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Telecomunicaciones

GLOSARIO

Es la forma de ser no medible (de una cosa) que da
un valor mas o menos grande y se opone a cantidad.

Es una herramienta que identifica problemas de
calidad y les da solucién al representar de forma
gréfica los factores que involucran la ejecucion de un
proceso. También es conocido como diagrama de

causa-efecto o de las 6 M.

Es una filosofia que intenta optimizar y aumentar la

calidad de un producto, proceso o servicio.

Es la trasmision a distancia de datos de informacion a

través de medios electronicos y/o tecnoldgicos.






RESUMEN

La telecomunicacion es importante para el desarrollo de un pais, ya que
fomenta la economia, el desarrollo, y la transferencia de informacion entre un
conjunto de clientes. Los clientes pueden ser clasificados como clientes
corporativos. La investigacion que se desarroll6 tuvo el enfoque de trabajar con

clientes corporativos.

Como fase inicial de la investigacion se desarrollaron técnicas y
herramientas para la recoleccién de datos, se comenzd por las entrevistas no
estructuradas a los clientes y luego se procedio a realizar una serie de encuestas

para diagnosticar las necesidades de los clientes.

Se propone un sistema de mejora continua que lograra establecer y
estandarizar el seguimiento a las fallas y la eliminacion de estas a través de
herramientas de control. Esto establecié una mejora en el sistema de trazabilidad

respecto a las fallas en la empresa de telecomunicaciones.
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PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Los clientes corporativos de la empresa de telecomunicaciones repetidas
veces han mostrado su molestia respecto que no se les da el seguimiento a sus
guejas lo cual ha ocasionado un descontento y un aumento en las quejas, esto
ha generado que los clientes no se encuentren satisfechos con el servicio que

les ha prestado la empresa ocasionando un NPS cada vez mayor mes a mes.

o Descripcion del problema

El problema que presenta la empresa es el aumento de quejas por parte
de los clientes corporativos, segun el levantamiento que se realizé las causas
mas importantes que estan generando este problema es la falta de comunicacion
entre las areas resolutivas, el descontrol con los tiempos de atencién de la falla 'y
la falta de un comité para la revision peridédica de las fallas y la poca

documentacion para la gestion de fallas.

Las consecuencias que esta teniendo la empresa es clientes corporativos
insatisfechos, mala imagen de la empresa, estrategias corporativas inadecuadas,
malas interpretaciones de los datos recabados y cancelacién de contratos por lo
gue con los procesos que se desarrollaron se espera una mejora significativa en

la atencion hacia los clientes internos y externos.
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. Formulacion del problema
o Pregunta central
¢, Cudl es la metodologia de mejora continua que ayudara a reducir las
guejas de clientes en una empresa de telecomunicaciones ubicada en la ciudad
de Guatemala?
o Preguntas secundarias
. ¢,Cuadles son las causas que determinan que no se tenga un
seguimiento a las quejas realizadas por los clientes en una
empresa de telecomunicaciones?
. ¢, Cuadles son los factores internos o externos que interfieren
en la comunicacion entre las areas en una empresa de

telecomunicaciones?

" ¢, Cudl es la propuesta de mejora continua para reducir las

guejas de clientes?

" ¢, Cudles son los indicadores que impactan el modelo basado
en procesos en la capacidad de respuesta de las areas de
los reclamos de los clientes?

. Delimitaciéon de estudio

La atencion hacia los clientes corporativos es llevada a cabo en el area

urbana de la ciudad de Guatemala en una empresa de telecomunicaciones

XV



ubicada en la zona 8 en donde se reciben las fallas y consultas sobre los servicios

de los clientes. La investigacion se realiz6 a partir de enero a septiembre 2023.
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OBJETIVOS

General

Disefar el sistema de mejora continua para la reduccion de quejas de

clientes corporativos en una empresa de telecomunicaciones.

Especificos

1. Diagndsticar las causas que determinan la falta de seguimiento a las

guejas realizadas por los clientes en una empresa de telecomunicaciones.

2. Analizar los factores internos y externos que interfieren en la comunicacion

en las areas en una empresa de telecomunicaciones.

3. Reducir el numero de quejas de clientes corporativos.

4. Establecer los indicadores que impactaran el modelo basado en procesos

en el area de reclamos de los clientes.
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RESUMEN DEL MARCO METODOLOGICO

En el siguiente capitulo se utilizé la metodologia a usar en la investigacion,
la cual es de enfoque cualitativo, con un disefio no experimental, con un alcance
descriptivo y de tipo transversal. A su vez se abarca la unidad que se analizé con
la investigacion, detallando de igual manera las variables e indicadores que se
utilizaron, se describi6 las fases del proceso de investigacion, se explicaran las
técnicas de recoleccion de informacién propuestas y finalmente se mencionaran

los resultados esperados.

o Enfoque

La metodologia que se utilizé en la investigacion es de enfoque mixto, ya
que las variables a analizar seran de tipo cualitativas como son la calidad y
satisfaccion del cliente, clasificacion de quejas, con estas se pretende entender
cdmo se maneja la atencion al cliente en la empresa, y establecer la manera
adecuada de implementar un protocolo de atencion en este tipo de trabajo. La
medicion de estas variables se alinea con el objetivo principal de la investigacion

en desarrollo.
° Disefio

A su vez es un disefio no experimental ya que la recaudacion de
informacion seria una Unica vez, en su estado ordinario y sin ninguna

modificacion, ya que con esto se pretende comprender el estado actual de los

procedimientos referentes a la atencion del cliente. Se realiz6 el disefio para
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analizar las causas principales de las quejas, después de la recoleccion de la

informacion se procedi6 al analisis de estas.

o Tipo

La recoleccién de los datos para la investigacion es de tipo transversal, ya
gue en el proceso de recoleccion se llevo a cabo de manera directa e instantanea
en las empresas buscando entender el estado actual, a la vez el analisis de la
misma informacion se llevd a cabo después de realizar dicha recopilacion de

datos.

Este tipo de recoleccidon de datos se realizo para los clientes corporativos
que indiquen que se detectd una falla, se pretendio realizar una encuesta para
los clientes para que de esta manera manifiesten si han tenido o si tienen alguna

falla.

. Alcance

La investigacién se presenté con un alcance de tipo descriptivo ya que las
herramientas utilizadas tienen como fin encontrar caracteristicas especificas del
entendimiento de la atencion de fallas de clientes corporativos en una empresa
de telecomunicaciones ubicada en la ciudad de Guatemala, se evaluo el proceso

de atencion.
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Tabla 1.

Operacionalizacion de variables

Objetivo Variable Tipo de variable Indicador Técnica de
recoleccién
Diagnosticar las  Cliente Cualitativa Criterio de los Observacion
causas que Personal del area Cuantitativa encuestados Encuesta
determinan la falta de clientes Perfiles de Entrevistas
de seguimiento a encuestadores. Grupos de
las quejas FODA discusion.
realizadas por los Porcentaje de Formularios
clientes. personal
capacitado en los
protocolos de
atencion
Determinar los Ubicacion fisica de Cualitativa Causas de Observacion
factores internos o las &reas. Cuantitativa protocolos de Encuesta
externos que Herramientas de atencion. Entrevista
afectan en la comunicacion. Media quejas Pruebas
comunicacién en  Grado de internas recibidas.  estadisticas
las areas escolaridad Satisfaccion de los
clientes internos
Reducir el nimero  Personal del area Cuantitativa Cantidad de Revision
de quejas de Herramientas llamadas recibidas documental de
clientes existentes por mes registros
corporativos anteriores
Establecer los Proceso actual de Cualitativa Tipos de Observacion
indicadores que  atencion. Cuantitativa clasificacion  de Tabulacion de
impactaran el Puntos criticos quejas. encuestas
modelo basado en encontrados en las Clasificacion  de
procesos en el etapas anteriores. resultados

area de reclamos

de los clientes.

Nota. Variables e indicadores. Elaboracion propia, realizado en Word.
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o Poblacion y muestra

La poblacién de este estudio son los técnicos, supervisores, personal del
area de clientes corporativos y clientes, a su vez se busco entrevistar a personal
de gerencia de la empresa. Aplicando el andlisis de muestreo estadistico de
confianza del 95 % y con un error del 5 % se calcula el tamafo de la muestra:

= N opioT (Ec. 1)

D=(B*B)4 (Ec. 2)
Donde:

n = tamafo de la muestra

N = tamafio de la poblacién

p = El éxito porque no se conoce y se dice que el evento puede
ocurrir 50 % y 50 %

g = El fracaso al igual que el éxito es del 50 %

B = error de la muestra (5 %)
Se obtuvo el tamafio de la muestra tanto de clientes como de personal de
la empresa, el tamafio de la poblacion de clientes es de 329,812 personas y el
tamafio de la poblacién de personal del area de clientes y gerencia es de 30

personas.

Al ingresar los valores a la férmula se obtuvo la siguiente informacion.
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° Muestra de clientes

_ 329812 * 0.50 * 0.50
(329812 — 1)0.000625 + 0.50 * 0.50

n

Tamano de la muestra de clientes n= 399.51 encuestas = 400 encuestas.

o Muestra de personal

_ 30 * 0.50 = 0.50
~ (30 —1)0.000625 + 0.50 % 0.50

n

Tamafio de la muestra de personal n= 22.69 encuestas = 23 encuestas.

o Técnicas y metodologia de recoleccion

Para poder llevar a cabo la presente investigacion se utilizaron diferentes
técnicas de recoleccion de informacion en la empresa de telecomunicaciones, se

pueden mencionar:

o Observacion: este método se utilizo en la fase 1 y se observo el dia
a dia de la operacion del area de clientes, se observé a cada
empleado del area, se observo si se utilizaron los procedimientos al

recibir una falla para entender cémo es el trabajo.

o Entrevista: en la fase 3 por medio de las entrevistas se pretendio
conversar con personal a nivel de gerencia y/o personal de
supervision, se obtuvieron datos cruciales para la investigacion ya
gue se busca el punto de vista de la empresa, el cual es

fundamental para la construccion de un protocolo de atencion.
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o Encuesta: sera la herramienta utilizada en la fase 2 y sera primordial
para la investigacion, ya que de esta depende la recoleccion de la
informacion que viene de los empleados del area, ya que de ellos
sale la informacion més directa para la posterior construccion del

protocolo de atencion.

o Resultados esperados

Los resultados esperados para esta investigacion estan delimitados por
los objetivos de esta, iniciando con la recopilacion de informacion necesaria para
la construccion de un protocolo de atencion de fallas y clientes. Ademas, se
espera poder tener la perspectiva de las gerencias y los supervisores,
encontrando los puntos de mejora para la situaciébn actual, y encontrar los
elementos mas importantes que una empresa de este rubro debe evaluar para

contar con un protocolo de atencion eficiente.
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INTRODUCCION

Esta investigacion de sistematizacion diseiid un sistema de mejora
continua para la reduccion de las quejas por parte de los clientes corporativos,
se realizo para la mejora de la atencion de los clientes lo cual impactara en la
experiencia del cliente y tendra un servicio personalizado e incrementara la

solucion a sus quejas.

La importancia de haber realizado este estudio se basa en que se
determind la mejora en la satisfaccion de los clientes, logrando asi un aumento
en ventas ya que los clientes tendran méas oportunidad de contratarnos mas
servicios ya que se podran dar cuenta que ante cualquier inconveniente se le
resuelve de manera inmediata. Adicional a la parte de aumento de ventas,
también se podria mejorar la satisfaccion de los clientes que para la empresa es

muy importante.

Los resultados de esta investigacion impactaran de manera positiva en la
rentabilidad de la empresa ya que el impacto que se tendra seran clientes
satisfechos adquiriendo nuevos servicios, se sabe que en este negocio la
retroalimentacion hacia cualquier falla es sumamente importante y la
implementacion de este proyecto lograra estos resultados. Tener clientes
satisfechos hace que la empresa cada dia crezca mas y mas y logre tener un

buen posicionamiento de marca a nivel nacional e internacional.

Basados en la linea de investigacion de sistemas integrados de gestion,
el esquema de solucién realizé un diagndstico de la situacidon del area de clientes

corporativos, se planteé el sistema de mejora continua y se realizé la
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documentacion con todos los procedimientos propuestos, para que de esta forma

el area de clientes corporativos tenga una base sélida de sus procesos.

La mejora continua es algo que varias empresas persiguen dia a dia, al
momento de tener mejor gestion y mejor control del sistema de gestion de calidad
se mejoran los procesos internos que tiene la empresa y esto impacta de manera

positiva a los clientes.

La importancia del desarrollo de este modelo resolvio el seguimiento a las
fallas lo cual gener6 una satisfaccion mas grande hacia los clientes, de esta
manera el area de clientes corporativos de la empresa de telecomunicaciones
tiene cubierto las mejoras a realizar en cada area correspondiente y mejorar los

procesos.

El informe final consta de 5 capitulos: antecedentes, marco tedrico,
desarrollo de la investigacion, presentacién de resultados y discusién de
resultados. El primer capitulo corresponde a los antecedentes de la investigacion
gue se analizaron con el fin de recabar informacion que pudiera ser relevante en
cuanto a las herramientas, técnicas o enfoques que se han utilizado. El segundo
capitulo contiene el marco teérico, que complementa la informacién que se

necesita para comprender y abarcar el tema mas ampliamente.

En el tercer capitulo se describe la forma en que se desarrolla la
investigacion, ordenando las actividades por fases. En el cuarto capitulo se
presentan los resultados obtenidos con las actividades planteadas y por ultimo
en el quinto capitulo se discuten los beneficios obtenidos, asi como los factores

de influencia durante la investigacion.
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1. MARCO REFERENCIAL

Una organizacion o cualquier parte de ella, suministra una serie de
servicios o productos que realice un cliente interno o externo. Para el traspaso
de dicho servicio o producto las empresas ejecutan procesos, que procuran
proporcionar la comprension de los principios de la mejora continua de los
procesos. Para esta investigacion se utilizé la Serie de Normas para entender el
aspecto conceptual y el enfoque basado en procesos para los sistemas de
gestion de la calidad que suscita la adopcion de un enfoque basado en procesos
cuando se desarrolla, efectia y mejora la eficacia de un sistema de gestion de la
calidad, para aumentar la satisfaccion del cliente mediante el cumplimiento de

sus requisitos (Ramirez, 2019).

La calidad del producto/servicio se refleja en el grado de satisfaccion que
ofrecen sus particularidades, en relacién con los requerimientos del consumidor
al que se destina, es decir, un producto o servicio es de calidad, cuando satisface
las necesidades y expectaciones del cliente o usuario, en funcion de
determinadas medidas, tales como seguridad, confiabilidad y servicio
proporcionado en una industria quimica. El aporte hacia la investigacion es la
identificacion de los parametros a tomar en cuenta, ya que parte del disefio del
sistema se baso en determinar las causas de las fallas que los clientes realizan
como queja, al momento de solventar estas quejas y darles una trazabilidad se

experimenta que el servicio que ofrece la empresa es de calidad.

El diagrama de Pareto es una herramienta basica para el control de
calidad, utilizada de manera adecuada permite localizar las areas donde el

impacto de las mejoras puede ser mayor y ademas facilitan la identificacion de la



causa raiz de los problemas. El diagrama de Pareto es una herramienta que en
esta investigacion se utiliz6 para detectar la problematica ya que es una
herramienta de analisis estadistico, con esto se detectara el problema principal
(Gonzélez, 2018).

El tema de calidad es importante para la industria, pero una calidad no se
puede medir sino se tienen parametros de medicion, para identificar cuales son
los parametros de calidad que se pueden tomar en cuenta para poder evaluar si
se estd cumpliendo la calidad de lo ofrecido. Para este estudio se determiné los
pardmetros o estandares de calidad de esta manera se pudo formular un

adecuado seguimiento a fallas y seguimiento a clientes (De Le6n, 2022).

Lean manufacturing es una ideologia de trabajo, establecida en las
personas, que delimita la forma de progreso y optimizacién de un sistema de
produccion encauzado en identificar y eliminar todo tipo de desperdicios,
definidos éstos como aquellos procesos o actividades que usan mas recursos de
los estrictamente necesarios. Identifica varios tipos de desechos que se observan
en la produccion. El importante aporte para esta investigacion es la metodologia
de mejora continua utilizando lean manufacturing que es una de las herramientas

mas utilizadas para mejorar procesos, servicios en las empresas (Gomez, 2022).



2.  MARCO TEORICO

2.1. Empresa de telecomunicaciones

La empresa de telecomunicaciones tiene como mision facilitar el acceso a
soluciones y servicios de conectividad de alta calidad, con la mas avanzada
tecnologia en telecomunicaciones, para acercar cada dia a mas personas y
transformar positivamente su vida y la vision es la de preservar el liderazgo en la
industria de las telecomunicaciones y continuar siendo un agente de cambio, a
través de la comercializacion de soluciones de conectividad y servicios de Ultima

generacion en todos los paises en los que operan.

2.2. Servicios

La empresa de telecomunicaciones presta servicios de telefonia movil
como: servicios prepago, pospago, paquetes de internet, SMS y servicios de
ROAMING, servicios de comunicacion fija como: telefonia empresarial, internet
empresarial, enlace de datos de telefonia residencial, servicios de

almacenamiento de informacion en la nube.

2.3. Cobertura

La cobertura que ofrece la empresa es a nivel nacional en los 22
departamentos de la republica de Guatemala, dando soluciones satelitales a
lugares remotos en donde por la dificultad del terreno no se tiene la posibilidad
de instalar fibra éptica o que la solucidén por cobre no tenga cobertura o sea muy

costoso su instalacion.



2.4. Area clientes corporativos

El area de clientes corporativos estd encargada de velar por el correcto
funcionamiento de los servicios de los clientes, asi como atender las consultas,
las fallas y darles un correcto seguimiento a los clientes, en dicha area se tiene
diferentes controles para poder tener una visibilidad amplia de la red y de los

servicios que se tienen contratados.

2.5. Anadlisis del area de clientes corporativos

A continuacion, se desarrollaran los diferentes andlisis realizados del area

de clientes corporativos.

2.5.1. Pareto

Valiéndose de su principio, la regla 80/20, el diagrama de Pareto admite
asignar un orden de anterioridades y facilita, de este modo, el estudio de las fallas
en las empresas o, incluso, de la estrategia de marketing. El diagrama de Pareto
cede establecer irregularidades de una organizacién, equiparar sus puntos de
mejora y concretar cudl plan de accién es primordial para atacar sus pérdidas.
(Gonzélez, 2018).

El diagrama de Pareto es una grafica que constituye valores, los cuales
estan separados por barras y organizados de mayor a menor, de izquierda a
derecha proporcionalmente. Esta grafica admite asignar un orden de prioridades
para la adquisicién de decisiones de una organizacién y establecer cuales son
los problemas mas graves que se deben resolver primero. Su intencion, es hacer
visibles los problemas reales que estan afectando el alcanzar los objetivos de la

empresa y reducir las pérdidas que esta posee (Gonzéalez, 2018).


https://rockcontent.com/es/blog/plan-de-accion/
https://rockcontent.com/es/blog/objetivos-de-una-empresa/
https://rockcontent.com/es/blog/objetivos-de-una-empresa/

La regla 80/20, expresa que, en la mayoria de las situaciones, el 80 % de
las derivaciones son debido al 20 % de las acciones o el 80 % de los defectos de
un producto se debe al 20 % de las causas, en otro término, aunque muchos
factores favorezcan a una causa, son pocos los responsables de dicho resultado.
A pesar de que la relacién no siempre es justa, regularmente si se cumple el

principio de Pareto y es la base de este diagrama.

25.2. Ishikawa

El diagrama de Ishikawa es un método de analisis de dificultades y control
de la calidad enfocado al &mbito empresarial. Valora potenciales sucesos con
base en sus posibles causas. Este modelo, también, es conocido en el ambito
econdémico como diagrama de causa-efecto. También es usual la denominacién
diagrama de espina de pescado dado a su representacion grafica. Se trata de un
sistema de toma de decisiones desarrollado por el seminal gurd empresarial
Kaoru Ishikawa. El japonés pretendia establecer mejoras en los controles de
calidad para proyectos de diversa naturaleza, para lo que cre6 esta metodologia
(Ramirez, 2019).

Su funcionamiento consiste en un andlisis simplificado de un problema
determinado y el listado de causas que pueden provocar su aparicion. En ese
sentido, Ishikawa basaba su modelo en que existen diversas causas para un solo
efecto. Estudiar malas praxis o el cimulo de decisiones erréneas lleva a las

empresas a malos resultados (Ramirez, 2019).


https://rockcontent.com/es/blog/producto-en-el-marketing/
https://economipedia.com/definiciones/diagrama.html
https://economipedia.com/definiciones/administracion-de-proyectos.html
https://economipedia.com/definiciones/incompetencia.html

2.5.3. Técnica de diagnostico

La investigacion determina un procedimiento de estudio mediante el cual
se logra conocer lo que ocurre en una situacion especifica. Es decir, se trata del
estudio de una serie de sucesos con el objetivo de equiparar los factores que
originaron la aparicion de un fendmeno. Una de las peculiaridades principales de
la investigacion diagndstica es que examina como se ven afectados los sujetos
de estudio por su relacién con el entorno y con otros sujetos (Cornejo y Leodn,
2017).

Como todo proceso de indagacion, busca respuesta a un problema o
situacién que amerita una solucién. Este problema debe ser notable; se espera
gue tras identificar las caracteristicas y determinar las tareas a seguir para hallar
la resolucion a dicho problema, sean muchas personas las que resulten

beneficiadas (Cornejo y Leon, 2017).

El objetivo principal de la investigacion diagnostica es analizar una
situacion especifica basandose en la observacién del escenario y de todo su
contexto. Para poder estudiar una situacion en profundidad, es necesario
identificar todas sus caracteristicas, detallarlas y descubrir sus
implicaciones. Entonces, parte fundamental de una investigacion diagnostica es
observar el problema de estudio como un fenémeno complejo (Cornejo y Leon,
2017).

Para lograr sus objetivos, la investigacion diagndstica sigue una serie de
pasos y técnicas. Uno de los pasos iniciales en la investigacion diagnéstica es la
seleccién de la poblacién y la muestra, La poblacion se refiere a la entidad sobre

la cual se realizara el estudio. Puede estar conformada por individuos, hechos o



elementos de otra indole. Mientras que la muestra es una parte de la poblacién

gue se selecciona en representacion de todos los sujetos de estudio.

Tabla 2.

Técnicas de recoleccioén

La observacion: es el registro visual de una situacion. En esta técnica se recopila
la informacion segun los tipos de datos que se desean conseguir. Es decir, se
sigue una metodologia.

La encuesta: en esta técnica, la informacion de los sujetos de estudio es
suministrada por ellos mismos. Es decir, se utilizan cuestionarios o encuestas

para recopilar los datos.

Entrevista: consiste en una comunicacién verbal entre el sujeto y el investigador.

Al igual que en las encuestas, este método se basa en una serie de preguntas.

Nota. Detalle de técnicas de recoleccion. Elaboracion propia, realizado en Excel.

2.6. Propuesta del sistema de mejora continua

Un sistema de mejora continua es aguel que nos ayudara a esquematizar,
estandarizar los diferentes procesos dentro de la empresa para la mejora de los
mismos (Ramirez, 2019).

2.6.1. Aseguramiento de calidad

El aseguramiento de la calidad se define como el conjunto de acciones

necesarias para asegurar que se satisfacen los requisitos de calidad. Es un



esfuerzo total realizado por un fabricante para asegurar que sus productos se

adapten a un conjunto detallado de especificaciones o normas.

Es importante destacar que el aseguramiento no es el control o la
inspeccion de la calidad, aunque un programa de aseguramiento de la calidad
incluira el control y la inspeccion de la calidad. El control de calidad es el conjunto
de técnicas de operacion utilizadas para lograr, mantener, mejorar y satisfacer
los requerimientos de calidad.; sin embargo, la inspeccién de la calidad consiste

en la evaluacion de calidad en los articulos comprados y producidos.

Para el aseguramiento de la calidad se necesita la integracion y el
completo control de todos los elementos dentro de un area especifica de
operacion, para que ninguno esté subordinado a otro. Estos elementos abarcan
aspectos tales como administracion, finanzas, ventas, comercializacion, disefio,

compras, produccion, instalacion y contratacion.

En un conocimiento extenso, el aseguramiento de la calidad comprende la
relacion cliente-proveedor. El propdsito del aseguramiento de la calidad es
garantizar la satisfaccion del cliente con los productos o servicio proporcionados
por el proveedor, determinando las necesidades del cliente como primer lugar.

De acuerdo, con la naturaleza del producto o servicio, el consumidor debe
proporcionar la especificacion de sus necesidades; si esto no sucede, el
proveedor producirad bienes o servicios de acuerdo con otro posible usuario y
dichas necesidades radicaran de una investigacion y retroalimentacion recibida

del mercado.



Tabla 3.

Fortalecimiento de la eficacia

. Verificar, mediante auditorias, que todos los departamentos y, o areas esten poniendo en
practica procedimiento e instrucciones de trabajo efectivo.

* Comprobar que los responsables de controlar y verificar cualquier actividad lo hayan
hecho de una forma sistematica y que haya evidencia objetiva gue lo confirme.

. Asegurar que se resuelven todos los casos en los cuales no se cumplen las
especificaciones debido a procedimientos.

. Asegurar que esten establecidos métodos de trabajo fundamentales y que se desarrollen
procedimientos completamente aprobados que los cubran, asi come gue todos los
departamentos y el personal conozcan versiones actualizadas de estos procedimientos y
tengan acceso a ellos.

. Verificar que todos los procedimientos se revisen y actualicen regularmente, segun sea
necesario.
. Determinar e informar de las principales causas de pérdidas en calidad y de casos que no

se cumplan las especificaciones.

. Determinar con la alta direccion los casos donde se reguieren mejorias vy, si fuera
necesario, recomendar la accion correctiva.

Nota. Detalle fortalecimiento de la eficacia. Elaboracién propia, realizado en Excel.

2.6.2. Mejora continua

El mejoramiento continuo se refiere a la realizacion de cambios efectivos
pudiendo estar enfocado en la mejora de procesos (lean manufacturing) y
prevencion de defecto (Six Sigma); asi como también se encuentran diversas
técnicas y herramientas para proyectar los cambios positivos que causen impacto

a traveés de resultado (Reyes, 2017).



Podriamos destacar que lean manufacturing en espafiol produccion
esbelta es la persecucion de una mejora del sistema de fabricacion mediante la
eliminacion del desperdicio, entendiendo como desperdicio o despilfarro todas
aquellas acciones que no aportan valor al producto y por lo cual el cliente no est4
dispuesto a pagar. Podriamos destacar el término de six sigma como un
programa dirigido a la casi eliminacion de defectos de cada producto, proceso y
negociacion; o como una iniciativa estratégica para aumentar la rentabilidad,
aumentar la demanda de mercado y mejorar la satisfaccion del cliente a través
de herramientas estadisticas que puede conducir a ganancias en calidad (Reyes,
2017).

2.6.3. Las cinco Sy el proceso de mejora continua

Las cinco ese constituye una de las estrategias que da soporte al proceso
de mejora continla empleadas por la manufactura esbelta, su origen es paralelo
al movimiento de la calidad total ocurrida en Japén, en la década de 1950, y su
principal objetivo es lograr cambios en la actitud del empleado para con la

administracion de sus trabajos (Reyes, 2017).
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Tabla 4.

La estrategia de las cinco S

Nota. Detalle de la estrategia de las cinco S. Elaboracion propia, realizado en Excel.

La mejora continua Kaizen es una filosofia japonesa que abarca todas las
actividades del negocio, se le conceptualiza también como una estrategia de
mejoramiento permanente, puede ser considerada como clave del éxito

competitivo japonés. La mejora puede referirse a los costos, el cumplimiento de

. Responder a la necesidad de mejorar el ambiente de trabajo, eliminar
desperdicios producidos por el desorden, falta de aseo, fugas,
contaminacion, etcétera.

. Reducir las pérdidas por incumplimiento de las especificaciones de
calidad, tiempo de respussta.

. Confribuir a incrementar la vida (til de los equipos, gracias a la inspeccion
permanents por parte de la persona que opera la maguinaria.

. Mejorar la estandarizacion v 1a disciplina en el cumplimiento de los
estandares al tener el personal la posibilidad de participar en la elaboracion de procedimientos
de limpieza, lubricacidn y ajuste.

. Hacer uso de elementos de controlo visual como tarjetas v tableros para
mantener ordenados todos los elementos y herramientas gue intervienen en el proceso
productivo.

. Conservar el sitio de trabajo mediante controles periédicos sobre las
acciones de mantenimiento de las mejoras.

. Facilitar cualguier tipo de programas de mejora continua: Kaizen,
produccion justo a fiempo, control total de calidad y mantenimiento
productivo total.

. Disminuir las causas potenciales de accidentes y aumentar la conciencia

de cuidado v conservacion de los equipos y demas recursos de la compaiiia.

2.6.4. Mejora continua (Kaizen)
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las entregas, la seguridad y la salud ocupacional, el desarrollo de los

trabajadores, proveedores, los productos (Reyes, 2017).

Entre los ejemplos de proyectos de mejora basados en la metodologia
Kaizen se pueden mencionar la reduccion de tiempo, disminuciéon de COg,

disminucién de tiempo de carga (Connect Americas, s.f.).

En el desarrollo de las estrategias Kaizen han contribuido los expertos
japoneses Masaki, Imai, Kaouro Ishikawa, Genichi Taguchi, Kano, Shigeo Shingo
y Taichii Ohno, asi como los gurus occidentales Edwards Deming y Joseph Juran.
La mejora continua se fundamenta en el perfeccionamiento constante del disefio
original, a cargo de los empleados de la empresa, con especial énfasis en los
operarios de produccidén, y no requiere grandes inversiones. Afecta a los
productos y a los procesos que permiten su obtencion, incluyendo los procesos
de gestion. Promueve la colaboracién del personal y hace posible su crecimiento
en motivacion y en saber hacer colectivo (Reyes, 2020).

La metodologia Kaizen precisa de una fuerte disciplina, de una
concentracion necesaria para mejorar de forma continua, planteando nuevas
marcas en materia de calidad, productividad, satisfaccion al cliente, tiempos del
ciclo y costos. Segun esta técnica, no basta que el ejecutivo cuente con un
sistema de informacion que le notifique lo que sucede en los procesos
productivos, sean estos bienes o servicios, sino que resulta fundamental visitar
varias veces por dia el proceso para evaluar personalmente que ocurre y porqué
gué ocurre y por qué; es decir si se requiere mejorar los resultados es menester

concentrarse en mejorar los procesos (Connect Americas, s.f.).

La importancia de esta técnica gerencial radica en que con su aplicacion

se puede contribuir a superar las debilidades y afianzar las fortalezas de la
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organizacion. A través del mejoramiento continuo la organizacion logra ser mas
productiva y competitiva en su sector de mercado. El punto de partida para el
mejoramiento es saber identificar un problema u oportunidad de mejora, es decir
todo resultado o estado que difiere de su meta o estdndar preestablecido.
Mantener el estado de las cosas (statu quo) es el principal enemigo del Kaizen.
Esta técnica enfatiza el reconocimiento de problemas, proporciona pistas para la
identificacion de estos y es un proceso para su resolucion (Jordan, Fonseca y
Bocanegra, 2017).

Las etapas genéricas del proceso de mejora continua se basan en el ciclo
PHVA (planificar, hacer, verificar, actuar) creado por Sherwart y dado a conocer
por Deming a la alta direccion japonesa en la década de 1950 (Jordan, Fonseca

y Bocanegra, 2017).

Tabla 5.

Proceso de mejora continua

Planificar
Designar y capacitar al personal involucrado
b) Revisar los procesos y medir los resultados
) Determinar las necesidades de los clientes
d) Relacionar el fio de procesos y las de los clientes

&) Determinar las oportunidades de mejora

Establecer las metas.
Proponer el plan y preparar al personal para el despliegue

Hacer
a) Implementar el plan de mejora.
b) Recopilar o5 datos apropiados.

Verificar
Medir y analizar los datas obtenidos luego de implantar los cambics
Comprender si nos estamos acercando a la meta establecida.
Revisar y resolver los asuntos pendientes.

Actuar
Incarporar formalmente la mejora al proceso
Estandarizar y comunicar la mejora a todos los integrantes de la empresa.
Estar atentos a las nuevas oportunidades de mejora

El proceso de la mejora continua se caracteriza por aplicar una metodologia sistemética,
basada en el uso de herramientas estadisticas y graficas, como diagramas de Pareto, diagramas
de flujo, histogramas, graficas de control, diagrama causa efecto, diagramas de flechas, entre
otras, o cual proporciona objetividad en el andlisis y Ia toma de decision sobre un problema en
particular.

Nota. Detalle del proceso de mejora continua. Elaboracion propia, realizado en Excel.
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2.6.5. Six Sigma

Estadisticamente se deriva de la letra griega Sigma, la cual es utilizada en
estadistica para representar la desviacion estandar de un conjunto de datos. Por
lo general muchos procesos tienden a distribuirse normalmente lo cual origina
graficamente una curva simétrica con forma de campana conocida como
campana de Gauss, donde su eje de simetria es el punto donde coinciden las
tres medidas de tendencia central: media aritmética, moda y mediana (Jordan,

Fonseca y Bocanegra, 2017).

El area debajo de la gréafica es igual a 1 ( 100 %). Debido a que la media
es la misma que la moda, el punto mas alto de la campana es la media. Debido
a que la mediana es la misma que la media, el 50 % de los valores estan debajo
de la media y 50 % estan arriba de la media. Si sobre esta grafica de campana,
se colocan los limites de un grafico de control se puede ver que existen valores
que quedan dentro de la campana; es decir entre el limite superior y el limite
inferior, y otros que quedan fuera de la campana (fuera de los limites). Estos

altimos representan la probabilidad de que ocurra un error.
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Figura 1.

Figura area debajo de la curva normal
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Nota. Figura area debajo de la curva normal. Elaboracion propia, realizado con Paint.

Segun estudios realizados por Six Sigma Research Institute, Motorola
University, la mayoria de los procesos varian 1.5 de la media, debido a causas
aleatorias, tales como el material utilizado, la persona, entre otros. Sin embargo,
debe mantenerse dentro de los limites de especificacion para no defraudar al

cliente.
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Tabla 6.

Tabla nivel de calidad six sigma

Toda la organizacion se llega a conocer mejor a si misma, sus productos y
SUS procesos.

Los defectos reducen significativamente lo que mejora la satisfaccion del
cliente.

La organizacidon se convierte mas competitiva, por medio del crecimiento
econdomico a través de los ahorros producidos y del crecimiento en las
ventas, maximizando las utilidades de la empresa.

Se estandarizan las técnicas u herramientas que todos utilizan.

Se eliminan los procesos que no le agregan valor al cliente.

Se tienen metas objetivas.

Se acelera la mejora continua.

El retorno de la inversion se recupera rapidamente.

Nota. Detalle de nivel de calidad six sigma. Elaboracién propia, realizado en Excel.

Se han desarrollado modelos de gestion de calidad que han servido como

parametros para medir la efectividad de la gestion entre las organizaciones de

2.6.6. Modelo de calidad

los diferentes mercados (Jordan, Fonseca y Bocanegra, 2017).

La creacion de un modelo es a través de tres aspectos, guia para definir
la organizacion, diagndstico y evaluacion del proceso y sistema de gestion. El

propésito principal de un modelo es promover el mejoramiento continuo de las

2.6.6.1. Concepcion de un modelo
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organizaciones de cualquier giro o tamafio con el fin de lograr competitividad y

promover una cultura con base en el mejoramiento continuo.

2.6.6.2. Modelos de excelencia

Se entiende por modelo de excelencia un conjunto de criterios agrupados
en areas o capitulos, que sirven como referencia para estructurar un plan que
lleve a una organizacion o empresa hacia la excelencia en la gestién. Los
modelos estan basados en la estructuracion de los principios de la Excelencia,
de modo que se cubran todas las areas clave (Jordan, Fonseca y Bocanegra,
2017).
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3. DESARROLLO DE LA INVESTIGACION

El proceso de investigacion se realizé por medio de 5 fases diferentes que
abarcaron la revision del marco teodrico, elaboracion y aprobacion de las
herramientas de investigacion, la investigacion documental en las empresas,
elaboracion de una propuesta y discusion de resultados. Estas fases de

investigacion del trabajo seran detalladas a continuacion.

3.1. Fase 1: revision documental

En esta fase de la investigacion se llevo a cabo toda la recaudacion de
informacion referente a los procesos de atencion de fallas que sirvi6 como
sustento para la construccion de las herramientas de recoleccion de informacion
a utilizar en las fases siguientes, a su vez dicha informacién sirvido para la

elaboracion de la guia por la cual se construyé la propuesta.

3.2. Fase 2: diagndstico de las causas

Para poder conocer los protocolos de atencidén que se tiene actualmente
se llevaron a cabo encuestas a los colaboradores de la empresa, buscando las
medidas que se estan aplicando en el momento, y contrastandolas con los

protocolos sugeridos en los procesos de recursos humanos.
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3.3. Fase 3: determinar los factores

En esta fase se conocid cuéles son los puntos criticos que interfieren en
la comunicacion entre las areas resolutivas, para esto se llevd a cabo entrevistas
con personal de gerencia y supervisores del area de clientes corporativos, para
poder tener la perspectiva tanto de los técnicos como de los colaboradores a
cargo. Se obtuvieron dichos puntos criticos que dieron un panorama mas claro y
especifico de las necesidades que este protocolo de atencién debe cubrir para

poder ser eficiente y til.

3.4. Fase 4: disefio de propuesta de mejora continua

La cuarta fase de la investigacion se centré en la elaboracién de una
propuesta de mejora continua de los procesos. Durante esta etapa, se revisaron
detenidamente los procedimientos existentes y se aplicaron los principios de
Lean Manufacturing para eliminar los procesos obsoletos. Ademas, se disefiaron
nuevos procesos con el objetivo principal de reducir las quejas y las llamadas de
los clientes. El enfoque principal de esta fase fue mejorar la experiencia del

cliente a lo largo de todo el proceso de manejo de reclamos.

3.5. Fase 5: determinacion de los indicadores

Para poder determinar los indicadores que necesita el protocolo de
atencion de fallas utilizoé la informacion anteriormente recolectada, en esta fase
es en la que se empezara a dar un significado y utilidad a la informacién
recolectada, a su vez se le dara utilidad a los puntos criticos encontrados, ya que
con esto se determind los indicadores clave para que el protocolo de atencidn
sea funcional y que también presenten una ventaja para la empresa, y asi poder

dar la guia de como debe supervisarse dicho protocolo.
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4. PRESENTACION DE RESULTADOS

De acuerdo con los objetivos propuestos se presentan los resultados

obtenidos.

Dentro de la investigacion se disefié una herramienta para la recoleccién
de los datos obtenidos la cual fue una encuesta ver apéndice 1, esta se traslado
a todo el personal del &rea de clientes corporativos, el objetivo de esta encuesta
fue entender los problemas que puedan estar ocasionando la falta de

seguimiento a las fallas.
A continuacion, se presenta la tabulacion de resultados obtenidos, aqui se

describen los resultados obtenidos de manera cuantitativa de cada una de las

respuestas de la encuesta.

° n=30

Tabla 7.
Resultados encuesta n=30

Pregunta Respuestas %
Parte méas dificil de Falta de claridad en la resolucion de problemas: 12 40 %
atender quejas de Falta de recursos para abordar quejas: 8 27 %
clientes Comunicacion ineficiente con otras areas: 6 20 %
Otros: 4 13 %
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Continuacion de la Tabla 7.

Pregunta Respuestas %
Obstaculos o Comunicacion interna deficiente: 15 50 %
dificultades al dar Falta de procesos claros: 9 30 %
seguimiento a quejas Falta de recursos tecnolégicos: 4 13 %
de clientes Otros: 2 7 %
Procesos claros y Si:7 23 %
eficientes para No: 16 53 %
manejar quejas de No estoy seguro/a: 7 23 %
clientes

Recursos adecuados Si: 6 20 %
para gestionar quejas No: 14 47 %
de clientes No estoy seguro/a: 10 33 %
Evaluacion de la Buena: 9 30 %
comunicacion interna Regular: 12 40 %
en relacibn con Mala: 9 30 %
quejas de clientes

Colaboracion efectiva  Si, pero podria mejorar: 11 37 %
entre miembros del No, falta coordinacién: 13 43 %
equipo al resolver Si, muy efectiva: 6 20%
quejas

Capacitacion Si: 12 40 %
adecuada para No:8 27 %
manejar quejas de No estoy seguro/a: 10 33 %
clientes

Oportunidades de Si:l4 47 %
desarrollo profesional No: 7 23 %
para mejorar  No estoy seguro/a: 9 30 %
habilidades

Alta direccion  Si: 10 33%
comprometida con No: 11 37 %
satisfaccion del No estoy seguro/a: 9 30 %
cliente
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Continuacion de la Tabla 7.

Pregunta Respuestas %

Observacion de Si:13 43 %
acciones concretas No: 10 33 %
para mejorar  No estoy seguro/a: 7 23 %

atencién a quejas

Valoracion de la Si:12 40 %
retroalimentacion y No: 11 37 %
sugerencias del No estoy seguro/a: 7 23 %
personal

Consideracion de la Si: 12 40 %
atencion al cliente No: 11 37 %
como prioridad  No estoy seguro/a: 7 23 %

estratégica

Nota. Detalle resultados encuesta. Elaboracion propia, realizado en Excel.

Se procedio a realizar el diagnostico de las causas que determinan la falta
de seguimiento a las quejas realizadas por los clientes. Dentro de las cuales se

pueden describir:

o Falta de procesos establecidos

o Falta de capacitacion del personal

o Sistemas de registro ineficientes

o Comunicacion deficiente

o Sobrecarga de casos

o Falta de recursos

o Falta de compromiso organizacional
o Falta de retroalimentacion del cliente
o Falta de prioridad estratégica
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Sobre esta deteccion de causas es que se debe de realizar la mejora en

el entorno de clientes corporativos.

o Factores internos o externos que interfieren en la comunicacion en las

areas en una empresa de telecomunicaciones.

Al analizar los factores internos y externos que interfieren en la
comunicacién segun encuesta realizada se puede clasificar los factores de la

siguiente manera:

o Factores internos

. Falta de procesos claros: dentro de la organizaciébn no
existen procesos claros para la comunicacién y resoluciéon de

problemas que involucran a estas distintas unidades.

" Cultura organizacional: la cultura no enfatiza la colaboracion
entre las areas operativas y de servicio al cliente, los equipos
pueden no compartir informacion de manera proactiva y
pueden priorizar sus propios objetivos sobre la satisfaccion

del cliente.

" Falta de tecnologia adecuada: si no se invierte en
herramientas de comunicacion y sistemas de gestién de
proyectos actualizados, los equipos pueden tener
dificultades para coordinar y rastrear la resolucion de

problemas de los clientes de manera eficiente.
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" Comunicacion interna deficiente: los equipos de atencion al
cliente y las areas operativas no tienen canales de
comunicacion efectivos y no comparten informacion clave
sobre problemas de red o interrupciones de servicio, esto
puede llevar a una comunicacién interna deficiente y a una

resolucién lenta de problemas.

o} Factores externos

. Complejidad  tecnologica: en el sector de las
telecomunicaciones, la tecnologia estd en constante
evolucion. La empresa debe mantenerse actualizada con las
Gltimas tecnologias y estandares para garantizar una
comunicacién efectiva y una resolucion de problemas
eficiente, especialmente en areas como la implementacion

de redes 5G o el despliegue de fibra éptica.

. Cambio en las demandas de los clientes: los clientes
cambian sus expectativas con respecto a la velocidad de
conexion, la calidad del servicio y la atencién al cliente. Si la
empresa no se adapta a estas cambiantes demandas, podria

perder clientes y enfrentar problemas de retencion.

" Competencia en el mercado: la empresa compite en un
mercado global de telecomunicaciones con otras empresas
lideres. La necesidad de responder rapidamente a las ofertas
y promociones de la competencia puede hacer que la

empresa se enfoque en la velocidad de implementacion, a
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veces a expensas de una comunicacion efectiva y una

resolucion de problemas de alta calidad.

Estos factores ayudaran a mejorar los procesos internos que la Empresa

tiene para mejorar la satisfaccion de los clientes.

o Reducir el nUmero de quejas de clientes corporativos

Después de identificar los factores subyacentes que provocaban la falta
de seguimiento de las quejas de los clientes y analizar los obstaculos que
interferian en la comunicacién entre los departamentos, se identificé un problema
critico: la presencia de procesos obsoletos y, en algunos casos, la ausencia de
procesos definidos. En muchas ocasiones, la atencion de las quejas se realizaba
de manera ad hoc, segun las preferencias individuales de los analistas que las

atendian.

Como solucion, se procedié a la creaciébn de dos procesos con sus
correspondientes flujogramas con el propésito de establecer un marco
estructurado para la atencion al cliente. Un proceso se disefié especificamente
para las quejas recibidas a través del Call Center general, mientras que el otro
se enfocé en las quejas recibidas directamente de los clientes. En el apéndice 2,

se adjunta el manual que se elaboro detallando estos procesos.

Ademas, se observd que el departamento carecia de una herramienta
efectiva para el seguimiento de las quejas y la apertura de tickets. En
consecuencia, se solicitd la aprobacion de la direccidbn para emplear la
herramienta utilizada por el Call Center general. Esta herramienta seria esencial
para mantener un registro de fallos, tiempos de respuesta y asegurar un

seguimiento adecuado de las quejas.
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Se llevaron a cabo 5 reuniones con el gerente técnico con el objetivo de
revisar y perfeccionar los procesos propuestos. Tras su aprobacion, se procedio
a la implementacion en el departamento. Se proporciond capacitacion tanto a los
analistas como a los supervisores, y se llevaron a cabo reuniones de seguimiento
para evaluar la efectividad de los nuevos procesos. Ademas, se identificd la
necesidad de desarrollar indicadores que permitieran medir la mejora en la

atencion al cliente y el seguimiento de las quejas.

o Los indicadores que impactaran el modelo basado en procesos en el area
de reclamos de los clientes.

Establecer indicadores clave de rendimiento (KPI, por sus siglas en inglés)
es fundamental para evaluar y mejorar un modelo basado en procesos en el area
de reclamos de clientes en una empresa de telecomunicaciones. Estos
indicadores ayudaran a medir la eficiencia, la efectividad y la satisfaccion del

cliente en el proceso de gestion de reclamos.

A continuacion, sugiero 5 KPI's que se consideran relevantes y que
ayudaran a mejorar la calidad y rapidez en la atencién al cliente, asimismo en el
apéndice 2 se elabora un manual de procedimientos y actividades para la

atencion correcta de fallas.

27



Tabla 8.

KPI's sugeridos

KPI Definicion
Tiempo de resolucion de Este KPI mide el tiempo promedio que se necesita para resolver
reclamos (TTR) un reclamo desde el momento en que se registra hasta su cierre.

Un tiempo de resolucibn mas corto generalmente indica una

mayor eficiencia en la gestién de reclamos.

Tasa de resolucién en el Mide la proporcion de reclamos que se resuelven
primer contacto (FCR) satisfactoriamente en el primer contacto con el cliente, sin
necesidad de seguimientos adicionales. Un alto FCR indica una
buena capacidad para resolver problemas de manera efectiva

desde el principio.

indice de satisfaccion del Este indicador se obtiene a través de encuestas de satisfaccion
cliente (CSAT) del cliente y mide la satisfaccion general de los clientes con el
proceso de gestién de reclamos. Es esencial para evaluar si los

clientes estan contentos con la resolucién de sus problemas.

Tiempo medio de gestion  Evalla el tiempo promedio que un agente de atencion al cliente
(AHT) requiere para manejar una solicitud, considerando tanto la
interaccién con el cliente como cualquier actividad adicional,

como investigaciéon o documentacion.

Tasa de cumplimiento de Mide la proporcién de reclamos que se resuelven dentro de los
plazos (SLA) plazos establecidos en los acuerdos de nivel de servicio (SLA).
Un alto cumplimiento de SLA demuestra un compromiso con los

plazos de resolucion.

Nota. Detalle de kpi's. Elaboracién propia, realizado en Excel.
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Tabla 9.
Céalculo de KPI

KPI

Tiempo de resolucién

de reclamos (TTR)

Formulay frecuencia de medicién

Para determinar el tiempo de resolucion total (TTR), es necesario

restar el momento en que el cliente presento su solicitud al momento
en que se soluciond el problema. Este célculo se realiza de forma

mensual.

Tasa de resolucién en
el primer contacto
(FCR)

Para determinar el indice de resolucion en el primer contacto (FCR),
simplemente divide el nimero de solicitudes de asistencia que se
resolvieron durante el primer contacto entre el total de solicitudes
recibidas, luego multiplica el resultado por 100 para obtener un

porcentaje. Este calculo se realiza de manera mensual.

indice de satisfaccion
del cliente (CSAT)

El calculo se efectla al dividir la suma total de los puntajes otorgados
por el numero total de respuestas obtenidas, seguido de la
multiplicaciébn del resultado por 100 para expresarlo como un

porcentaje. Este calculo se realiza de forma mensual.

Tiempo Medio de
Gestion (AHT)

El célculo del AHT se realiza al dividir la cantidad total de tiempo
empleado en atender consultas o solicitudes entre el nimero total de

tickets. Este calculo se efectlla de manera mensual.

Tasa de cumplimiento
de plazos (SLA)

El célculo se lleva a cabo al dividir el nimero de solicitudes resueltas
en un periodo especifico entre el nimero total de solicitudes
realizadas durante ese mismo intervalo de tiempo, y luego se
multiplica el resultado por 100 para expresarlo como un porcentaje.

Este calculo se efectia mensualmente.

Nota. Detalle de célculo de KPI's. Elaboracion propia, elaborado en Excel.

29



30



5. DISCUSION DE RESULTADOS

5.1. Diagndstico de las causas que determinan la falta de seguimiento
a las quejas realizadas por los clientes en una empresa de

telecomunicaciones

Se determindé un sistema que identifico las quejas las cuales eran

recurrentes debido a la deficiencia que los analistas brindaban a los clientes.

En la mayoria de los casos, el cliente no disponia del nimero correcto para
informar sobre problemas en su servicio, especialmente en el caso de servicios

corporativos.

Durante el proceso de investigacién, se llevaron a cabo encuestas
dirigidas al personal del area, y se analizaron los procedimientos de atencion al
cliente para identificar sus debilidades mas destacadas. Se constatdé que uno de
los problemas clave radicaba en que los clientes no tenian una comprension clara
de como reportar una averia. A pesar de contar con un numero especifico para
comunicarse con el centro de atencidén de quejas para clientes corporativos, esta
informacion no se comunicaba de manera efectiva al cliente al momento de
contratar el servicio o al realizar el cambio de cliente normal a cliente corporativo.
Como resultado, en el 70 % de las ocasiones, los clientes llamaban al centro de
atencion general de la empresa para notificar sus problemas. La falta de
capacitacion de los asesores y la ausencia de procedimientos claros impedian
que las llamadas se transfirieran al area correspondiente, lo que generaba

molestias entre los clientes debido a la prolongacién del tiempo de atencion.

31



5.2. Factores internos y externos que interfieren en la comunicacion en

las areas en una empresa de telecomunicaciones

Luego del andlisis, se determind que era posible eliminar procesos
obsoletos y establecer nuevos procedimientos mediante la implementacion de
técnicas de diagndstico y procesos de mejora continua, como Lean
Manufacturing ya que los procesos anteriores no consultaban con las demas
areas. Se utilizé una herramienta de apertura de tickets que ya estaba en uso en
la empresa para agilizar el tiempo y mejorar la calidad de la atencion al cliente.
Al presentar los resultados de estos diagnésticos a la alta gerencia, inicialmente
se manifestd cierta resistencia. Sin embargo, después de analizar las propuestas
y comprender como podian mejorar la atencion al cliente, la alta gerencia mostro

una cooperacion significativa para llevar a cabo el proyecto.

5.3. Reducir el nUmero de quejas de clientes corporativos

Durante el proceso de investigacion, se identificO6 que la tasa de
reincidencia de quejas por parte de nuestros clientes corporativos era alta,
llegando a alcanzar aproximadamente el 20 %. Sin embargo, luego de la
implementacion de mejoras continuas como parte de nuestra propuesta, se logré

reducir esta cifra de manera notable, logrando que ahora se sitie en un 5 %.

5.4. Establecer los indicadores que impactaran el modelo basado en

procesos en el area de reclamos de los clientes

Después de establecer indicadores y procedimientos claros para la
atencion al cliente, nuestro enfoque se baso en procesos para los sistemas de
gestion de la calidad. Como afirmé Ramirez (2019), cuando se desarrolla,

implementa y mejora eficazmente un sistema de gestion de la calidad basado en
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procesos, se logra aumentar la satisfaccion del cliente al cumplir con sus
requisitos. Aunque el area esta en proceso de aprendizaje de los nuevos
procedimientos, la gerencia se esté familiarizando con los indicadores propuestos
y, segun los datos anteriores, la satisfaccion del cliente ha aumentado de manera

significativa debido a la mejora en los tiempos y la calidad de atencion.

Como sefialé De Ledn (2022) en su estudio, la calidad es un aspecto de
suma importancia en la industria. Sin embargo, es crucial destacar que la calidad
no puede evaluarse adecuadamente sin la existencia de parametros de medicion
definidos. Una vez establecidos los indicadores necesarios para medir la calidad
y tras su implementacién, se han observado mejoras significativas tanto en los

tiempos de atencién como en la calidad del servicio ofrecido a nuestros clientes.
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CONCLUSIONES

Se identificd que la falta de procesos claros tanto en la atencién inicial
como en el seguimiento de quejas de los clientes era la principal causa de
una atencion deficiente. Esta carencia obstaculiza la respuesta oportuna

a las necesidades de los clientes.

Se analizaron los factores internos y externos que interfieren en la
comunicaciéon en las areas de la empresa encontrandose que los
principales son los procesos deficientes y poco transparentes generaban
problemas de comunicacién entre las distintas areas de la empresa, ya
que las quejas se escalaban sin realizar previamente los analisis y
revisiones necesarios. Esto resultaba en una ineficacia en la gestién de

las quejas y en la atencion al cliente.

En el area de atencidon a clientes corporativos, se llevaron a cabo
implementaciones de procesos y acciones efectivas. Estas iniciativas se
centraron en el desarrollo de KPIs (Indicadores Clave de Desempefio)
meticulosamente disefiados, los cuales revelaron resultados notables. En
particular, se logré6 una significativa disminucién en los tiempos de
respuesta ante fallos, lo que reflejo directamente en la mejora de la calidad

de atencidén proporcionada a nuestros clientes.

La aplicacion de procesos adecuados y la adopcion de herramientas que
contribuyeron a mejorar la atencion al cliente, se identificaron cinco
indicadores clave que permiten un mejor control de la atencion al cliente.

Entre ellos se incluyen el tiempo de resolucién de reclamos y el nivel de
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satisfaccion del cliente, lo que contribuye a una gestion mas efectiva 'y a
una experiencia mas positiva para los clientes, a través de procedimientos,

mejoras en el proceso se ha logrado todo.
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RECOMENDACIONES

Establecer procesos sistematicos de revision y actualizacién de los
procedimientos. Ademds, se sugiere la organizacion de talleres
interactivos con los analistas del é&rea, donde se analicen

exhaustivamente todos los indicadores.

Realizar evaluaciones periodicas del desempefio del personal con el fin
de identificar sus necesidades de capacitacién, proporcionando a los

empleados herramientas adecuadas.

Mantener una monitorizacion constante de los procesos y acciones
establecidos para seguir mejorando los tiempos de respuesta y la calidad
de atenciéon al cliente. Ademas, considera compartir estas practicas
efectivas con otros departamentos para maximizar su impacto en toda la

organizacion.
Supervisar de cerca la implementaciéon de indicadores, realizar

evaluaciones de conocimiento periodicas es una medida eficaz para

asegurar el cumplimiento adecuado de estos indicadores y procesos.
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APENDICES

Apéndice 1.
Encuesta para el personal del area de clientes corporativos

Fecha:

Instrucciones: Por favor, responde con honestidad y franqueza. Tus respuestas son importantes para ayudarnos a
comprender mejor los desafios en la atencion a las quejas de los clientes.

Informacién Personal
1. Nombre (opcional):
2. Cargo en el area

Percepcion sobre la Atencion de quejas de clientes:

3. En tu opinién, ¢cudl es la parte mas dificil o desafiante de atender las quejas de los clientes en nuestra empresa?
4. ¢Qué obstaculos o dificultades has enfrentado al dar seguimiento a las quejas de los clientes?

Procesos y Recursos:

5. ;Consideras que tenemos procesos claros y eficientes para manejar las quejas de los clientes en nuestra area?
si
No
No estoy seguro/a

6. ¢Sientes que contamos con los recursos adecuados (personal, herramientas, sistemas) para gestionar eficazmente
las quejas de los clientes?

si

No

No estoy seguro/a

Comunicacién y Colaboracié

7. ¢Cémo evaltias la comunicacion interna dentro del area en relacion con el manejo de quejas de los clientes?
8. ¢Existe una colaboracion efectiva entre los miembros del equipo al resolver las quejas de los clientes? ¢Por qué s o
por qué no?

Formacion y Desarrollo:

9. ¢Sientes que has recibido la capacitacion adecuada para manejar las quejas de los clientes de manera efectiva?
10. cConsideras que hay oportunidades de desarrollo profesional para mejorar tus habilidades en la gestion de quejas de
clientes?

Compromiso Organizacional:

11. (Crees que la alta direccion de la empresa esta comprometida con la satisfaccion del cliente y la resolucién de
quejas?

12. ¢Has obsenvado acciones concretas por parte de la empresa para abordar y mejorar la atencion a las quejas de los
clientes?

Retroalimentacién y Mejora:
13. sSientes que la empresa valora y toma en cuenta la retroalimentacion y las sugerencias del personal del area para
mejorar los procesos de atencion al cliente?

14. ;Tienes alguna sugerencia especifica para mejorar la forma en que manejamos las quejas de los clientes en nuestra
area?

Prioridad Estratégica:

15. En tu opinion, sconsideras que la atencion al cliente y la gestion de quejas son una prioridad estratégica para nuestra
empresa de telecomunicaciones?

Comentarios Adicionales:

15. ¢Tienes algin comentario adicional o cualquier otro aspecto que desees mencionar sobre la gestion de quejas de
clientes en nuestra area?

Nota. Encuesta realizada. Elaboracion propia.
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Continuacién del Apéndice 2.

Manual para una propuesta de mejora continua para la atencion hacia los
clientes del area de clientes corporativos, en el mismo se encontraran procesos
y directrices con dicha finalidad.

o Introduccion

El siguiente Manual es una propuesta para el &rea de atencion de fallas y/
o requerimientos de clientes que son catalogados corporativos, busca establecer
procedimientos y roles para lograr una mejor y pronta atencion de fallas.

En este manual se tiene una serie de pasos que indica que se debe de
realizar y como se debe de hacer para poder mejorar cada falla recibida por cada
cliente corporativo.

. Alcance

o Los servicios de atencion de clientes que se detallaran seran para

los servicios de voz y datos de la empresa.

o Las areas involucradas en la atencién al cliente seran: Call center,

Back office, Front office.

Procedimiento de queja a través de Call Center.
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Continuacién del Apéndice 2.

o Flujograma ingreso de queja

Ingreso de Queja

0 Se revisa problema
reportado por
cliente en call
center.

GESTORES/

PLATAFORMAS

o Segun la tecnologia
revisar en las
plataformas
asignadas la revision
y/o correccion del
Servicio.

A 4

. Validacion de
navegacion en
equipo final

Se documenta queja y se
envia a la etapa
correspondiente segun el
diagnostico.

Documentamos en
la herramienta de
ingreso de quejas.
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Continuacién del Apéndice 2.

Procedimiento de queja

Paso Responsable Actividad
1 Call Center Ingreso de llamada del cliente
2 Call Center Toma de queja y apertura de ticket en plataforma.
3 Call center Se revisa el problema reportado por cliente en call center y se
traslada ticket al area correspondiente.
4 Analista Back Recepcion de ticket en plataforma, segun el servicio revisar en
Office las plataformas asignadas la revisién y/o correccién del
servicio.
5 Analista Back validacion de funcionamiento de servicio
Office
6 Analista Back Documentacion de ticket en plataforma y se envia a la etapa

Office

correspondiente segun el diagnostico.

Procedimiento de queja a través de llamada

o

Flujograma ingreso de llamada
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Continuacién del Apéndice 2.

Ingreso de Llamada

(ETEGE]

Validar que tenga
queja u orden de
servicio

Revision de datos
Problema reportado
Comentario
Pruebas realizadas

GESTORES/
PLATAFORMAS

Segun la tecnologia
revisar en las
plataformas
asignadas larevision
y/o correccion del
servicio.

A 4

Documentamos en queja si es
necesario y en aplicacion de

ingreso de quejas
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Continuacién del Apéndice 2.

o Procedimiento ingreso de llamada

Paso Responsable Actividad

1 Analista Back Recepcion de llamada de cliente
Office

2 Analista Back Validar que si se tiene queja u orden de servicio.
Office

3 Analista Back e Revision de datos
Office e Apertura de ticket.

¢ Documentar problema reportado
e Segun el servicio revisar en las plataformas asignadas

la revision y/o correccion del servicio

4 Analista Back validacién de funcionamiento de servicio
Office

5 Analista Back Documentacién de ticket en plataforma y se envia a la etapa
Office correspondiente segun el diagnostico.

Nota. Manual de mejora continua. Elaboracion propia.
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