anteriores definiciones permiten establecer que el clima organizacional es la
identificaciébn de caracteristicas que hacen los individuos que componen la
organizacion y que influyen en su comportamiento, lo que hace necesario para su
estudio, la consideracion de componentes fisicos y humanos, donde prima la

percepcion del individuo dentro de su contexto organizacional.

Por lo tanto, para entender el clima de una organizacion es preciso comprender el
comportamiento de las personas, la estructura de la organizacion y los procesos
organizacionales. De acuerdo a la revision anterior, la autora de este articulo
plantea su definicion de clima organizacional como la percepcion y apreciacion de
los empleados con relacion a los aspectos estructurales(proceso vy
procedimientos), las relaciones entre las personas y el ambiente fisico
(infraestructura y elementos de trabajo), que afectan las relaciones e inciden en
las reacciones del comportamiento de los empleados, tanto positiva como
negativamente, y por tanto, modifican el desarrollo productivo de su trabajo y de la

organizacion.
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e MEJORA CONTINUA (KAIZEN)

La adopcion de técnicas de control de calidad occidentales expuestas por Deming
y Juran sumadas a sus propios desarrollos en la mejora de los procesos, como asi
también en el andlisis de las necesidades de los clientes, dieron lugar a un método
y sistema de mejora continua denominado Kaizen. A su desarrollo han contribuido:
Masaaki Imai, Ishikawa, Taguchi, Kano, Shigeo Shingo y Ohno entre otros

importantes consultores y asesores en materia de calidad y productividad.

Esta metodologia denominada Kaizen requiere de una fuerte disciplina, esa
concentracion necesaria para mejorar de forma continua, retando nuevas marcas
en materia de calidad, productividad, satisfaccion del cliente, tiempos del ciclo y

costos.

Es necesario para monitorear el buen funcionamiento y capacidad de los
procesos, como asi también sus continuos niveles de mejora, contar con un
Cuadro de Mando Integral que permita no soélo hacer conocer los planes
estratégicos y operativos a los diversos niveles de la organizacién y etapas de los
procesos, sino que ademas permita informarse a los diversos niveles acerca de lo

gue esta ocurriendo en el gemba (lugar de trabajo).

Debe aclararse que para la filosofia Kaizen no basta para el ejecutivo contar con
un sistema de informacién que le notifigue que acontece en los procesos
productivos (sean estos de bienes o de servicios) sino que resulta fundamental
visitar varias veces por dia el gemba para evaluar personalmente que ocurre y por
gué. A diferencia de la mayoria de los gerentes occidentales que se centran en el
informe escrito de los resultados, los administradores kaizen le dan
preponderancia a todo lo relativo a los procesos, inspeccionando por tal motivo los
lugares que son base de los resultados. "Si se quiere mejorar los resultados es

menester concentrarse en mejorar los procesos".
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o CALIDAD

La calidad es un tema de reciente desarrollo, ahora ya no se puede hablar de
hacer las cosas bien sino mantener un nivel de calidad adecuado durante la
realizacion de un producto o servicio. Existen diferentes definiciones de calidad, el
uso de cada una depende del area en que se esté trabajando. Anteriormente se
creia que la calidad era muy costosa y por eso influia en las ganancias producidas
por la empresa. Ahora se sabe que el buscar la calidad resulta en una baja en los

costos de las empresas y una mayor ganancia™'.

Joseph M. Juran 1951 entiende por calidad "la ausencia de deficiencias que
pueden presentarse como: retraso en las entregas, fallos durante los servicios,
facturas incorrectas, cancelacion de contratos de ventas, etc. Calidad es
adecuarse al uso", Juran plantea que para gestionar la calidad hay que aplicar su

Trilogia, que consiste en:
e Planeacion de la calidad
e Control de la calidad
e Mejoramiento de la calidad

Los tres procesos se relacionan entre si. Todo comienza con la planificacion de la
calidad. El objeto de planificar la calidad es suministrar a las fuerzas operativas los
medios para obtener productos o servicios que puedan satisfacer las necesidades

de los clientes.

Una vez que se ha completado la planificacion, el plan se pasa a las areas
operativas en donde ocurre la produccion. Luego se analiza que cambios se le

deben hacer al proceso para obtener una mejor calidad.

1 JURAN Joseph M, Manual de control de calidad. Reverte, 2005.
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Juran no hace énfasis en los problemas que pueden presentarse, sino en las

herramientas para cualquier tarea de una empresa y asi solucionarlos.

Edward Deming (1950), establecié que utilizando técnicas estadisticas, una
compafiia podia graficar como estaba funcionando un sistema para poder
identificar con facilidad los errores y encontrar maneras para mejorar dicho

proceso.

Masaaki Imai (1998, P4g. 10) sefiala que la calidad se refiere no solo a la calidad
de productos o de servicios terminados, sino también a la calidad de los procesos
gue se relacionan con dichos productos o servicios. La calidad pasa por todas las
fases de la actividad de la empresa, es decir, en todos los procesos de desarrollo,

disefio, produccién, venta y mantenimiento de los productos o servicios.

Para Kaoru Ishikawa la calidad debe observarse y lograrse no solo a nivel de
producto sino también en el &area de ventas, calidad de administracion, la

compafia en si y la vida personal. Los resultados de este enfoque son:
e La calidad del producto es mejorada y uniforme, se reducen los defectos.
e Se logra una mayor confiabilidad hacia la empresa.
e Se reduce el costo.

e Se incrementa la cantidad de produccién, lo cual facilita la realizacion y

cumplimiento de horarios y metas.
e El trabajo de desperdicio y el re trabajar se reducen.
e Se establece y se mejora una técnica.
e Los gastos de inspeccidn y pruebas se reducen.
e Se racionalizan los contratos entre vendedor y cliente

e Se amplia el Mercado de operaciones.
43


http://www.monografias.com/trabajos15/calidad-serv/calidad-serv.shtml#PLANT
http://www.monografias.com/trabajos15/estadistica/estadistica.shtml
http://www.monografias.com/trabajos12/curclin/curclin.shtml
http://www.monografias.com/trabajos15/mantenimiento-industrial/mantenimiento-industrial.shtml
http://www.monografias.com/trabajos7/coad/coad.shtml#costo
http://www.monografias.com/trabajos10/rega/rega.shtml#ga
http://www.monografias.com/trabajos12/romandos/romandos.shtml#PRUEBAS
http://www.monografias.com/trabajos13/mercado/mercado.shtml
http://www.monografias.com/trabajos6/diop/diop.shtml

e Se mejoran las relaciones entre departamentos.

e Se reducen la informacion y reportes falsos.

e Las discusiones son mas libres y democraticas.

e Las juntas son mas eficientes.

e Las reparaciones e instalacion de equipo son mas realistas

e Se mejoran las relaciones humanas.

e DIMENSIONES DE LA CALIDAD

Druker (1990, Pag. 41).Observé que "La calidad no es lo que se pone dentro de un
servicio, es lo que el cliente obtiene de él y por lo que esta dispuesto a pagar”. Por
lo general, el cliente evalta el desempefio de su organizacion de acuerdo con el

nivel de satisfaccién que obtuvo al compararlo con sus expectativas.

La mayoria de los clientes utilizan cinco dimensiones para llevar a cabo dicha

evaluacion:

Fiabilidad: Es la capacidad que debe tener la empresa que presta el servicio para
ofrecerlo de manera confiable y segura. Dentro del concepto de fiabilidad se
encuentra incluido la puntualidad y todos los elementos que permiten al cliente
detectar la capacidad y conocimientos profesionales de su empresa, es decir,

fiabilidad significa brindar el servicio de forma correcta desde el primer momento.

Seguridad: Es el sentimiento que tiene el cliente cuando pone sus problemas en
manos de una organizacion y confia que seran resueltos de la mejor manera
posible. Seguridad implica credibilidad, que a su vez incluye integridad,

confiabilidad y honestidad. Esto significa que no sélo es importante el cuidado de
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los intereses del cliente, sino que también la organizacion debe demostrar su

preocupacion en este sentido para dar al cliente una mayor satisfaccion.

Capacidad de Respuesta: Se refiere a la actitud que se muestra para ayudar a los
clientes y para suministrar el servicio rapido; también es considerado parte de este
punto el cumplimiento a tiempo de los compromisos contraidos, asi como también
lo accesible que puede ser la organizacion para el cliente, es decir, las
posibilidades de entrar en contacto con la misma y la factibilidad con que pueda

lograrlo.

Empatia: Significa la disposicion de la empresa para ofrecer a los clientes cuidado
y atencion personalizada. No es solamente ser cortés con el cliente, aunque la
cortesia es parte importante de la empatia, como también es parte de la
seguridad, requiere un fuerte compromiso e implicacion con el cliente, conociendo
a fondo de sus caracteristicas y necesidades personales de sus requerimientos

especificos.

Intangibilidad: Es importante considerar algunos aspectos que se derivan de la

intangibilidad del servicio:

Los servicios no pueden ser mantenidos en inventario, si no se utiliza, éste se

pierde para siempre.

Interaccion humana, para suministrar servicio es necesario establecer un contacto
entre la organizacién y el cliente. Es una relacion en la que el cliente participa en

la elaboracion del servicio.

e CLIENTE
Harringtom (1998, pag. 6) define a los clientes como:
Las personas mas importantes para cualquier negocio.
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No son una interrupcidn en nuestro trabajo, son un fundamento.

Son personas que llegan a nosotros con sus necesidades y deseos y nuestro

trabajo consiste en satisfacerlos.
Merecen que le demos el trato mas atento y cortés que podamos.

Representan el fluido vital para este negocio o de cualquier otro, sin ellos nos

veriamos forzados a cerrar.

Los clientes de las empresas de servicio se sienten defraudados y desalentados,
NO por sus precios, sino por la apatia, la indiferencia y la falta de atencién de sus

empleados.
e CARACTERISTICAS DE LA ATENCION AL CLIENTE

Desatnick (1990, Pag. 99). Las caracteristicas mas importantes que deben tener la

atencion al cliente son:

La labor debe ser empresarial con espiritu de servicio eficiente, sin desgano y con

cortesia.
El empleado debe ser accesible, no permanecer ajeno al publico que lo necesita.

El publico se molesta enormemente cuando el empleado que tiene frente a él no

habla con claridad y utiliza un vocabulario técnico para explicar las cosas.

Se debe procurar adecuar el tiempo de servir no a su propio tiempo, sino al tiempo

que dispone el cliente, es decir, tener rapidez.

Es muy recomendable concentrarse en lo que pide el cliente, si hay algo
imperfecto, pedir rectificacion sin reserva. El cliente agradecera el que quiera ser

amable con él.

La empresa debe formular estrategias que le permita alcanzar sus objetivos, ganar
dinero y distinguirse de los competidores.
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La empresa debe gestionar las expectativas de sus clientes, reduciendo en lo

posible la diferencia entre la realidad del servicio y las expectativas del cliente.

3.2 MARCO CONCEPTUAL

En este marco se definen alguna terminologia que pueden llegar a ser

desconocidos para los lectores y se hace necesario para la elaboracion de la

propuesta.

Aseguramiento de la Calidad: Sistema integrado de actividades
administrativas entre las cuales se incluye la planificacion, la
implementacion, la evaluacion, la informacion y el mejoramiento de la
calidad para asegurar que un proceso, producto o servicio sea del tipo y

calidad necesaria y esperada por el cliente.

Asertividad en la comunicacion: Implica una habilidad para expresarnos de
una manera amable pero franca, decir lo que queremos sin ofender a nadie,
debe tener en cuenta el lugar en que se dicen las cosas, el momento en

que se dicen, y en que tono corporal y verbal se dicen.

Calidad Aptitud de Uso: Conjunto de caracteristicas de un producto que
satisfacen las necesidades de los clientes y, en consecuencia, hacen

satisfactorio al producto (Juran).

Calidad de Servicio: Aspectos accesorios a una prestacién principal que
enriquecen el servicio y mejoran la satisfaccion de necesidades y

expectativas del cliente.
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Calidad Necesaria: Lo que necesita el cliente. Exigido y esperado por éste
de modo méas o menos explicito. Constituye la Calidad Real, ya que el

objetivo es satisfacerla.

Cliente: Persona, organizacion o proceso que recibe productos o servicios

de un proveedor.

Expectativa del consumidor: Expectativas que tienen los consumidores
antes de comprar o adquirir un producto o servicio, expectativas que
obtienen debido a la publicidad, por experiencias previas, por comentarios
de otros consumidores.; si logramos satisfacer dichas expectativas,
nuestro producto sera de calidad, pero si no las superamos, el consumidor
guedara insatisfecho y no volvera a comprar o adquirir nuestros productos

0 servicios.

Mejora de la Calidad: Parte de la gestion de la calidad orientada a

aumentar la capacidad de cumplir con los requisitos de la calidad.

Proceso: conjunto de actividades mutuamente relacionadas o que

interactlan, las cuales transforman elementos de entrada en resultados.

Servicio: Conjunto de intangibles tales como desempefios, esfuerzos o
atenciones, pero que también incluye elementos tangibles tales como, por

ejemplo, en un restaurante: los alimentos, las bebidas o los muebles.

Servicio al cliente: (atencién al cliente).Servicio o atenciébn que
proporciona un negocio o empresa a sus clientes, cuando se habla de dar
un buen servicio o atencion al cliente, se hace referencia a darle un buen
trato, a ser amables con él, a darle un servicio personalizado, a brindarle
un ambiente agradable, a hacer que se sienta cémodo y seguro en

nuestro local, a proporcionales servicios extras al producto.
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Satisfaccion del cliente: Es el nivel del estado de &nimo de una persona que
resulta de comparar el rendimiento percibido de un producto o servicio con

Sus expectativas.

Servicio al cliente interno: Cliente “es todo aquel que se acerca a la
compaiia con el fin de satisfacer una necesidad”. En el caso de un
colaborador, toda persona que intercambie valor con él seria su cliente. Es

el concepto de cliente ampliado.

3.3 MARCO LEGAL

Ley 1341: Diario Oficial No. 47.426 de 30 de julio de 2009 Por la cual se
definen principios y conceptos sobre la sociedad de la informacion y la
organizacion de las Tecnologias de la Informacion y las Comunicaciones —
TIC—-, se crea la Agencia Nacional de Espectro y se dictan otras

disposiciones.

Acuerdo 11: Diario Oficial No. 46.466 de 28 de noviembre de 2006
COMISION NACIONAL DE TELEVISION por medio del cual se desarrolla la
proteccion y efectividad de los derechos de suscriptores y usuarios del

servicio publico de television por suscripcion

Resolucion 3066: RESOLUCION 3066 DE 2011 por la cual se establece el
Régimen Integral de Proteccion de los Derechos de los Usuarios de los

Servicios de Comunicaciones.

Ley 1581: Afio 2012 Proteccion de Datos Personales por la cual se dictan

disposiciones generales para la proteccion de datos personales.

Ley 1514: Ano 2012 Proteccion del Consumidor Por medio de la cual se
aprueba la "CONVENCION PARA ,CONSTITUIR UNA ORGANIZACION

INTERNACIONAL DE METROLOGIA LEGAL" firmada en Paris, el 12 de
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octubre de 1955, modificada en 1968 por enmienda del articulo XIII

conforme a las disposiciones del articulo XXXIX.

e Ley 1273: Afio 2009 Proteccion del Consumidor Por medio de la cual se
modifica el cddigo penal, se crea un nuevo bien juridico tutelado
denominado "de la proteccion de la informacion y de los datos" y se
preservan integralmente los sistemas que utilicen las tecnologias de la
informacion y las comunicaciones entre otras disposiciones. (Informacion y

Datos).

e Ley 1266: Afo 2008 Proteccion del Consumidor Por la cual se dictan las
disposiciones generales del Habeas data y se regula el manejo de la
informacion contenida en bases de datos personales, en especial la
financiera, crediticia, comercial, de servicios y la proveniente de terceros

paises y se dictan otras disposiciones. (Habeas Data).

e Circular Unica: TITULO Ill SERVICIOS DE COMUNICACIONES CAPITULO
PRIMERO. REGIMEN DE PROTECCION DE SERVICIOS DE
COMUNICACIONES; Las instrucciones impartidas en el presente Capitulo

les son aplicables a los proveedores de servicios de comunicaciones.

e Resoluciéon 3067: Afio 2011 Por la cual se define los indicadores de calidad

para los servicios de telecomunicaciones y se dictan otras disposiciones.

3.3 DESCRIPCION DE LA EMPRESA

UNE es una empresa que ha acompafado a la ciudad desde 1929, influyendo en
su crecimiento y desarrollo con tecnologia de punta y a la vanguardia de las
telecomunicaciones con la que se brinda respaldo, estabilidad y conocimiento en
la prestacion de los servicios de telecomunicaciones.
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En la actualidad UNE tiene una importante participacion accionaria en las
empresas Colombia Movil (25%), Empresa de Telecomunicaciones de Pereira
(99,98%) y Edatel (80%).

Gracias a estas integraciones y participaciones hoy UNE ofrece mas y mejores
servicios a precios competitivos. Ofertas comerciales empaquetadas que se
ajustan a la necesidad y a los gustos de los hogares, las personas y las

empresas.

Hoy, UNE cuenta con un portafolio de servicios que incluye:

VOZ

e Telefonia Fija: Citofonia Virtual, PBX, RDSI, Marcacion Directa, Linea 113,
Troncal Ordinaria

e Telefonia IP: VolP, Conmutador Virtual, Voz Administrada

e Red Inteligente: Lineas 800, Nimero Unico, Lineas 901, Telecontenidos,
Teleconferencia

e Larga Distancia Nacional e Internacional

e Telefonia Publica

e Telefonia Movil

e Tarjetas prepago

CONECTIVIDAD

e Lanto Lan
e VPN
e Portador

e Multilan
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e Internet
e Banda Ancha: XDSL, WIMAX
e Dedicado: Internet Empresarial

e Conmutado

SERVICIOS PROFESIONALES

e Mesa de Ayuda

e Soluciones Integradas.

ENTRETENIMIENTO

e Television por Suscripcion, incluido el servicio Pague por Ver (PPV)
e Television Interactiva

e Television Digital Interactiva en Alta Definicion

e Servicios de Valor Agregado

e Datos

e Videoconferencia

Estos servicios estan soportados con multiples tecnologias de redes y de accesos,
en las que siempre UNE ha estado a la vanguardia, tales como TDM, HFC,
FR/ATM, FO, ADSL, WiFi, WIMAX.

UNE es una empresa colombiana que desde su lanzamiento ha sido fiel a su
compromiso de conocer en detalle a sus clientes, identificar sus practicas de

consumo Yy disefar las soluciones a la medida de sus necesidades.
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Con una excelente estructura humana, técnica y comercial, y teniendo como razén
de ser la satisfaccion de sus clientes, UNE asume el reto de convertirse en la

compafiia de telecomunicaciones mas competitiva del pais*2.

3.3.1 Mision

MISION

3.3.2

Vision

VISION

Fuente: Propia

' http://www.etp.com.co/etp/
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3.3.3 Valores

Foso en el Cliente

Garande s sonfianes dis & s & wavwés de ruiesrs
capacidad de samsfacerlos vy anbeipar  sus
necesidades.

Aplidad
Aetuar b rhpide que la competencia para Legar
gon soluciones & muestros clentes,

Eesponsabilidad Social Empresarnal
Fropendiends por el mejoromients socal vy
econdmmico en las corupidades en las que actuamos,

procurands generar el maver Dmpacte pama fu
sosterubilidad ¥ progrese.

Innovacion

Fermanentemente buseande soluciomes ereativas
PATE NuestTs empresy ¥ nuestros clientes, que hags
quee suvida ses mibs simple y placenters.

Trabajo en Equapo

Con wi objetive cormim en donde todos aporamos
lo mejor de nosotros mismos en forma respetusss ¥
ATMGTUCA,

Ornentacidn a Resultados

En una empresa en donde tengamos objetivos claros

o retadores, los cuales estamos dispuestos a ewmplis
son excelencia ¥ opornoudad,

3.3.4 Areade servicio al cliente

El area de servicio al cliente fue creada el primero de julio de 2006 bajo el
nacimiento de la compaifiia, cuenta con la infraestructura y personal adecuado
para el procesamiento y solucién éptima de la informacién, para ellos se cuenta
no solo con el soporte personalizado sino también con los tele operadores y la
web, a fin de brindar solucién a todas las solicitudes que el cliente presente las 24

horas del dia los 368 dias del afio manteniendo el nivel éptimo de servicio.

El objetivo principal del area de servicio al cliente es recibir, gestionar y solucionar
todas las solicitudes de los clientes ya sea a nivel presencial, telefonico o web,

ingresando inmediatamente a el sistema realizando la gestion pertinente y dejando
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la procedencia necesaria para solucionar en otra oportunidad con mayor agilidad

cualquier inconveniente presentado por el cliente.

El area de servicio al cliente cuenta con 125 asesores que laboran en turnos
rotativos de lunes a domingo con el fin de brindar un soporte al cliente 7 dias a la
semana 24 horas al dia. La sede principal se encuentra ubicada en el edificio de
UNE en la Cr 10 N° 15-10 y desde alli se realiza la operacién principal de manejo
de informacién, adicional hay sedes de servicio al cliente en cuba y los municipios

de Dosquebradas, santa rosa, la Virginia y Cartago.
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Gréafico N° 2: Proceso de servicio al cliente

Solicitud

Solucion en primer contacto

Esta a gusto

Fuente: Propia
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3.3.5 Politica de Calidad para el &rea de servicio al cliente

e Brindar un servicio al cliente que satisfaga totalmente las necesidades de

nuestros clientes.

e Velar por el cumplimiento de los objetivos que se planteen desde las areas

de direccion con el fin de realizar mejoras en la prestacion del servicio.

e Propiciar en nuestro recurso humano un ambiente agradable de trabajo y

ayudar a su crecimiento profesional

IV. SITUACION ACTUAL DE LOS PROCESOS DEL AREA DE SERVICIO AL
CLIENTE DE LA EMPRESA UNE DE LA CIUDAD DE PEREIRA.

4.1 DESCRIPCION DE LOS PROCESOS DEL AREA DE SERVICIO AL
CLIENTE ACTUALES DE LA EMPREA UNE DE LA CIUDAD DE PEREIRA.

El area de servicio al cliente de la empresa UNE de la ciudad de opera segun

diversos procesos, cada uno de ellos gira en torno a 3 lineas de servicio claves:
e Atencion de PQR’s en el centro de atencién

e Atencion de PQR’s en el contact center

e Atencion de dafos en soporte técnico
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Linea de atencion Atencion de PQR’s en el centro de atencién

Cuadro N°1. Proceso de Orientacién a clientes

1. IDENTIFICACION DELPROCESD
1.1 NOMBREDEL PROCESQ: Orientacion a clientes Presencial
1.2 AREATITULAR: Centrode Atencion
1.3 OBJETIVOS:
Identificar el tramite a realizar y guiar al usuario en cuanto a documentaciony procedimientos que puede
iniciar en el centrode atencion.
1.4 RESULTADOS ESPERADOS:

Un cliente con dudas despejadasy conun proceso claro a realizar 1.5 LIMITES:

PUNTOINICIAL: Recepcidn delcliente en el centro de atencidn
PUNTO FINAL: Orientar al cliente para ser atendido
1.5 FORMATOS OIMPRESOS: Turno de atencion
1.6 VALORAGREGADO:
1.7 RIESGOS : Brindar mala asesoria al cliente
1.8 CONTROLES EJERCIDOS: Supervisor en constante monitoreo para resalver dudas.
1.9 TIEMPOTOTALEMPLEADO: tiempo promedio de 6 minutos en la atencidn.
110  MARCO LEGAL:

Gréafico N°3. Proceso de Orientacion a Clientes

e

Escucha  activa a los Brindar informacian clara

|dentificacion del tipo
de solicitud a realizar argumentos del clients, y con respecto @
validacion ~— de la documentacion a

informacion  en  os procedimientas,

Fuente Propia
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Cuadro N°2. Proceso de Atencién de solicitudes presencial

. INDENTIFICACION DELPROCESO

2.1 NOMBRE DEL PROCESQ: Atencion de Solicitudes Presencial.

2.2 AREATITULAR: Centro de Atencion

2.3 OBJETIVO: Brindar solucion a la solicitud delcliente

2.4 RESULTADOS ESPERADOS: Brindar las respuestas al cliente con respectoala solicitud planteada.

2.5 LIMITES
PUNTOINICIAL: Recepcion de informacion o documentacion con respecto a la solicitud
PUNTOFINAL: Respuestaal cliente conrespectoa la solicitud.

2.6 FORMATOS O IMPRESOS: autorizacion de actualizacion de datos, facturas, reportes, respuestasa
solicitudes.

2.7 RIESGOS: Brindar mala asesoriaal cliente

2.8 CONTROLES EJERCIDOS: Supervisor en constante monitoreo para resolver dudas.

Grafico N°4. Proceso de Atencién de solicitudes presencial

===

Escucha activa a la

Salidacion de la Infarmar al
solicitud del clientey infarmacian del cliente el estado
la  recepcion de cliente de la solicitud v

documentacion como se procede

-Ingreso de en U caso de

manera puntual

solicitudes

-Escalamiento a
otras areas

-Impresian de
documentos

Fuente Propia _J
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Cuadro N°3. Proceso de Culminacidn de lainteraccién con el cliente presencial

3 INDENTIFICACION DELPROCESO

3.1 NOMBREDEL PROCESO: Culminacion de la interaccion con el cliente presencial

3.2 AREATITULAR: Centro de Atencion

3.3 OBJETIVO: Culminarel procesode atencion a la solicitud del cliente

3.4 RESULTADOSESPERADOS: Brindar satisfaccion al cliente con respectoa la respuesta otorgada.

3.3 LIMITES
PUNTOINICIAL: Verificacidn del caso en el sistema de informacion.
PUNTO FINAL: calificacion por parte del cliente de la atencion.

3.6 FORMATOS O IMPRESOS: autorizacion de actualizacion de datos, facturas, reportes, respuestasa
solicitudes.

3.7 RIESGOS : Brindar mala asesoriaal cliente

3.8 CONTROLES EJERCIDOS: Supervisor en constante monitoreo para resolver dudas.

Grafico N°5. Proceso de Culminacién de la interaccién con el cliente presencial
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Fuente Propia
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Linea de Atencion de PQR’s en el contact center

Cuadro N°4. Proceso Ingreso de la llamada al IVR

1. IDENTIFICACION DELPROCESO
1.1 NOMBREDEL PROCESO: Ingresode la llamada al IVR
1.2 AREATITULAR: Contact Center Servicio al cliente
1.3 OBJETIVOS:
Direccionar al cliente hacia la camparia que le puede brindar una solucion efectiva frente a su solicitud.
1.4 RESULTADOSESPERADOS:

Comunicacion con el asesor gue tiene la informacion correcta y actualizada frente la consulta delcliente.
1.5 LIMITES:

PUNTOINICIAL: Ingreso de lallamada
PUNTO FINAL: Culminacidn de la interaccion telefanica
1.5 FORMATOS OIMPRESOS: Ninguno
1.6 VALORAGREGADO:
1.7 RIESGOS:Brindar mala asesoriaal cliente
1.8 CONTROLES EJERCIDOS: Supervisor en constante monitoreo para resolver dudas.
1.9 TIEMPOTOTALEMPLEADO: tiempo promedio de 5 minutos en la atencidn.

Grafico N° 6. Proceso Ingreso de la llamada al IVR
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Cuadro N°5.Proceso Atencién de Solicitudes Contact Center.

2. INDENTIFICACION DELPROCESO

2.1 NOMBREDEL PROCESO: Atencion de Solicitudes Contact Center.
2.2 AREATITULAR: Contact Center Servicio al cliente
2.3 OBJETIVO: Brindar solucion a la solicitud delcliente
2.4 RESULTADOSESPERADOS: Brindar las respuestas al cliente con respectoala solicitud planteada.
2.5 LIMITES

PUNTOINICIAL: Recepcion de lallamada

PUNTOFIMNAL: Respuestaalcliente conrespectoa la solicitud.
2.6 FORMATOS OIMPRESOS: Ninguno
2.7 RIESGOS : Brindar mala asesoriaal cliente
2.8 CONTROLES EJERCIDOS: Supervisoren constante monitoreo para resolver dudas.

Grafico N°7. Proceso Atencion de Solicitudes Contact Center.
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Cuadro N°6.Proceso Culminacion de la interaccién con el cliente contact center

3 INDENTIFICACION DELPROCESO
3.1 NOMBRE DEL PROCESO: Culminacion de la interaccidn con el cliente contact center
3.2 AREATITULAR: Contact CenterServicio al cliente
3.3 OBIJETIVO: Culminar el procesode atencidn a la solicitud del cliente
3.4 RESULTADOS ESPERADOS: Brindar satisfaccidn al cliente con respectoa la respuesta otorgada.
3.5 LIMITES
PUNTO INICIAL: Verificacion del caso en el sistema de informacion.
PUNTO FINAL: Finalizacidn de la llamada por parte del cliente
3.6 FORMATOS O IMPRESOS: Ninguno
3.7 RIESGOS : Brindar mala asesoria al cliente
3.8 CONTROLES EJERCIDOS: Supervisor en constante monitoreo pararesolver dudas.

Grafico N°8. Proceso Culminacién de la interaccion con el cliente contact center
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Los asesores realizan el ingreso de las solicitudes en los sistemas de informacién
con el fin que se pueda tener evidencia del proceso realizado, en caso que el
inconveniente no se soluciona en el momento de la interaccion con cliente se
escala directamente a las areas encargadas para que se pueda finalizar el
proceso.

4.2 DESCRIPCION DEL MODELO DE EXCELENCIA EN LA GESTION
MALCOLM BALDRIGE

El MEGMB surge segun las necesidades para mejorar los procesos de atencion al
cliente en la empresa Une de la ciudad de Pereira, con el fin de reducir el impacto
negativo que se pueda presentar en la interaccion con el usuario y mejorar su
gestion de la informacion en cada uno de los procesos con el fin de lograr una

eficiencia que brinde satisfaccion al cliente.

El modelo de excelencia esta basado en el siguiente conjunto interrelacionado de

valores y conceptos centrales:

e Liderazgo visionario

e Excelencia impulsada por el cliente

e Aprendizaje organizacional y personal

e Valoracion de las personas

e Agilidad

e Orientacion hacia el futuro

e Gestion para la innovacién

e Gestion basada en hechos

¢ Responsabilidad social

e Orientacion hacia la obtencién de resultados y la creacion de valor

e Perspectiva del sistema
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El sistema tiene como objetivo ayudar a las organizaciones a conocerse mejor a si
mismas y, en consecuencia, a mejorar su funcionamiento. Para ello, tiene como
premisa, “la satisfaccion del cliente, la satisfaccion de los empleados y un impacto
positivo en la sociedad mediante el liderazgo en politica y estrategia, una acertada
gestion del personal, el uso eficiente de los recursos y una adecuada definicion de
los procesos, lo que conduce finalmente a la excelencia de los resultados

empresariales”.

Los objetivos del plan de accién son:

e Sentar bases para un sistema de mejora continua en el area donde las

actividades de mejora son lideradas por los propios asesores.

e Incrementar el estandar de ejecucidbn de las operaciones y como

consecuencia ayudar a disminuir los tiempos de espera.

e Proporcionar permanentemente mayor valor a los clientes contribuyendo a

la sostenibilidad de la organizacion.

e Aprendizaje, tanto organizacional como personal.

Tiene como mision base:” La autoevaluacion, entendida como un examen global y
sistematico de las actividades y resultados de una organizacion que se compara
con un modelo de excelencia. Proporcionar a la organizacién una herramienta de
medicion, analisis y gestion eficaz, para un sistema basado en hechos orientados

a mejorar el desempefio y la competitividad.”
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El sistema MEGMB se basa en 7 criterios. Cada uno de ellos posee su propio
nacleo de herramientas y la ejecucion de una etapa a la siguiente sélo se logra a
partir de una rigurosa auditoria de certificacion.

Gréafico N°9. Marco del MODELO DE EXCELENCIA EN LA GESTION MALCOLM BALDRIGE (MEGMB),

integracién de los criterios.

Marco General del Modelo de Excelencia en la Gestion, Una perspectiva de sistemas
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Fuente: Modelo de Excelencia en la Gestibn Malcolm  Baldrige,
www.slideshare.net/celestino7776/modelo-malcolmbaldrige.
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Como se presenta en el grafico anterior, las siete categorias que integran el
modelo conforman un sistema de administracion integrado. Este indica que el
perfil organizacional establece el contexto de operacion de la empresa, y el
entorno, las relaciones de trabajo y los desafios estratégicos son la guia para la
gestion del desempefio de la misma.

Los criterios 1, 2 y 3 presentan la importancia de integrar el liderazgo, el
planeamiento estratégico y la orientacion hacia el cliente y el mercado, que se
presentan como una “triada del liderazgo. La orientacion hacia las personas y la
gestion de los procesos, nos lleva a la forma como se trabaja en una empresay se
llega a la obtencidn de resultados. El criterio de medicion, analisis y gestion de
conocimiento, da apoyo a todo el sistema entregando los fundamentos para un
sistema de mejora basado en hechos.

Para su implementacién, seguimiento y control, cada criterio estd a su vez,
conformado por subcriterios y estos por areas que deben ser atendidas y medidas
de tal manera que permita asegurar y mejorar el desempefio competitivo de la

empresa a través de la implementacion y obtencion de los resultados esperados.

La implantacion del sistema se iniciara por la Etapa 0, por ello se elaborara con
base en la diferencia que existe entre dicha etapa y la situacién actual del area de
servicio al cliente de la empresa UNE en la ciudad de Pereira.

La etapa O establece el proceso de obtencion de datos que se requiere para
calcular las mediciones claves de desempefio (indicadores) y enfatizar la
importancia de hacerlo de forma correcta, completa, consistente y continua. Los
procesos de obtencion de informacidén deberan definirse segun 3 herramientas

muy importantes:
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e Mapas de Medidas
e RAM's y

e Tareas Operativas

Los Mapas de Medidas son Flujogramas que representan el grupo de actividades
necesarias para calcular una medida de desempefio; los RAM’s describen las
funciones y responsabilidades de quienes intervienen en el proceso de recoleccion
de la informacion y las Tareas Operativas son cada una de las actividades de
dichos procesos. En esta etapa también se realiza un diagnéstico de la situacion
actual del area en sus operaciones béasicas. Estos diagndsticos siempre se
acompafan de planes de acciones inmediatas propuestos por quienes participan

directamente en el proceso.

La Etapa 0 también exige mucha documentacion y control de sus actividades
basicas, por ejemplo, exige las condiciones de orientacion y seguimiento de todos
los PQR'’S del area de servicio al cliente y ellos deben publicarse junto al equipo

en cuestion.

Gran parte de las herramientas de la primera etapa se enfocan en la gestion de la
Coordinacion de Gestion Humana. Se preparan los estudios para conocer el grado
de aceptacion del personal en su clima organizacional, se estudian las
competencias técnicas y se proponen acciones complementarias para cubrir
cualquier deficiencia de las mismas. Ademas, se aplica la herramienta “Medicion,
andlisis y gestion del conocimiento” segun el organigrama, es decir, todos los
cargos se evaluaran por sus compaferos pares, un subordinado, su superior y él

mismo.
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4.3 DETERMINACION DE LA DIFERENCIA EXISTENTE ENTRE LOS
PROCESOS ACTUALES DEL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA
CIUDAD DE PEREIRA Y LO REQUERIDO POR EL SISTEMA MODELO DE
EXCELENCIA EN LA GESTION MALCOLM BALDRIGE (MEGMB)

Al iniciar las actividades de investigacion del problema, una vez entendidos los
requerimientos del Sistema MEGMB y de los procesos del area de servicio al
cliente de la ciudad de Pereira, se evalia la condicién actual de los procesos
respecto a lo que requiere el sistema, esto se realizO mediante tres fuentes de
informacion: Entrevistas a los Clientes, Entrevistas al personal del éarea y

Evaluacion de la Lista de Chequeo.

4.3.1 Fuente de Informacion No.1

Entrevistas a los Clientes. Estos fueron:

¢ La atencion prestada es oportuna y a tiempo?

Tabla N°1. Atencidon prestada

OPCIONES N° DE PERSONAS | PARTICIPACION
Sl 63 97%
NO 2 3%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracién de los autores
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Grafico N°10. Atencién pnrestada
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Fuente: Elaboraciéon de los autores

¢,Los horarios de atencién al publico son los adecuados?

Tabla N°2 Horarios de Atencién

OPCIONES N° DE PERSONAS | PARTICIPACION
Sl 61 94%
NO 4 6%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracion de los autores
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Grafico N° 11 Horarios de Atencién
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Fuente: Elaboracién de los autores
¢,Cuales son los factores que inciden en el retiro de los usuarios de la empresa?

Tabla N° 3 Retiro de Usuarios

OPCIONES N° DE PERSONAS |PARTICIPACION
Factor Econémico 12 18%
Competencia 38 58%
Problemas con el Servicio 15 23%
Otro, Cual 0 0%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracion de los autores

71



Grafico N° 12 Retiro de Usuarios
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Fuente: Elaboracion de los autores

¢, Cuales son los procesos que demandan mayor tiempo de atencién en el area de

servicio al cliente?

Tabla N° 4 Mayor Tiempo de Atencion

OPCIONES N° DE PERSONAS |PARTICIPACION
Cesion de Contrato 10 16%
Cancelacion y Retencion 32 50%
Traslado 21 33%
Congelacion 1 2%
Otro, cual 0 0%
TOTAL 64 100%

Fuente: Elaboracién de los autores
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Grafico N° 13 Mayor Tiempo de Atencidn
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Fuente: Elaboracion de los autores

¢,Como califica la atenciéon brindada a sus PQR’S?

Tabla N° 5 Atencién de PQR’'S

OPCIONES N° DE PERSONAS PARTICIPACION
Mala 0 0%
Buena 62 95%
Excelente 3 5%
TOTAL 65 100%
Fuente: Elaboracion de los autores
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Grafico N° 14 Atencion de PQR’S
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Fuente: Elaboracion de los autores

¢,Cuales son las promociones que tienen un mayor porcentaje de retencion en el

area de servicio al cliente?

Tabla N ° 6 Promociones Retencidn

OPCIONES N° DE PERSONAS | PARTICIPACION
25% 12 meses 16 25%
50% 4 meses 29 45%
No cobro de Reconexion 2 3%
50% 12 MESES HD 18 28%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracién de los autores
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Grafico N° 15 Promociones Retenciodn
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Fuente: Elaboracion de los autores
¢,Cuanto es el tiempo aproximado de atencion a las PQR?

Tabla N° 7 Tiempo Atencion PQR’S

OPCIONES N° DE PERSONAS | PARTICIPACION
1-5 MINUTOS 3 5%
5-10 MINUTOS 15 23%
10-15 MINUTOS 28 43%
MAS DE 15 MINUTOS 19 29%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracién de los autores
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Grafico N° 16 Tiempo Atencion PQR’S
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Fuente: Elaboracion de los autores

¢, Los espacios de atencion al cliente son los adecuados para la prestacion del

servicio?

Tabla N ° 8 Espacio en el Centro de Atencion

OPCIONES N° DE PERSONAS | PARTICIPACION
Si 58 89%
No 7 11%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracion de los autores
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Grafico N° 17 Espacio en el Centro de Atencion
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Fuente: Elaboracion de los autores

¢,Cuales son los factores que inciden en el estrés laboral de los asesores del area

de servicio al cliente?

Tabla N° 9 Estrés Laboral

OPCIONES N° DE PERSONAS | PARTICIPACION
Actitud de los Clientes 43 66%
Retencion 13 20%
Tiempo de Atencién 9 14%
Otro, Cual 0 0%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracion de los autores
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Grafico N° 18 Estrés Laboral
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Fuente: Elaboracion de los autores

¢, Cual es el caso mas repetitivo por el cual los clientes se acercan al centro de

atenciéon?

Tabla N° 10 Casos Repetitivos

OPCIONES N° DE PERSONAS | PARTICIPACION
Cancelacion 5 8%
Facturacion 42 65%
Fallas Técnicas 18 28%
Otro, Cual 0 0%
TOTAL 65 100%

Fuente: Elaboracién de los autores
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Grafico N° 19 Casos Repetitivos
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Fuente: Elaboracion de los autores
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Conclusiones de Encuesta

En la encuesta realizada a los 65 clientes internos de la compafia se pudieron

identificar los siguientes aspectos:

Con respecto a la atencion prestada el 97% de los encuestados opino que es
oportuna y a tiempo mientras el 3% no se encuentra inconforme con la

atencion.

El 94% del total de 65 encuestados indico que los horarios de atencion al
publico son adecuados, y el 6% opina que no. El nimero de personas fueron

61y 4 respectivamente.

Los encuestados informan que el principal factor en el momento de retirar los

servicios de la compafiia es la competencia con un total del 58%, seguido por
problemas en el servicio con el 23%, factor econémico tuvo un 18% para un
total del 100%.

Los procesos que demandan mayor tiempos segun la informacién recolectada
es cancelacion y retencidn que tuvo una participacion del 50%, Traslado con el
33%, la Cesion de contrato 16% y Congelacion el 2%.

La atencidbn que se presta para la atencion de los PQR’S arrojo como

resultado que el 95% opina que es buena y el 5% excelente.

El cliente se muestra mucho mas atraido al momento de ser retenido por la
promocion de 50% por 4 meses, con un total de 29 personas que representan
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el 45% del total, el 25% de los encuestados indico que el 25% de descuento a
12 meses, la promocién de 50% por 12 meses en HD tuvo una participacion
del 28%, y solo el 3% de los 65 encuestados dijo que el no cobro de

reconexion.

e EL tiempo promedio para la atencion de las PQR presento una participacion
del 43% en la opcion 10.15 minutos, mas de 15 minutos el 29%, 5-10 Minutos

el 23% y por ultimo 1-5 minutos el 5%.

e Los espacios que se tienen para la atencion de los usuarios son adecuados
en un 89% y el 11 % aprecia que no son adecuadas para la buena atencion al

cliente.

e Los asesores se ven impactados a nivel del estrés laboral con la actitud de los
clientes en un 66%, la retencion del cliente 20%, y tiempo de atencion el 14%

para un total del 100% con 65 encuestados.

e Los casos mas repetitivos que se presentan en los diferentes pilotos son
consultas por facturacion con un 65%, fallas técnicas con el servicio 28% y

cancelacion 8% del total de los encuestados.

4.3.2 Fuente de Informacion No. 2

Lista de Chequeo. La lista de chequeo se divide en 14 lineamientos de diferentes
areas: Recurso Humano, Servicio al cliente, Logistica, Calidad y Gerencia a su vez
cada lineamiento se subdivide en diferentes items. Es importante conocer el

método de evaluacion.
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La lista de chequeo es similar a la evaluacion aplicada en las areas de servicio
americanas; gran parte de las herramientas del Modelo de excelencia MEGMB
han sido disefiadas para ellas, pero no todos los items son validos para el area de
servicio al cliente de la empresa UNE en la ciudad de Pereira. En estos casos se
han otorgado los puntos completos a los lineamientos. Existen tres ponderaciones
adicionales para los lineamientos, los cuales se dividen en Obligatorios,

Complementarios y Supremos.

Si alguno de los lineamientos obligatorios no es conforme en su totalidad, el area
de servicio sera evaluada en el nivel Rojo, y no podra tener mas de 74% de
ponderacion. El area de servicio solo podra ser certificada con porcentaje mayor a
85% si cumple con los lineamientos supremos y con un 100% de cumplimiento de
los lineamientos obligatorios.

En el siguiente cuadro se muestra la clasificacion presentada anteriormente,

indicando las areas encargadas del desarrollo y control de cada lineamiento:
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Cuadro N°7. Condiciones de Evaluacién por Lineamiento — Etapa 0

CONDICIONES DE EVALUACION POR LINEAMIENTOS

ETAPA O

| RS R || |
1. ORGANIGRAMA gﬁ'é,'}}"g“ DE SERVICIO AL COMPLEMENTARIO APLICA RECURS0S HUMANOS
_ OBLIGATORIO APLICA RECURS0S HUMANOS
_ OBLIGATORIO NO APLICA X
_ OBLIGATORIO APLICA RECURSO0S HUMANOS
i EVAwAClﬁN 360° COMPLEMENTARIO APLICA RECURSOS HUMANOS
8. COMPETENCIAS TECNICAS COMPLEMENTARIO APLICA RECURSOS HUMANOS
9. EVALUACION DE ZONA ROJA COMPLEMENTARIO NO APLICA K
10. CAPACIDAD DE PROCESO COMPLEMENTARIO APLICA ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
11. CALIDAD Y CALIBRACION DEL LABORATORIO COMPLEMENTARIO APLICA ASEGURAMIENTO DE CALIDAD
12. EVALUACION, ORDEN Y LIMPIEZA COMPLEMENTARIO APLICA DIRECCION ADMINISTRAT WA
13. ’cmnmmggggg&g%%gﬂ AREA DE COMPLEMENTARIO APLICA DIRECCION ADMINISTRATIVA
14. CONDICIONES DE OPERACION EN EL APT COMPLEMENTARIO APLICA DIRECCION ADMINISTRAT A
15 DIAGNOSTICO INTEGI;;(.A‘I. DE MANTENIMIENTO — S OMPLEMENTARD NO APLICA %
16. COMPROMISOS DEL GERENCIAMIENTO SUPREMO APLICA DIRECCION ADMINISTRAT WA

Fuente: Lista de chequeo Modelo de excelencia en la gestion Malcolm Baldrige (para las empresas del
sector de telecomunicaciones). Instructivo. P. 24.
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A continuacion se muestran los resultados de la Lista de Chequeo de los 505 items
evaluados durante los meses de Marzo, Abril y Mayo de 2014 en el Area de servicio al
Cliente de la empresa, de los cuales, en promedio, solo 295 han sido conformes, es decir,
un 58% del total.

Cuadro N°8. Evaluacion segun Lista de Chequeo. Marzo - Mayo 2014 — Centro de Atencidn al Cliente
(Parte 1)

LINEAMIENTOS PUNTAJE PUNTAJE PUNTAJE RESULTADO
MAXIMO OBTENIDCO | REQUERIDO

1. ORGANIGRAMA DEL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE 20 10
Se cuenta con el documento actualizado del organigrama del area

de servicio. 10 5

Se ha temate como base el organigrama del area de servicio para el

desarrolle de las herramientas MEGMB 10 5

2. CLIMA LABORAL &0 20
Ze ha llevado a cabo la aplicacién de la herramienta clima laboral al

total del personal del area de servicio al clients, 20 10

Se generaron y presentaron los resultades del clima laboral. 20 g

Se genero un plan de accion y =& tiene reuniones de avance del

mismo. 20 g

3. DIAGNOSTICO SAP &0 &0
Se llevo a cabo la aplicacion del diagnostico (S4&P) en el area de

servicio al cliente. 20 20

Los resultades fuercn capturades en el software (SAP) 20 20

Se genero un plan de accion vy e tienen reuniones de revision de

avances del miso 20 20

4. MAPAS DE MEDICION 30 25
Se tienen definidos a todos los responsables y administradores de

cada ICD 5 5

Se tienen los 13 mapas de medicion validos decumentades v

autorizados 5 0

Se utilizan los tiempos de servicio de la atencion de PQR'S en
centro de atencion, contact center y soporte tecnico para el calculo
de laz medidas de normalizacion en la productividad de lineas. 10 10
Los responsables v administradores invelucrados en el proceso de
recoleccion de datos cuentan con una copia de consulta de los

mapas de medicion. 10 10

5. DESCRIPCION DEL PUESTO 40 30
Se tienen desarrolladas las descripciones de puestos del total del

area de servicio al cliente (de acuerdo al organigrama del drea) 10 10

Se cuenta con un procedimiento que garantice que tode &l personal
del drea de servicio al cliente y de nuevo ingreso cuenten con su

descripcion de puesto. 10 g

Se cuenta con un sistema de revision y actualizacion de las

descripciones de puesto. 10 5

Se cuenta con un sistema establecido de evaluacien de

conocimientos sobre la descripcion de puestos (documento). 10 10

6. TAREAS OPERATIVAS 20 18
Se tienen definidos a todos los responsables de llevar a cabo cada

una de las tareas del area. 10 10

Se tienen desarrolladas y documentadas las 37 tareas operativas

gue marca &l medelo MEGWMB como obligatorias. L 0

Se cuenta con un sistema de revision vy actualizacion para las

tareas cperativas. 5 5

7. EVALUACION DE 3607 20 20
Se aplico la herramignta de evaluacion de 360° en ¢l area de

servico al cliente. 10 10

Se generd un programa de capacitacion de acuerdo a la

necesidades encontradas y éste se cumplido segln lo planeado. 10 10
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8. COMPETENCIAS TECNICAS

20

20

Fueron aplicadas las evaluaciones de competencias técnicas a los
jefes de departamentos del area de servicio al cliente.

10

10

Recursos humanos cuenta con un programa de capacitacion.

10

10

9. EVALUACION DEL AREA DE PQR'S.

Se lleve a cabo el diagnostico de QQR - 10A.

e generc un plan de accion de acuerdo a las necesidades
encontradas.

Se tienen reuniones de revision de avances.

[LAET

10. CALIDAD

&0

El personal del area de servicio al cliente participo en el curso
basico de calidad impartido por la empresa.

20

10

Se ha impartido el curzo interne basico de calidad.

20

20

Se tienen identificados todos los manuales utiizados en la
determinacion de los parametros de calidad del servicio contando
con su procedimiento v medicien.

20

10

Se cuentan con metodos de evaluacion del personal en el area de
servicio al cliente.

20

10

11. EVALUACION ORDEN Y LIMPIEZA

30

20

Se tiene generada un evaluacien de crden y limpieza y se tienen
definidas areas de rezpoensabilidad.

10

(4]

Cuenta con un zistema permanente de orden vy limpieza.

10

Los resultados obtenidos en las evaluaciones se ven reflejados en
la imagen del centro de atencién v se observa una tendencia de
mejora en los resultados del area de servicio al cliente.

10

wn

12, CONDICIONES DE ATEHNCION DEL AREA DE SERVICIO AL
CLIENTE

30

Se tienen documentadas todas las condicienes de ingreso de
usuario, atencién v soluciones entregadas.

10

on

Se cuenta con un sistema que garantice los tiempos de atencion a
las PQR’S.

10

on

La atencion de servicio se realiza de acuerdo a las condiciones y
documentacion establecida.

10

(4]

13. DIAGNOSTICO INTEGRAL DE CALIDAD -DIC

30

10

Se llevo a cabo La aplicacion del diagnostico integral de calidad en
el drea.

10

Existen reuniones de revision de avances y se observan mejoras a
el ejecutar laz actividades del plan de accien.

14, COMPROMIS0O DEL GERENCIAMIENTO

El jefe de la division y los mandos medios participan en la
capacitacion del modelo MEGMB.

20

Se da seguimiento a los compromisos generados en la capacitacion
del modelo MEGMB.

10

Se tiene al menos un resuftade promedio de 85 en la evalucion del
"compromiso del gerenciamiento™.

10

La implantacion de la etapa 0 ha impactadoe en la ejecucion diaria y
en los resultados del negocio.

10

PUNTOS POSIBLES

505

PUNTOS OBTENIDOS

295

los mismos, con un 53%.

85

58%

Méas del 50% de la ponderacion resultante de la auditoria se otorga a los
Lineamientos Obligatorios, los que deben cumplirse en su totalidad para que el

resultado sea esperado. Lo que resulta preocupante es el cumplimiento medio de




Grafico N°20. Cumplimiento de los Lineamientos Obligatorios en Diagnéstico inicial al area de

servicio al cliente (Parte Ill)

PONDERACION TOTAL OTORGADA

A LOS LINEAMIENTOS 2 75
MANDATARIOS

PONDERACIOM TOTAL CUMPLIDA

145 EN EL AREA DE SERVICIO A LOS
LINEAMIENTOS MANDATARIOS

53% de cumplimiento de los lineamientos mandatarios

Es normal que para la fecha de la evaluacion preliminar, gran parte de los
Lineamientos Obligatorios no sean conformes para la El &rea de servicio al cliente
de la empresa UNE Pereira, debido a que cinco de los seis lineamientos se
refieren a herramientas propias del Modelo de excelencia en la gestion Malcolm
Baldrige (MEGMB), los que seran desarrollados segun el Plan propuesto en el
presente trabajo.

La certificacion no sélo es posible cuando se satisfacen 100% de los Lineamientos
Obligatorios, puesto que los Complementarios también juegan un papel muy
importante. El porcentaje de su cumplimiento fue del 20,54% (75 de un total de
365 lineamientos requeridos). En este caso no es |justificable este bajo
cumplimiento, ya que tan solo dos de los diez requerimientos forman parte de las

herramientas del Sistema MEGMB.
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En el Cuadro No. 7 se observa la situacién por cada Lineamiento, la mayoria de
ellos se encuentran en cero para la evaluacion, especialmente los Obligatorios, y
aguellos que se encuentran en un 100% de cumplimiento son los que no aplican
en el area de servicio al cliente de la empresa UNE de Pereira pero se les otorga

el total de la puntuacion posible (para no distorsionar el resultado).

4.3.3 Fusion de las Fuentes de Informacion
Las fuentes de informacién proporcionan resultados desde diferentes puntos de

vista. A continuacion se muestra el compendio de necesidades encontradas,

todas ellas seran consideradas en la propuesta del Plan.
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Cuadro N°9. Necesidades de las tres fuentes de informacion a considerar en el

implementacion (parte Ill)

Plan de

SOoNOO W =

NECESIDADES DE LAS TRES FUENTES DE INFORMACION A
CONSIDERAR EN EL PLAN DE MPLEMENTACION

NMECESIDADES DEL EQUIFPODELAREADE SERVICIO AL CLIENTE

Programa de capacitacién para el personal del area.
Falta de equipos y recursos necesarios.

Mejorar comunicacién entre el personal del area.
Capacitacidn ajustes.

Manejo de clientes dificiles.

Manejo de estrés.

Manejo de tiempo.

Actualizacion en procesos obsoletos.

Programa de motivacion.

_Falta de personal de Gestion Humana dedicado Unicamente al area de

servicio al cliente.

NECESIDADES DE LOS CLIENTES DEL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE.
1.
2.
3.

Mejorar el tiempo de atencién.
Minimizar la documentacidén solicitada.
Realizar un ciclo de cierre mas efectivo, evitando la reincidencia.

NECESIDADES DEL SISTEMA MEGMB.
1.

Construir y difundir la estructura organizada del area de servicio al cliente y
levantar la informacidn referente a las descripciones de todos los cargos
con sus respectivas validaciones.

Llevar a cabo la valoracion de Clima Laboral, competencias técnicas y
Aprendizaje organizacional y personal a los cargos de Gestion Humana.
Generarlos indicadores de gestion en las 3 areas de responsabilidad que
exige el sistema y levantar su respectiva documentacion: Mapas y tareas.
Generar una evaluacion del orden y la limpieza en todas las areas del area
de servicio y llevar a cabo dicha evaluacion generando Planes de accion
con hechos.

Levantar la documentacion de las condiciones de tiempos de atencion y
protocolo necesarios con el fin gque estos sean una herramienta Gtil para el
personal de nuevo ingreso como para los regulares en el area.
Diagnosticar la situacion del area generando un plan de acciéon con
responsabilidades y prestando atencidn a la revisién del mismo.

Evaluar el compromiso organizacional en el area de servicio y presentar los
resultados del mismo.

Fuente: Elaboracién propia a través de Entrevistas, Lista de Chequeo y Observacién Directa

Las principales necesidades de los clientes y el personal del area de servicio se

relacionan con el cumplimiento del Plan de atencién y con mejorar el nivel de

servicio. Para ambos casos

requerido por el Modelo MEGMB,

se generaran indicadores de gestion segun lo

lo cual se presenta como una de sus

necesidades conjuntamente con una serie de lineamientos no conformes en la

lista de chequeo.
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NECESIDADES ACCIONES TIEMPO DE RESULTADO
IDENTIFICADAS REQUERIDAS RESPONSABLE EJECUCION ESPERADO
-Cumplir con los -Minimizar tiempo de
lineamientos establecidos espera.
por la SIC (9.36 min) _ _
-Mejorar el tiempo
_ _ _ -Adecuar los procesos Coordinador y de atencion.
Mejorar el tiempo de atencion obsoletos. supervisor area de 2 meses
o _ servicio al cliente -Cumplir con los
-Minimizar documentacion lineamientos
innecesaria. establecidos.
-Satisfaccion
clientes
o | -Generar procesos en i . -Minimizar tiempo de
warmzar la  documentacion | gisiemas que no requieran Area de Sistemas 6 meses atencion.
solicitada. documentacion fisica.
-Compromiso por asesores -Minimizar usuarios
_ _ _ de servicio. Supervisores y reincidentes.
Realizar un ciclo de cierre mas asesores de
efectivo evitando reincidencias. | -Acompafnamiento efectivo 1 mes -Satisfacciéon

de supervisores del area.

servicio

clientes
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Ejecutar Programa de
Capacitacion para el personal
del &rea en temas:

-Mallas que faciliten

programas de capacitacion

-Verificar personal idoneo

Area de
Formacion y

-Personal con el

-Ajustes para realizar coordinador del conocimiento
Manejo de clientes dificiles capacitaciones. area O:ﬁ esri:ido al Constante Zgl(l::aj;r]i;)r[l)ssra
-Manejo del estrés i-rcllontar.con as T diferentes PQR'S
stalaciones y refrigerios
-Manejo del tiempo necesarios.
-Generar espacios de Area de
comunicacion. Formacion,
Mejorar comunicacién entre el supervisores y -Ambiente laboral
personal del area. -Contar con talleres que asesores del rea Constante ameno facilitando el
generen comunicacion de servicio al trabajo en equipo.
asertiva cliente.
-Seguimiento a los -Disminucién en
procesos actuales. Area de procesos tiempos de atencion.
Actualizar los procesos y asesores de 6 meses
obsoletos. -Apoyo por el area de servicio. -Manejo efectivo de
procesos. los programas de la
compafia.
-Formacion en temas -Empleados
Establecer/actualizar el | motivacionales. Gestion de fidelizados.
Programa de motivacibn e Talento Humano y
incentivos -Reunidn por parte de la gerencia. 6 meses -Empleados
Gerencia y Gestion comprometidos con
Humana. la empresa.
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-Generar malla del -Verificacion
personal del area de oportuna de las
Asignar personal de Gestion | Gestion de talento humano _ situaciones
Humana dedicado Unicamente | para que puedan cumplir Gestion de Constante. | presentada en el
al area de Servicio al Cliente con la atencién requerida | 'alento Humano. area de servicio.
por el personal de servicio
al cliente. -Acompafiamiento al
personal.
Construir y difundir la estructura | -Creacion de formatos. -Organizacion del
organizada del area de Servicio Gestion de area.
al Cliente y levantar Ia | "Disponibilidad del Talento Humano,
informacién referente a las | Personal capacitado. supervisores y 3 -Perfiles del cargo
descripciones de todos los coordinadores del meses establecidos.
cargos con sus respectivas area de servicio al
validaciones. cliente.
-Generacion de Formatos. -Generar una
Llevar a cabo la valoracion del B comunicacion
Clima Laboral, Competencias | “Generar ?valuamon de Gestion de 1vezalafio | asertiva entre
técnicas y Aprendizaje | desempefio. Talento Humano y supervisor y asesor.
organizacional y del Personal. -Creacién de comité de supervisores. Verificar
bienestar crecimiento del
personal.
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4.4 IDENTIFICACION DE LAS OPORTUNIDADES DE MEJORA PARA LA
GESTION DE LAS ATENCION Y SOLUCION DE PQR’S DEL AREA DE
SERVICIO AL CLIENTE.

Se elabor6 un andlisis de las fortalezas y debilidades del area de servicio al
cliente, especificamente en sus actividades de Atencién y Solucion.

Cuadro N°10. Fortalezas y Debilidades del area de servicio al cliente de la empresa UNE en sus

condiciones. Septiembre - Noviembre 2014 (parte 1l1)

FORTALEZAS Y DEBILIDADES
1. Personal de alto nivel academico.

2. Empleados dispuestos a la difusion del sistema
MEGMB para crear la nueva cultura

3. Experiencias de otras areas para la
implementacion

4. Gran parte del personal interezado en cambia la
forma de trabajar.

5. Grandes proyectos de crecimiento para el area
de servicio al cliente de la empresa UNE.

6. Apoyo de la empresa para capacitacion y

wPENMFEFD> -0

suministros de recursos.

7. Ingreso de nuevo personal con nuevas ideas.

1. Poco personal lo cual dificulta la recoleccion de
informacion puesto que siempre se encuentran en
sus operaciones diarias.

2. Desmotivacion de los trabajadores debido a el
manejo de clientes dificiles.

3. Alto nivel de estrés debido a la carga laboral.

4. Procesos sobre tiempo lo que dificulta el

aprendizaje de estos

5. Procesos extenuantes y complicados

6. Falta de movitacion.

LWmMmQOPQO—-——-—mmQD

7. Tiempos de servicio muy cortos para los

procesos existentes.

Fuente: Elaboracién propia a través de Entrevistas, Lista de Chequeo y Observacion Directa

En la descripcion se refiere a los inconvenientes que se presentan cotidianamente
en el area de servicio al cliente y que ocasionan retrasos en la atencion. De igual

forma, se encontraron dos importantes oportunidades de mejora para enfocarlas
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hacia el cumplimiento del plan de mejora de atencién y lograr aumentar el nivel de

servicio prestado.

A Continuaciéon se muestran las principales causas en la debilidad del nivel de
servicio y cumplimiento del programa de atencion de la situacion actual
(septiembre a noviembre de 2014) del area de servicio al cliente de la empresa

Une de Pereira.

Grafico N°21. Diagrama Causa — Efecto para el incumplimiento con los niveles de servicio.

ERRORES EN
PLATAFDRMAS

PLANIFICACION

o
-l
S &
(.,0';\@‘?& @ o
.\"\ é
@ INCUMPLIMIENTO
=% CON LOS MIVELES DE
SERYICIO
# Loy g,
%, o %y
d@o’ .
@¢’.
Gy
FALLAS EN EDUIPDS PERSONAL

Fuente: Elaboracion propia a través de Entrevistas y Observacion Directa
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Gréfico N°22. Diagrama Causa — Efecto para el incumplimiento ordenes de atencion.

INFORMACION
INCOMPLET#A

ASIGHACION

PERSONAL RED

Fuente: Elaboracion propia a través de Entrevistas y Observacion Directa

INCUMPLIMIENTO
ORDENES DE
ATENCION

Las oportunidades de mejora mostradas se relacionan directamente entre si. El

nivel de servicio dependera del cumplimiento a tiempo y exacto del Plan de

atenciéon semanal.

El Diagrama de Arbol siguiente resume y analiza el mejoramiento relacionado de

ambas oportunidades, y se ha elaborado con la recoleccion de informacion de los

investigadores basicamente de las entrevistas y de la observacion directa durante

la realizacion del trabajo de campo.
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Gréafico N°23. Diagrama de Arbol para el analisis de Mejoramiento del Servicio del area de servicio
al cliente.

Eliminando procesos

obsoletos
Atencion oportuna Salicitando ; : '
a PQR'S INfOrMAcion NECESANT  sm——— Mesoranda plantillas ¥
y precisa formatos
1 Facilitando canales de
atencion al usuario.
™
@ 0 W
= o =
TP . .
2gm Actrtud positiva y PHL
-0 =
(TR =] E Talleres para los
E E o asesores de servicioal L Trabajo en Equipo
D B cliente
U= o
e % B Manejo de ti
c g O anejo de tiempo y
E5 "E' estrés laboral
n " -
Q E S
n
Manejo de clientes
dificiles
= A/ r Asegurando
IEMpos de respuestas ]
atencion exactos oportunas
Conocimiento de los

aplicativos y procesos.

Fuente: Elaboracion propia a través de Entrevistas y Observacion Directa
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El Modelo de excelencia de gestibn Malcolm Baldrige mide y controla las tareas
gue actualmente se definen como deficientes en el area de servicio al cliente;
ademas como se explico en el Marco Tedrico, los objetivos de calidad del area de
servicio exigen la solucion efectiva de los PQR'’S para ofrecer un mejor servicio y
oportunamente a sus clientes. Por lo tanto, la solucion valedera y certera ante las

oportunidades de mejora solo se resume en la implantacién del sistema®®.

V. LA PROPUESTA

5.1 PRESENTACION

Se presenta la propuesta que ha resultado del trabajo de investigacion bajo la
denominacion “Disefio de la propuesta para implementar el modelo MEGMB en
el area de servicio de la empresa UNE de la ciudad de Pereira.

5.2 JUSTIFICACION

Al culminar el proceso de investigacion y haber mostrado los resultados
obtenidos de las fuentes de informacién consultadas y de la lista de chequeo,
es necesario el disefio de una propuesta para que el area de servicio al cliente
de le empresa Une de la ciudad de Pereira logre exitosamente la certificacion

de la primera etapa del Modelo MEGMB.

13 RUIZ, Jose — Lopez, Canela. La gestion por calidad Total en la empresa moderna. Alfaomega Grupo

editores S.A., 2004
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La propuesta permite, en primer lugar, alcanzar con seguridad el cumplimiento
completo y correcto de todos los Lineamientos Obligatorios que exige el
Modelo, para luego iniciar el camino de los Lineamientos Complementarios con
actividades cubiertas y, finalmente cubrira los Lineamientos Complementarios
que se encuentren en un nivel nulo de cumplimiento. Dicho disefio permitird
cubrir el porcentaje minimo requerido para la Certificacion en caso de algun
retraso inesperado en el curso del desarrollo (855 de puntaje total y un 100% de

los lineamientos obligatorios cubiertos).

Se advierte que para el éxito de dicho plan es estrictamente necesaria la
participacién, motivaciéon y compromiso de la gerencia de los departamentos,

asi como el apoyo para la dotacion de los recursos minimos necesarios.

5.3 OBJETIVO DE LA PROPUESTA

Implementar exitosamente el Modelo de excelencia en la gestion MALCOLM
BALDRIGE (MEGMB) en el area de servicio al cliente de la empresa Une de la

ciudad de Pereira.

5.4 ESTRUCTURA DE LA PROPUESTA

El disefio de la propuesta para la implementacién del Modelo MEGMB en el
area de servicio al cliente de la empresa Une de Pereira, presenta la siguiente

estructura:

Objetivo

Alcance

Actividades
Indicadores Generados

a H~ w DN PE

Cronograma de Ejecucion de las Actividades
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5.5

ASPECTOS PREVIOS A CONSIDERAR

Ante el desarrollo de la propuesta existen una serie de aspectos y factores

importantes;

El tiempo disponible para la ejecucion de la propuesta antes de la auditoria
de Certificacion es limitado, por ello se ha considerado un tiempo en el
cronograma de actividades para eventos inesperados. La Jefatura de
servicio debera ser lider en el cumplimiento de la planificacion y debera
actuar coordinadamente con los responsables de cada actividad, asi como

evaluar periodicamente el avance del proyecto.

El poco personal en el area de servicio se ha considerado una limitante
importante en el desarrollo de la propuesta. Se han distribuido
equitativamente las responsabilidades a fin de no entorpecer con las
actividades diarias de sus jornadas laborales, designandose una persona
responsable de coordinar y controlar las tareas asignadas a cada miembro
del equipo, con el fin de dar rumbo y motivacion. Se recomienda que sea el

Jefe de area puesto que conoce a profundidad todos los procesos.

El compromiso gerencial, el modelaje de desarrollo de la propuesta, el
seguimiento constante y la motivacion para el equipo es la principal
exigencia del Modelo MEGMB.

La Evaluacion del Clima Organizacional, como Lineamiento Obligatorio,
debe ejecutarse lo mas pronto posible para conocer el grado de
conformidad de los empleados del &rea hacia la exigencia y adaptacion del
Modelo MEGMB.
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e El seguimiento para todos los lineamientos exigidos y las oportunidades de
mejora encontradas deberan planificarse desde el inicio de la primera
actividad para crear una costumbre y posterior cultura de trabajo. Se debe
llevar a cabo el control de la documentacién, las mediciones del desempefio

y el seguimiento del proyecto mediante el cumplimiento de estandares.

e Los Lineamientos que son competencia directa de la Coordinacion de
Gestion Humana deberan planificarse con tiempo, ya que requieren

dedicacion del personal del area de servicio al cliente.

5.6 ESTABLECIMIENTO DEL PLAN DE IMPLEMENTACION DEL MODELO
DE EXCELENCIA EN LA GESTION MALCOLM BALDRIGE (MEGMB) EN EL
AREA DE SERVICIO AL CLIENTE DE LA EMPRESA UNE DE LA CIUDAD
DE PEREIRA.

1. Objetivo

Implementar exitosamente el Modelo de excelencia MEGMB en el area de

servicio al cliente de la empresa UNE de la ciudad de Pereira.

2. Alcance

La propuesta contempla las actividades necesarias con sus responsables y el
cronograma de implantacion requerido para lograr la certificacion de la Etapa O
del Modelo de excelencia (MEGMB) en el area de servicio al cliente de la

empresa UNE en la ciudad de Pereira.
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3. Actividades

1) Presentacién de los Lineamientos a evaluar en la certificacion de la

Etapa O del Modelo de excelencia MEGMB a la Gerencia del area de

servicio al cliente a cargo de la Analista Gestion Humana.

a)
b)

c)

d)

e)

f)

g)

Presentacion del total de los Lineamientos a evaluar.
Presentacion de los Lineamientos Obligatorios.

Presentacion de los Lineamientos Obligatorios en actual
cumplimiento.

Presentacion de los Lineamientos Complementarios.
Presentacion de los Lineamientos Complementarios en actual
cumplimiento.

Presentacion del impacto del incumplimiento de los Lineamientos
Obligatorios y de los Lineamientos Complementarios explicando
como se evaluaran en la auditoria.

Presentacion de las oportunidades de mejora encontradas con

las entrevistas al personal del area.

2) Presentacion de los Lineamientos a evaluar en la Certificacion de la

Etapa O del Modelo de excelencia (MEGMB) a la Gerencia de servicio

de la empresa UNE a cargo del Coordinador area de servicio al cliente.

a)

b)

Presentacion de los lineamientos concernientes al Area de
servicio al cliente.
Presentacion de los lineamientos en cumplimiento concernientes

al &rea de servicio al cliente.
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c) Presentacion del impacto del incumplimiento de los lineamientos
concernientes al area de servicio al cliente en la evaluacion de la
Auditoria de Etapa 0 del Modelo de excelencia MEGMB.

d) Planteamiento de la elaboracién y ejecucion paralela de una
propuesta de Manejo de Cambio a todo el personal del area.

3) Presentacion de la propuesta de implementacion del Modelo de
excelencia MEGMB a los Jefes de departamento del area de servicio al
cliente de la empresa UNE de Pereira, a los encargados de cada area a

cargo de la Analista Gestion Humana.

a) Presentacion de la priorizacion de los lineamientos de la
evaluacion para certificacion segun:
I.  Lineamientos Obligatorios.
ii. Lineamientos Complementarios con algun porcentaje de
conformidad cubierto.

iii.  Lineamientos Complementarios con nula conformidad.

b) Presentacion de las tareas especificas a ejecutar segun:

i.  Definicién de cada tarea especifica.
ii. Responsable en la ejecucion de cada tarea.
iii. Lineamiento al cual impacta.
iv. Recursos necesarios ante la ejecucion de cada tarea.
v. Cronograma final de actividades, el cual se publicara en lugar

visible del area.
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4) Inicio de la implantacion del Modelo de excelencia (MEGMB) en el area
de servicio al cliente de la empresa UNE de Pereira a cargo de

Coordinadores, Analista de Gestion Humana y jefes inmediatos.

a) Formacion de equipos de trabajo.

b) Difusion de la propuesta al resto del personal del area de servicio
al cliente de la empresa UNE de Pereira por los jefes inmediatos.

¢) Planificacion de juntas periddicas en seguimiento de la propuesta

de implantacion.

5) Capacitacion del personal del area de servicio al cliente de la empresa
UNE de Pereira respecto al modelo de excelencia MEGMB a cargo de

Formadores especializados en el modelo.

a) Explicar los fundamentos, importancia y etapas.
b) Elaborar y ejecutar dinamicas de evaluacion.

c) Entregar documentacion y plan de trabajo.

6) Validacion y difusién de la Estructura Organizativa del area de servicio al

cliente de la empresa UNE de Pereira a cargo de la Gerencia.

7) Evaluacion del Clima Organizacional por parte de la Coordinacion de
Gestibn Humana y validacién de las descripciones de los puestos de

trabajo de todo el personal por parte del Jefe de area.

8) Generacion de las medidas claves de desempefio segun las

oportunidades de mejora generadas en la investigacion y segun las 7
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areas basicas de responsabilidad que exige Modelo de excelencia

MEGMB a cargo de la Gerencia.

a) Liderazgo

b) Planeamiento estratégico

c) Orientacion hacia el cliente y el mercado
d) Orientacion hacia las personas

e) Gestion de Procesos

f) Resultados

9) Elaboracion de las evaluaciones del compromiso por parte de todo el

personal del area a cargo de los jefes inmediatos.

10) Generacion del Plan de difusion para todo el personal del éarea
solicitando el apoyo del &rea de Gestion Humana a cargo de analista de

Gestion Humana y Coordinadores.

11) Identificacion de los principales equipos de medicion de Control de
Calidad del &rea y solicitar a la Coordinacién de Gestion Humana la

evaluacion del personal a cargo de la analista de Gestion Humana.

12)Iniciar mediciones de la capacidad del proceso, para ello debera
solicitarse en la Gerencia del area de la empresa las transacciones
adecuadas para dichas mediciones a cargo de Asesores de servicio

capacitados

13) Elaboracion del diagnostico del centro de servicio y el plan de acciones

correctivas con fechas tentativas y responsables de las actividades para
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4.

su presentacion al Jefe de Area a cargo de coordinadores de las

diferentes areas.

14) Elaboracién de las condiciones de tiempos de atencion y retrasos de los
principales procesos del area a fin de contar con una ayuda visual,
formatos y manuales de los procesos. Esta actividad debera ejecutarse

en conjunto con el personal del area, consultores y coordinadores.

15) Evaluacion del Desempeiio 360° y las competencias técnicas por parte

de la Coordinacion de Gestion Humana.

16) Elaboracién y ejecucion del Plan de Accién de la evaluacion del orden y
la limpieza por areas de los departamentos, especificando la frecuencia
y los responsables a cargo de jefes inmediatos, coordinadores y

asesores de servicio.

17) Revisiones periodicas por medio de auditorias internas, del progreso
del Plan que sera realizada por Gerencia.

Indicadores Generados

Los indicadores se clasifican en las 5 areas de responsabilidad mostradas en

el

marco tedrico: Higiene, Seguridad y Ambiente; Calidad; Servicio;

Productividad y Desperdicio.
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Cuadro N°11. Indicadores Generados

ITEM NOMBRE DE LOS DESCRIPCION RESPONSABLES Y
INDICADORES DE LOS INDICADORES ADMINISTRADORES
2 w F ia de Accident Mide la cantidad de accidentes laborales ocurridos en el Area [ Director Administrativo / Téenico
gg = [ECHENLISSCE RCI BIES de senicio al Cliente por millén de horas hombre ejecutadas Administrativo
w2
s =
o=9 Mide los dias perdides por accidentes laborales ocurridos en el 3 XA A TR
=0 = Py
=3 8 <X Dias perdides por Accidentes Area de senicio al cliente. por millon de horas hombre Director Admujxs;hatn{o #]ecnicg
3 Administrativo
w ejecutadas
. e > Mide el porcentaje de PQR’S sin posterior reclamo respecto a Director Administrativo / Lider
Satistacsiondel Cliente los usuarics de la semana Control de Proceso
4 % Mide el porcentaje de los tiempos de atencién realzadas cada Director Administrativo / Lider
Tiempo de atencion . z "
2 semana segin el total de areas analzadas Control de Proceso
(=)
L Obsenve Mide el porcentaje de satisfaccion en la atencion a un usuario BRedenacmn st hicer
Control de Proceso
Nivel de sencio Mide el porcentaje de pruebas conforme a la calificacion del Director Administrativo 7 Lider
observe, tiempo de atencion y satisfaccidn del cliente Control de Proceso
0 Mldg _el porcenta_;e de us uarios que se atienden en ej Area de Director Administrativo 7 Lider
% Ocupacion asesor senicio AC. atiempo planificado cada semana s egin el total
3 Control de Proceso
de usuarics de lasemana
) = ’ hide el por.centaje de Excelente, regular.y' malo que generan Director Administrativo ¢ Lider
o Calificacion clientes los usuaries que llegan al Area de s enicio al cliente en la
o S&tnand Control de Proceso
>.
"
w Cumplimiento del Programa Mide el porcentaje de desfases en la prestacion de s enicios Director Administrativo 7 Lider
) s o ¢ z
de Prestacion de Senicios ejecutadas atiempo y exactas enuna semana Control de Proceso
hide el porcentaje de los tiempos de espera realizadas cada Director Administrativo / Lider
Tiempo de espera . A i
semana segin el total de areas analzadas Control de Proceso
AR Mide |a eficiencia con que laboran en el area de senicio al . s 3
EficienciaNeta cliente en el tiempo real de prestacién de senicics Director:Administrativo
Eficiencia Real Mide la eficiencia con que se usan los actives el Area de Director Administrativo
2 sendcio al cliente por el tiempo disponible de operacion
a o A Mide la cantidad de prestacién de senicics del Area de senicio
é Produm::ast'ie:"iil:;estaclon al cliente entre 13 cantidad de horas hombre del personal del Director Administrativo
(4 area semanal
o
8 .. Mide la cantidad de usuarics retenidos en el Area de senicio al Director Administrativo / Lider
a % de retencion :
cliente por asesor en lasemana Control de Proceso
RS - Mlide 1a cantidad de productividad del Area de senicio al cliente ’ A2 8 Feas
Produc’(md:ac! Total_del alea entre 1a cantidad de horas del drea delsenicio al cliente Director Admlqu_;ttakn{o ¢ Teonice
del senicio al cliente SRR Administrativo

Fuente: Propia

Responsable es quien puede tomar acciones correctivas para mejorar el indicador
y administrador, es quien debe calcular y publicar el indicador. A continuacién se

detalla el Cronograma de actividades propuesto para la implantacion del Sistema.
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Cuadro N°12. Cronograma de actividades del Sistema

FECHA DE =
N2 ACTMDADES INICIO BESIE LE DU SIn
PROPUESTA CULMINACION (Dias)

Presentaciones varas ala Gerencia

d al areade Recursos Humanos. 01/03/201 (5/032014 -
Presentacion de la Propuesta de|

2 Implementacion del MEGME 08/09/2014 10/09/2014 2
Inicio de las capacitaciones dell

3 personal del Area de servicio al 11/09/2014 17/09/2014 5]
cliente.
Validacion y difusion del Organigramaf

& del Area del servicio al cliente. el ZREAT e
Evaluacion del Clima Organizacionalf

5 por parte del area de Recursos 22/09/2014 22/10/2014 30
Humanos.
Generacion de las Medidas Claves de|

6 Desempefio y su medicion. 23/10/2014 02/11/2014 10
Evaluacion del Cumplimiento delf

7 Gerenciamierto al personal. 03/11/2014 06/11/2014 3
Generacion del Plan de Difusion de|

8 los Basicos de Servicio al personal. 07/11/2044 1241142014 ]
Identificacion de todos los equipos de

- Control de Calidad vy solicitud de |0 13/11/2014 21/11/2014 8
Planes de Capacitacion.
Iniciacion de las mediciones de
Capacidad de proceso segun el

1k Sistema de Informacion, solicitando eII 22 b ARIALAE. J
apoyo necesario.
Elaboracion del Diagnastico del Areal

il v generacion del Plan de Accion. 2otz EIRARTG et
EJECUCION DE LA AUDITORIA]

12 | |NTERNA. 01/12/2014 03/12/2014 2
Elaboracion de los Manuales de|
Condiciones de activacion y paro de|

13 lios principales Procesos del area de A Locl2-2 it &
servicio al cliente
Evaluacion de las Hemamientas 360°
v Competencias Técnicas al personall

14 gerencial por pate del area de 11/12/2014 20122014 9
Recursos Humanos.
Elaboracion de la Evaluacion al ordenf
v limpieza de |as instalaciones fisicas

15 lge 1a empresa y ejecucion de I3 21/12/2014 2311212014 2
misma.
EJECUCION DE LA AUDITORIA|

16 INTERNA. 26/12/2014 27/12/2014 2

17 |Revsion Final. 03/01/2015 07/01/2015 4

Fuente: Propia




5.7 DETERMINAR LA FACTIBILIDAD DE LA PROPUESTA

La factibilidad de la propuesta se basara en una comparacion de costos incurridos
contra los beneficios esperados (cualitativamente). Luego se muestra un analisis
de las consecuencias en las que incide el area de Servicio al cliente de la empresa
Une de Pereira de no Certificar la etapa 0 del Modelo de excelencia en la gestién

Malcolm Baldrige.

5.7.1 Costos de implementacidon de la Propuesta

La ejecuciéon de la propuesta acarrea costos bastante bajos puesto que solo son
necesarias las herramientas y recursos para el adiestramiento del personal y la

documentacion requerida por algunos lineamientos de la evaluacion.

Ademas se requiere de un contratista profesional con experiencia en Auditoria
Interna para evaluar el progreso de la propuesta en dos ocasiones, con una
duracion de un dia cada una (y un costo de $1.000.000/dia), un ayudante de
apoyo para su desarrollo por 3 meses (y un costo de $700.000/mes), formador
profesional especializado, con una duracién de 3 capacitaciones (y un costo de
$500.000/dia), refrigerios para capacitaciones (y un costo de $70.000/c/u),
papeleria en general (y un costo de $30.000/c/u) y apoyo logistico del area, 2
técnicos, con una duracién de 2 dias por mes (y un costo de $30.000/dia)

Los gastos de personal se estipulan en $6.260.000.

5.7.2 Beneficios

Los beneficios de la propuesta sélo podran ser evaluados cualitativamente puesto

gue éstos no se podran medir facilmente con una prueba piloto o mediante alguna
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comparacion. Aun asi, los beneficios de la propuesta de la implantacion del
“Modelo de excelencia MALCOLM BALDRIGE (MEGMB)” saltan a la vista.

Los beneficios se han clasificado de la siguiente manera:

1. Beneficios del Modelo de excelencia (MEGMB):

a)

b)

Es un Sistema desarrollado por “el personal del area de servicio”
para ser usado por “el personal del &rea de servicio”.

Utiliza Técnicas de Mejora Continua que se focalizan en los procesos
claves.

Su metodologia se define por etapas que enfatizan “ REALIZAR
BIEN LO ELEMENTAL”

Crea una filosofia de trabajo colaborando con las actividades a corto
plazo.

Mejora el sentido afectivo de los empleados al area.

2. Beneficios del calculo y difusién de los indicadores generados:

a)

b)

c)

d)

f)

Controlar los tiempos de atencién y generar estrategias que los
disminuyan.

Contar con cifras facilmente manejables de los procesos principales
para el control del area.

Control y planeacion de acciones correctivas ante los reclamos
generados por los clientes del area de servicio al cliente.

Conocer las eficiencias y capacidades de cada asesor para descubrir
oportunidades de mejora, asi como las productividades del area.
Contar con instrumentos de medicion de los niveles de servicio
prestados a los clientes.

Controlar y conocer los niveles actuales de conocimiento de los

procesos en el area.
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3. Beneficios de la propuesta

a) Se plantean actividades de facil ejecucion.

b) Se identificaron las tareas de la propuesta para controlar mejor la
puesta en marcha.

c) Se otorgd un tiempo de holgura para la revision final (previa

auditoria) o por cualquier contratiempo.

5.7.3 Estudio de las consecuencias en caso de no lograr la certificacién de

la etapa 0 del Modelo de excelencia (MEGMB).

Las consecuencias de la no certificacion se estudiardn segun su probabilidad de

ocurrencia, a continuacion se muestra una tabla que resume dicha informacién.

Cuadro N°13. Posibles consecuencias ante la No Certificacion de la Etapa O del area de servicio al

cliente de la empresa UNE.

ESCENARIOS DE CONSECUENCIA POSIBILIDAD DE OCURRENCIA IMPACTO PARA EL AREA DE SERVICIO RAZON

No se cumpliran con los objetivos de
desempefio anuales de la Gerencia
del modelo MEGMB a nivel
coorporativo (consecuencia
inmediata)

SEGURASINO CERTIFICA

MEDIO

El impacto es medio ya que el
area de servicio al cliente no se
ha trazado la certificacion de la
Etapa 0. unicamente para este

afio la implementacion.

No se controlaran los costos y no se
mediran las mejoras respectivas de
las oportunidades de mejoras
encontradas en la investigacion.

MUY ALTA

MUY ALTO

El &rea de servicio al cliente se
ha trazado como objetivo de
calidad generar indicadores de
desempefio, al no medir el
grado de los tiempos de PQR'S
seguiran las condiciones
iniciales encontradas.

Los clientes estudiaran la posibilidad
de aquirir el servicio con otros
proveedores y no adquirirlo en la
empresa UNE.

MUY BAJO

MUY ALTO

La entrega de los servicios
requiere gran dedicacion ,alto
valor de la inversion en los
equipos y el valor que agrega
en la gestion.

Ante las demoras en la prestacion del
servicio, se generara insatisfaccion
por parte del cliente y se perderia la

posicion que ha alcanzado el servicio

en el mercado.

MUY BAJO

MUY ALTO

Los niveles de atencion son
altos, pero no criticos el area
de servicio se encuentra en un
proceso de reestructuracion.

Fuente: Propia
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5.7.4

Propuestas para la adecuacién de los procedimientos del area de

servicio al cliente de la empresa UNE.

Analizar y Estructurar el area de servicio al cliente con la herramienta
que ofrece el MEGMB, permitiendo satisfacer las necesidades y
expectativas de los clientes, llevando de esta manera a la empresa al
crecimiento econdmico y fortaleciendo la imagen de la empresa en el
sector de las Telecomunicaciones.

Realizar los diferentes indicadores para la puesta en marcha de la
propuesta, suministrando todas las herramientas necesarias que le
permitan al area tener un buen desempefio y asi lograr el cumplimiento
de los objetivos planteados para esta.

Contratar al personal adecuado para las asesorias y capacitaciones que
se ajusten a los lineamientos establecidos para cumplir con las
funciones propias del area de servicio al cliente, permitiendo de esta
manera desarrollar las actividades propuestas por el modelo
encaminadas a él buen funcionamiento del mismo.

Establecer mecanismos de seguimiento a los resultados obtenidos, esto
con el fin de dar a conocer el impacto e informacién que sirve como
referencia para posteriormente tomar decisiones en pro del
mejoramiento continuo del servicio.

Comprometer a todos los miembros de la empresa, involucrando
directivos, analistas de Gestion Humana y personal del area de servicio
al cliente, en los procedimiento, seguimientos y evaluaciones del
modelo, para culminar de manera acertada el proceso de
implementacion de la etapa 0 y continuar con el ciclo de
implementacion.
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VI. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

El estudio realizado para formular un Plan de mejoramiento para el area de

servicio al cliente en la empresa Une de la ciudad de Pereira Risaralda con la
implementacion del MODELO DE EXCELENCIA EN LA GESTION MALCOM
BALDRIGE (MEGMB), suministro informacion que complementada con el sustento

tedrico y los analisis correspondientes, permitieron el logro de los objetivos y

establecimiento de las siguientes conclusiones y recomendaciones:

6.1 CONCLUSIONES

1. La propuesta de implementacién del Modelo de excelencia en la gestidén

Malcolm Baldrige en el Area de servicio al Cliente de la empresa UNE de la

ciudad de Pereira permitira:

Contar con el mejor camino a la Certificaciéon de la Etapa 0, siempre y
cuando se respeten los limites de tiempo establecidos, ya que se
programé estratégicamente para cubrir con los requerimientos minimos
exigidos en caso de no completarse en su totalidad por cualquier
problema en el camino.

Normalizar las operaciones de las empresas del sector de
telecomunicaciones en la mayor medida con las Area de servicio al
cliente para lograr asi engranar eficientemente las actividades comunes.
Integrar a todo el personal del Area del servicio al cliente de la empresa
UNE de la ciudad de Pereira para lograr una meta comun y compartir
asi la mayor cantidad de informacion entre sus actividades individuales

para lograr unificarlas.
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e Adiestrar y capacitar al personal de la empresa UNE de la ciudad de
Pereira en aseguramiento de la Calidad de los procesos del Area de
servicio al cliente para brindar el mejor servicio a sus clientes.

e Gestionar un seguimiento de la implementacién continuo que permita la

correcta secuencia de las actividades planificadas.

Se desarrollaron indicadores que, ademas de ser calculados facilmente,
permitiran el control generalizado de la gestién del Area de servicio al
Cliente, logrando asi ensefar a los operadores a actuar en los procesos en

funcion de los resultados de desemperio.

El éxito de la propuesta radica en el seguimiento constante mediante
Auditorias Internas, las cuales prepararan a cada area para la Certificacion
y permitira la ejecucion inmediata de Planes de Accién en caso de

incumplimientos o demoras en el cronograma de actividades.

El Modelo de excelencia MEGMB acarrea, en su implementacion, una gran
cantidad de trabajo pero, una vez certificado las tareas resultardn mas
sencillas, agradables y contribuiran al aumento de la productividad segun

los resultados observados en otros planes.

La adaptacion del Modelo de excelencia MEGMB no ha sido sencilla, gran
parte de los lineamientos no se encuentran parametrizados para este tipo
de empresas pero con pequefias modificaciones sera de gran ayuda para el
control de la misma y permitira servir de modelo para otras empresas que

deseen operar bajo este sistema.
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6.2 RECOMENDACIONES

1. No deberé olvidarse la revision constante y consistente de la opinién de los
clientes del Area de servicio al Cliente y del equipo de trabajo, ambas son
fuentes importantes de oportunidades de mejora.

2. El trabajo del Director Administrativo para con su equipo de trabajo
contribuye en gran medida a la ejecucion de la propuesta racionalmente. El
personal del Area de servicio al Clientes se sentird motivado al seguimiento

del plan de trabajo en la medida que se demuestre su importancia.

3. Es muy importante el trabajo en equipo y la mayor comunicacién posible de

todo el personal, de esta manera el trabajo seguira un solo norte.

4. El adiestramiento y la capacitacion del personal debera hacerse a la mayor

brevedad, asi como la evaluacion del Clima Organizacional.

5. Ante cualquier modificacion de los indicadores propuestos, debera
evaluarse si realmente es necesario dicho cambio y si agregar algun valor,
se podra evaluar por un par de semanas como prueba piloto de medicion y
siempre recordando que debe representar el proceso que se sigue en el
Area de servicio al Cliente y encaminarse a los objetivos planteados a

inicios del periodo.

6. El reconocimiento de los logros al personal, en relacibn a las metas
alcanzadas debera ser un hecho, permitiendo la competencia sana dentro

del equipo.
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7. Antes de iniciar la implementacién del Modelo de excelencia MEGMB se
recomienda, con el apoyo del area de Recursos Humanos, realizar charlas

de introduccion al personal.
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ANEXO A. IMPLEMENTACION DE HERRAMIENTAS DE LA ETAPA 0O

MODELO DE AUDITORIA DE CERTIFICACION DE ETAPA 0

N° LINEAMIENTOS ITEM TITULO DESCRIPCION
Se cuenta con el documento en forma gréfica el cual contempla todas las
areas del drea de senicio al cliente y esta dividido por jerarquias, puesto y
Departamento.
El Organigrama del &rea de senicio al cliente estd validado por el Coordinador
PUNTOS |del Centro de atencion.
1.1 SE CUENTA CON EL DOCUMENTO ACTUALIZADO COMPLETOS 10 |- .EI Organigrama del &rea de senicio aJ cliente se egcuentra en un lugar visible y
DEL ORGANIGRAMA DEL AREA DE SERVICIO AL accesible para la consulta del personal al nivel de Gerencia y Jefes.
CLIENTE. El Organigrama del 4rea de senicio fue dividido por Departamentos e impreso
en documentos independientes los cuales estan ubicados en el &rea correspondiente.
ORGANIGRAMA DEL AREA DE DESVIACION . Si méximo en un Depanamento no se cuenta con el documento del
1 MENOR5  |Organigrama correspondiente al drea.
SERVICIO AL CLIENTE - -
SINPUNTOS En dps 0 mals Departamentos no se cuenta con el documento del Organigramal
correspondiente al &rea.
Los nombres de los puestos empleados en los Mapas de Medicion coinciden
con los del Organigrama del &rea de senicio al cliente.
PUNTOS Los nombres de los puestos empleados en las Descripciones de Puestos|
1.2.SE HA TOMADO COMO BASE EL ORGANIGRAMA COMPLETOS 10 |coinciden con los dgl Organigrama dg\ érea de senicio al cliente.
DEL AREA PARA EL DESARROLLO DEL MEGMB . la Herra'mlenta deI. ‘Dlagngstlco (SAP) fue configurada de acuerdo al
Organigrama del &rea de senvcio al cliente.
DESVIACION Si mé&imo en uno de los ftems anteriores no se cumple de acuerdo a el
MENOR5  |organigrama correspondiente.
SIN PUNTOS No se cumple con alguno de los puntos anteriores.
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CLIMA LABORAL

2.1 SE HA LLEVADO A CABO LA APLICACION DE LA
HERRAMIENTA CLIMA LABORAL AL TOTAL DEL
PERSONAL DEL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE

PUNTOS
COMPLETOS 20

Previo a la aplicacion de la herramienta, se llevd a cabo una reunién con el
Coordinador de Gestion Humana.

En la reunién con el Coordinador de Gestién Humana participd el Jefe de|
Senicio al cliente de la empresa Une.

Se aplicaron las encuestas de Clima Laboral por Departamento (Centro de|
atencion, Contact Center y Soporte técnico) y tipo de Empleado (planta, cooperativa y
contratista).

Las encuestas fueron aplicadas al total del personal de la Planta.

DESVIACION
MENOR 10

Las encuestas no fueron llenadas por Departamento y tipo de Empleado pero
si realizadas al total del personal del rea de senicio al cliente.

SIN PUNTOS

Las encuestas no fueron aplicadas al total del personal del &rea de senicio.

2.2 SE GENERARON Y PRESENTARON LOS
RESULTADOS DEL CLIMA LABORAL

PUNTOS
COMPLETOS 20

El Coordinador de Gestién Humana, generé los resultados de las encuestas
realizadas al personal del area de senicio al cliente, divididos por Departamento y tipo|
de Empleado.

El Coordinador de Gestion Humana gener6 un resumen de resultados del clima
laboral y realizé una presentacion a los Jefes de Departamentos.

DESVIACION
MENOR 10

El coordinador de Gestiona Humana genero un resumen de resultados dell
clima laboral y realizo una presentacion a los jefes de Departamentos, pero no se
realizo por departamentos.

El resumen de los resultados no fue dividido por Departamento y tipo de|
Empleado.

SIN PUNTOS

No se llevd a cabo la presentacion de los resultados del Clima Laboral por un
representante de Gestion Humana.

No se cuenta con un resumen de los resultados del Clima Laboral.

2.3 SE GENERO UN PLAN DE ACCION Y SE TIENEN
REUNIONES DE AVANCES DEL MISMO

PUNTOS
COMPLETOS 20

Los Jefes de Departamento y Jefe de area generaron los Planes de Accion de
acuerdo a los resultados por Departamento y tipo de Empleado.

El Jefe de Area coordina reuniones mensuales para revisar los avances de los
Planes de Accion con la participacion de todos los Jefes de Departamento del area.

El Coordinador de Gestion Humana genera un resumen de los avances
mensuales de los Planes de Accion y los publica en el &rea de senicio dentro de un|
lugar visible y accesible para todo el personal.

El Gerente de los departamentos coordina reuniones trimestrales de revision
de avances en los Planes de Accion del &rea, con la participacion del Jefe de
Departamento y el Coordinador de Gestion Humana (el Coordinador de Gestion|
Humana es el responsable de realizar la presentacion de los avances del &rea).

DESVIACION
MENOR 5

Los Planes de Accion no estan divididos por Departamento y tipo de|
Empleado.

El resumen mensual de resultados no es publicado.

SIN PUNTOS

No se cuenta con los Planes de Accién por escrito.

No se llevan a cabo reuniones de revision de avances en Planta.

DIAGNOSTICO SAP

3.1 SE LLEVO A CABO LA APLICACION DEL
DIAGNOSTICO SAP EN EL AREA DE SERVICIO AL
CLIENTE

PUNTOS
COMPLETOS 20

El Area encargada de Auditorfa llevé a cabo la configuracion del Diagnéstico de|
acuerdo al Organigrama del &rea de senvicio al cliente.

El Area encargada de Auditoria llevd a cabo la aplicacién de todas las
entrevistas del Diagndstico por Departamento y responsable.

Se cuenta con evidencia de haber aplicado el total de entrevistas necesarias.

SIN PUNTOS

En la configuracion del diagnéstico (SAP) se tienen hasta dos omisiones, con
relacion al Organigrama del &rea de senicio al cliente o no fue configurado de acuerdol
a éste.

No se cuenta con evidencia de haber aplicado el 100% de las entrevistas|
necesarias.

3.2 LOS RESULTADOS FUERON CAPTURADOS EN EL
SOFTWARE SAP

PUNTOS
COMPLETOS 20

Se cuenta con el software SAP

Los datos de las entrevistas fueron alimentados en un 100% al software SAP

Se tienen impresos los resultados que genera el Software SAP (gréficas).

El Area encargada de Auditoria generé un resumen de resultados de las
encuestas.

SIN PUNTOS

No se cumple con alguno de los puntos anteriores.

3.3 SE GENERO UN PLAN DE ACCION Y SE TIENEN
REUNIONES DE REVISION DE AVANCES DEL MISMO.

PUNTOS
COMPLETOS 20

El Area encargada de Auditoria realizé una presentacion de resultados con lal
participacion de los Jefes de Departamento.

Los Jefes de Departamento generaron un Plan de Accion por Departamento.

El Plan de Accidn cuenta con los responsables y fechas de compromiso.

Los Jefes de Departamento tienen reuniones de revisién con el personal de
é4rea para revisar los avances de los Planes de Accién, con una frecuencia minima
quincenal.

El Jefe de Area programa reuniones de revision de avances en los Planes de
Accion por los menos mensualmente, con la participacién de todos los Jefes de|
Departamento.

Los avances se cumplen de acuerdo al Plan de Accién (valide con evidencial
documental lo real contra lo planeado).

SIN PUNTOS

No se tienen reuniones de revision.

No se tiene evidencia de las reuniones de revision.

Se tienen desviaciones en el cumplimiento de los Planes de Accién de hasta
dos semanas contra lo planeado (valide con evidencia documental lo real contra lo
planeado).

Los Planes de Accion no estan documentados.

En las reuniones mensuales de revisién no participa el Jefe de Area.
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MAPAS DE MEDICION

4.1 SE TIENEN DEFINIDOS A TODOS LOS
RESPONSABLES Y ADMINISTRADORES DE CADA ICD

PUNTOS
COMPLETOS 5

Se definieron a los responsables y administradores de los Indicadores de Clave|
de Desempefio para efecto de los Mapas de Medicién (Valide contra la evidencial
fisica documental).

Los responsables y administradores de los Indicadores de Clave de|
Desempefio conocen a detalle cual es su responsabilidad de acuerdo al modelo|
MEGMB.

Responsable: Es quien responde por los resultados de los Indicadores de|
Clave de Desempefio relacionado con su desempefio.

Administrador: Es el responsable por calcular y registrar una medida clave de]
desempefio, basandose en la rutina.

. Los responsables y administradores conocen los Indicadores de Clave de|
Desempefio en los que participan.

SIN PUNTOS

No se cumple con alguno de los puntos anteriores.

4.2 SE TIENEN LOS 13 MAPAS DE MEDICION
VALIDADOS, DOCUMENTADOS Y AUTORIZADOS

PUNTOS
COMPLETOS 5

* Los Mapas de Medicioén contienen:

a. Indicadores de Clave de Desempefio que se esta calculando
b. Frecuencia

c. Personal inwlucrado

d. Tareas Operativas

e. Responsable y Administrador

Los Mapas cumplen con la simbologia que se marca en el Modelo MEGMB.

El flujo de las tareas operativas es el correcto para el célculo de los|
Indicadores de Clave de Desempefio.

Los Mapas de Medicion fueron elaborados y validados por las personas que

ocupan puestos involucrados en cada Mapa.
. El Jefe de Area valida y autoriza los Mapas de Medicion.

Los Mapas de Medicion no cuentan con la autorizacion del responsable de laf
|_ed|da y/o la del Jefe del area de sencio al cliente.

SIN PUNTOS La simbologia utilizada para el desarrollo de los Mapas de Medicién no|
coincide con la que se marca en el Modelo MEGMB.
4.3 SE UTILIZA LOS TIEMPOS DE SERVICIO DE LA PUNTOS Se esta utilizando los tiempos de senicio de la atencién a PQR'S en centros|

ATENCION DE PQR’'S EN CENTRO DE ATENCION,
CONTACT CENTER Y SOPORTE TECNICO PARA EL
CALCULO DE LAS MEDIDAS DE NORMALIZACION EN
LA PRODUCTIVIDAD DE LINEAS.

COMPLETOS 10

de atencion, conctact center y soporte técnico para el célculo de las medidas de|
normalizacién en la productividad de lineas.

SIN PUNTOS

Se utiliza un tiempo diferente de senicio de la atencién a PQR'S para el
célculo de la medida normalizacién en la productividad de lineas o no se tiene|
documentado dichos tiempos para cada una de las personas del area.

4.4 LOS RESPONSABLES Y ADMINISTRADORES
INVOLUCRADOS EN EL PROCESO DE RECOLECCION
DE DATOS CUENTAN CON UNA COPIA DE CONSULTA

DE LOS MAPAS DE MEDICION

PUNTOS
COMPLETOS 10

Todos los responsables y administradores de los Indicadores de Clave de]
Desempefio cuentan con una copia de los Mapas de Medicién en los que participan of
existe evidencia de que se presentaron y explicaron y se cuenta con una copia de|
facil acceso.

. Todos los involucrados en el proceso de recoleccion de datos cuentan con una
copia de los Mapas de Medicién en los que participan o conocen las tareas que|
deben ejecutar para el célculo de los Indicadores de Clave de Desempefio.

Se cuenta con una carpeta de consulta que contenga todos los Mapas de|
Medicién en los que participa personal del area.

SIN PUNTOS

Los responsables y administradores sélo cuentan con la carpeta del
Departamento para consultar el Mapa de Medicién en el que participan y no existe|
evidencia de una presentacion de los Mapas.

Uno o més de los responsables de los Indicadores de Clave de Desempefio no
cuentan con documento de consulta.

Uno o0 mas de los administradores de los Indicadores de Clave de Desempefio
no cuenta con documento de consulta.

DESCRIPCION DEL PUESTO

5.1 SE TIENEN DESARROLLADAS LAS
DESCRIPCIONES DE PUESTOS DEL TOTAL DEL AREA
DE SERVICIO AL CLIENTE (DE ACUERDO AL
ORGANIGRAMA DE AREA)

PUNTOS
COMPLETOS 10

Se generaron las descripciones del puesto del total del personal indicado en el
Organigrama del &rea de senicio al cliente.

Las descripciones de puestos fueron validadas por los Jefes de Departamento.

Las descripciones de puestos fueron autorizadas por el Jefe de Area.

Las descripciones de puestos solo estan autorizadas por el Jefe de Area.
Sélo se tienen desarrolladas las descripciones del puesto del personal
involucrado en la recoleccion de datos para el célculo de los Indicadores de Clave de

5.2 SE CUENTA CON UN PROCEDIMIENTO QUE
GARANTICE QUE TODO EL PERSONAL DEL AREA DE
SERVICIO AL CLIENTE Y DE NUEVO INGRESO
CUENTE CON SU DESCRIPCION DE PUESTO

SINPUNTOs  fResempefio. —
. No se cuenta el total de las descripciones de puestos para el total del personal|
del rea de senvicio al cliente.
Los documentos de las descripciones de puestos no tienen la firma de|
autorizacion del Jefe de Area.
Todo el personal del &rea de senicio al cliente cuenta con una copia de suj
descripcién del puesto.
PUNTOS Se tiene un proceso establecido que garantice la entrega de las descripciones

COMPLETOS 10

de puestos al personal de nuewo ingreso.
Un representante de Gestion Humana es el responsable de entregar las|
descripciones de puestos a todo el personal, incluyendo el de nuewvo ingreso.

Las descripciones de puestos son entregadas por el Area encargada del
Auditoria. (Solo el personal inwlucrado en la recoleccién de datos para calcular los|
Indicadores de Clave de Desempefio cuenta con su descripcion de puesto).

No se tiene evidencia del proceso de entrega de descripciones de puestos al|
personal del &rea de senvicio al cliente y de nuewo ingreso.

Més de dos personas inwlucradas en la recoleccién de datos para el célculo

5.3 SE CUENTA CON UN SISTEMA DE REVISION Y
ACTUALIZACION DE LAS DESCRIPCION DE PUESTO

DEASE\’/\‘I/SEICSJN de los Indicadores de Clave de Desempefio no cuentan con su descripcién de puesto.
SIN PUNTOS No se cumple con ningdn item estipulado.
Las descripciones de puestos cuentan con la fecha de emision y revision.
PUNTOS La descripcion de puesto con las que cuenta el personal y la coordinacion dell

COMPLETOS 10

Modelo MEGMB estan actualizadas.
Se cuenta con registro de la actualizacion de las descripciones de puestos.

Las descripciones de puestos del area de senicio al cliente no estan|
actualizadas.

5.4 SE CUENTA CON UN SISTEMA ESTABLECIDO DE
EVALUACION DE CONOCIMIENTOS SOBRE LAS
DESCRIPCIONES DE PUESTOS ( DOCUMENTO)

DESVIACION Los documentos de las descripciones de puestos no cuentan con la fecha de
MENOR 5 revision.
SIN PUNTOS No se cumple con ningdn item estipulado.
. Se cuenta con una evaluacion por escrito que contemple puntos especificos de|
la descripci6n de puesto (documento).
PUNTOS La evaluacion se lleva a cabo mensualmente como méximo en la Etapa 0 y]|

COMPLETOS 10

trimestralmente en las siguientes etapas.
La evaluacion se realiza de forma aleatoria a una muestra representativa del
personal del area de senvcio al cliente.

SIN PUNTOS

No se hayan realizado evaluaciones de validacion de conocimiento de las|
descripciones de puestos o si no se tiene evidencias de éstas.
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PUNTOS Se tiene documentado quién es el responsable de ejecutar cada una de las
6.1 SE TIENEN DEFINIDOS A TODOS LOS COMPLETOS 10 |tareas operativas.
RESPONSABLES DE LLEVAR A CABO CADA UNA DE SIN PUNTOS No se tiene documentado quién es el responsable de ejecutar cada una de las
LAS TAREAS OPERATIVAS tareas operativas.

Los nombres de las tareas operativas coinciden exactamente con los
marcados en la guia del MEGMB etapa 0 y los Mapas de Medicién (no utilizan|
sinénimos).

+ Las tareas operativas estan desarrolladas por Procedimiento, Personal, Suministro,
Informacién y Equipo.
Procedimiento: Forma general que se sigue para llevar a caho la tarea operativa.
Personal: Responsabilidades del personal involucrado.
Suministro: Documentos o software donde se encuentra y se registrara la informacion
generada.
Equipo: Medio necesario para la recoleccion de informacion.
PUNTOS - - -
Las tareas operativas fueron validadas por los involucrados.
COMPLETOS 5 - - —
Las tareas operativas fueron autorizadas por el Jefe de Area.
6.2 SE TIENEN DESARROLLADAS Y DOCUMENTADAS 3 Se cluema con un sigtema que garantice que todo el pgrsonal del &rea de|
LAS 37 TAREAS OPERATIVAS QUE MARCA EL f:sr\;g:; :[I]fe“:me y de nuevo ingreso cuenten con las tareas operativas de las que son|
TAREAS OPERATIVAS MODELO MEGHS COMO OBLIGATORIOS Todos los responsables de las tareas operativas cuentan con una copia para|
consulta personal o se cuenta con una copia de facil acceso.
Se realizd una presentacion de las tareas operativas y se tiene evidencia.

Los responsables de las tareas operativas conocen a detalle el desarrollo y|
seguimiento de las mismas.

Se tiene evidencia de un proceso que garantice la entrega de las tareas
operativas al personal de nuewo ingreso.

Mas de dos tareas operativas tienen nombre diferente al que se marca en el
Modelo MEGMB o al de los Mapas de Medicién.

No se tienen desarrolladas las 37 tareas operativas.
SIN PUNTOS No se tiene documentado el procedimiento de entrega de tareas operativas al
personal del drea de senvcio al cliente y nuewo ingreso.

Mas de tres responsables de las tareas operativas no cuentan con el
documento.

Las tareas operativas cuentan con la fecha de emisién y revision.
PUNTOS Las tareas operativas con las que cuenta el personal y la coordinacion del
6.3 SE CUENTA CON UN SISTEMA DE REVISION y | COMPLETOS S [Modelo MEGMS estén actualizados. ____ .
ACTUALIZACION PARA LAS TAREAS OPERATIVAS Se cuenta con registro de la actualizacion de las tareas operativas.
SINPUNTOS Los documentos de las tareas operativas no cuentan con la fecha de revision.
No se encuentran actualizadas de acuerdo a la fecha de revision.
El evaluado eligid y gener¢ el listado de personas que le evaluaran.
. Se realiz6 una presentacion formal para que todas las personas involucradas
7171 SE APLICO LA HERRAMIENTA DE PUNTOS conocieran y entendieran el seguimiento y prt?ceso de la herramienta (documento). _
EVALUACION DE 360° EN EL AREA DE SERVICIO AL | cOMPLETOS 10 | Fue entregado el formato de evaluaciones a todo el personal que se defini
CLENTE. como evaluador. .
Una \ez que se contestaron las evaluaciones fueron entregadas en una sobre|
cerrado a la Coordinacién de Gestion Humana.
SIN PUNTOS No se cumple con alguno de los puntos anteriores.
El Coordinador de Gestién Humana realizé un resumen de resultados.
El Coordinador de Gestion Humana entregé a los evaluados (Jefes de
EVALUACION 360° Departamento y Jefe de Area) el resultado _de su evaluacion en un sobre cerrado.
PUNTOS Gestion Humana generé un Plan de Capacitacion basandose en las
7272 SE GENERG UN PROGRAMA DE COMPLETOS 10 [necesidades encontradag _
CAPACITACION DE ACUERDO A LAS NECESIDADES El Plan de Capacitacion contempla la fecha del curso.
ENCONTRADAS Y ESTE ES CUMPLIDO SEGUN LO El Plan de Capacitacion se esté llevando a cabo de acuerdo a lo establecido.
PLANEADO. DESVIACION Las fechas del Plan de Capacitacion estan desfasadas hasta dos semanas
MENOR 5 [con respecto al Plan original.
No se cuenta con un resumen de resultados documentado.
SIN PUNTOS No se cuenta con un Plan de Capacitacion documentado.

El Plan de Capacitacion esta desfasado por més de dos semanas.
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Se cuenta con la heramienta de evaluacion de competencias técnicas.
Se aplicd la evaluacion a todos los Jefes de Departamento y Jefe de Area.
Se cuenta con evidencia documental de la aplicacion de las evaluaciones.

PUNTOS
COMPLETOS 10 |- Se cuenta con el resumen de los resultados obtenidos por persona y puesto.
8.1 11 FUERON APLICADAS LAS EVALUACIONES DE El Coordinador de Gestion Humana llewd a cabo una prgsenlacién de
COMPETENCIAS TECNICAS A LOS JEFES DE resultados, en la qug participaron los Jefes de .l?epanamento y Jefe de Area.
DEPARTAMENTO Y JEFE DE AREA. DESVIACION No se llew a gabo una presentacion de resultados para los Jefes de)
MENORS5  |Departamento y Jefe de Area.
No se cuenta con la heramienta de Evaluacion.
Dentro de la evaluacion faltd uno o més de los Jefes de Departamento o Jefe de
SINPUNTOS  |Area.
No se cuenta con el resumen de resultados obtenidos por persona y puesto.
COMPETENCIAS TECNICAS —
Se cuenta con un Plan de Capacitacion generado de acuerdo a las
necesidades encontradas en la evaluacion.
El Plan de Capacitacion contempla la fecha, lugar e instructor.
PUNTOS - - —— ‘
compLeTos 10 | Se esta cumpliendo con el Plan de Capacitacion en un 100% y se tiene
documentado.
Se encuentran definidas las competencias técnicas para los puestos
8.2 RECUERSOS HUMANOS CUENTA CON UN |gerenciales.
PROGRAMA DE CAPACITACION DESVIACION El Plan de Capacitacion esta desfasado méximos dos semanas.
MENOR 5 No se tienen definidas las competencias para los puestos gerenciales.
No se cuenta con un Plan de Capacitacin generado de acuerdo a las
necesidades encontradas en la evaluacin.
SINPUNTOS El Plan de Capacitacion no cuenta con la fecha en que se impartira cada uno|
de los cursos.
El Plan de Capacitacion esté desfasado por mas de dos semanas.
Se cuenta con la herramienta de cierre de ciclo generada por el drea de
9191 SE LLEVO A CABOEL DAGNOSTNODE | " UNIOS |senicioal cfent de f empresa Une ,
COMPLETOSS |- Encel diagndstico participaron representantes de cada area.
CIERRE DE CICLO — — - —
Se cuenta con el diagndstico por area de responsabilidad.
SIN PUNTOS No se cumple con alguno de los puntos anteriores.
El Jefe del Area de senicio al cliente generd un resumen de diagndstico.
- Se llevd a cabo una presentacion por parte del Jefe del Area de senicio al
PUNTOS  |[cliente hacia los Jefes de Departamentos.
COMPLETOSS |- Los Jefes de Departamento desarrollaron un Plan de Accion especifico por areal
y Departamento.
9.2 SE GENERO UN PLAN DE ACCION DE ACUERDO El Plan de Accion contempla responsable y fecha de compromiso.
EVALUACION DEL AREA DE POR'S A LAS NECESIDADES ENCONTRADAS DESVIACION No se cuenta con evidencia dogumen@l de la presentacion.
MENOR 3 Las fechas del Plan de Accion estan desfasadas por dos semanas como
méximo con respecto al Plan original.
No se cuenta con los Planes de Accion documentados.
SIN PUNTOS Los Planes de Accidn no estén divididos por &rea y responsable.
El Plan de Acci6n esté desfasado por més de dos semanas.
Se tienen reuniones de revision de resultados de los Planes de Accidn por
PUNTOS  |parte del Jefe de Area del érea de senicio al cliente de la empresa Une, por lo menos
9393 SE TENEN REUNIONES DE REVISION DE COMPLETOS 5 [mensualmente y en esta participacion todos los Jefes de Departamentos.
AVANCES DESVIACION No se cuenta con evidencia documental de las reuniones.
MENOR3
SINPUNTOS No se tienen reuniones ni revision mensual.

En las revisiones mensuales no participa el Jefe de Area.
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10.110.1 EL PERSONAL DEL AREA DE SERVICIO AL
CLIENTE PARTICIPO EN EL CURSO BASICO DE
CALIDAD IMPARTIDO POR LA EMPRESA

PUNTOS

El Jefe de Area asisti6 al Curso bésico de Calidad impartido por la Empresa.

COMPLETOS 20 |
DESVIACION El Jefe Area no ha asistido al Curso bésico de Calidad, pero si alguien del real
MENOR 10 |de senvcio al cliente.

No se ha recibido capacitacion en el Curso bésico de Calidad impartido por laj

SIN PUNTOS
Empresa.

El Curso intemo bésicos de calidad fue impartido por el Jefe de Area, personal
del area y/o personal externo que tomd el Curso de bésicos de calidad impartido por|
la Empresa.

Al Curso interno Bésico de calidad, asistieron los encargados de generar el
momento de verdad al usuario.

PUNTOS - . - .
compLETOS 20 | Asisti6 al Curso intemo basicos de calidad, el personal del Departamento de|
10.2 10.2 SE HA IMPARTIDO EL CURSO INTERNO Centros de atencion, Contact Center y Soporte técnico (nivel supendsion y jefaturas).
BASICO DE CALIDAD - - — - -

Se tiene registro de la participacion del personal del &rea de senicio de las
diferentes areas.

Se realiz6 una evaluacion al terminar la capacitacion y se tienen los registros.

No ha sido impartido el Curso intermno basico de calidad.

10 CALIDAD SIN PUNTOS El Curso intemo bésicos de calidad fue impartido por personal que no haf
tomado la capacitacion por parte de la Empresa.

Se tienen identificados todos los procesos claves en la medicion de la calidad
de los senicios.

Se cuenta con un tiempo esténdar para la atencion.

PUNTOS - - - —
COMPLETOS 20 | Se cumple con los tiempos estipulados en los estandares para la atencién
10.3 SE TIENEN IDENTIFICADOS TODOS LOS (documento).
MANUALES UTILIZADOS EN LA DETERMINACION DE Se tienen documentados los procedimientos (documentos)
LOS PARAMETROS DE CALIDAD DEL SERVICIO Se mantienen identificados los estandares apropiados de referencia.
CONTANDO CON SU PROCEDIMIENTO Y MEDICION. | DESVIACION Se tienen de 2 a 4 omisiones en el Glitimo mes de acuerdo a los manuales|
MENOR 10 |utilizados en la determinacion de los pardmetros.

Se tiene més de 4 omisiones en el (ltimo mes.

SIN PUNTOS No se cuenta con los manuales utilizados en la determinacion de los
pardmetros.

Se tiene documentado el método de Entrenamiento.

10.4 104 SE CUENTA CON METODOS DE PUNTOS Se tieng definido el perfil del indinqo y método de entrenamiento. _
EVALUACION DE PERSONAL EN EL AREA DE CcoMPLETOS 20 | Sg tienen programas de seguimiento para conocer la efectividad del
SERVICIO AL CLENTE. entrenamiento.__ ‘
La actualizacion de entrenamiento del personal es por lo menos anual.
SIN PUNTOS No se cumple con alguno de los puntos anteriores.
11.1 SE TIENE GENERADA UNA EVALUACISNDE |  PUNTOS S€ cuenta con una eialuacion de orden y limpieza. .
ORDEN Y LIMPIEZA Y SE TIENEN DEFINIDAS AREAS | compLETOS 10 | La evaluacwoq se (ﬁ\nde por .areas y contempla aspectos especfficos de cadal
DE RESPONSABILIDAD una de ellas y cada &rea tiene definido un responsaple.
SIN PUNTOS No se cumple con alguno de los puntos anteriores.

La evaluacion tiene una frecuencia adecuada al tipo de area a evaluar y cumple|
con el objetivo de mantenerla limpia y ordenada.

PUNTOS Las evaluaciones son dirigidas por el area de senicio al cliente y/o en formal
11.2 CUENTA CON,UN SISTEMA PENRMANENTE DE COMPLETOS 10 cruzada entre Departamentos.
EVALUACION DE ORDEN Y LIMPIEZA : Se cuenta con los registros de las auditorias de orden y limpieza.

Se generan Planes de Accion para los incumplimientos detectados en cadal
una de las evaluaciones.

1 EVALUACION ORDEN Y LIMPIEZA SIN PUNTOS No se cumple con alguno de los p.uyntos anteriores. : :

Se cumple con los Planes de Accién generados para cada area de trabajo.

De aquellos Planes de Accion generados para cada érea de trabajo y
marcados como cumplidos, se ven reflejados en el &rea de senicio al cliente (valide|
PUNTOS fisicamente).

11.3 11.3 LOS RESULTADOS OBTENIDOS EN LAS
EVALUACIONES SE VEN REFLEJADOS EN LA
IMAGEN DEL CENTRO DE ATENCION Y SE OBSERVA
UNA TENDENCIA DE MEJORA EN LOS RESULTADOS
DEL AREA DE SERVICIO AL CLIENTE.

COMPLETOS 10 |-

Valide fisicamente que el drea de senicio al cliente se encuentre limpia y|
ordenada de acuerdo a los criterios de la auditoria.

Si los resultados cumplen con el objetivo definido por el &rea de senicio al
cliente, se obsena una tendencia de mejora.

Se cumplen con los Planes de accion generados para cada érea de trahajo,

DESVIACION o -
pero al validar fisicamente no se encuentra limpia y ordenada de acuerdo a los
MENOR 5 L L
criterios de auditorfa.
SIN PUNTOS No se cumple con alguno de los puntos anteriores.
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Se cuanta con un listado de todos los procesos del area de senvcio al cliente.

Se tienen documentadas todas las condiciones de ingreso de usuario, atencion
y soluciones entregadas.

PUNTOS Se tienen documentadas todos los procesos de ajustes.
COMPLETOS 10 |- Se tienen documentadas todos los procesos de radicacion de PQR'S.
Se tienen documentadas todos los procesos de dafios a terceros.
12.1 SE TIENEN DOCUMENTADAS TODAS LAS Todos los procesos de senvicio y tiempos se encuentran estandarizados.
CONDICIONES DE INGRESO DE USUARIO, ATENCION Todos el personal de senvicio conocen al detalle los procesos a realizar
Y SOLUCIONES ENTREGADAS. La operacidn se realiza de acuerdo a lo indicado en los manuales
DESVIACION Solo se cuenta con las condiciones de operacion de la mitad de los procesos
MENOR'S Solo cuenta con la firma del Jefe de Area.
. No se tienen documentadas las condiciones de operacion de atencién en el
SINPUNTOS area de senvicio al cliente. . _ .
Los documentos de condiciones de operacién no cuenta con la firma del jefe|
CONDICIONES DE ATENCION DEL de departamento.
12 AREA DE SERVICIO AL CLIENTE El documento de las condiciones de ingreso de usuario, atencién y soluciones
entregadas cuenta con la fecha de emision y revision.
La frecuencia de revision es por lo menos semestralmente.
PUNTOS Se lleva a cabo la revision y actualizacion de las condiciones de ingreso de
COMPLETOS 10 |usuario, atencion y soluciones entregadas segun la frecuencia indicada.
12.2 SE CUENTA CON UN SISTEMA QUE GARANTICE Se tienen registros de las revisiones.
LOS TIEMPOS DE ATENCION A LAS PQR'S Las condiciones de ingreso de usuario, atencidn y soluciones entregadas se|
encuentran estipuladas en el manual para mejor manejo de estas.
DESVIACION Solo se cuenta con las condiciones de operacion de la mitad de los procesos
VENOR'S Solo cuenta con la firma del Jefe de Area.
SIN PUNTOS No se cumple con alguno de los puntos anteriores.
PUNTOS El personal conocen y entiende los procesos de atencion de acuerdo con lo|
12.3 LA ATENCION DE SERVICIO SE REALIZADE | COMPLETOS 10 |establecido en los manuales.
ACUERDO A LAS CONDICIONES Y DOCUMENTACION |  DESVIACION Méximo un 10% de los procesos son realizados con condiciones distintas a|
ESTABLECIDA MENOR5 _|las establecidas en los manuales.
SIN PUNTOS No se cumple con alguno de los puntos anteriores.
El Jefe de Area llevd a cabo una auto-evaluacion.
Se tienen los resultados de la auto-evaluacion.
PUNTOS Se llevé a cabo una validacién por parte de un comité externo.
COMPLETOS 15 |- Las personas que realizaron la validacion conocen la operacion del érea de|
13.1 SE LLEVO A CABO LA APLICACION DEL senvicio al cliente.
DIAGNOSTICO INTEGRAL DE CALIDAD EN EL AREA Se realiz6 una presentacion de los resultados al Jefe de Departamento.
DE SERVICIO DESVIACION Se realiza a cabo una auto-evaluacion pero no se entregan resultados al jefe de
MENORS5  [Departamento.
: No se tienen los resultados del diagndstico.
DIAGNOSTICO INTREGRAL DE SIN PUNTOS No se lleva a caho la aplicacion del diagndstico.
13 CALIDAD-DIC No se tienen los Planes de Accidn documentados.
Se generaron los Planes de Accidn.
Se tienen reuniones de revision por parte del Jefe de Area por lo menos
mensualmente, con la participacion de todos los asesores de area.
13.2 EXISTEN REUNIONES DE REVISION DE PUNTOS Los asesores de drea tienen pre tumos por lo menos semanalmente|
AVANCES Y SE OBSERVAN MEJORAS AL EJECUTAR | COMPLETOS 15 |(documento).
LAS ACTIVIDADES DEL PLAN DE ACCION El Jefe de Area coordina reuniones con una frecuencia mensual como minimo,
con la participacion del Jefe de Departamento.
Se tiene evidencia documental de las reuniones.
SIN PUNTOS No se cumple con alguno de los puntos anteriores.
14.1 EL JEFE DE DEPARTAMENTOS Y LOS MANDOS PUNTOS Todos los Jefes y el Jefe de Departamento participan en la Capacitacion del
MEDIOS PARTICIPAN EN LA CAPACITACION DEL - ZOMPLTOS 20 {mocelo MEGM. .
MODELO MEGMS. SIN PUNTOS Algl{nas de Ia§ personas que ogupgrll uno de los puestos mencionados en el
punto anterior no participan en la Capacitacion del modelo MEGMB.
14.2 SE DA SEGUIMIENTO A LOS COMPROMISOS PUNTOS Se tiene un cumplimiento de al menos un 90% de los compromisos generados
GENERADOS EN LA CAPACITACION DEL MODELO | COMPLETOS 10 |al finalizar el curso del modelo MEGMB.
COMPROMISOS DEL MEGMB. SIN PUNTOS No se cumple con el punto anterior.
14 GERENCIAMIENTO 14.3 SE TIENE AL MENOS UN RESULTADO PUNTOS En la aplicacion de la herramienta “Compromiso del Gerenciamiento” se obtuvo)
PROMEDIO DE 85 EN LA EVALUACION DEL COMPLETOS 10 |un resultado promedio de al menos 85.
‘COMPROMISO DEL GERENCIAMIENTO" SIN PUNTOS No se cumple con el punto anterior.
14.4 LA MPLANTACION DE LA ETAPA 0 HA PUNTOS El Jefe de‘Depananl]gnto del drea de sgrvicio al cliente Qe la le])mplres.a Une|
IMPACTADO EN LA EJECUCION DIARIAY ENLOS | COMPLETOS 10 ﬁ)irﬁzzz:{:diiedlz \I:;p;(?;t:uon de la etapa 0 ha impactado en la ejecucion diaria y en|
RESULTADOS DEL NEGOCIO SIN PUNTOS No se cumple con el punto anterior.
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ANEXO B. MODELO DE LA ENTREVISTA AL PERSONAL DEL AREA DE
SERVICIO DE LA EMPRESA UNE DE PEREIRA.

Universidad Catolica de Pereira.
Programa de ingenieria Industrial.
Encuesta para el area de servicio al cliente en la empresa UNE

Objetivo: Identificar el estado actual del &rea de servicio al cliente, como requisito para la elaboracion del
trabajo de grado

1. ¢La atencion prestada es oportunay a tiempo?

SI NO
2. ¢Los horarios de atencion al publico son los adecuados?
Sl NO
3. ¢Cuales son los factores que inciden en el retiro de los usuarios de la empresa?
Factor econémico Competencia
Problemas en el servicio Otro, cual

4. ¢Cuales son los procesos que demandan mayor tiempo de atencion en el area de servicio al cliente?
Cesion de contrato Traslado

Cancelacion y Retencion Congelacion Otro, cuédl

5. ¢Como califica la atencién brindada a sus PQR’S?
Mala Buena____ Excelente Por que

6. ¢Cuales son las promociones que tienen un mayor porcentaje de retencién en el area de servicio al

cliente?
25% 12 meses ____ No cobro de RX
50% 4 meses 50% 12 meses HD y PVR Otro, cudl

7. ¢Cuanto es el tiempo aproximado de atencion a las PQR?
1-5 minutos
5-10 minutos
10-15 minutos
Mas de 15 minutos

8. ¢Los espacios de atencidn al cliente son los adecuados para la prestacion del servicio?

Sl NO
9. ¢Cuales son los factores que inciden en el estrés laboral de los asesores del area de servicio al
cliente?
Actitud de los clientes Tiempos de atencion
Retencién otro, cual

10. ¢Cuél es el caso mas repetitivo por el cual los clientes se acercan al centro de atencion?

Cancelacion Fallas técnicas
Facturacién otro, cual
Gracias,

Leidy Johanna Botero
Estudiantes de Ingenieria Industrial.
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mayor de edad vecino de Perejra; dent[FEdo con la Cédula de Ciudadania
lO‘IE)ZI?)OL" de “OXo o cleactuando en nombre propio, en
mi calidad de autor del trabajo de tesis____, monografia , trabajo de

rado. X__, infonme de practica empresarial denominado: ‘
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Presentado , fnt requisito para optar el ' titulo de
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en ellafio 20l9 hago entrega del ejemplar respectivo y de sus anexos
de ser el caso, en formato digital o electronico (CD-ROM) y autorizo a LA
UNIVERSIDAD CATOLICA DE PEREIRA, para que en los terminos
establecidos en la Ley 23 de 1982, Ley 44 de 1993, Decision Andina 351 de
1993, Decreto 460 de 1995 y demas normas sobre la materia, utilice y use
en todas sus formas, los derechos patrimoniales de reproduccion,
comunicacién publica, transformacion y distribuciéon (alquiler, préstamo
publico e importaciéon) y los demas derechos comprendidos en aquellos,
que me corresponden como creador de la obra objeto del presente
documento. También autorizo a que dicha obra sea incluida en bases de
datos. Esta autorizacion la hago siempre que mediante la correspondiente
cita bibliografica se le de crédito a mi trabajo como autor.

Con todo, en mi condicién de autor me reservo los derechos morales de la
obra antes citada con arreglo al articulo 30 de la Ley 23 de 1982.
PARAGRAFO: La presente autorizacion se hace extensiva no sélo a las
facultades y derechos de uso sobre la obra en formato o soporte material,
sino también para formato virtual, electronico, digital, optico, usos en red,
internet, extranet, intranet, etc., y en general para cualquier formato
conocido o por conocer.

EL AUTOR - ESTUDIANTES, manifiesta que la obra objeto de la presente
autorizacion es original y la realizo sin violar o usurpar derechos de autor
de terceros, por lo tanto la obra es de su exclusiva autoria y tiene la
titularidad sobre la misma. PARAGRAFO: En caso de presentarse cualquier
reclamacion o accion por parte de un tercero en cuanto a los derechos de
autor sobre la obra en cuestion, EL ESTUDIANTE - AUTOR, asumira toda la
responsabilidad, y saldré en defensa de los derechos aqui autorizados; para
todos los efectos la Universidad actia como un tercero de buena fe.
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